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TERMO DE REFERENCIA N2 2334-SMEC/SCOP/2024

1. APRESENTACAO

1.1. Este termo de referéncia engloba o conjunto de elementos necessarios e suficientes para a
caraterizagao do objeto.

1.2. Sugere-se a adogao da modalidade pregao, na forma eletronica, para registro de precos.
1.3. O julgamento das propostas sera realizado pelo critério do menor prego por grupo.

a). Da Justificativa do critério de julgamento de menor prego por grupo de itens.

a.1) A Sumula n. 247 do Tribunal de Contas da Unido — TCU disp&e que ¢é obrigatdria a admissao
da adjudicagado por item e ndo por prego global, nos editais das licitagdes para a contratagao de
obras, servigos, compras e alienagdes, cujo objeto seja divisivel, desde que nao haja prejuizo
para o conjunto ou complexo ou perda de economia em escala, tendo em vista o objetivo de
propiciar a ampla participagdo de licitantes que, embora ndo dispondo de capacidade para
a execugao, fornecimento ou aquisi¢ao da totalidade do objeto, possam fazé-lo com relagao a
itens ou unidades autébnomas, devendo as exigéncias de habilitagdo adequar-se a essa
divisibilidade. A almejada contratacdo se realizada por item causara iniumeros transtornos e
prejuizos a Administragao, principalmente pela possibilidade de varias licitantes
arrematarem os itens, gerando inUmeros contratos administrativos, alguns provavelmente
com valores infimos, o que geraria dispéndio de recursos financeiros e humanos incompativeis
com a economicidade, fazendo com que diversos contratos com fornecedores diversos
tivessem que ser geridos sem necessidade. Os servigos descritos sdao compativeis entre si e
da mesma natureza, o que viabiliza maior possibilidade de obteng¢ao de menor prego se
agrupados por grupo de itens, considerando a necessidade de prestagdo de servicos de forma
simultanea, as quais deverao ser realizadas em um mesmo momento. Além disso, a adjudicagao
por item causaria a perda de economia em escala, tendo em vista que quanto maior forem os
itens da mesma natureza licitados em conjunto, maior serd suas quantidades e a possibilidade
de desconto por parte do licitante arrematante. Assim sendo, resta justificada a
vantajosidade e necessidade do agrupamento do objeto da licitagdo, sem que isso signifique a
restricdo da competitividade, tendo em vista que os licitantes pertencentes ao ramo de
atividade afim do objeto almejado poderao participar do certame, oferecendo lances, o que vai
ao encontro dos Principios Norteadores das Licitagdes Publicas.

Nesse sentido, o agrupamento do item 01 (servigo de atendimento propriamente dito) com o
item 02 (assinatura) é a medida que se impde, haja vista nao haver viabilidade de 2 empresas
executarem os servigos simultaneamente, uma vez que sao correlacionados.

1.4. O regime de execugao do contrato sera de empreitada por prego global.

2. FUNDAMENTACAO LEGAL
2.1. Este Termo de Referéncia foi elaborado conforme a Lei n® 14.133/2021, a Lei
Complementar n? 123/2006, o Decreto Municipal n2 049/2024 e demais normas correlatas.
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3. DO OBIJETO

3.1. Contratagdo de empresa especializada em implantagdo, operagao, manutengao e gestao de
atendimento ao cidadao exclusivo ao Municipio de Boa Vista, contemplando os servigos de
implantagdo, operagdao e manuteng¢ao da central de atendimento ao cidadao, necessarios a
prestacao dos servigos de atendimento e relacionamento da Secretaria Municipal de Educagao e
Cultura — SMEC- Call Center.

3.2. Trata-se de servigos de natureza comum, cujos padrdes de desempenho e qualidade estao
objetivamente definidos neste instrumento, por meio de especificagdes usuais de mercado,
conforme inciso Xlll, art. 6° da Lei n® 14.133/2021.

3.3. Trata-se de servigos de natureza continuada, realizadas pela Administragcao Publica para a
manutengao da atividade administrativa, decorrentes de necessidades permanentes ou
prolongadas, conforme inciso XV, art. 6° da Lei n? 14.133/2021.

a) Da justificativa de servigo de natureza continuada:

a.1) O Tribunal de Contas da Unidao entende que a natureza continuada de um servico é
determinada por sua essencialidade para assegurar o patriménio publico de forma rotineira e
permanente, ou para manter o funcionamento das atividades finalisticas da Administragao, de
modo que sua interrupgao possa comprometer a prestagao do servico ou o cumprimento da
missao institucional.

Nesse sentido, concluimos que o objeto em tela tem as caracteristicas de servico continuado,
uma vez que se trata de modalidade de atendimento prestada aos municipes de forma
permanente e prolongada para atender a demanda diaria de requisitantes, que atualmente é
superior a infraestrutura presencial existente na Secretaria. Sendo assim, a interrup¢ao
comprometeria a continuidade regular das atividades finalisticas em razao do elevado nimero
de municipes que se dirigiam até a Secretaria, que atualmente ndo dispde de infraestrutura
fisica e operacional para atender a demanda presencial.

3.4. O CATSER (Codigo de Catalogo de Servigos) do Governo Federal é similar aos itens
propostos a licitar.

GRUPO 01
VALOR
ITEM | CATSER DESCRIC.I-\O UND. A(II\ILIXL UNITARIO V:;ﬁ:nl(:)'l;\L
ESTIMADO

Servico de atendimento (teleatendimento

1 20605 | receptivo/ativo e/ou atendimento UPA/Més 520 RS 8.254,10 | RS 4.292.132,00
multimeios).
Servigo de Disponibilizacdo de URA,
implementagdo e manuteng¢do continua da

) 18627 arvo.re de voz e quon de atendmjento. Assnnaﬁtura/ 12 RS 34.199,81 RS 410.397,72
Servico de elaboragdo, confecgio e Meés
gerenciamento de relatério. Servico de
monitoria de qualidade.
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TOTAL RS 4.702.529,72

4. DAS JUSTIFICATIVA DE NECESSIDADE DA CONTRATACAO

4.1. A disponibilizacao de informagdes sobre o acesso aos servigos publicos é de fundamental
importancia para a execucao de politicas publicas de qualidade. A implementacao de redes de
canais de atendimento remoto ao cidaddao, bem como a contratacao destes servigos, se faz
natureza essencial, uma vez que possibilita uma maior abrangéncia no atendimento e na
eficiéncia na prestagcdao de servigos. Por sua maior cobertura, cria condigdes de melhor
distribuicdao geografica e igualitaria, expandindo sua capacidade e facilidade de operagao para
0s municipes, provendo-os de canais de relacionamento simples, para obtencdo de
informagdes e realizagdo de outras manifestacdes, com a disponibilizagdo de recursos
avangados de teleatendimento e de tecnologia da comunicagao

4.2. Atividades deste fim, trazem inUmeros beneficios ao municipio, visto que agregam valor aos
servigos desenvolvidos pela Administragao Publica como facilitam a vida da populagao. O uso da
tecnologia agrega quanto a otimizagao de problematicas complexas, que requerem um alto
indice de mao-de-obra qualificada e que na pratica, tornam-se inviaveis, uma vez que a
demanda de requisitantes é maior que a infraestrutura presencial existente.

4.3. Ademais, para prestagao de servigos que requeiram a utilizagdo de canais de atendimento
ao cidaddo, é de fundamental a aplicacdo de parametros de qualidades tais quais define o
PROBARE — Programa Brasileiro de Autorregulamentagdao do Setor de Relacionamento (Call
Center/Contact Center/Help Desk/SAC/Telemarketing), iniciativa que visa a profissionalizagdo
do setor de atendimento no Brasil. Com vistas a esse tdpico, é possivel obter qualidade no
atendimento da real necessidade.

4.4, Assim sendo, em vistas ao crescimento populacional do municipio de Boa Vista, que,
segundo estimado pelo IBGE, para ano de 2022, previa a populagdao calculada no Censo
Demografico era para mais de 408 mil habitantes, revelando um crescimento de
aproximadamente 2,20%, se comparado ao ano de 2019, cujo estimado era de 399,2 mil
habitantes. Nao obstante, o numero de residentes estrangeiros cresce anualmente. Conforme
dados da Agéncia da Organizagdo das Nagdes Unidas para Refugiados — UNHCR ACNUR, em
junho de 2023, somente para em situagao de abrigo, o municipio teve cerca de 7.472 pessoas.
Dessas, 2.890 encontravam-se na faixa de 0-11 anos. Com base nos dados do Cadastro Unico
(CadUnico), Boa Vista possuia em maio de 2023, cerca de 42.467 habitantes venezuelanos
cadastrados.

4.5. Observa-se, portanto, que para que o municipio de Boa Vista consiga atender a crescente
demanda de atendimento que venha a surgir, € necessario a expansao do fornecimento de
atendimento via teleatendimento, por meio da contratacdo de empresa que fornega
ferramentas de qualidade. O Municipio, atualmente, ja realiza a oferta destes servicos, contudo,
é preciso que este servico continuado, nao deixe de ser assistido por parte da Administragdo
Pablica. Desta forma, a Secretaria Municipal de Educacdao e Cultura - SMEC, visa a
manutengao e fortalecimento de uma politica de gestdo de qualidade total, garantindo eficacia,
eficiéncia e efetividade no atendimento ao cidadao.
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5. DA DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

5.1. A descrigao da solugao como um todo encontra-se pormenorizada no Anexo | deste TR.

6. DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO.

6.1. Da subcontratacao

6.1.1. Nao serd admitida a subcontratagao do objeto contratual, tendo em vista que os servigos
de teleatendimento constantes no Item 01 serdo prestados através de 1 (uma) assinatura ao
més, conforme consta no Item 02. Logo, permitir a subcontratacao de partes do servico
continuado de teleatendimento causaria a necessidade de aditivar o quantitativo de
assinatura, gerando assim despesas desnecessarias a esta Administragao.

6.1.2. Ademais, com a subcontratacao também seria necessdrio comportar novos profissionais e
instalar novos equipamentos tecnolégicos na estrutura da Administragao, ocasionando
assim conflitos técnicos e administrativos na gestao e fiscalizagao dos contratos

6.2. Da garantia contratual

6.2.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratagdo dos artigos 96 e seguintes da Lei n2
14.133, de 2021.

6.3. Das condicOes das propostas:

6.3.1. A proposta de pregos sera elaborada considerando o tipo de licitacdo, e os pregos
propostos ndo poderao ser superiores aos or¢gados pela Administracao, e devem incluir todos os
insumos que os compdem, tais como as despesas com mao-de-obra, materiais, equipamentos,
impostos, taxas, fretes, descontos e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na
execucao do objeto da licitagdo.

6.3.2. A proposta terd sua validade minima de 60 (sessenta) dias.

7. DO MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

7.1. Condigoes de execugao

7.1.1. Apos a assinatura do Contrato, a empresa recebera O.S (ordem de servigo) para, no prazo
maximo de 30 (trinta) dias corridos, iniciar a prestagdao do servigo, conforme obrigagGes
constantes no Anexo | e Il.

7.1.2. O prazo estabelecido no subitem anterior poderd ser excepcionalmente prorrogado,
mediante solicitagdo justificada da Contratada e anuéncia da Administragao.

7.1.3. A empresa devera informar, com antecedéncia, o dia e horario que iniciara a execugao do
servigo dentro do prazo estabelecido, através de e-mail ou telefone informado na O.S.

7.1.4. Os custos com toda a logistica (transporte, mobilizacdio e desmobilizagdo de
equipamentos) serdao por conta da Contratada, ndo cabendo a Contratante qualquer 6nus sobre
0S mesmos.

7.1.5. Os dias uteis serdao compreendidos de segunda-feira a sexta-feira, das 08:00h as 12:00h e
14:00h as 18:00h

7.2. Do recebimento do objeto

7.2.1. Os servicos serdao recebidos provisoriamente, pelo(s) responsdvel(eis) por seu
acompanhamento e fiscalizacdo do contrato, mediante termo detalhado quando verificado o
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cumprimento das exigéncias de carater técnico do servigo prestado. (Art. 140, |, a, da Lei n?
14.133/2021 c/c artigo 18 ao 24 do Decreto Municipal n2 049/2024).

a) O prazo para recebimento provisério sera de até 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir do
recebimento da comunicagao de conclusdao do servico pela Contratada no més de
referéncia, juntada com a nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente pela
Administracdo.

7.2.2. Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados
do recebimento provisério, apos a verificagao da qualidade e quantidade do servigo prestado e
consequente aceitagdo mediante termo detalhado que comprove o atendimento das exigéncias
contratuais.

7.2.3. Os prazos de recebimento provisdrio e definitivo poderdao ser excepcionalmente
prorrogados, de forma justificada e por igual periodo, quando houver necessidade de diligéncias
para afericdo do atendimento das exigéncias contratuais.

7.2.4. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e
pela seguranca dos bens nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdao do
contrato.

7.2.5. Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, inclusive antes do
recebimento provisdério, quando em desacordo com as especificacdes constantes no Termo de
Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos no prazo de 2 (dois) dias uteis, a contar
da notificagdo da Contratada, as suas custas, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades.

7.2.6. O prazo para a solugdo, pelo contratado, de inconsisténcias na execugao do objeto ou de
saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranga equivalente, verificadas pela
Administracdo durante a analise prévia a liquidacdo de despesa, ndao sera computado para os
fins do recebimento definitivo.

7.2.8. Salvo disposicdo em contrario, os ensaios, os testes e as demais provas para aferi¢cdo da
boa execugao do objeto do contrato exigidos por normas técnicas oficiais correrdo por conta do
contratado (art. 140, §42, da Lei n? 14.133/2021).

8. DO MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

8.1. Vigéncia e condicoes gerais do contrato

8.1.1. A assinatura do Contrato devera ocorrer em até 03 (trés) dias Gteis, contados a partir do
recebimento da convocagao para aceitar ou retirar o instrumento equivalente, sob a pena de
decair o direito a contratagao, sem prejuizo das san¢gdes previstas no art. 90 da Lei Federal N2
14.133/21, podendo ser prorrogado 1 (uma) vez por igual periodo, por interesse da
Administracdo.

8.1.2. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencgadas e as normas da Lei n? 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias
de sua inexecucdo total ou parcial (Lei n® 14.133/2021, art. 115, caput).

8.1.3. O prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses, contados a partir da publicagao
no DOM (Diario Oficial do Municipio de Boa Vista), prorrogdvel por até 10 (dez) anos, na forma
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dos artigos 106 e 107, da Lei N2 14.133/2021 c/c o artigo 109 do Decreto Municipal N2
049/2024.

8.1.4. A prorrogagao de que trata o subitem anterior é condicionada ao ateste, pela autoridade
competente, de que as condigdes e 0s pre¢gos permanecem vantajosos para a Administragdo,
permitida a negociagao com o Contratado.

8.1.5. Havendo necessidade, a Contratada sera obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes
contratuais, acréscimos ou supressoes de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato, na forma do artigo 125 da Lei 14.133/2021.

8.1.2. Das obrigacoes da Contratante e da Contratada

8.1.2.1. Sao obrigacoes da Contratada, além das previstas na minuta do contrato
administrativo:

a) Aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, eventuais acréscimos ou supressdes de até 25%
(vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato que se fizerem nas compras.
(Art. 125 da Lei N2 14.133/2021).

b) Cumprir rigorosamente os critérios de execug¢ao do objeto descritos neste termo de
referéncia e anexos.

8.1.2.2. As obrigacoes da Contratante estao descritas na minuta do contrato administrativo.
8.1.3. Das Infracoes e San¢oes Administrativas

8.1.3.1. O licitante ou o contratado sera responsabilizado administrativamente pela pratica das
infracGes dispostas no artigo 155, e incisos, da Lei n2 14.133/2021.

8.1.3.2. Serdo aplicadas, ao(s) responsdvel(eis) pelas infragdes administrativas, garantida a
prévia defesa, as seguintes sangdes, observados os dispositivos contantes no §12, do artigo 156,
da Lein? 14.1333/2021, e sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

a) adverténcia;

b) multa;

c) impedimento de licitar e contratar;

d) declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar;

8.1.3.3. A aplicagao das sangdes previstas no item anterior ndao exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacao de reparagao integral dos danos causados a Administragao.

8.1.3.4. Na aplicagao das sangdes serao observadas:

a) a natureza e a gravidade da infragao cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para a Administragdo Publica;

e) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientagdes dos 6rgaos de controle.

8.1.3.5. No caso de sangao de multa, serao estabelecidos os seguintes percentuais:

a) Moratdria de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
parcela inadimplida, até o limite de 15%;
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a.1) O atraso superior a 60 dias corridos autoriza a Administracao a promover a extingao do
contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispde o
inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.

b) Compensatdria, de 0,5% (cinco décimos por cento) a 30% (trinta por cento) do valor do
Contrato, estabelecida por decisao da autoridade maxima do 6rgao, nos termos do art. 133,
paragrafo segundo do Decreto Municipal n2 049/2024.

8.1.3.6. Na aplicacdao da san¢ao de multa, sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimagao.

8.1.3.7. As sang¢Oes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdao ser aplicadas, cumulativamente ou nao, a
penalidade de multa.

8.1.3.8. A sangao de adverténcia sera aplicada exclusivamente pela infragdo administrativa
discriminada no inciso |, do artigo 155, da Lei n? 14.133/2021, qual seja: dar causa a inexecugdo
parcial do contrato, quando ndo se justificar a imposi¢dao de penalidade mais grave.

8.1.3.9. A sang¢do de impedimento de licitar e contratar serda aplicada ao responsavel pelas
infragOes administrativas previstas nos incisos Il, lll, 1V, V, VI e VII, do caput, do art. 155, da Lei
n? 14.133/2021, quando ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave, e impedira o
responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administragao Publica direta e indireta do ente
federativo que tiver aplicado a sangdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

8.1.3.10. A sangdo de declaragdao de inidoneidade para licitar ou contratar sera aplicada ao
responsavel pelas infragdes administrativas previstas nos incisos VIII, IX, X, Xl e Xll, do caput, do
art. 155 da Lei n? 14.133/2021, bem como pelas infragdes administrativas previstas nos incisos
I, 1, 1V, V, Vl e VII, do caput, do referido artigo que justifiquem a imposicao de penalidade mais
grave que a sang¢do de impedimento de licitar e contratar, e impedira o responsavel de licitar ou
contratar no ambito da Administragao Publica direta e indireta de todos os entes federativos,
pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos.

8.1.3.11. A apuracgao de responsabilidade relacionadas as san¢des de impedimento de licitar e
contratar e de declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauragao de
processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais
servidores estdveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

8.1.3.12. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicagdo das san¢les de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimagao, o qual
sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua motivagdo a autoridade superior,
que deverd proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do
recebimento dos autos.

8.1.3.13. Caberd a apresentacao de pedido de reconsideragdao da aplicagao da sangdao de
declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
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da data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu
recebimento.

8.1.3.14. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

8.1.3.15. Se a multa aplicada e as indenizagbes cabiveis forem superiores ao valor de
pagamento eventualmente devido pela Administragdo ao contratado, além da perda desse
valor, a diferenca serd descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

8.1.3.16. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n2 14.1333/2021ou em outras
leis de licitagdes e contratos da Administragao Publica que também sejam tipificados como atos
lesivos na Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, serao apurados e julgados conjuntamente,
nos mesmos autos, observados o rito procedimental e a autoridade competente definidos na
referida Lei.

8.1.3.17. A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso
do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n?
14.133/2021 ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢ées
aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sécios com poderes de
administragdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagao de
coligacao ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado, observados, em todos os casos,
o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

8.1.3.18. No caso de aplicagdao de sancao de impedimento de contratar ou de declaragdo de
inidoneidade enquanto ainda em curso prazo decorrente de san¢cao anteriormente imposta
importard no somatodrio dos periodos, ndo sendo admitido qualquer tipo de compensac¢ao ou
redugdo, exceto nos casos de reabilitagdo nos termos da Lei Federal n? 14.133/2021. (art. 133, §
42 do Decreto Municipal n2 049/2024.).

8.1.3.19. Sera admitida a reabilitagcdo do licitante ou contratado perante a prépria autoridade
que aplicou a penalidade, exigidos, cumulativamente, com o disposto nos incisos | ao V, do
artigo 163, da Lei n? 14.133/2021.

8.1.3.20. A sangado pelas infragdes previstas nos incisos VIIl e XIl do art. 155 da Lei n®
14.133/2021, exigird, como condigdo de reabilitagdo do licitante ou contratado, a implantagdo
ou aperfeicoamento de programa de integridade pelo responsavel.

8.1.4. Do Preposto

8.1.4.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da
prestacdo dos servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugao
do objeto contratado.

8.1.4.2. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a
manutengao do preposto da empresa, hipotese em que a Contratada designara outro para o
exercicio da atividade.

8.2. Do Gestor do contrato

8.2.1. As atividades de gestdo e de fiscalizagdao dos contratos deverao ser realizadas de forma
preventiva, rotineira e sistematica e exercidas por agentes publicos, por equipe de fiscalizagao
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ou por agente publico Unico, de acordo com a complexidade da contratagao, assegurada a
distingdo das atividades. (Decreto Municipal n2 049/2024, art. 16, §12).

8.2.2. A gestao de contrato consiste na coordenagao das atividades relacionadas a fiscalizagao
técnica, administrativa e setorial e dos atos preparatérios a instrugao processual e ao
encaminhamento da documentagao pertinente ao setor de contratos para a formalizagao dos
procedimentos relativos a prorrogagao, a alteracao, ao reequilibrio, ao pagamento, a eventual
aplicagdo de sangbes e a extingdo dos contratos, entre outros (art. 16, inciso |, do Decreto
Municipal n2 049/2024).

8.2.3. O gestor do contrato e o seu substituto quando for o caso, tém como fungdo administrar
o contrato até o término de sua vigéncia, desempenhando as atribui¢cdes dispostas no artigo 17
e incisos, do Decreto Municipal n® 049/2024.

8.3. Da fiscalizacao do contrato

8.3.1. A execugdao do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do
contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133/2021, art. 117, caput).

8.3.2. O fiscal do contrato anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a
execuc¢ao do contrato, determinando o que for necessario para a regularizagao das faltas ou dos
defeitos observados (Lei n® 14.133/2021, art. 117, §19).

8.3.3. O fiscal do contrato informara a seus superiores, em tempo habil para a ado¢ao das
medidas convenientes, a situagdo que demandar decisdo ou providéncia que ultrapasse sua
competéncia (Lei n® 14.133/2021, art. 117, §29).

8.3.4. O fiscal do contrato sera designado para auxiliar o gestor do contrato quanto a
fiscalizagdo dos aspectos administrativos e técnicos do contrato, cabendo-lhe(s) as atribuicdes
previstas nos artigos 19 e 20, e seus respectivos incisos, do Decreto Municipal n2 049/2024.
8.3.5. Os relatorios elaborados pela fiscalizagdo deverao conter no minimo os pontos
discriminados no artigo 21 e incisos, do Decreto Municipal 049/2024.

8.3.6. Além do disposto acima, a fiscalizagao contratual obedecera as seguintes rotinas:

a) Ficara a critério da Fiscalizagdo recusar qualquer servico que nao satisfaca as condigdes
contratuais, as especificagdes e ao bom padrao de acabamento.

b) A Contratada ficara obrigada a refazer os trabalhos recusados pela Fiscalizagao.

¢) Todas as medidas serao conferidas pela Fiscalizagdo no local de prestagao do servigo pela
Contratada.

9. DO PAGAMENTO

9.1. Da Liquidacao

9.1.1. A solicitagdo de pagamento devera ser formalizada pelo Contratado, por meio de pedido
subscrito pelo seu representante legal, indicando o nimero do contrato administrativo e os
dados para pagamento, instruido com os documentos listados no artigo 134 e incisos, do
Decreto Municipal n® 049/2024.

9.1.2. Atestado o cumprimento do objeto do contrato pela fiscalizagdo e a correta instrugao do
processo, apds a autorizagdo do ordenador, os autos deverdao ser remetidos ao setor
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responsavel pela liquidagdo da despesa e efetivagdo do pagamento. (artigo 134, § 42, do
Decreto Municipal n2 049/2024) .

9.1.3. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de 15 dias
teis para fins de liquidagao, prorrogaveis por igual periodo.

9.1.4. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a
possibilidade de prorrogacao, no caso de contratagdes decorrentes de despesas cujos valores
ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n? 14.133, de 2021.

9.1.5. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou
instrumento de cobranga equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e
essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade;

b) a data da emissao;

c) os dados do contrato e do 6rgao contratante;

d) o periodo respectivo de execugao do contrato;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retengdes tributdrias cabiveis.

9.1.6. A Nota Fiscal/Fatura devera vir em nome da Prefeitura Municipal de Boa Vista/RR, no
endereco Palacio 09 de Julho — Rua General Penha Brasil, n2 1011 — Bairro Sdo Francisco — CEP:
69.305-130, CNPJ: 05.943.030/0001-55.

9.1.7. Havendo erro na apresentagao da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou
circunstancia que impega a liquidagao da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagao da
regularizagdo da situagdo, sem 6nus ao contratante.

9.1.8. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente
acompanhado da comprovagao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line
ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletrdnicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n2 14.133, de 2021.

9.1.8.1 Em caso de auséncia de certiddo de regularidade fiscal, o contratado devera ser instado
a se manifestar sobre a possibilidade de compensagado do crédito com o débito existente, caso
em que os autos deverao ser remetidos ao 6rgao fazendario para as providéncias cabiveis, com
prévia oitiva da Procuradoria-Geral do Municipio em caso de débito inscrito em divida ativa.
(artigo 134, §52, do Decreto Municipal n2 049/2024) .

9.1.8.1.1. Em caso de nao concordancia com a compensag¢ao, imediatamente apds o pagamento
da contraprestagao, os autos deverao ser remetidos a Procuradoria-Geral do Municipio para
adogdo das providéncias cabiveis para recuperagao do crédito municipal.

9.1.9. Administragao devera realizar consulta ao SICAF para:

a) verificar a manuteng¢ao das condigdes de habilitagdo exigidas no edital;

b) identificar possivel razao que impega a participagao em licitagao, no ambito do 6rgado ou
entidade, proibicao de contratar com o Poder Pulblico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas.
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9.1.10. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize
sua situagao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma
vez, por igual periodo, a critério do contratante.

9.1.11. N3o havendo regularizagao ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante
deverda comunicar aos orgaos responsaveis pela fiscalizagao da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para
gue sejam acionados 0os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

9.1.12. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a
rescisdao contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao
contratado a ampla defesa.

9.1.13. Havendo a efetiva execugdao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente,
até que se decida pela rescisao do contrato, caso o contratado nao regularize sua situagao junto
ao SICAF.

9.3. Do prazo e forma pagamento:

9.3.1. O pagamento serda efetuado pela Secretaria Municipal Economia, Planejamento e
Finangas em até o 30 (trinta) dias corridos, apos a liquidagdo das notasfiscais/fatura, mediante
apresentagdo da documentagdo da empresa (Nota Fiscal/Fatura/DANFE), devidamente atestada
pelo(s) fiscal(is) .

9.3.2. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados
monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva
realizagao, mediante aplicagdo do indice IPCA-IBGE.

9.3.3. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia
e conta corrente indicados pelo contratado.

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

9.3.5. Quando do pagamento, sera efetuada a retengao tributdria prevista na legislacdao
aplicavel.

9.3.5.1 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver,
serao retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na
legislagao vigente.

9.3.6. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n2 123, de 2006, ndo sofrerda a retengdo tributdria quanto aos impostos e
contribui¢des abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a
apresentagao de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

9.4. Do Reajuste em Sentido Estrito

9.4.1. Os pregos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano, contado
da data do orcamento estimado a ser elaborado pela Secretaria Municipal de Licitagbes e
Contratos.
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9.4.2. Apds o interregno de um ano, os pregos poderao ser reajustados, se houver solicitagao ou
ressalva ao direito de reajuste pelo contratado, até antes da celebragdao do aditamento de
vigéncia, sendo considerado o siléncio como renuncia ou preclusao légica.

9.4.3. Em caso de solicitagao de reajuste pelo contratado, os pregos iniciais serao reajustados,
mediante a aplicagdo, pelo contratante, do indice IPCA-IBGE (INDICE NACIONAL DE PRECOS AO
CONSUMIDOR AMPLO), exclusivamente para as obrigagOes iniciadas e concluidas apds a
ocorréncia da anualidade.

9.4.4. Deverdao ser excluidos do cdlculo do efeito financeiro do reajustamento eventuais
parcelas cujos servigos se encontrem atrasadas por culpa do contratado.

9.4.5. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a
partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

9.4.6. No caso de atraso ou nao divulgagao do indice de reajustamento, o contratante pagara ao
contratado a importancia calculada pela ultima variagao conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tao logo seja divulgado o indice definitivo.

9.4.7. Nas aferig0es finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo.
9.4.8. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
nao possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicao, o que vier a ser determinado pela
legislagdo ent3ao em vigor.

9.4.9. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice
oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

9.4.10. O reajuste sera realizado por apostilamento, sem obrigatoriedade de remessa dos autos
para consulta juridica a Procuradoria-Geral do Municipio.

10. DOCUMENTOS NECESSARIOS A HABILITACAO DOS LICITANTES

10.1. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos, nos termos
dos artigos 62 a 70, da Lei n°. 14.133/21, e demais legislagGes correlatas:

10.1.1. Habilitacao Juridica

a) Empresario individual: inscrigao no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede;

b) Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdao de Microempreendedor
Individual - CCMEI, cuja aceitacao ficard condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

c) Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdao do ato constitutivo, estatuto
ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

d) Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagdao de funcionamento no Brasil,
publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde
se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua
sede, conforme Instrucdo Normativa DREI/ME n.2 77, de 18 de margo de 2020;
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e) Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local
de sua sede, acompanhada de documento comprobatdrio de seus administradores;

f) Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricao do ato constitutivo
da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro
Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbagao no Registro onde tem sede a matriz;

g) Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o
aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas
Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n2 5.764, de 16 de
dezembro 1971;

10.1.1.1. Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou
da consolidagao respectiva.

10.1.1.2. Justificativa de vedacao de participacdo de pessoa fisica.

10.1.1.2.1. A vedagao a participagao de pessoas fisicas neste processo é a medida que se impde,
tendo em vista que o servigo pretendido sera realizado de forma continua para atender a toda
Rede Municipal de Ensino, o que necessitaria a contratacdao de empresa com estrutura
operacional e profissionais habilitados para a satisfagdo das necessidades, tornando
incompativel a prestacao por pessoas fisicas

10.1.1.2.2. A referida vedagdo encontra-se balizada no artigo 42 e Paragrafo Unico da Instrucdo
Normativa SEGES/ME N2 116/2021, e atualmente adotada por esta Administragao, in verbis:

Art. 42 Os editais ou os avisos de contratagdo direta deverdo possibilitar a
contratagcdo das pessoas fisicas de que trata o art. 2°, em observdncia aos
objetivos da isonomia e da justa competigdo.

Pardagrafo unico. Ndo se aplica o disposto no caput quando a contratagdo exigir
capital social minimo e estrutura minima, com equipamentos, instalagées e
equipe de profissionais ou corpo técnico para a execuc¢Go do objeto
incompativeis com a natureza profissional da pessoa fisica, conforme
demonstrado em estudo técnico preliminar.

10.1.1.2.3. Consoante o referido permissivo legal, embora esta Administragdo opte pela
desnecessidade de exigir capital social minimo na contratagdao, é imprescindivel que o
Contratado tenha estrutura minima com equipamentos, instalagcdes e equipe de profissionais
técnicos para a execugao do objeto, qualificagdo técnica que por si s6 é incompativel com a
natureza profissional da pessoa fisica.

10.1.1.2.3. Portanto, resta demonstrado que a vedagao a participagao de pessoas fisicas no
processo licitatdrio é a medida que melhor atende ao interesse publico em apreco.

10.1.2. Habilitacao Fiscal, Social e Trabalhista:

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

b) Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagao de certidao
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida
Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos
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termos da Portaria Conjunta n? 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita
Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional;

c) Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

d) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de certiddao negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-
A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de
1943;

e) Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital]
relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual;

f) Prova de regularidade com a Fazenda [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] do domicilio
ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

10.1.2.1. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos [Estadual/Distrital] ou
[Municipal/Distrital] relacionados ao objeto contratual, deverd comprovar tal condigdo
mediante a apresentacdo de declaragdao da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou
outra equivalente, na forma da lei.

10.1.2.2. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir
os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara
dispensado da prova de inscricao nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

10.1.2.3. Declaragao do licitante de que ndo possui, em seu quadro de pessoal, empregado (s)
com menos de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e, de 16
(dezesseis) anos, em qualquer trabalho, salvo na condigdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze)
anos, nos termos do inciso XXXIIl do art. 7.2 da Constituicao Federal.

10.1.3. Qualificacdo Economico-Financeira

a) Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor (art. 69, inciso
I, da Lei 14.133/2021).

10.1.4. Qualificacdo Técnica

a) Comprovagdo de aptiddo/capacidade operacional para execugdo de servigos similares de
complexidade tecnoldégica e operacional equivalente ou superior com o objeto desta
contratagdo, por meio da apresentacao de certiddes ou atestados, regularmente emitidos por
pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho
profissional competente.

a.1) Para fins da comprovagdo de que trata a alinea “a”, os atestados deverdo dizer respeito a
contratos executados com as seguintes caracteristicas minimas:

GRUPO 1
QD QUANTITATIVO MiNIMO PARA
ITEM DESCRICf\O UND. TOTA.L FINS DE QUALIFICA(,'I"\O
TECNICO-OPERACIONAL
Servigo de atendimento (teleatendimento .
1 receptivo/ativo e/ou atendimento multimeios). UPA/Més 520 26
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b.2) Justificativa: Considerando que o item 01 do Grupo 01 é a parcela de maior relevancia
técnica a ser executado, uma vez que refere-se ao servico de teleatendimento
propriamente dito, entendemos que a exigéncia de qualificagdo técnico-operacional, sob o
guantitativo de no minimo 5% (cinco por cento) do total anual estimado, é a mais conveniente e
razoavel para que a futura contratada possa demonstrar que detém estrutura operacional para
garantir a boa execugdo dos servigos durante o ano, diminuindo assim os riscos de
ininterrupgdes.

10.1.4.1. Sera admitida, para fins de comprovagdo de quantitativo minimo, a apresentacao e o
somatorio de diferentes atestados executados de forma concomitante.

10.1.4.2. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou
da filial da empresa licitante.

10.1.4.3. Serdao aceitos atestados ou outros documentos hdbeis emitidos por entidades
estrangeiras quando acompanhados de tradugdo para o portugués, salvo se comprovada a
idoneidade da entidade emissora.

10.1.4.4. O licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovagdao da
legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracao, cépia do
contrato que deu suporte a contratacdo, enderego atual da contratante e local em que foi
executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

10.1.4.5. Em caso de apresentagao por licitante de atestado de desempenho anterior emitido
em favor de consdrcio do qual tenha feito parte, se o atestado ou o contrato de constituicao do
consércio nao identificar a atividade desempenhada por cada consorciado individualmente,
serao adotados os seguintes critérios na avaliagao de sua qualificagao técnica:

a) caso o atestado tenha sido emitido em favor de consércio homogéneo, as experiéncias
atestadas deverao ser reconhecidas para cada empresa consorciada na propor¢ao quantitativa
de sua participagdo no consodrcio, salvo nas licitagdes para contratagao de servigos técnicos
especializados de natureza predominantemente intelectual, em que todas as experiéncias
atestadas deverao ser reconhecidas para cada uma das empresas consorciadas;

b) caso o atestado tenha sido emitido em favor de consércio heterogéneo, as experiéncias
atestadas deverdao ser reconhecidas para cada consorciado de acordo com os respectivos
campos de atuagao, inclusive nas licitagdes para contratagao de servigos técnicos especializados
de natureza predominantemente intelectual.

10.1.4.6. Na hipdtese do subitem 10.1.4.5, para fins de comprovagao do percentual de
participacdo do consorciado, caso este ndo conste expressamente do atestado ou da certidao,
deverd ser juntada ao atestado ou a certiddao cépia do instrumento de constituicdo do
consorcio.

10.1.4. Das Declaragoes:

a) Declaragao do licitante de que atende aos requisitos de habilitacdo, e que respondera pela
veracidade das informagGes prestadas, na forma da Lei (art. 63, |, da Lei 14.133/2021);

b) Declaragao do licitante de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com
deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em Lei e em outras normas
especificas (art. 63, IV, da Lei 14.133/2021);
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c) Declaragao do licitante de que suas propostas econémicas compreendem a integralidade dos
custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constitui¢ao Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de
ajustamento de conduta, vigentes na data de entrega das propostas (art. 63, §12, da Lei
14.133/2021);

d) Declaragao de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacgdes e das condi¢des
locais para o cumprimento das obrigagdes objeto da licitagao;

e) A licitante devera apresentar declaragao de que ndo tenha celebrado contratos com a
Administragao publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para
fins de enquadramento como empresa de pequeno porte (Para os casos de ME/EPP - art. 49,
§29, da Lei 14.133/2021).

10.1.5. Da participacao de empresas reunidas em consorcio/ Da participacao de cooperativas/
Da participacao e dos beneficios da Microempresa-ME e Empresa de Pequeno Porte-EPP:
10.1.5.1. Do Consorcio (arts. 15, da Lei n 14.133/2021)

a) Justificativa: Serd vedada a participacdao de empresas reunidas em consdrcio, tendo em vista
gue a reuniao consorciada é admitida quando o objeto a ser licitado envolve questdes de alta
complexidade ou de grande vulto, nas quais empresas isoladamente nao teriam condigles de
suprir os requisitos de habilitagdo, especialmente quanto as qualificagdes técnicas, o que nao se
aplica ao objeto em tela.

10.1.5.2. Das cooperativas (art. 16, da Lei 14.133/2021)

a) Sera admitida a participagao de profissionais organizados sob a forma de cooperativa,
quando:

a.1) A relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacao
e que executarao o contrato, com as respectivas atas de inscrigdo e a comprovagao de que
estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 42,
inciso Xl, 21, inciso | e 42, §§22 a 62 da Lei n. 5.764, de 1971;

a.2) A declaragao de regularidade de situagao do contribuinte individual — DRSCI, para cada um
dos cooperados indicados;

a.3) A comprovagao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a
execugao contratual;

a.4) O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

a.5) A comprovagao de integragdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que
executardo o contrato; e

a.6) Os seguintes documentos para a comprovagao da regularidade juridica da cooperativa:

I) ata de fundagao;

Il) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

II1) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

IV) editais de convocagdo das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

V) trés registros de presenca dos cooperados que executardao o contrato em assembleias gerais
ou nas reunides seccionais; e

VI) ata da sessdo que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagdo;
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a.7) A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n.
5.764, de 1971, ou uma declaragao, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo
orgao fiscalizador.

10.1.5.3. Da Microempresa-ME e Empresa de Pequeno Porte-EPP

a) Sera admitida a participacdao de Microempresas-ME e Empresas de Pequeno Porte- EPP e
concedidos os beneficios constantes no artigo 42, caput, da Lei n2 14.133/2021 e nos artigos 42
a 49, da Lei Complementar n? 123/2006.

a.1) A obtencao de beneficios a que se refere a alinea “a” fica limitada as microempresas e as
empresas de pequeno porte que, no ano-calenddrio de realizagao da licitagdo, ainda nao
tenham celebrado contratos com a Administragao Publica cujos valores somados extrapolem a
receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.
a.2) Nas contratagdes com prazo de vigéncia superior a 1 (um) ano, sera considerado o valor
anual do contrato na aplicacao dos limites previstos na alinea “a.1”.

a.3) A licitante deverd apresentar declaracdo de que nao tenha celebrado contratos com a
Administragao publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para
fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.

11. DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATACAO

11.1. O valor estimado do objeto do presente perfaz ao valor total de R$ 4.702.529,72 (quatro
milhoes setecentos e dois mil quinhentos e vinte e nove reais e setenta e dois centavos).

11.2. Em caso de licitagao para registro de pregos, os precos registrados poderao ser alterados
nas seguintes situagdes (art. 103 do Decreto Municipal n2 049/2024):

a) em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos
imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias incalculdveis, que inviabilizem a execugao da ata
tal como pactuada.

12. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

12.1. O custo decorrente da contratagdao do objeto correra pela seguinte dotagdo orgamentaria:
Unidade Orcamentaria: 020701 — SMEC

Fonte de Recursos: PROPRIO

Elemento de despesa: 3.3.90.40.00 — SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO — PESSOA

JURIDICA
ITEM QTD. h;';);:_'AéIA[Z:AA?)E FUNCIONAL ESPECIFICACZ\O DA
ANUAL (DESTINO) PROGRAMATICA DOTACAO

(Steerl\;gfen dir::n o atendimento GESTAO DAS ATIVIDADES

. . 520 SMEC 12.361.0015.2.031 | ADMINISTRATIVAS DA
receptivo/ativo e/ou

. L SMEC
atendimento multimeios).
Servico de Disponibilizacdo de GESTAO DAS ATIVIDADES
URA, implementacdo e 12 SMEC 12.361.0015.2.031 | ADMINISTRATIVAS DA
manuten¢do continua da arvore SMEC
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de voz e fluxos de atendimento.
Servico de elaboracdo,
confeccdo e gerenciamento de
relatério. Servico de monitoria
de qualidade.

13. DO SISTEMA DE REGISTROS DE PRECOS

13.1. Pretende-se a adogao do sistema de registro de pregos, em razao:

a) De nao ser possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela Administragao
Municipal.

13.2. A quantidade maxima de cada item que podera ser adquirida serdo as constantes no Item
03 deste Termo de Referéncia. (art. 82, incisos |, da Lei n® 14.133/2021);

13.3. Nao havera previsao de quantidade minima de unidades de medida a ser cotada pelo
licitante, devendo cotar com base no quantitativo maximo estimado;

13.4. O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto para
contratacgao.

13.5. Nao sera admitida a previsao de pregos diferentes em razdo de local de execugdo ou de
acondicionamento do objeto, tamanho de lote ou qualquer outro motivo.

13.6. As regras referentes aos érgdos gerenciador e participantes sao as constantes na minuta
padronizada de Ata de Registro de Pregos.

13.7. Homologado o resultado da licitagdo, o 6rgao gerenciador, respeitada a ordem de
classificagao e a quantidade de fornecedores a serem registrados, e observado o disposto no
artigo 98, incisos | ao Ill, do Decreto Municipal n2 049/2024, convocara os interessados para no
prazo de 03 dias Uteis, contados a partir do recebimento da convocagao, para assinar a ata de
registro de pregos, sob pena de decadéncia do direito a contratagao, sem prejuizo das san¢des
previstas na Lei n? 14.133, de 2021.

13.7.1. O prazo de convocagao podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, mediante
solicitagdo do licitante mais bem classificado ou do fornecedor convocado, desde que:

(a) a solicitagao seja devidamente justificada e apresentada dentro do prazo; e

(b) a justificativa apresentada seja aceita pela Administragao.

13.7.2. A existéncia de pregos registrados ndo obriga a Administragdo a firmar as contratagdes
qgue deles poderao advir, facultando-se a realizagdo de licitagdo especifica para o servigo
pretendido, sendo assegurada ao beneficidario do registro a preferéncia de prestagdao em
igualdade de condigdes.

13.7.3. Na hipdtese de o convocado ndo assinar a ata de registro de pre¢os no prazo e nas
condigdes estabelecidas, fica facultado a Administracdo convocar os licitantes remanescentes
do cadastro de reserva, na ordem de classificagao, para fazé-lo em igual prazo e nas condigdes
propostas pelo primeiro classificado. (artigo 101, §32, do Decreto Municipal n2 049/2024)
13.7.4. A habilitacdao dos fornecedores que comporao o cadastro de reserva sera conferida
guando houver necessidade de contratacao de fornecedor remanescente.

13.8. O prazo de validade da ata de registro de prego sera de 01 (um) ano podendo ser
prorrogado por igual periodo caso exista saldo a ser contratado na ata, desde que comprovada
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a vantajosidade do preco registrado, mediante pesquisa de pregos que leve em consideragao os
parametros fixados no art. 45 do Decreto Municipal n? 049/2024. (artigo 95 do Decreto
Municipal n2 049/2024).

13.9. Os prazos de vigéncia dos eventuais contratos decorrentes do registro observardao os
limites previstos no Capitulo V do Titulo Ill da Lei 14.133/2021.

13.10 Durante a vigéncia da ata, os o6rgdos e/ou entidades que ndo participaram do
procedimento de Intengcdo de Registro de Pregos - IRP poderdo aderir a ata de registro de
precos na condicao de ndo participantes, observados os requisitos e as demais condigdes
dispostas na minuta padronizada de Ata de Registro de Pregos.

14. JUSTIFICATIVA PARA PUBLICACAO NO DOU

14.1. Considerando que a Secretaria Municipal de Educagao e Cultura - SMEC recebe
transferéncias de recursos federais do FNDE (Fundo Nacional de Desenvolvimento da
Educacao).

Considerando que existe a necessidade de que os processos de compras publicas estejam aptos
para alocagao desses recursos federais.

Dessa forma, solicitamos que os avisos de licitagdo/dispensa, bem como todos os demais atos
referentes ao procedimento licitatério/dispensa, inclusive sua homologagdo e ata de Registro de
precos, se for o caso, dos processos licitatorios desta pasta sejam publicadas do Diario Oficial da
Unido — DOU, tendo em vista que no ambito da Educagao, a qual, na esfera Municipal, é de
competéncia desta Secretaria, a referida publicagcdo se faz necessaria para que seja possivel a
utilizacao de recursos federais, que possam vir a ser disponibilizados pela Unido no decorrer do
procedimento licitatorio ou da execugao contratual.

Cabe destacar que acontecem casos em que no decorrer da execucao contratual, é sancionada
determinada legislagcao Federal em que disponibiliza recursos federais que podem ser utilizados
para cobrir despesas contratuais, gerando grande economia aos cofres municipais.

Nesse interim, em se tratando de pregdo cuja fonte de recursos seja, no todo ou em parte, da
esfera federal ou de organismos internacionais, ou ainda de recursos proprios, devera ser
publicada a referida convocagao no Diario Oficial da Unido.

Por esta razao, justificamos a presente solicitagao, dada a imprevisibilidade da concessao dos
recursos federais durante o prazo de execugdo contratual.

Por fim, esclarecemos ainda que a priori, neste processo, serdo utilizados recursos proprios.

15. DAS CONSIDERACOES FINAIS

15.1. As publicagdes dos atos administrativos do extrato do edital, ata de registro de preco,
contrato e seus respectivos aditivos ou apostilamentos serdo publicados no Diario Oficio da
Unido, Diario Oficio do Municipio — DOM e jornal de grande circulagdo local para atendimento a
transparéncia e publicidade com intuito da ampla concorréncia quanto a pretendida
contratacgao.

15.2. O contrato poderd ser rescindido, por mutuo interesse entre as partes, atendidas a
conveniéncia da Contratante, de forma imediata e independentemente de interpelagao judicial
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ou extrajudicial, recebendo a Contratada o valor correspondente ao servigo efetivamente
prestado;

15.3. Os casos omissos e as duvidas surgidas na aplicagao deste instrumento serao resolvidos
pelas partes através de procedimentos administrativos, em observancia ao devido processo
legal.

15.4. O presente termo de referéncia (TR) foi elaborado de acordo as informacgdes constantes
no Documento de Formalizagdo de Demanda (NUP .9. 103062/2024), Estudo Técnico Preliminar
227/2024 (NUP. 9.496398/2024) e pela minuta de termo de referéncia padronizada pela SMLIC,
bem como as informagdes adicionais foram ratificadas pelo setor técnico demandante.

15.5. Sao partes integrantes e inseparaveis do presente TR:

ANEXO | — ESPECIFICACAO DO OBJETO, QUANTIDADE E UNIDADE DE MEDIDA

ANEXO Il — LOCAL DE ENTREGA E OBRIGACOES

Boa Vista, data constante no sistema.

ELABORADO POR:
ENOLLA RITA FONSECA
Assessora — SCOP
Matricula: 964703

DE ACORDO:

(assinado eletronicamente)

PERLA DO NASCIMENTO GOMES MENDONCA
Superintendente de Controle Or¢camentdrio e Processual - SCOP

SETOR DEMANDANTE
DE ACORDO:

(assinado eletronicamente)

GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA
Assistente Administrativo - SPE

AUTORIZADO:

(assinado eletronicamente)
CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS
Secretario Municipal de Educagdo e Cultura — SMEC
Adjunto
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ANEXO | - ESPECIFICACAO DO OBJETO, QUANTIDADE E UNIDADE DE MEDIDA

GRUPO 01
ORD | CATSERV DESCRIGAO UND.

Servigo de atendimento
(teleatendimento receptivo
| ativo e/ou atendimento
multimeios)
Servigo de
Disponibilizagao de URA,
implementagao e
manutengao continua da
arvore de voz e fluxos de | Assinatura/

atendimento. Servigo de MES
elaboragao, confecgao e
gerenciamento de
relatorio. Servigo de
monitoria de qualidade
*Observacdo: quantitativo trata-se de um estimado, baseado na tabela do item 1.1.9.1.

QTD MENSAL | QTD. ANUAL
ESTIMADA ESTIMADA

01 20605 UPA/MES 43* 520

02 18627

1. ESPECIFICAGAO DOS SERVICOS

1.1.SERVICO DE IMPI:ANTACI"\O, OPERAGCAO E MANUNTENGAO DA CENTRAL DE ANTEDI-
MENTO AO CIDADAO

1.1.1. CANAIS DE COMUNICAGAO E TOPICOS DE ATENDIMENTO

1.1.1.1. A central de atendimento utilizara os seguintes canais de comunicagao:
a) Telefone (teleatendimento ativo, receptivo e multimeios);
b) Sistemas de atendimentos da SMEC;
c) Sistema de Atendimento Via Chat;
d) Correio eletrénico;
e) Sistema informatizado de consultas, no padrao web, via internet;
f) Redes sociais;
g) SMS;
h) Fax;
i) Cartas;
j) Linhas Telefénicas e complementares necessarias aos servi¢os de atendimento, incluindo
a solugao para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

[ 1.1.2. DESCRIGAO DE SERVIGOS |

1.1.2.1. A contratada devera disponibilizar na Central de Atendimento todas as condigées operacionais
necessarias para relacionamento com usuarios e gestao de atendimento, para execugéo dos seguintes
servicos listados ao decorrer deste documento.

1.1.3. TELEATENDIMENTO ELETR;)NICO POR URA - IMPLEMENTAGAO DE URA E MANUTEN-
CAO CONTINUA DA ARVORE DE VOZ E FLUXOS DE ATENDIMENTO

1.1.3.1. E considerado atendimento eletrénico por URA aquele no qual o usuario ouve a vocalizagao
das opgdes disponibilizadas no menu inicial da URA, sendo ou nao direcionado para o atendimento
humano. Caracterizado pelo fornecimento de teleatendimento eletrénico receptivo de chamadas por
meio de mensagem gravada que expressa uma informacgao técnica a respeito dos assuntos afetos ao
contratante, utilizando equipamento de URA — Unidade de Resposta Audivel, a ser disponibilizados
pela contratada, com portas de URA como canais de entrada com programagao e manutengao do fluxo
de navegagéo usando a arvore de voz de atendimento disponibilizada conforme descrito nesta solici-
tagdo. A contratada devera:

a) Manter o servigo de atendimento eletrénico por URA em funcionamento durante 24

horas por dia, todos os dias da semana, incluindo sabados, domingos e feriados,

ininterruptamente;

b) Distribuir as chamadas direcionadas para o atendimento humano por meio do DAC -

Distribuidor Automatico de Chamadas integrado com a URA,;
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c) Garantir que o atendimento eletrénico pela Unidade de Resposta Audivel - URA
correspondente as consultas automatizadas, seja realizado de forma que o cidadao impute
as informacgdes solicitadas pelo sistema, discando-as a partir de teclado telefonico;

d) Possibilitar a realizagdo de consultas automatizadas a banco de dados no atendimento
eletrénico, para acesso aos servigos e sistemas da SMEC, que poderao estar residentes nas
estruturas fisicas da SMEC e das Secretarias Participantes.

e) Estabelecer processo de atendimento automatico efetivo ao usuario sem interagao
humana do operador da CONTRATADA, capaz de disseminar informagdes e processamento
de transagdes integradas a Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados do Contratante
utilizando tecnologias de inteligéncia artificial, e de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR
- Automatic Speech Recognation) e vocalizagao de texto (TTS - Text Speech). Unidade de
Resposta, ou seja, um atendimento individualizado, que traga um resultado direcionado para
o demandante, excluindo-se assim gravagées/mensagens padrao.

1.1.3.2. O atendimento eletrénico com consulta automatizada a banco de dados revistos na arvore de
voz somente sera iniciado pela contratada mediante solicitagéo prévia da SMEC.
1.1.3.3. A contratada devera dispor de um conjunto de mensagens prévias, pré-gravadas, que poderao
ser solicitadas para disponibilizagdo na URA por um periodo definido, conforme solicitado pela
contratante. O contratante avisara a contratada com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias, sobre a
disponibilizagdo e publicagdo da mensagem na URA, bem como periodo que a mensagem ficara ativa
na URA. O texto de todas as mensagens prévias sera fornecido pela contratante.
1.1.3.4. A Arvore de Voz inicial sera fornecida pela contratante na data de assinatura do contrato. A
Contratada devera executar as seguintes atividades:
a) Realizar todas as gravagées fraseoldgicas da arvore de voz a ser implementada na
URA em estudio, devendo, antes de colocadas em produgéo, serem submetidas & apreciagao
e homologagao da SMEC;
b) Rever a arvore de voz periodicamente, e de modo a buscar novas formas de deciséo;
c) Utilizar frases concisas e objetivas e apresenta-las ao contratante para verificagéo e
homologacéo antes da publicagao;
d) Manter os trechos de voz com nivel de qualidade, sem cortes, interrupgées oscilagées
de volume;
e) Realizar todas as alteragdes solicitadas pelo contratante na arvore de atendimento em
producao, incluindo modificagdes de mensagens existentes, inclusdo de novas mensagens,
exclusao ou substituicdo de mensagens, inclusdo de novos itens de navegacgao, alteragao da
programacgao do fluxo de navegagéo ou outras modificagbes solicitadas.

1.1.4. TELEATENDIMENTO HUMANO RECEPTIVO E ATIVO |

1.1.4.1. A central de atendimento, por meio do servig¢o de teleatendimento humano receptivo/ativo pres-
tara atendimento ao usuario inicialmente sobre os tépicos listados fornecidos por esta secretaria. E
considerado atendimento receptivo aquele que passa pela URA e em seguida é atendido pelo tele
atendente. O atendimento ativo é aquele que o tele atendente efetivamente consegue entrar em contato
com o cidadao-usuério para repassar a informagéao, realizar campanhas institucionais de satisfagao,
conforme descrito neste tépico. A prestagao dos servigos de teleatendimento envolve a execugao, pela
contratada, das seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento telefénico e registro de solicitagées, pedidos de informagdes,

solicitagdes, duvidas, sugestdes, reclamagdes e denuncias dos usuarios, obedecendo aos

procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos de acordo com

os roteiros de atendimento que serdao desenvolvidos em conjunto com o contratante;

b) Realizar atendimento receptivo humano a aplicativos, prestando atendimento aos usu-

arios dos sistemas corporativos da SMEC, além de outros aplicativos de acordo com as me-

sas;

c) Realizar agendamento de atendimento presencial de acordo com a demanda da

SMEC;

d) Registrar todos os atendimentos realizados, especificando cada assunto abordado pe-

los cidadaos usuarios;

e) Registar e encaminhar a equipe técnica da SMEC as ocorréncias que nao tiveram so-

lucdo imediata (cujas informagdes ndo constem nos roteiros ou recomendem registros de

ocorréncia);
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f) Executar teleatendimento ativo com solicitagao prévia da SMEC para fornecimento de
informagdes sobre servigos do contratante. Projetos de campanhas institucionais, pesquisas
de satisfacdo e outras aplicagbes solicitadas e aprovadas pelas unidades especificas da
SMEC, de acordo com parametros a serem estabelecidos pelo contratante e por meio da
utilizagéo de dados cadastrais e roteiros previamente elaborados, com elaboragao de relaté-
rios de acompanhamento dos projetos.

| 1.1.5. SERVICO DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS I

1.1.5.1. A central de atendimento, por meio do servigo de teleatendimento humano recep-
tivo/ativo, prestara atendimento ao usuario inicialmente sobre tdpicos listados no item “Canais de Co-
municagao e Topicos de Atendimento”. E considerado atendimento multimeios aquele no qual o aten-
dente recebe a mensagem pelos sistemas de atendimento da SMEC, pelo chat ou por outros canais e
finaliza a mensagem com resposta adequada ao questionamento do cidadao usuario, sem que haja
devolugao/reativagao, por parte da SMEC para corregéo de contetdo. A prestagéo dos servigos de
atendimento multimeios envolve a execugao, pela contratada, das seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento receptivo e ativo, utilizando varias midias ou canais de

relacionamentos (Sistema de Atendimento, chat etc.) obedecendo aos procedimen-

tos padronizados, a partir de consultas, a bases de conhecimento e aos bancos de

dados disponibilizados pela contratante;

b) Registrar e encaminhar a equipe Técnica da SMEC ocorréncias por meio do

sistema de mensagens, para as demandas cujas informagdes nao constem nos ro-

teiros ou base de conhecimento;

c) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento prestado;

d)  Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento mul-

timeios.

1.1.6. SERVIGO DE ELABORAGAO, CONFECGAO E GERENCIAMENTO DE RELATORIO I

1.1.6.1. E caracterizado pelo fornecimento de relatérios extraidos da plataforma de comunicagéao
(PABX/URA/DAC) e disponibilizados via internet para a contratante.
1.1.6.2. A contratada devera fornecer um Sistema de Gerenciamento de Relatorios orientado a objeto,
que permita a equipe técnica da SMEC ou outros por ela indica, a qualquer momento, através de acesso
a internet, montar relatérios gerenciais de acordo com a necessidade apresentada. Todos os campos
de base de dados deverao ser disponibilizados, de modo que seja possivel ao contratante filtrar dados
da maneira que julgar conveniente, com a opg¢ao de gerar graficos e/ou exportar para formato de pla-
nilha eletrénica.
1.1.6.3. A contratada devera disponibilizar os relatérios da plataforma via internet, contendo informa-
¢Oes de desempenho dos atendimentos realizados e apresentando indicadores que permitam ao con-
tratante a gestao das informagées contidas nas chamadas e atendimentos, permitindo assim o diag-
noéstico da situagao por navegacao e mantendo a qualidade do servigo. Os relatérios deverao atender
as necessidades de localizagdo das demandas, o mapeamento dos fluxos e de sua intensidade, entre
outros aspectos, no intuito de subsidiar as a¢des e politicas de atendimento de forma descentralizada.
1.1.6.4. Os dados para geracao dos relatérios deverao estar disponiveis em tempo real.
1.1.6.5. A contratada devera apresentar os resultados para consulta on-line, através do fornecimento
de senhas individuais.
1.1.6.6. O Sistema devera permitir a geragéo de relatérios conforme a selegéo e/ou combinagao de um
ou mais critérios, agrupamentos e filtros, abaixo definidos:

a) Quantidade de chamadas recebidas na URA,;

b) Quantidade de chamadas finalizadas na URA,;

c) Quantidade de chamadas transferidas para atendimento humano;

d) Quantidade de chamadas atendidas no atendimento humano;

e) Quantidade de chamadas finalizadas no atendimento humano;

f) Quantidade das perdas de chamadas na URA e no atendimento humano, discriminadas

por motivo;

g) Quantidade de chamadas incompletas;

h) Quantidade de chamadas ocupadas;

i) Quantidade das perdas de chamadas na transferéncia para o atendimento humano, discri-

minadas
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por motivos;
j) Informagao percentual das opg¢des escolhidas;
k) Tempos totais e médios;
1) HMM (Hora de Maior Movimento) e DMM (Dia de Maior Movimento), individuais ou por
periodo;
m) Sequéncia de servigos consultados;
n) Quantidade de chamadas, por nimero de telefone;
o) Agrupamento para apresentag@o dos resultados, Servigo Consultado, Regido, UF, Hora,
Dia, Més, Ano.
1.1.6.6.1. O Sistema devera disponibilizar filtros através de menus e submenus, por intervalo de
data, regiao de origem da chamada, estado cidade e nimero de telefone.
1.1.6.7. Para efeito de caracterizagao dos relatérios, entende-se por:
a) Chamada: toda entrada de ligagao telefénica na Central de Atendimento da SMEC e/ou
Secretarias Participantes, inclusive as ligagdes incompletas. Toda ligagao entra na Unidade
de Resposta Audivel/URA;
b) Chamada Incompleta: toda ligagdo captada pela URA que é interrompida antes do usu-
ario realizar alguma opgao do Menu Principal da URA;
c) Chamada Completa: toda ligagao captada pela URA que permanece até o momento
posterior a realizagao de alguma opgao do Menu;
d) Chamada Recebida na URA: toda ligagédo recepcionada na URA em que houve a vo-
calizagédo da mensagem de saudacao;
e) Chamada Atendida no atendimento eletrénico por URA: toda ligagao telefénica rece-
bida onde o usuario ouviu a vocalizagao das opgdes disponibilizadas no menu inicial da URA,
considerada finalizada apés a desconexao por parte do usuario;
f) Chamada Transferida para Atendimento Humano: toda ligagao em que o usuario, apés
navegacao na URA, opta pelo atendimento humano, aguardando atendimento no DAC;
a) Chamada Atendida no atendimento humano: toda ligagao efetivamente recebida e fi-
nalizada atendimento humano;
h) Chamada Atendida no Teleatendimento Receptivo: toda ligagéo telefénica recebida na
qual o usuario foi efetivamente atendido por tele atendente, sendo considerada finalizada
apo6s desconexao por parte do usuario;
i) Chamada Realizada no Teleatendimento Ativo: toda ligagao telefonica realizadas pelos
tele atendentes, quando efetivamente houve contato com o cidadao. E considerada concluida
apo6s a desconexao por parte do usuario;
j) Quantidade de Ligacdo Ocupada: é toda ligagao onde, apds ter sido feita a navegagéao
na URA, ha a tentativa de transferéncia para falar com o tele atendente, mas nao ha o aten-
dimento humano por todas as linhas estarem sendo utilizadas;
k) Navegacao no Teleatendimento Eletronico - refere-se a todas as opgdes que foram
selecionadas pelo cidadao nos menus e submenus da URA na ligagao;
1) Chamadas Perdidas na URA - sédo todas as chamadas em que o usuario ndo obteve
atendimento. S&o considerados motivos de ndo atendimento: auséncia de escolha de opgéo,
nao vocalizagdo da mensagem da opgao escolhida até o contador definido, falha na transfe-
réncia para o DAC, problema de telefonia, problemas técnicos de equipamentos, congestio-
namento no acesso ao banco, indisponibilidade nas bases de dados.

1.1.6.8. As opgdes de atendimento disponiveis no menu inicial da URA que estejam direcionadas ex-
clusivamente para o atendimento humano deverao ser contabilizadas apenas no atendimento humano
realizado pelo tele atendente.

1.1.6.9. A formatacao final dos relatérios sera definida em conjunto pelos técnicos da empresa Contra-
tada e da SMEC e/ou Secretarias Participantes e sera passivel de ajustes apdés o inicio efetivo da
operagao de atendimento.

1.1.6.10. Entende-se por periodo de atendimento o intervalo das 00h0Omin00s as 23h59h59s.

1.1.7. SERVICOS DE MONITORIA DE QUALIDADE |
1.1.7.1. Com vistas a garantir a qualidade dos servigos, a Contratada devera realizar monitoramento
constante do atendimento prestado, realizar feedback individual dos atendentes, expor suas potencia-
lidades, necessidades e, se for o caso, redefinir a meta individual, sendo observados os seguintes itens:
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ITEM FATORES DE AVALIAGCAO

Apresentacao e Finalizacdo Proceder corretamente a saudacéo inicial e final.
Presteza e educagéo para com o cidadao usuario.
Uso de expressoes adequadas.
Saber ouvir com atengéo, paciéncia e tranquilidade.
Nao interromper o cidadao usuério.
Nao entrar em atrito com o cidadao usuario.
Expressar-se com clareza, sem gaguejar, com firmeza,
mas sem autoritarismo.
Boa entonagédo na voz com respiragéo normal.
Nao demonstrar ansiedade, tensao, impaciéncia, rispi-
dez ou ma vontade durante o atendimento.
e Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas (ar-
Manuseio de Pastas quivos fisicos e légicos).
Nao deixar o cidadao usuario na espera por muito tempo.
Nao usar girias
Nao servir, em excesso, de palavras no diminutivo.
Nao usar advérbios em demasia.
Evitar o uso de gerundio.
Nao usar expressoées repetitivas.
Saber identificar a principal duvida apresentada pelo ci-
dadao.
Demonstrar dominio do assunto.
¢ Informar ao cidaddo aspectos dos servigos constantes

na documentacgéo (arquivos légicos ou fisico).
e Conformidade com os procedimentos operacionais do

Cortesia e Educagao

Imposi¢éo de Voz

Auséncia de Vicios de Lingua-
gem

Conhecimento dos produtos e
Servigos da SMEC

Aderéncia aos procedimentos

contratante.
¢ Qualidade do texto, clareza e objetividade, corre¢ao gra-
Redagao/Qualidade do Regis- matical, pertinéncia do registro, digitacao, classificagao
tro da ocorréncia, identificagdo do cidadao, encaminha-

mento correto da ocorréncia.

1.1.7.2. A monitoria de qualidade realizada pela contratada deve buscar o aprimoramento dos meca-
nismos que visam mitigar erros e corrigir distor¢gdes, abusos e desvios comportamentais conferidos aos
tele atendentes. A equipe deve atuar proativamente em cada ofensor identificado na monitoria e apon-
tar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que podera ser uma reciclagem, em caso de erro de
procedimento/informagao, ou aplicagao de penalidades (prevista na legislagcao trabalhista) em caso de
desvio comportamental.
1.1.7.3. Para efeitos de avaliagao de desempenho do atendimento da central, a contratada devera en-
caminhar mensalmente relatérios dos monitoramentos realizados no més anterior, apresentando o nu-
mero médio de monitorias ocorridas dentro dos critérios estabelecidos.
1.1.7.4. Os tele atendentes deverao ser monitorados em seus atendimentos no minimo 04 (quatro)
vezes por més, em periodos espagados.
1.1.7.5. As monitorias passivas deverao ser realizadas pelos supervisores ou monitores. Elas consis-
tem na escuta da ligagao e acompanhamento do atendimento, incluindo as orientagées fornecidas e os
procedimentos adotas pelo tele atendente, de acordo com os critérios definidos.
1.1.7.6. Todo os tele atendentes deverao receber feedback, independentemente do resultado da moni-
toria, sendo obrigatdrio e reciclagem e acompanhamento daqueles que obtiveram resultado inferior a
80%.
1.1.7.7. As notas de cada telem atendente deverao ser repassadas também ao supervisor responsavel,
que devera efetuar um acompanhamento mais efetivo do tele atendente.
1.1.7.8. A contratada devera apresentar, mensalmente, relatérios gerencias das monitorias realizadas,
destacando as necessidades de melhoria e agGes corretivas adotadas.
1.1.7.9. A contratada devera disponibilizar um sistema de monitoria da qualidade do teleatendimento
em suas instalagées, que permita realizar auditoria dos processos e procedimentos, conforme os se-
guintes requisitos e exigéncias:

a) Disponibilizar formularios personalizaveis e diferenciados de acordo com o Contact

Center, Skill item, peso e falta grave;
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b) A gravacao devera estar disponivel no proprio sistema de monitoria;

c) Os relatorios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grafico, emitidos em tela
ou ainda gravados em meios magnéticos, para utilizagdo em outros aplicativos e apresenta-
dos mensalmente ao contratante;

d) Ao acessar o sistema, o usuério deve identificar a sua fungéo atual e informar sua
senha de acesso;

e) Cada avaliador, ao digitar sua senha, tera acesso a tela inicial, na qual devera indicar
a operagao e a monitoragao pelo qual é responsavel;

f) O sistema deve armazenar as informagdes de cadastro do tele atendente e as respec-
tivas avaliages de cada um;

g) A geragao de relatérios devera ser automatica e permitir a apresentagao das avalia-
¢oes detalhadas, consolidadas ou evolutivas.

1.1.7.10. Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de atendimento ou ori-
undo de reclamacao via Ouvidoria da Prefeitura, o tele atendente devera escutar a gravagao junto com
o monitor e receber feedback, a fim de tomar ciéncia dos erros e acertos. Havera pausa de até 15
(quinze) minutos para essa atividade e treinamento especifico sobre o tema na mesma semana, de-
vendo o tele atendente recebe.

1.1.7.11. Adverténcia Verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento
que tenha gerado prejuizo ao segurado, e/ou a imagem da Prefeitura, e/ou primeira falta disciplinar ou
insubordinagao;

1.1.7.12. Adverténcia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento
que tenham gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem da Prefeitura, reincidéncia de faltas discipli-
nares, e/ou insubordinagdes, e/ou conduta com avaliagéo inadequada (tais como: irritagdo, desinte-
resse, inconveniéncia, impaciéncia, entre outras situagées similares);

1.1.7.13. Suspensao: em casos de desvio de comportamento (tais como: destrato com o cida-
dao, hostilidade, comentarios inapropriados que denigrem a imagem do usuario ou da SMEC, entre
outras situagées similares) e/ou reincidéncia do caso que gerou a aplicagao da adverténcia por escrito.
1.1.7.14. Desligamento: reincidéncia do caso que gerou a aplicagao da suspensao e/ou aprovei-
tamento insatisfatério apos reciclagem. Dependendo da gravidade do desvio, podera o empregado so-
frer afastamento de imediato, sem a necessidade de aplicagao prévia da penalidade de suspenséo.

1.1.8. NIVEIS DE SERVICO |

1.1.8.1. O nivel de servigo indica a variagao dos indicadores de desempenho para prestagao dos ser-
vicos considerada aceitavel pela contratante. Os acordos de niveis de servigos descritos representam
todos os indicadores que compreendem essa avaliagéo e deverao ser apresentados pela contratada
diariamente/mensalmente, por meio de relatérios, para fins de comprovagao.

1.1.8.2. A identificagdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela contratada e os in-
dicadores apurados pelo contratante configuram-se como nao cumprimento de acordos de niveis de
servicos, sendo neste caso aplicada clausula especifica definida nas sangées administrativas do con-
trato.

1.1.8.3. Os indicadores de niveis de servigos serao apurados, obrigatoriamente, desde o inicio da ope-
ragdo. Os trés (03) primeiros meses serao considerados periodos de adaptagéo, ndao sendo passivel
de aplicagédo de multa em caso de descumprimento dos limites e metas mensalmente previstos.
1.1.8.4. Para fins de composigao dos relatérios de niveis de servigos quantitativos e qualitativos, a con-
tratada devera apontar a ocorréncia de “periodo atipico”. Sera considerado “atipico” quando o volume
de chamadas recebidas no periodo em analise for superior a 10% (dez por cento) em relagdo a média
de periodo equivalente.

1.1.8.5. Nos relatérios onde forem detectados indices fora dos limites das metas estabelecidas
nas tabelas de “Acordos de Niveis de Servigos” apresentados abaixo, a contratada devera inserir justi-
ficativas detalhadas para as ocorréncias, ou na falta dessas, indicar as ag6es para regularizar a situa-
¢ao.
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ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

Indicador n° 01

indice Mensal de Atendimento da URA

Item Descrigao
Finalidade Garantir a quantidade de atendimento na URA
Instrumgrlto = IMAU (indice Mensal de Atendimento da URA)
Medicao
Meta A Cumprir | Igual ou superior a 90% mensalmente

Mecanismo De

IMAU = Razao entre o total mensal de chamadas atendidas pela URA, pelo
total mensal de chamdaas entregues pela telefonoia, em termos percentuais

Calculo (%)
Forma De Relatérios encaminhados pela empresa de telefonia, pela contratada e
Acompanhamento | sistema de gerenciamento de relatérios.

Periodicidade

Mensal

Inicio Da Vigéncia

Apds 03 (trés) primeiros meses de operacao.

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal
atualizado do contrato caso a Contratada nao atinja o indice de Servigo de

Sangoes Atendimento Mensal na URA estabelecido, salvo se aceitas as Justificativas
apresentadas ou forem implantadas a¢des de corregao, visando atender as
metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliacao.

Indicador n° 02 Indice Mensal de Atendimento Humano
Item Descricao
Finali Garantir o atendimento das chamdas encaminhadas para atendimento
inalidade h
umano.
Inst'ulmgn"to L IMAH (indice Mensal de Atendimento Humano)
edicao
Meta A Cumprir | Igual ou superior a 85% mensalmente.
Mecanismo De IMAH = Razao entre o total mensal de chamdas atendidas (CA), pelo total

Calculo mensal de chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%).
Chamadas Recebidas (CR): Chamadas telefénicas que efetivamente tiveram
acesso a Central e foram direcionadas para o atendimento humano.

Variaveis Chamadas Atendidas (CA): Chamadas telefénicas recebidas pelos
telatendentes, com determinado tempo de duragao, que serdo consideradas
atendidas apds a desconexao por parte do usuario.

Forma De Relatérios encaminhados pela contratada e sistema de gerenciamento de

Acompanhamento | relatérios.

Periodicidade

Mensal

Inicio Da Vigéncia

Apds os 03 (trés) primeiros meses de operacao.

Sangoes

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal
atualizado do contrato caso a Contratada nao atinja o indice Mensal de Nivel
de Servigo estabelecido, salvo se aceitas as Justificativas apresentadas ou
forem implantadas agbes de corregdo, visando atender as metas
estabelecidas no prazo de 30 (irinta) dias apds a avaliagao.

Indicador n° 03

Indice Mensal de Atendimento Multimeios

Item Descrigao
Finalidade Garantor a resposta das mensagens recebidas por multimeios no prazo
estipulado.
Instrumento De IMAM (Indice Mensal de Atendimento Multimeios)
Medigao
0, R . - i N
Meta A Cumprir 98% das mensagens finalizadas em 02 (dois) uteis, excetuando-se as

mensagens reativadas no més ara correcao de reposta.

Mecanismo De

IMAM - Razao entre o total mensal de chamdas finalizadas pelo
teletatendente em até 05 (cinco) dias, pelo total mensal de chamadas

Sl recebidas na Central de Atendimento, termos percentuais (%).
Forma De Relatérios encaminhados pela contratada e sistema ouvidor.
Acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Inicio Da Vigéncia

Apds os 03 (trés) primeiros meses de operacao.

P | Ne~~il 7NnC OX e Fommmimmm

Mo M PR AN
DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS EM 25/10/2024 10:53:04
DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA EM 25/10/2024 09:51:07
DOCUMENTO ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS 2 USUARIOS
LEI N° 14.063, DE 23 DE SETEMBRO DE 2020
VERIFIQUE A AUTENCIDADE DESTE DOCUMENTO EM https://portalcidadao.prefeitura.boavista.br/verificacao.aspx INFORMANDO O CODIGO: 1207FFC12

734



00000.0.029908/2023 (VOLUME 1) - 00000.9.496450/2024

Prefeitura Municipal de Boa Vista 735
Secretaria Municipal de Educacdo e Cultura
Superintendéncia de Planejamento Educacional

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal
atualizado do contrato caso a Contratada nao atinja o indice Mensal de
Sangoes Atendimento Multimeios estabelecido, salvo se aceitas as Justificativas
apresentadas ou forem implantadas a¢ées de corregao, visando atender as
metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliagao.

Indicador n°® 04 Percentual de Equipe Treinada no Més
Item Descrigao
Finali Garantir o treinamento da equipe em técnicas de atendimento ao cidadao e
inalidade .
em conhecimento a produtos do contratante.
Instrumento De IMPETM (indice Mensal de Percentual de Equipe Treinada no Més)
Medigao
Meta A Cumprir Maior ou igual a 25%
Mecanismo De IMPETM = é a razao entre total de profissionais treinados no més e total de
Calculo profissionais com planjeamento prévio informado
Forma De Relatérios encaminhados pela contratada e avaliagdo in loco pela equipe do
Acompanhamento | contratante de acordo com planejamneto prévio informado.
Periodicidade Mensal

Inicio Da Vigéncia | Apds os 03 (trés) primeiros meses de operagéo.

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal
atualizado do contrato caso a Contratada nao atinja o indice Mensal de
Sangées Percentual de Equipe Treinada no Més, salvo se aceitas as Justificativas
apresentadas ou forem implantadas a¢ées de correg¢ao, visando atender as
metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliagao.

1.1.8.6. O contratante podera reavaliar os parametros maximos e minimos dos niveis de servico esta-
belecidos nesta solicitagao.

| 1.1.9. VOLUMETRIA PARA DIMENSIONAMENTO POR SECRETARIA |

1.1.9.1. SMEC

a) A contratada devera possuir capacidade minima de atendimento quanto ao volume de
chamadas a ser atendido mensalmente para SMEC, de acordo com os dados apresentados
abaixo.
b) Pela série histérica, as variagées de chamadas ao longo do ano sao decorrentes da
andlise da sazonalidade, caracteristica do servigco de atendimento da Secretaria Municipal de
Educacgao e Cultura, essa demanda pode ser dividida em 3 periodos, sendo:

i.P1 — Periodo de Maior Volumetria (Jan e Dez);

ii.P2 — Periodo Intermediario (fev. e nov.);

iii.P3 — Periodo de Menor Volumetria (Mar a Out).
c) De acordo com o histérico e expectativa de aumento na demanda, principalmente com
a implementagéo de canais multimeios, estima-se a utilizagao de 492 Unidades de Posi¢ao
de Atendimento — UPA’s para SMEC no decorrer de um ano. Com este quantitativo e respei-
tando a sazonalidade apresentada acima, tem-se a seguinte distribui¢do estimada mensal:

ESTIMATIVA DE UPA’S (Unidades de Posigoes de Atendimento)

MEDIA TOTAL
DE DE

UPA’S UPA’S

MENSAL | ANUAL

120 | 60 20 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 20 | 60 | 120 43 520

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

1.1.9.2. Dimensionamento das Unidades de Posiges de Atendimento — UPA’s para fins de dimensio-
namento de mao de obra, a contratada devera adotar o critério de Unidade de Posigao de Atendimento
- UPA, equivalente a 06 (seis) horas/dia de atendimento efetivo de uma posi¢do de atendimento (PA),
a fim de atender o que esta previsto no Item “Dos Horérios da Prestagdo dos Servigos”, disposto no
Anexo I, da NR 17, do Ministério do Trabalho e Previdéncia.

1.1.9.3. O critério de Unidade de Posi¢ao de Atendimento estabelecido nesta solicitagdo permitira a
contratada a distribuicdo de sua forga de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo do
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dia e, principalmente, em horarios de picos de acordo com as demandas da contratante, sejam elas
continuas ou sazonais.

1.1.9.4. Para a implantag&o dos servigos propostos, a contratada devera inicialmente instalar as Uni-
dades de Posi¢do de Atendimento, com plano de Ocupacéo inicial conforme tabela acima, para operar
em formato blended o atendimento humano receptivo e ativo, bem como o atendimento multimeios, de
acordo com a proposta prevista neste topico.

1.1.9.5. No plano de ocupagao inicial das Unidades de Posi¢cdo de Atendimento apresentado nesta
solicitagao, podera, conforme variagdo da curva de demanda, ser alterado para mais ou menos, por-
tanto, o quantitativo de Unidades de Posigao de Atendimento podera sofrer alteragdo més a més. O
numero necessario de UPA’s devera ser comprovado por meio de relatérios de andlise de trafego,
juntamente com as informagées fornecidas pela operada de telecomunicagées.

1.1.9.6. O nimero de UPA’s e o Plano de Ocupagao das mesmas poderao sofrer alteragées a qualquer
tempo, mediante solicitagao formal da contratante pela emissdo de Ordens de Servigo (OS), com ante-
cedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos, tanto apresentada pela contratada (que possibilitara a
tomada de decisao do contratante).

1.1.9.7. O Plano de Ocupagéao das UPA’s devera prever possiveis alteragdes quando da ocorréncia de
eventos constantes do calendario de servigos do contratante, que gerardo impacto na demanda do
servico a ser prestado pela contratada, ocasionando a necessidade do aumento e/ou diminuigdo do
numero das UPA’s.

1.1.9.8. Para cada acgao de mobilizagao de acréscimos do nimero de UPA’s do Plano de Ocupacao,
sera garantida a permanéncia minima em servigo de 60 (sessenta) dias continuos de cada UPA de-
mandada, incluindo nesse periodo as atividades de treinamento e operagao efetiva.

1.1.9.9. Para ocupagéao das UPA’s em caso de faltas, férias, licengas e outros afastamentos tempora-
rios, a contratada devera dispor em mao de obra devidamente qualificada de acordo com essa solicita-
¢ao, visando recomposi¢ao da equipe e continuidade do servigo.

1.1.10. FORMA DE FATURAMENTO I

1.1.10.1. Servigo de Disponibilizagdo de URA com implementacao e Manutengédo Continua da
Arvore de Voz: O faturamento dos servigos relativos & implementagao de URA e manutengao continua
da arvore de voz e a atualizagdo continua dos fluxos de atendimento, seréo realizados por assinatura
mensal da disponibilidade dos servigos, obedecidas as condi¢des da solicitagéo e anexos.
1.1.10.2. Os pagamentos serao ainda, adequadas ao atendimento das metas previstas para a
execugao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servico e nos instrumentos de fiscalizagéo e
medic¢ao da qualidade definidos nesta solicitagao.
1.1.10.3. Unidades de Posi¢ées de Atendimento — UPA’s: para faturamento mensal do valor re-
ferente a efetiva utilizagdo das Unidades de Posi¢oes de Atendimento — UPA’s para o servigo de tele-
atendimento serao aplicados os seguintes conceitos e métodos:
= indice de faturamento diario por teleatendimento (IFDOp): sera obtido calculando-se
os indices diarios de ocupacgao efetiva de cada tele atendente em uma PA. Esses indices
serdo obtidos do quociente entre o tempo de ocupagéo efetiva de cada tele atendente em
uma PA no dia e o tempo de ocupagéao utilizado como referéncia de uma UPA, 5hIOmin (=
18.600 segundos), equivalente a jornada de turno unico de 06 (seis) horas por dia, deduzido
o intervalo de descanso, na forma regulamentada na NR 17 - Ergonomia (incluindo o Anexo
I, aprovado pela Portaria n® 09 do Ministério do Trabalho e Previdéncia, de 30 de margo de
2007), e o periodo de tolerancia maximo admitido (para utilizagdo com pausa banheiro, exer-
cicio laborai, RH, etc.) através da seguinte equagao:

TocPA (segundos)
1, - - L R S——
18.600 (segundos/UPA)

Onde:

TocPA = Termo de Ocupacéo de PA: assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
tele atendente permaneceu logado na PA realizando atendimentos ou em treinamentos inici-
ais e/ou continuos para execugao dos servigcos. Para tal, serdo computadas todas as ocor-
réncias de login e logout do tele atendente, no dia, na respectiva PA extraidas da Plataforma
Multisservigos IP e/ou relatérios de tempo de treinamento realizados. Sera considerado como
tempo de ocupagéao o periodo em que o tele atendente estiver em treinamento, pausa reunizo,
feedback e CONTRATANTE (para realizagdo de procedimentos a pedido do contratante,
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como atualizagédo de senha de sistemas corporativos e/ou outros), desde que previamente
autorizados pela CONTRATANTE. As demais pausas nao serao computadas para efeito de
tempo de ocupacgao.

IFD = indice de Faturamento Diario - XIFDOp :0 indice de faturamento diario (somatério dos
IFDOp) sera limitado a XXXX UPA por dia (com excegao dos sabados, domingos e feriados,
considerados dias especiais, quando se limitara ao indice necessario para atingir a necessi-
dade minima de atendimento exigida nessas ocasiées), observado o plano de ocupacgio ini-
cial definido nesta solicitagao.

IFM = indice de Faturamento Mensal (somatério dos IFD).

IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM

[(n° de dias uteis no més x indice de faturamento diario exigido) + (n° de dias especiais no
més x indice de faturamento exigido nos dias especiais)]

1.1.10.4. Para os dias especiais, o IFD sera calculado com base na necessidade de
atendimento de demanda exigida pela contratante, nessas ocasides, limitado a XXX UPA por
dia.
1.1.10.5. O valor do faturamento mensal para as UPA a ser pago a contratada sera ob-
tido mediante a seguinte férmula:
['M
VMF = cmmmmmeeeeeee x VMS
IFMMAX

Onde:

VMF = Valor de Faturamento das UPA’s no Més.
1.1.10.6. Servigco de Elaborag&o. Confecgao e Gerenciamento de Relatério: O fatura-

mento dos servigos relativos a Elaboragéo. Confecgao e Gerenciamento de Relatorio sera
realizado por assinatura mensal da disponibilidade dos servigos, obedecidas as condi¢des da
solicitagao e seus anexos.

1.1.10.7. Os pagamentos ser&o, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas
para execugao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servigo e nos instrumentos de
fiscalizagé&o e medigao da qualidade.

1.1.10.8. Servigos de Monitoria de Qualidade: O faturamento dos servigos relativos & Monitoria
de Qualidade sera realizado por assinatura mensal da disponibilidade dos servigos, obedecidas as
condi¢des do Termo e seus anexos.

1.1.10.9. Os pagamentos serao, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execucao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servigo e nos instrumentos de fiscalizagéo e
medi¢do da qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

1.1.11. PERFIL TECNICO DOS PROFISSIONAIS I

1.1.11.1. Gerente Geral da Operagao: empregado da Contratada que atuara nos dias de funci-
onamento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribuigées:
a) Responder pela execugao dos servigos contratados, garantindo a produtividade e a quali-
dade deles;
b) Gerir os recursos humanos alocados nos servigos;
c) Definir ag6es que garantam a solugao de conflitos ou omissées n&o previstas em Contrato;
d) Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servigos;
e) Elaborar os relatérios gerenciais solicitados pela CONTRATANTE;
f) Estabelecer padrées basicos de atendimento para garantir a exceléncia dos servigos;
g) Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes e/ou alteragées de méto-
dos, procedimentos, rotinas e sistemas informatizados, visando garantir um elevado grau de
satisfagcdo dos usuarios;
h) Acompanhar e conferir as medi¢des de servigos realizadas;
i) Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agées objetivas de realinha-
mento de metas e qualidade dos servicos; e
j) Participar de reunides de coordenacao de esforgos, conscientizagéo de objetivos, motiva-
¢ao e capacitagao profissional dos empregados de nivel gerencial e operacional, visando o
constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.
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1.1.11.1.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer
area.

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungéo de gerente ou
coordenador de central de atendimento, devidamente comprovada em Carteira de Trabalho
(CTPS) ou declaragao do empregador com firma reconhecida em Cartério, informando o pe-
riodo de trabalho, local e descrigdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que
o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;
c) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e es-
crita;
d) Raciocinio légico e matematico;
e) Possuir conhecimento de microinformatica. digitagado, Windows, Office (Word, Excel
Avancado) e internet;

Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;
g) Dominio técnico de métricas de ambientes de Contact Center;
h) Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contratos;

i) Liderancga; e
i) Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos.
1.1.11.2. Coordenador da Operagéo: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funcio-

namento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribuigées:
a) Coordenar as atividades de supervisao e monitoria;
b) Planejar os servigos da operag&o;
c) Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacgéo;
d) Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias em horarios de almogo, férias etc.;
e) Interagir com a operagao, visando manter o nivel de informagao e garantir a comunicagao
tempestiva;
f) Acompanhar, orientar e manter a disciplina; e
g) Comunicar ao Gerente Geral da Operagao as ocorréncias de atendimento.

1.1.11.2.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
k) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer
area.
1) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungéo de gerente ou
coordenador de central de atendimento, devidamente comprovada em Carteira de Trabalho
(CTPS) ou declaragao do empregador com firma reconhecida em Cartério, informando o pe-
riodo de trabalho, local e descricdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que
o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;
m)  Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e es-
crita;
n) Raciocinio l6gico e matematico;
0) Possuir conhecimento de microinformatica. digitagado, Windows, Office (Word, Excel
Avancgado) e internet;
p) Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;
q) Dominio técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

r) Dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas e contratos;
s) Lideranga; e
t) Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos.
1.1.11.3. Analista Operacional: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funciona-

mento da Central de Atendimento, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribuigdes:
a) Manusear os sistemas disponiveis na Central, a fim de obter informag6es necessarias ao
atendimento;
b) Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;
c) Elaborar e encaminhar os questionamentos referentes a prestacao de servico de teleaten-
dimento as areas fins para respostas;
d) Criar estratégias para otimizar os turnos e servicos;
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e) Disponibilizar relatérios e informagdes gerenciais e de suporte operacional para consulta
(online, via web, meio magnético ou impresso), conforme a disponibilidade de recursos e me-
diante solicitagdo da SMEC e/ou Secretarias Participantes;

f) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em produgéo, adequando-as as necessidades
do ambiente operacional da Central;

g) Monitorar o calendario de sazonalidades institucionais e afins;

h) Monitorar e acompanhar o nivel de absenteismo e “Tum-Over" e minimizar impactos;

i) Realizar pesquisas nos meios de comunicagao (jornais, revistas, féruns) a respeito dos ser-
vigos prestados pela Central;

J) Realizar a programacéo e emisséo de relatérios de controle de chamadas atendidas, pro-
dugéao, qualidade e niveis de servigo da Central além da indicagéo de tendéncias referentes
a equipe;

k) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros;

I) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos;

m) Elaborar relatérios, incluindo gravagées de atendimento em namero suficiente para anélise
dos servigos prestados pela Central;

n) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros da Central;

o) Preparar os roteiros de atendimento com informagdes sobre servigos, procedimentos e
fluxos de atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes, apresentando-os a equipe
gestora da SMEC e/ ou Secretarias Participantes de modo que ela possa avalia-la em con-
junto com a Contratada, propor melhorias e homologa-la formalmente;

p) Acompanhar a parametrizagao de configuragao de fluxos, controles e perfis para uso inicial
do Sistema de Registro de Atendimento de acordo com as caracteristicas e negécio da SMEC
e/ou Secretarias Participantes;

q) Manter os roteiros de atendimento devidamente atualizados na base de conhecimentos; e
r) Encaminhar ao Coordenador da Operacao os roteiros de atendimento desenvolvidos e pro-
por melhorias para o atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes aos cidadaos usu-
arios.

1.1.11.3.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area
de
formacao;
b) Possuir experiéncia anterior na fungdo, de no minimo seis meses, devidamente compro-
vada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragédo do empregador com firma reconhecida
em Cartério, informando o periodo de trabalho, local e descri¢gao das atividades desempenha-
das, de modo a permitir que 0o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;
c) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitacao, Windows e Office (Word, Excel
Avancado e Access), Internet e Intranet;
d) Dinamismo na busca de solugGes para melhoria da qualidade dos servigos;
e) Capacidade de comunicagéo e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada;
f) Capacidade analitica e interpretativa;
g) Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicagées, rede de voz e dados, do-
minios de redes locais e de longa distancia, conhecimento em seguranca de redes locais,
protocolos de comunicag¢ao, conhecimento e configuragéo de produtos Internet, capacidade
de desenvolvimento e implementagéo de “scripts”, conhecimento e capacidade de condugao
de planos de contingéncia;
h) Conhecimento de ferramentas de gestao de forga de trabalho para dimensionamento de
escalas de Central de Atendimento; e
i) Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas fungdes.

1.1.11.4. Monitoramento de Atendimento e Qualidade: empregado da contratada, que atuara
nos dias de funcionamento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigées:

a) Efetuar escutar sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatéria dos colabo-
radores, objetivando supervisionar a exceléncia do atendimento;

b) Acompanhar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os
usuarios e os tele atendentes;

c) Preencher as avaliagdes de qualidade e quantidade dos atendimentos;

d) Elaborar relatérios dos servigos executados;
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e) Executar o servigo de avaliagao de desempenho dos tele atendentes através da monitoria
de atendimento, visando garantir a qualidade dos servigos. Com base nos resultados das
monitorias, os supervisores realizarao feedback aos tele atendentes, expondo suas potenci-
alidades no atendimento e definindo sua meta individual;

f) Monitorar acompanhar e avaliar dados fornecidos por aparelhagem técnica e/ou gravagées,
a fim de verificar se os tele atendentes estao aplicando devidamente as competéncias essen-
ciais para o desenvolvimento dos trabalhos de qualidade;

j) Realizar avaliagao obrigatéria de todos os tele atendentes, obedecendo os requisitos defi-
nidos pela contratante;

k) Realizar o feedback aos tele atendentes, ou seja, o processo de ajuda para mudancgas de
comportamento deles, bem como fornecer informagées sobre como sua atuagéo afeta outras
pessoas. A expressao feedback é traduzida como retroalimentagao ou realimentagao, e deve
ser realizado pela Contratada.

1.1.11.4.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area
de
formacao;

b) Possuir experiéncia anterior na fungdo, de no minimo seis meses, devidamente compro-
vada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragédo do empregador com firma reconhecida
em Cartério, informando o periodo de trabalho, local e descri¢cao das atividades desempenha-
das, de modo a permitir que o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;

c) Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo;

d) Possuir amplo conhecimento de informéatica, digitagéo, Windows e Office (Word, Excel);
e) Possuir amplo conhecimento de internet;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, boa dic¢éo e fluéncia ver-
bal;

g) Habilidades de monitoramento, organizagao, controle, lideranga, solu¢do de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal; e

h) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, nao se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina de trabalho.

1.1.11.5. Supervisor Operacional: empregado da contratada, que atuara nos dias de funciona-

mento da Central de Atendimento durante 06 (seis) horas por dia, com as seguintes atribuigoes;
a) Supervisionar os servigos de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e atendi-
mento a aplicativos;
b) Esclarecer as duvidas dos tele atendentes;
c) Acompanhar o desempenho dos tele atendentes, identificando as necessidades de treina-
mento, capacitagao e reciclagem;
d) Dar feedback/retomo aos tele atendentes quanto ao exercicio de suas fungées;
e) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;
f) Gerenciar a satisfagéo dos cidadaos usuarios dos servigos sob sua condugao;
g) Prestar informag6es sobre os monitoramentos efetuados;
h) Planejar e estabelecer pontos de verificagéo e controle dos servigos;
i) Reportar-se ao Coordenador da Operacao, para fins de gestdao da operagéo do atendi-
mento;
j) Apoiar o Coordenador da Operagao na elaboragéo e analise dos dados extraidos dos rela-
térios gerenciais;
k) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatéria dos Pontos
de Atendimento, objetivando a manutencao da disciplina e dos padrées de atendimento;
1) Elaborar relatérios de acompanhamento dos servigos executados;
m) Supervisionar sistematicamente as chamadas e os dialogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os cidadaos usuarios e os tele atendentes;
n) Interceptar a ligagéo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possi-
veis dificuldades dos tele atendentes;
0) Gerenciar o periodo de descanso dos tele atendentes, de modo a nao prejudicar a execu-
¢ao do servico;
p) Comunicar imediatamente ao Coordenador da Operagao qualquer problema relativo ao
plano de ocupagéo dos Pontos de Atendimento;
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q) Coordenar a realizagao do teleatendimento ativo para complementagao de dados cadas-
trais dos usuarios;

r) Realizar reuniées diarias com a equipe para organizar c distribuir as tarefas diarias entre
os

atendentes, visando o atingimento das metas contratuais;

s) Atualizar continuamente os procedimentos e padrées basicos de atendimento, bem como
a base de conhecimento, com a aprovagao prévia do contratante, buscando o aprimoramento
e melhoria do atendimento; e;

t) Solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor.

1.1.11.51. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino médio completo;
b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungao de tele atendente,
devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com
firma reconhecida em Cartério, informando o periodo de trabalho, local e descrigéao das ativi-
dades desempenhadas, de modo a permitir que o CONTRATANTE possa diligenciar, caso
julgue necessario;
c) Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;
d) Possuir conhecimento de microinformatica basica, digitagdo, Windows, Office (Word, Excel)
e internet;
e) Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgao e audi¢gdo, com-
provada com aprovagao em exame foniatrico e audiométrico;
f) Raciocinio l6gico e matematico;
g) Habilidades de gerenciamento, monitoragéo, organizagao, controle, lideranga, solugao de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;
h) Habilidades para solugao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
i) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, nao se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e;
j) Dinamismo na busca de solugées para produtividade e melhoria continua da qualidade dos
Servicos.

1.1.11.6. A Tele atendente ativo/receptivo: empregado da Contratada, que atuara nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento, durante 06 (seis) horas por dia, com as atribui¢des listadas
abaixo:
a) Realizar os servigos de teleatendimento receptivo e teleatendimento ativo, obedecendo os
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos e ao banco de
dados disponibilizado;
b) Atualizar e/ou incluir todos os dados dos atendimentos realizados ao cidadao no Sistema de
Registro de Atendimento;
c) Prestar esclarecimentos e orientagées aos cidadaos usuarios relativos a aplicativos da
SMEC e/ou Secretarias Participantes e a respeito de assuntos listados no item '*Canais de
Comunicagao e Topicos de Atendimentos”, com eficiéncia, educagéo e presteza;
d) Registrar no Sistema de Registro de Atendimento as ocorréncias para os atendimentos que
nao tiveram solug@o prevista nos documentos e informativos préprios, ou cujos manuais de
orientagéo, base de conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a solugao;
e) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e
f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de teleatendimento de acordo com
demanda da SMEC e/ou Secretarias Participantes.

1.1.11.6.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino médio completo;
b) Possuir certificagdo em curso presencial de telemarketing receptivo ou ativo;
c) Possuir conhecimento de microinformatica, Plataforma Windows, Pacote Office (Word e
Excel) e Internet Explorer e Mozilla Firefox;
d) Conhecimento e utilizagao de software, aplicativos e sistemas;
e) Raciocinio l6gico e matematico;
f) Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dic¢édo e audigao,
comprovada com aprovagao em exame foniatrico e audiométrico;
g) Habilidades para solugéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
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h) Habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagées apontados pelos
Usuarios, para que sejam identificadas as necessidades reais e suas consequentes solugoes;
i) Saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados pelos usuarios,
expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informagdes
sem distorges ou ruidos;

j) Capacidade de rever opiniées, padrdes e roteiros, revendo seus posicionamentos e com-
portamentos frente a fatos ou argumentagées convincentes;

k) Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empaticas e pro-
fissionais, agindo com respeito e ponderagao diante de situagdes conflituosas e adversas;

1) Ter autodisciplina, visando acompanhar e aplicar os procedimentos rotineiros.

1.1.11.7. Atendente Multimeios: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funciona-
mento da Central de Atendimento, durante 06 (seis) horas por dia, com as atribuicdes listadas abaixo:
a) Realizar os servigos de atendimento receptivo e ativo, utilizando varias midias ou canais
de
relacionamento (como por exemplo o servigo Fale Conosco e o chat);
b) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos cidadaos usuarios a respeito de assuntos lista-
dos no item “Tépicos de Atendimentos";
c) Prestar esclarecimentos e orientagées aos cidaddos usuarios relativos a aplicativos da
SMEC, de acordo com o previsto no item 'Tépicos de Atendimento”;
d) Registrar no Sistema de Atendimento as ocorréncias para os atendimentos que nao tiveram
solugdo, prevista nos documentos e informativos préprios, ou cujos manuais de orientagao,
base de conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a solugao;
e) Prestar esclarecimentos e orienta¢des aos cidadaos usuarios, expressando-se com clareza
e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;
f) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e
g) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento multimeios.

1.1.11.7.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatoério: Ensino Médio completo;
b) Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo comprovado
por meio de certificados e/ou diplomas;
c) Possuir conhecimento de microinformatica basica, digitagao, Windows e Office (Word e
Excel) e internet comprovados por meio de certificados e/ou diplomas;
d) Apresentar habilidade de redigir e de interpretar textos com corregéo e clareza;
e) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
f) Habilidades para solu¢@o de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
g) Raciocinio légico e matematico;
h) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;
i) Habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagées apontados pelos
usuarios, para que sejam identificadas as necessidades reais e suas consequentes solugoes;
j) Saber expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar in-
formagdes sem distorgées:
k) Capacidade de rever opiniées, padrées e roteiros, revendo seus posicionamentos e com-
portamentos frente a fatos ou argumentagées convincentes; e
1) Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empaticas e pro-
fissionais, agindo com respeito e ponderagao diante de situagdes conflituosas e adversas.

1.1.11.8. Analista de Implementagao de Arvore de Voz e Consulta a Banco de Dados: empre-
gado da Contratada, que atuara de segunda a sexta, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigées:

a) Implementar na URA a Arvore de Voz;

b) Inserir novas opg¢des na Arvore de Voz;

c) Manter a padronizagéo da Arvore de Voz apresentada;

d) Analisar, especificar e desenvolver os novos aplicativos da Arvore de Voz;

e) Elaborar novos modelos légicos de arvore de voz para implementacao e apresentar ao
contratante para homologagao;

f) Realizar a manutengao da Arvore de Voz periodicamente; e

g) Testar toda alteragéo e implementagao nova da Arvore de Voz, que sera validada pela
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contratante.

1.1.11.8.1. Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo com formagao na area de Tecnologia
da
Informagao, Engenharia ou Telecomunicagées;
b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo seis meses na area de informatica e em opera-
¢Oes e sistemas utilizados na area de Contact Center com servigos de teleatendimento re-
ceptivo (humano e eletrénico) e ativo, devidamente comprovada em carteira de trabalho
(CTPS) ou declaragao do empregador com firma reconhecida em Cartério, informando o pe-
riodo de trabalho, local e descrigao das atividades desempenhadas, de modo a permitir que
o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;
c) Possuir amplo conhecimento de informatica digitagao, Windows e Office (Word, Excel e
Access), Internet e Intranet;
d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes; e
e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e téc-
nicas: atividades de andlise e programacgao relativas a Levantamento de Requisitos, UME
(Unified Modelling Language), programacgao orientada a objeto e RUP (Rational Unified Pro-
cess), além de linguagens de programacgao SQL, C# e C++, HTML, Javascript e banco de
dados SQL, devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

1.1.11.9. Analista de Desenvolvimento de Relatérios: empregado da Contratada, que atuara de
segunda a sexta, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribuigées:
a) Desenvolver e disponibilizar via Internet, relatérios com informagées de desempenho dos
atendimentos realizados;
b) Apresentar indicadores que permitam ao CONTRATANTE realizar a gestao das informa-
¢Oes contidas nas chamadas e atendimento;
c) Personalizar relatérios de modo a atender as necessidades de localizagao das demandas,
o mapeamento dos fluxos de atendimento; e
d) Apresentar os resultados dos relatérios por meio de consulta on-line, e por senhas indivi-
duais.

1.1.11.9.1. Pré-requisitos, habilidades e atitudes:
a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior Completo com formagéo na area de Tecno-
logia da Informag&o, Engenharia ou Telecomunicagées;
b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na area de informatica e
em operagdes e sistemas utilizados na area de Contact Center com os servigos de teleaten-
dimento receptivo (humano e eletrénico) e ativo, devidamente comprovada em carteira de
trabalho (CTPS) Ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em cartério, infor-
mando o periodo de trabalho, local e descricdo das atividades desempenhadas, de modo a
permitir que o contratante possa diligenciar, caso julgue necessario;
c) Possuir amplo conhecimento de informética, digitagao, Windows e Office (Word, Excel
e Access), Internet e Intranet;
d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungées;
e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e
técnicas: Atividades de analise e programacao relativas a Levantamento de Requisitos, UME
(Unified Modelling Language), programacgao orientada a objeto e RUP (Rational Unified Pro-
cess), além de linguagens de programagao SQL, C# e C++, HTML, Javascript e banco de
dados SQL, devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

1.1.12. INFRAESTRUTURA OPERACIONAL E ADMINISTRATIVA DA CENTRAL DE ATENDI-
MENTO

1.1.121. A Contratada devera disponibilizar na Central de Atendimento da CONTRATANTE toda
a infraestrutura operacional necessaria para a execugao dos servigos propostos neste Termo de Refe-
réncia, devendo disponibilizar indispensavelmente, além das atividades acima descritas, os servigos
listados abaixo:

1.1.12.2. GESTAO DE RH
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a) Execugao dos servigos de recrutamento e selegdo de pessoal de acordo com o perfil de
profissionais definidos nesta solicitagéo e de acordo com a pratica de mercado, verificando a
qualificagéo profissional do candidato;

b) Implementagéo de programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados;

c) Implementagao de programas de treinamentos comportamentais;

d) Condugao de agbes de melhoria do clima organizacional, realizagao de avaliagao semestral
do clima organizacional, considerando a aplicagédo de pesquisa individual, escrita e confiden-
cial com todos os empregados envolvidos na prestacédo de servigos, mediante prévia valida-
G&o dos critérios pela CONTRATANTE, e emissao dos relatérios de acompanhamento das
campanhas motivacionais;

e) Elaboragéo, planejamento e implementagao de campanhas motivacionais;

f) Implementagdo de programas de melhoria da qualidade de vida e saude ocupacional, in-
cluindo qualidade da voz e ginastica laborai;

g) Condugao da entrega tempestiva de vales-transportes e alimentagao;

h) Condugéo de atividades relativas a esclarecimento de duvidas sobre folha de pagamento
de salarios, beneficios e outros assuntos afetos a area de recursos humanos;

i) Substitui¢ao, a critério da Contratada ou a pedido da SMEC, de qualquer empregado desig-
nado para executar as tarefas que nao estejam atendendo aos padrées de qualidade exigidos
pela CONTRATANTE.

ATIVIDADES DE APOIO ADMINISTRATIVO

3 1. Definem-se como:

a) Elaboragéo, transcrigao, recep¢ao, expedigdo de documentos e correspondéncias;

b) Organizagéo, controle e arquivamento de documentos fisicos e l6gicos;

c) Controle de material de expediente;

d) Apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas eletroni-

cas, editores de texto, correio eletrénico, fax, copiadoras e similares.
1.1.12.3.2. Todos os custeios operacionais e administrativos relativos a infraestrutura operacional
da Central de Atendimento a serem alocadas para a execugao dos servigos, da Central de Atendimento
devem compor o preco unitario dos servigos contratados;
1.1.12.3.3. Para a realizagdo dos servigos inclusos na infraestrutura operacional da Central de
Atendimento da contratante, a contratada fara a alocagao de mao-de-obra indireta, cujos profissionais
devem ser plenamente capacitados para o servigo a ser executado, devendo ainda ser apresentados
formalmente ao fiscal de contrato, com as respectivas credenciais profissionais (diplomas, certificagoes
e curriculo profissional).

1.1.12.4. TREINAMENTO E CAPACITACAO

1.1.124.1. para assegurar a qualidade dos servigos a ser executada, a Contratada devera dispo-
nibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades exigidas
nesta solicitagao.

1.1.12.4.2. O programa de capacitagao dos novos gerentes, coordenadores, monitores, tele aten-
dentes e supervisores sao parte integrante do processo seletivo que devera ser executado pela Con-
tratada. O treinamento inicial devera conter metodologia e contetdo programatico referente as ativida-
des da Central de Atendimento. Sua aplicag@o sera de acordo com perfis de cargos definidos e deve
abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizagao sobre Central de Atendimento;

b) Comunicagao falada e escrita -técnicas e habilidades;

c) Padrées de Atendimento Telefonico;

d) Legislagao vigente sobre Telemarketing e Cédigo de Etica do setor;

e) Sigilo profissional;

f) Conhecimentos sobre a missao, viséo, valores, estrutura, produtos e servicos da SMEC.
1.1.12.4.3. Os conteudos dos treinamentos iniciais e continuos inerentes a normas, legislagao e
procedimentos internos e operacionais da SMEC serao de responsabilidade do Contratante. Cabera a
Contratada disponibilizar toda a infraestrutura necessaria (sala, computadores, projetor etc.) e repro-
dugéo do material repassado pela CONTRATANTE.
1.1.124.4. Ao CONTRATANTE cabe apenas a disponibilizagao do profissional que repassara o
conhecimento, em horario comercial (segunda a sexta, das 08hs as 18hs).
1.1.12.4.5. A Contratada devera criar um plano de capacitagdo que sera conduzido por equipe
qualificada e alocada exclusivamente para essa fungdo. Esta equipe também sera responsavel pelo
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treinamento, planejamento, execugao, acompanhamento, avaliagdo permanente do processo de capa-
citagdo e manterd o CONTRATANTE sempre informado, por meio de relatérios, das a¢des realizadas.
1.1.12.4.6. O servigo de multiplicagdo do conhecimento devera compreender os treinamentos ini-
ciais e especificos, objetivando capacitar os novos empregados para desenvolver trabalhos, bem como
para reciclagem de contetido, de acordo com a demanda da Central de Atendimento. Os empregados
deverao receber treinamentos continuos sobre o produto da SMEC, objetivando a melhoria constante
do atendimento.
1.1.12.4.7. Quando ocorrerem alteragées significativas de normas, legislagao e/ou procedimentos
internos da SMEC, devera ser realizado treinamento especifico para
reciclagem dos profissionais da Contratada.
1.1.12.4.8. A Contratada devera disponibilizar sala para treinamento com microcomputadores, to-
dos com acesso semelhante ao dos Pontos de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras e pro-
jetor multimidia.
1.1.12.4.9. No caso de impossibilidade de realizagao da capacitacao inicial no ambiente da Central
de Atendimento, com vistas a atender o prazo de inicio da operagéo, a Contratada devera disponibilizar
outras instalagées para tal.
1.1.12.4.10. O treinamento inicial e treinamentos especificos ministrados por instrutores da SMEC
poderao ser realizados a distancia, por meio de ferramentas on-line, devendo a infraestrutura necessa-
ria ser disponibilizada pela Contratada.
1.1.12.4.11. A contratada devera preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos de
forma a permitir ao contratante acesso a qualquer tempo, aos seguintes dados:

a) Agenda mensal dos treinamentos;

b) Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagdes dos treinamentos, treinan-

dos e instrutores;

c) Metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens;

d) Carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

e) Avaliagao do aproveitamento;

f) Acoes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatérios.

1.1.12.4.12. Os custos decorrentes da implementagao do programa de capacitagéo (treinamento e
reciclagem) serao de responsabilidade da Contratada e serao remunerados por UPA. A execugao do
programa de capacitagdo nao podera, sob nenhuma hipétese, prejudicar a execugdo dos servigos ou
a sua produtividade.

1.1.12.5. ANALISE DE TRAFEGO, ACOMPANHAMENTO E DIMENSIONAMENTO
1.1.12.5.1. este servigo é caracterizado pelo acompanhamento da quantidade de chamadas pre-
vistas e realizadas.

1.1.12.5.2. A Contratada devera realizar analise de trafego preliminar e dimensionar o seu ambi-

ente tecnologico URA e DAC, respeitando os limites de canais de entrada estabelecidos pela Contra-
tante, de forma que o volume de chamadas entrantes seja restrito ao quantitativo de chamadas estipu-
ladas neste Termo de Referéncia. O volume de chamadas entrantes devera controlado diariamente,
nao podendo exceder ao limite maximo de 10%.

1.1.12.5.3. A Contratada devera avisar imediatamente a equipe técnica da SMEC sobre quaisquer
desvios de quantidades de chamadas entrantes, sob pena do nao recebimento pelos servigos presta-
dos uma vez que a Contratante possui limite de recursos para o pagamento desses servicos.
1.1.12.5.4. O CONTRATANTE podera determinar expressamente que as ligagées que extrapolem
as estimativas apresentadas nao sejam direcionadas pela telefonia ou néo sejam recebidas pela Cen-
tral de Atendimento. Tal determinagéo ocorrera sempre que o CONTRATANTE identificar que n&o ha
possibilidade de compensacao do excesso em outros meses do mesmo ano.

1.1.12.5.5. A Contratada devera apresentar ao Contratante relatério de volumetria e dimensiona-
mento da Central, mantendo-o ciente da demanda de atendimento diaria.
1.1.12.5.6. A Contratada devera informar e tratar junto ao Contratante, por meio de reuniées, todos

os ajustes necessarios para a perfeita execugéo dos servigos prestados, podendo a Contratante rever,
a qualquer tempo, os indices de niveis de servigos que indicam o desempenho para a prestagéo dos
Servicos.
1.1.12.5.7. A Contratada devera executar as seguintes atividades:
a) Realizar o acompanhamento da quantidade de chamadas no sistema de gerenciamento
de chamadas, descrito neste Termo de Referéncia, verificando o previsto e o realizado;
b) Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central;
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c) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia da Cen-
tral, repassando ao CONTRATANTE diariamente informag¢des da performance e disponibili-
dade deles;

d) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indireta-
mente o volume de chamadas no decorrer do dia;

e) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série histoérica e de-
mais premissas, com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado ao
DAC- Distribuidor Automatico de Chamadas;

f) Realizar o acompanhamento e aderéncia em tempo real do volume de chamadas, com o
objetivo de identificar desvios e propor melhoria e corregéo nos dimensionamentos futuros;
g) Garantir ganhos de produtividade através de otimizagbes de escala e dimensionamentos
por engenharia de trafego em conjunto com o planejamento;

h) Acompanhar diariamente/semanalmente/mensalmente cada segmento do atendimento, vi-
sando a formacgao de histérico de demanda que proporcionara melhor alocagao dos tele aten-
dentes;

i) Analisar a curva de trafego (essa analise devera ser feita por profissional com conhecimento
na execugao do servigo); e

I) Realizar o acompanhamento e analise do trafego dimensionado em relagé@o ao trafego rea-
lizado.

| 1.1.13. ESPECIFICAGCAO MINIMA DA INFRAESTRUTURA |

1.1.13.1. Instalag6es: contratada deve fornecer estrutura fisica concentrada em um anico imével,
que comporte a implantagéo da Central de Atendimento do Contratante com as caracteristicas e espe-
cificagoes estabelecidas nesta solicitagéo, contemplando ainda:
a) Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de teleatendimento humano, multimeios e Su-
pervisao de acordo com este Termo de Referéncia;
b) Espacos especificos destinados aos profissionais de Geréncia, Coordenag¢ao, Monitoria e
Equipe de Acompanhamento da SMEC e /ou Secretarias Participantes (minimo de 03 pes-
soas); e
c) Salas de reunido e de treinamento.
1.1.13.2. A edificagéo devera ser provida de elevador (no caso de prédio vertical) em perfeito
estado de conservagao e funcionamento, circuito fechado de televisao, gerador elétrico, climatizagao,
nobreak, rede logica, elétrica e telefonica.
1.1.13.3. Acesso fisico: a Contratada devera disponibilizar edificagado que atenda as normas de
acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias (Decreto 5.296/2004, que regulamenta a Lei
10.048 e 10.098/2000, e ainda a NBR 9050 da ABNT).
1.1.13.4. InstalagGes hidraulicas e sanitarias: a contratada devera disponibilizar o fornecimento
de agua potavel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢des de vazao necesséarias a di-
mensao do empreendimento;
1.1.13.5. Os equipamentos sanitarios deverao ser dimensionados, observando-se a composi¢ao
da populagao de usuarios (masculino x feminino), recomendando-se a utilizagdo de caixas de descarga
com reservatorio acoplada observada a Norma Regulamentadora NR ne 24.
1.1.13.6. InstalagGes elétricas: a contratada devera atender os seguintes requisitos minimos:
a) Nobreak para atender os equipamentos de telecomunicagdes e de informatica;
b) Sistema de geragao propria de energia elétrica -Gerador (considerados os requisitos am-
bientais e normas locais em relagéo a ruido e fumaca);
c) Dispositivos de prote¢ao em todos os circuitos e niveis de iluminagéo dos postos de traba-
lho em conformidade com a norma NBR 5413;
d) Sistema de Protegdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo & norma
NBR5419;
e) Seguranga em instalagoes e servigos de eletricidade em conformidade com a NR-10, NBR-
5410/90 e NBR-5410/2004; e
f) Normas de distribui¢do da Concessionaria de energia local.
1.1.13.7. Cabeamento estruturado: a contratada devera atender os seguintes requisitos mini-
mos:

a) Deverao ser observadas as recomendagdes prescritas nas normas ABNT atinentes ao as-
sunto e, particularmente, a NBR 14.565 Cabeamento de Telecomunicagbes para Redes In-
ternas estruturadas e a NBR 10.574 — Interconexao de Sistemas Abertos de Processamento
de Informagées - Modelo Basico de Referéncia; e
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b) Para comunicag¢ao da rede local, deverao ser utilizados cabos UTP de quatro pares tran-
¢ados, categoria 6 ou superior, com protocolo TCP/IP, utilizando-se do padrao Fast-Ethernet
— |IEEE 802.3u, velocidade dupla 10/100 Mbps auto-sense, com utilizagao de equipamentos
ativos de rede (switches) com qualidade de servigo - QoS para atendimento de voz sobre |P.

1.1.13.8. Sistema de refrigeracao: para a refrigeragédo dos ambientes, deverdo ser observadas
as recomendagdes da Portaria/MS/GM n.° 3.523. de 28 de agosto de 1998, da Resolugdo ANVISA n°
176, de 24 de outubro de 2000, da ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, a NBR 6401 - Insta-
lagbes Centrais de Ar-Condicionado para Conforto e a NBR 10080 - Instalagées de Ar-Condicionado
para Salas de Computadores e a NBR 10085 - Medi¢ao de Temperatura em Condicionamento de Ar.
1.1.13.9. Controle de Acesso: devera ser previsto sistema completo de controle de acesso para
administragéo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. As leitoras de acesso de-
verao ser do tipo indutivo, acionado por meio de toque digital (biometria) ou cartdo de proximidade. O
software de controle devera permitir a emissao de relatérios diversos para administragéao e subsidio a
seguranga da Central de Atendimento, devendo ser expedido relatério mensal com as entradas e sai-
das para conferéncia, segregado de outras Centrais.

1.1.13.10. Circuito Fechado de Televisao: o CFTV digital sera utilizado na Central de Atendimento
para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acessos por varios pontos remotos
que permitam a visualizagado completa do ambiente e da movimentagéo de pessoas, sem pontos cegos,
exceto em ambiente privado como banheiros. Além disso, devera ser disponibilizado acesso remoto
via web para equipe técnica da SMEC;

1.1.13.11. Manutengéo dos sistemas prediais e servigos gerais: a Contratada devera prover todos
e quaisquer servigos de manutengao dos sistemas civis, hidraulicos, sanitérios, de geragao e distribui-
¢ao de energia elétrica, de logica, nobreak, ar-condicionado, anti-incéndio, elevadores, carpintaria, mar-
cenaria, serralheria e chaveiro.

1.1.13.12. Sera de responsabilidade exclusiva da Contratada o fornecimento de servigos gerais
de apoio, tais como: limpeza e conservacao, vigilancia, copa, equipamentos de ar-condicionado, agua,
luz, telefone e elevadores, entre outros.

1.1.13.13. Projetos de layout: os projetos de layout dos ambientes que constituirao a Central de
Atendimento da SMEC deverao ser elaborados pela Contratada em atendimento as Normas Regula-
mentadoras.

1.1.13.14. Mobiliario e equipamentos de apoio: a Contratada devera fornecer todo o mobiliario

necessario a operagao, capacitagao e administragao da Central. Estes méveis deverao estar conformi-
dade com a Portaria n° 09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de margo de 2007 que aprova
o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em teleatendimento/telemarketing.

1.1.13.15. Os supervisores terao mesas isoladas e estrategicamente dispostas em fungéo de seu
grupo de tele atendentes, para facilitar as intervengdes e orientagées diretas.
1.1.13.16. A geréncia, a coordenagao da operagao da operagao dos servicos e as fungdes rela-

cionadas aos servigos de elaboracao e confeccao de relatérios, implementagao e manutengao continua
da arvore de voz e fluxos de atendimento, bem como a monitoria e a equipe de acompanhamento da
SMEC (minimo de 03 pessoas) deverao ter ambientes e mobiliarios independentes e apropriados as
suas fungdes, incluindo estagdes de trabalho, computadores, impressora e telefones fixos, e deverao
estar dispostos de acordo com layout definido e homologado junto ao CONTRATANTE, sendo que a
equipe CONTRATANTE devera estar disposta com visédo geral da operagao.

1.1.13.17. Sala de descanso e copa de utilizagao irrestrita dos tele atendentes e supervisores,
dimensionadas de acordo com o numero de funcionarios e adequadamente mobiliadas (geladeira, pol-
tronas, mesa de refeigao, forno micro-ondas, cadeiras e televisao).

1.1.13.18. Sala de treinamento adequada para a realizagdo continua de cursos de capacitagéo
dos tele atendentes e supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de
multimidia necessarios.

1.1.13.19. Armario individual para cada tele atendente e demais profissionais, dispostos no ambi-
ente de atendimento, em local exclusivo, com chave, visando & organizagdo do ambiente e atendimento
as normas de Seguranga da Informagao, de acordo com a politica da SMEC e/ou Secretarias Partici-
pantes.
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| 1.1.14. CONSIDERACOES GERAIS SOBRE A INFRAESTRUTURA I

1.1.14.1. visando assegurar a qualidade na prestagao dos servigos, a Contratada devera forne-
cer infraestrutura fisica que atenda as configuragdes minimas estabelecidas nesta solicitagdo. Entre-
tanto, o CONTRATANTE n&o fara nenhuma exigéncia em relagdo 4 marca ou modelo dos produtos
utilizados pela Contratada.

| 1.1.15. UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL — URA I

1.1.15.1. A URA devera ter interface amigavel e interativa para a alteragéo ou construgao da
arvore de voz. da simples a mais complexa, cujo desenho sera feito em conjunto com o CONTRA-
TANTE. A programacao e a gravagao da fraseologia serédo de responsabilidade da Contratada.
1.1.15.2. Devera operar em ambiente grafico, com um conjunto de ferramentas e objetos repre-
sentados por icones ilustrativos, que sdo arrastados com o mouse das caixas de ferramentas para a
area do aplicativo, onde sao configuradas as suas propriedades;

1.1.15.3. Devera permitir a criagao, alteragéo e atualizagdo de arvores de voz, de acordo com
cada aplicag@o e necessidade e, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para operagao,
teste ou produgao, apés homologacao pela CONTRATANTE;

1.1.15.4. Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada
tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instru¢ées contidas nas propriedades des-
tes objetos, montando um roteiro que sera obedecido pela URA;

1.1.15.5. Devera permitir a configuragdo de objeto de inicio e fim de aplicagao, reprodugéo de
voz, edigcdo de mensagem, gravacdo de mensagem, vocalizagao de numeros, coleta de digitos, tom de
chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional, condicional de estado do apli-
cativo, desvio incondicional, desvio multiplo e temporizador;

1.1.15.6. Devera permitir o desvio automatico das chamadas para os tele atendentes,
1.1.15.7. integracgao total ao software de atendimento, permitindo aos mesmos recuperar auto-
maticamente as informagées ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as opgoes por estes
acessadas;
1.1.15.8. Devera permitir ao tele atendente retomar a chamada para a URA. devolvendo os usu-
arios para a Ultima opg¢ao por eles acessadas;
1.1.15.9. Devera ter a capacidade de transferir para o tele atendente ou supervisor a chamada
telefénica;
1.1.15.10. Devera permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informagées mediante comando do usuario feito pelo teclado
telefénico.

| 1.1.16. DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS- DAC |
1.1.16.1. A solugao a ser disponibilizada pela contratada deve complementar a utilizagdo do

DAC, devendo ser, preferencialmente, do mesmo fabricante da URA e que abranja no minimo, as fun-
cionalidades abaixo relacionadas:
a) Interface de musica em espera ou mensagens gravadas;
b) Médulo de integragao com a URA,;
c) Médulo de integragéo com o sistema de gerenciamento de chamadas;
d) Modulo de Pesquisa;
e) Sistema de identificagado do assinante;
f) Vocalizagao de mensagens de status do servigo (ex.: todos os tele atendentes ocupa-
dos, sistema fora do ar, servigo em manutengao etc.);
a) Suportar no minimo 200 (duzentos) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos
ramais IP da Central;
h) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;
i) Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutengéo, devendo
estar previsto todo o hardware necessario para os acessos remotos (tais como modem e
cabos).

1.1.17. SISTEMA DE GERENCIAMENTO DAS CHAMADAS E RELATORIOS DE DESEMPENHO DA
CENTRAL (URA E DAC)

1.1.171. devera gerenciar todos os ramais IP e todos os pontos de atendimento e supervisao,
grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios com informagées de monitoramento do sistema e
histéricos ocorridos na operagao da Central, com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatérias:
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a) Interface grafica para monitoragéo de status de tele atendente;
b) Gerenciar todas as PA’s - Posi¢ges de Atendimento;
c) Interface destinada a supervisdo, coordenagdo e geréncia para envio de mensagens ins-
tantaneas individuais ou para grupo de tele atendentes;
d) Permitir aos supervisores, coordenadores e gerentes a irrestrita monitoragao, on-line, de
todos os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa fun¢do devera permitir que os
niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisio-
nado, devera ser permitida a escuta entre atendentes;
e) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja, restrita, onde o agente escutado nao
tome conhecimento da escuta participativa, que permite a interveng¢ao do supervisor na liga-
¢&o sem que o usuario tome conhecimento; e a conferéncia, com a participagao de pelo me-
nos 03 (trés) agentes na mesma ligacao (ex.: usuario, tele atendente e supervisor);
f) Possibilitar que o tele atendente digite cddigos de motivos para identificar eventos de cha-
mada ao supervisor, com no minimo 10 opgdes (ex.: banheiro, desligar chamada, transferén-
cia etc.), bem como visualize em tela o seu status de atendimento e controle de intervalos via
interface grafica do agente, mediante a utilizagdo de recursos de Computer Telephonyinte-
gration - CTI;
g) Devera atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme
parametros pré-definidos. A fila de espera nao podera ser superior a 120 (cento e vinte) se-
gundos, devendo a ligagao ser finalizada com mensagem informativa ao usuario ao término
deste periodo.
h) Devera possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas especificas;
i) O sistema de DAC devera ter capacidade de rotear uma ligagdo, baseada na especialidade
de um tele atendente, bem como fornecer muiltiplo enfileiramento por grupo ou por especiali-
dade;
j) Permitir ao supervisor visualizar na tela da aplicagdo de atendimento informagées sobre
grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de
servigo) e dos tele atendentes (quantidade de tele atendentes livres, em atendimento, em
pausa e pos-atendimento);
k) Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;
1) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento
para poder tomar decisdées de roteamento, sendo que esta comparagao podera ser refeita
apos o roteamento das chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para
o usuario da SMEC em fila;
m) Gerenciar a comunicagao de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocole) e sob rede
de dados;
n) Ter capacidade para que todos os paradmetros do tele atendente, inclusive o nimero do
seu login pessoal, acompanhem a identificagao de login e sejam independentes da localiza-
¢ao fisica do terminal de voz;
o) Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;
p) Permitir ao tele atendente visualizar o desempenho tanto individual (nhome, quantidade de
chamadas e tempo médio de conversagéo) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em
fila, status do tele atendente);
q) Permitir que a ligagao telefénica seja automaticamente liberada quando o usuério desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligagao ou terminar a consulta;
r) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros baseado em série histérica e de-
mais premissas, com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento;
s) Roteamento de chamadas para tele atendente ha mais tempo livre ou com prioridade para
usuarios especiais, levando-se em consideragao os Pontos de Atendimento na Central,
t) Permitir o gerenciamento, através da supervisao em tempo real, dos Pontos de Atendi-
mento.
1.1.17.2. O Sistema de gerenciamento das chamadas e relatérios de desempenho da Central
(URA e DAC) devera permitir a monitoragéo dos dados dos Pontos de Atendimento e grupos a toda
Central, e as informag6es deverao estar disponiveis no console do ambiente de controle da seguinte
forma:
a) Numero dos Pontos de Atendimento logados;
b) Numero dos Pontos de Atendimentos em pausa;
c) Numero dos Pontos de Atendimentos disponiveis (logados e livres);
d) Numero dos Pontos de Atendimentos em espera;
e) Nivel de Servigo;
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f) TMA (Tempo Médio de Atendimento);
g) Numero dos pontos de atendimento em chamadas DAC.
1.1.17.3. O Sistema devera ter capacidade de programagao do roteamento das chamadas com
base nos seguintes itens;
a) Tele atendente ha mais tempo livre;
b) Tempo médio de resposta;
c) Chamada ha mais tempo na fila;
d) Numero de chamadas na fila;
e) Numero de atendentes em disponibilidade;
i) Especialidade do tele atendente;
g) Prioridade;
h) Hora do dia;
i) Dia da semana.
1.1.17.4. A plataforma de comunicagao multisservigos de IP devera ter um modulo com a facili-
dade de gerenciar todos os Pontos de Atendimento e superviséo, de fornecer um conjunto de relatérios
estatisticos on-line e histérico via web sobre o desempenho da Central de Atendimento da SMEC,
sempre que necessario. Os relatérios deverao ser customizados pela Contratada conforme segue:
a) Os relatérios existentes deverao ser nativos da plataforma de comunicagao e nao manipu-
laveis de forma a garantir a integridade dos dados;
b) Devera ser disponibilizado relatério em tempo real sobre o estado dos tele atendente,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegacao;
c) Deverao ser disponibilizados relatérios histéricos dos tele atendentes, grupo/especialidade,
eventos, chamadas e relatérios de navegacao;
d) Os relatérios com resumos diarios € mensais devem sumarios. permanecer armazenados
por 12 (doze) meses, sendo responsabilidade da Contratada dimensionar o sistema de arma-
zenamento;
e) Os relatérios do sistema devem ter interfaces amigaveis, para que pessoas sem conheci-
mento de programagao possam interpreta-los sem grandes dificuldades;
f) O sistema devera ter interface grafica, apresentando graficos coloridos, em pizza ou em
barras verticais, devera ser preferencialmente do mesmo fabricante do DAC e integrar-se
logicamente ao mesmo;
g) O modulo de relatérios devera ser acessado via web ou diretamente (link dedicado), exclu-
sivo por senha para o CONTRATANTE;
h) A gravagao de fraseologias para as mensagens de chamadas em espera ocorrera, unica
e exclusivamente, a expensas da Contratada e seu custo deve estar contemplado na pro-
posta. Todas as gravagées das fraseologias do DAC devem, antes de colocadas em produ-
¢ao, serem submetidas a apreciagcdo e homologagéao da SMEC.

| 1.1.18. PLANEJAMENTO DE INSTALAGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO |

1.1.18.1. A Contratada devera instalar a Central de Atendimento da Contratante com estrutura
fisica concentrada em um unico imével, localizado no municipio de Boa Vista - RR, destinado a execu-
¢ao dos servigcos contratados, que comporte a instalagéo das Posigées de Atendimento (PA’'S) das
equipes de operagao de teleatendimento receptivo e ativo, supervisdo, de todos os profissionais de
coordenacao de atividades e de gestao operacional e para os fiscais da SMEC, além das salas de
reuniao e de treinamento.

1.1.18.2. A Contratada devera fornecer e instalar todos os softwares e equipamentos de infor-
matica e de telecomunicag¢des necessarios a operagao da Central, bem como a prestacédo das ativida-
des de suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

1.1.18.3. O inicio da prestagao dos servigos devera ser conduzido de acordo com as atividades
abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
Assinatura do Contrato Contratante/ Contratada
Entrega de arvore de voz inicial, base de conhecimentos, informagées Contratante
a respeito de produtos e servicos da SMEC.
Reuniao Preliminar Contratante/Contratada
Entrega do Plano de Trabalho Contratada
Avaliacao/Validacao do Plano de Trabalho Contratante
Ajustes no Plano de Trabalho, quando solicitado pela CONTRATANTE. Contratada
Validacéo do Plano de Trabalho, no caso de ajustes CONTRATANTE
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Entrega do Plano de Trabalho de Apresentacdo de mao de obra Contratada
Q;ra;lagaoNalldagao do Plano de Trabalho de Apresentagdo de mao de CONTRATANTE
Ajustes no Plano de Trabalho de Apresenta¢do de mao de obra, quando Contratada
solicitado pela CONTRATANTE
Valldagao_ do Plano de Trabalho de Apresentagédo de méao de obra, em CONTRATANTE
caso de ajustes
Implantacao da Central de Atendimento Contratada
Vistoria prévia do ambiente da Central de Atendimento CONTRATANTE
Ajustes no ambiente, quando solicitado pela CONTRATANTE Contratada
Apresentagao de alvara de licenga emitido pelo corpo de bombeiros e
. . o A . Contratada
alvara de funcionamento emitido pelo 6rgao responsavel
Aceite/Recebimento Definitivo CONTRATANTE
Inicio da operacao Contratada
1.1.18.4. O plano de Trabalho de Implantagdo devera abordar, de forma clara e detalhada, os
seguintes assuntos.
ITEM ASSUNTO
1 Cronograma de atividades para a implantagéo da Central de Atendimento da SMEC.
2 Indicagéo do local onde ser4 instalada a Central de Atendimento SMEC (enderego com-
pleto).
Plano de Capacitagao e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento con-
3 tinuado agées de valorizagéo, programa de realizagdo de ginastica laborai e motivagéao

profissionais.
Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia, rotinas e sis-

4 tematica para Feedback aos tele atendentes de atendimento.
5 Metodologia a ser aplicada na realizagao das pesquisas de satisfacdo com os usuarios
de Central de Atendimento.
InformagGes sobre a configuragdo de rede e da conectividade dos equipamentos, es-
6 quema técnico da interligagdo dos Links de comunicag&o, incluindo os prazos, identifica-

Gao dos servidores de DNS mascara de rede e enderegamento IP por parte da empresa,
que serao utilizados na prestacao dos’ servigos contratados.

Esquema técnico completo da arquitetura das solugées tecnoldgicas que serao utilizadas
no Contact Center, incluindo rede de dados LAN e WAN, switches, roteadores, Firewall
servidores, computadores, impressoras, scanners e CFTV. plataforma de comunicagao,
7 descri¢ao da plataforma de comunicagao de voz, topologia da plataforma, distribuidor au-
tomatico de chamadas (DAC), unidade de resposta audivel (URA), gravador de voz, apa-
relhos telefénicos e headsets. incluindo suas especificagdes técnicas estabelecidas neste
Termo de Referéncia.

Esquema da estrutura fisica da central incluindo relagéo de autorizagées legais de funci-
onamento (tais como: alvara de licenca emitido pelo corpo de bombeiros e alvara de fun-
cionamento emitido pelo érgao responsavel), modelo de mobiliario, ambiente de des-
8 canso, refeitorio, sala de reunides, sala de treinamentos e banheiros, além do detalha-
mento completo da infraestrutura fisica, incluindo instalagées elétricas, hidraulicas, cli-
matizagdo, acustica e nobreak, com suas especificagées técnicas estabelecidas nesta

solicitagdo.
1.1.18.5. A reuniao preliminar ocorrera nas dependéncias da SMEC em até 05 (dias) apos a
assinatura do contrato.
1.1.18.6. O contratante ser reserva o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de
implantagéo da Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantag&o.
1.1.18.7. No momento em que a contratada concluir o servigo de implantagéo, devera comunicar

ao contratante, que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos
necessarios para operagao.

1.1.18.8. Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalagao da Cen-
tral, o contratante dara o aceite definitivo, autorizando o inicio da operagéao.

Meim M mmmeed Mmmba e P il TALE O X Mmom mim
DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS EM 25/10/2024 10:53:04

DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA EM 25/10/2024 09:51:07

DOCUMENTO ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS 2 USUARIOS

LEI N° 14.063, DE 23 DE SETEMBRO DE 2020

VERIFIQUE A AUTENCIDADE DESTE DOCUMENTO EM https://portalcidadao.prefeitura.boavista.br/verificacao.aspx INFORMANDO O CODIGO: 1207FFC12




00000.0.029908/2023 (VOLUME 1) - 00000.9.496450/2024

Prefeitura Municipal de Boa Vista 752
Secretaria Municipal de Educacdo e Cultura
Superintendéncia de Planejamento Educacional

| 1.1.19. SEGURANCA DAS INFORMACOES I

1.1.19.1. A contratada devera assegurar o resguardo do sigilo das informagées, documentos e
bancos de dados da SMEC e adotar todas as providéncias necessarias para esse fim.
1.1.19.2. Visando resguardar o sigilo das informagdes a que vierem a ter acesso a Contratada e

seus funcionarios alocados para a prestagéo dos servigos, e em atendimentos as recomendagoes da
Controladoria-Geral da Uniao/PR, sera obrigatéria a assinatura de termo de responsabilidade quanto a
confidencialidade das informagées, como condigédo ao inicio efetivo na prestagado dos servigos, con-
forme a boa pratica da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:2005.

1.1.19.3. O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, de-
verao conter clausulas especificas sobre responsabilizagao e sigilo das informagées.

1.1.19.4. Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, as penalidades caso
sejam divulgadas informagées confidenciais, mesmo apos o término dele.

1.1.19.5. A contratada, e toda a equipe envolvida na prestagao de servigos, deverao obedecer
as regras de seguranca estabelecidas pela contratante.

1.1.19.6. No caso de prestadores de servigos com acesso ao ambiente de operagao da Central

de Atendimento, devera constar do contrato de prestagéo de servigo clausula de sigilo e de penalidade
caso sejam divulgadas informagdes confidenciais da SMEC, mesmo apés o fim do contrato,
1.1.19.7. Para os casos de demissao do funcionario ou dispensa (justa causa ou nao), além da
legislagado vigente, deverao ser adotados os seguintes procedimentos:
a) O funcionario nao podera acessar o ambiente de operagao apds a comunicagao de
sua dispensa nao sendo permitido o cumprimento de aviso prévio no ambiente da Central de
Atendimento;
b) A contratada devera comunicar tempestivamente ao contratante os dados dos funcio-
narios demitidos/dispensados;
c) Os acessos a ambientes e sistemas deverao ser revogados imediatamente;
d) O funcionario devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.
1.1.19.8. Os controles de acesso fisico ao ambiente onde serdo executados os servigos de aten-
dimento devera ser feito por catracas eletronicas, crachas magnéticos, sistema de monitoramento por
imagens (CFTV) e/ou outros meios que possam garantir seguranga no acesso.

1.1.19.9. O CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da
Contratada, relacionados com a prestagao de servico ao CONTRATANTE.
1.1.19.10. Toda informagéo gerada no dmbito da prestagéo do servico é de propriedade da

SMEC, o que inclui o registro do atendimento realizado, gravagoes telefénicas e das telas acessadas
pelos tele atendentes. ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipétese, utiliza-las ou divulga-las, para
qualquer finalidade, sem prévia autorizagéo formalizada pela CONTRATANTE.

1.1.19.11. Toda informag&o devera ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, nao
cabendo

1.1.19.12. divulgagdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotagéo que propicie ex-
posicéo de informagao alheia e reutilizagdo danosa.

1.1.19.13. Todas as informacgdes impressas deverdo ser destruidas apds sua utilizagao, pelos
tramites normais ja adotados no CONTRATANTE que serao repassados a empresa Contratada.
1.1.19.14. - A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de
forma

1.1.19.15. automatica, bem como estar preparada e estruturada para emergéncias, como falta de
energia, falha de equipamentos e incéndios.

1.1.19.16. A Contratada devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo

componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefénica, links, instalagées fisicas, servidores,
entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrupgcéo no fornecimento de energia,
falha em servigo de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto,
entre outras situagées), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

1.1.19.17. Nao deve ser permitida a utilizagao de dispositivos de armazenamento removiveis ou
impressoras (sejam locais ou remotas) em esta¢des de trabalho utilizadas no &mbito da prestacdo do
servico, salvo em casos Justificados e devidamente autorizados pela CONTRATANTE.

1.1.19.18. A utilizag@o de sistema de correio eletrénico ou qualquer outra ferramenta de transmis-
s&o de dados nos equipamentos deve ser restrita ao &mbito da prestagéo de servigo, e de acordo com
anuéncia da SMEC, para os equipamentos que acessam sistemas e aplicativos da SMEC.

1.1.19.19. A transmissao de arquivos executaveis, compactados ou ndao, anexados a mensagens
de correio eletrénico nao sera permitida.
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1.1.19.20. Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou néo.
1.1.19.21. Devem ser repassadas a Contratante as mensagens de correio eletrénico que possam
representar ameaca a ativos de informagéo.
1.1.19.22. Além dos itens de seguranga citados acima, a empresa devera providenciar também:
a) Protegao do setup dos microcomputadores com senha. Senha de setup usada exclu-
sivamente pela area de suporte em TI.
b) Portas USB nos equipamentos da operagao bloqueadas para boot do computador as-
sim como para equipamentos 4G e similares;
c) Gravagao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas
USB,;
d) Portas WI-FI e Bluetooth desabilitadas;
e) Cada tele atendente deve possuir login e senha individual de acesso a sessao de usu-
ario do Sistema Operacional,
f) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a senha do usuario deve
ser bloqueada;
g) Todas as opgdes de configuragdo de sistema e aplicages, em especial o navegador,
sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo permitido
acesso apenas administrador;
h) As opc¢des de gravagao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

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

i) Todos os aplicativos utilizados pelos tele atendentes devem ser disponibilizados na
area de

k) trabalho (desktop) do computador;

1) Bloquear o acesso a aplicativos como o "edit.com”, que permitem criar e gravar arqui-
VoS no

computador;

m)  Aplicativos do tipo “bloco de notas - notepad" devem ter a fungéo de gravagéo de de-
sabilitada;

n) Os equipamentos da area de teleatendimento nao devem ter acesso a impressoras;
0) Sistemas de mensagens instantdneas na area de teleatendimento devem ter acesso
bloqueado para usuarios de dominios externos a Central;
p) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;
q) O uso de canetas e outros acessoérios que possibilitem gravagéo de imagem, video e
de som nao é permitido;
r) Nao possibilitar ao tele atendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;
s) Arquivos necessarios a treinamento, orientagéo, informagées diversas relativas a ope-
ragao da central devem ser disponibilizadas em portal web no ambiente intranet;
t) O acesso aos demais sites de Internet, com excegao do site da Prefeitura e demais
sites autorizados pela CONTRATANTE, deverao ser bloqueados nos equipamentos do tele-
atendimento.
1.1.19.23. A concessao e a revogacao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo
que seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os privi-
légios concedidos e revogados.
1.1.19.24. As tentativas de autenticagcdo de colaboradores devem registradas, independente-
mente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora
na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o ativo de informagao associado.

1.1.19.25. Os equipamentos utilizados no &mbito da prestagao de servigo devem possuir relégio
sincronizado com uma fonte de referéncia confiavel.
1.1.19.26. Todo atendimento realizado no ambito da prestagdo do servigo deve ser registrado

com vistas a permitir a realizagdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagdo do nimero
telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o numero identificador do
registro da demanda associado.

1.1.19.27. A Contratada devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagdo com atendi-
mento de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagao utilizados
nao poderao ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de infraestrutura de rede,
servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

1.1.19.28. O CONTRATANTE podera realizar agao de verificagdo da seguranga das informagées
na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias ciladas.
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1.1.19.29. As estagdes de trabalho e servidores utilizados no dmbito da prestagao do servigo de-
vem possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.
1.1.19.30. A Contratada deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunica-

¢&o segura entre a sua rede e a rede da SMEC e/ou Secretarias Participantes, o que inclui o forneci-
mento do equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e canais
(links) de acesso eventualmente necessarios.

1.1.19.31. A Contratada deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos utiliza-
dos no &mbito da prestagao do servigo.

1.1.19.32. As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento nao é per-
mitido.

1.1.19.33. O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no mi-
nimo, os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de traba-
Iho.

1.1.19.34. Os privilégios de acesso a ativos de informag&o devem, sempre que possivel, ser agru-
pados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

1.1.19.35. Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugao das atividades for

suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicido de pessoal, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do tele atendente ou por solicitagdo da SMEC.

1.1.19.36. As credenciais de acesso destinadas a execugao de programas, rotinas e procedimen-
tos que demandem acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informagao devem ser utilizadas
exclusivamente para tal fim e seu uso ordinario por colaboradores nao é permitido.

1.1.19.37. Deverao ser tomadas medidas que atendam ao fiel cumprimento da Lei n° 13.709/2018
- Geral de Protegéo aos Dados - LGPD, bem como a demais normas que sejam destinadas a protegéo
de dados sensiveis;

1.1.19.38. Além dos itens de seguranca listados acima, o CONTRATANTE podera solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informag¢des na Central.
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ANEXO Il - LOCAL DE ENTREGA E OBRIGAGOES

| 1. LOCAIS ENTREGA DA PRESTACAO SERVICOS: |

1.1. A instalagdo da Central de Atendimento devera ser no mesmo municipio da sede contratante,
tendo em vista a necessidade e agilidade e eficacia das atividades de supervisdo a serem levadas
a efeito de forma continua pela contratante, como também de sua pronta agéo na resolugdo de
eventuais problemas no local da central de atendimento, cuja demora pode acarretar prejuizo no
atendimento ao municipe.

[2. OBRIGACOES DA CONTRATADA |

2.1. Executar os servicos em conformidade com a programacgao estabelecida pela contratante, orien-
tando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e eficiéncia.

2.2 Manter durante a execugéo do contrato todas as condigbes de habilitagao e qualificagao exigi-

veis.

2.3. Acatar todas as orientagdes dSo setor competente do contratante, sujeitando-se a mais ampla

e irrestrita fiscalizagao e orientagao, prestando todos os esclarecimentos solicitados pelo fiscal contra-

tual e atendendo as reclamagoes formuladas.

24. Substituir, sempre que exigido pela contratante, qualquer dos seus empregados alocados, na

prestacédo do servigo, cuja atuagdo, permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais, in-

convenientes ou insatisfatérios ao interesse do servigo publico.

2.5. Observar, rigorosamente, o Cédigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e

Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servigos objeto do contrato. Realizar os servigos por meio

de pessoal habilitado, legalmente contratado nos termos da legislagéo vigente, devidamente credenci-

ado, portando cracha de identificacdo e em completas condi¢ées de higiene e seguranga.

2.6. Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execu¢ao dos servigos, sem interrupgao,

seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga falta ao servigo, demiss@o e outros analogos

obedecidos as disposicdes da legislagao trabalhista vigente.

2.7. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislagao em vigor,

obrigando-se a salda-los a época propria, uma vez que seus empregados nao manterao nenhuma re-

lagdo de vinculo empregaticio com a contratante.

2.8. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na legislacao

especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas empregados,

quando da prestagao dos servigos ou em conexao com ela.

29. Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados a

prestacao dos servigos, originalmente ou vinculada por prevengao, conexao ou continéncia.

2.10. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicagao do

contrato.

2.11. Ainadimpléncia da Contratada, como referéncia aos encargos estabelecidos na condi¢ao an-

terior, nao transfere a responsabilidade por se pagamento ao contratante, nem podera onerar o objeto

desta solicitagéo, razao pelo qual a contratada renuncia expressamente a qualquer vinculo de solidari-

edade, ativa ou passiva, com a contratante.

212. Exibir a competente comprovagéo do recolhimento de todos os encargos e obrigagées traba-

Ihistas, previdenciérias e fiscais, bem como o fornecimento de vales-transportes e vale-refeigao/alimen-

tagdo, apresentando quando solicitado, junto a Nota Fiscal/Fatura, os comprovantes de quitagéo de

INSS, FGTS, dentre outros requeridos pela fiscalizagao, que se fizerem necessarios.

2.13. Efetuar os pagamentos dos salarios até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da pres-

tagao dos servigos, assim como fornecer os vales-alimentag¢ao/refeicao e vales-transportes aos seus

empregados, rigorosamente, no prazo estipulado na legislagao pertinente.

2.14. Responsabilizar-se por quaisquer 6nus, agdes, demandas, custos e despesas decorrentes de

danos causados diretamente a bens de propriedade do contratante ou de terceiros, por culpa ou dolo

de seus empregados e prepostos, bem como por consequéncias decorrentes de acdes judiciais, que

Ihe venham ser atribuidas por for¢a da lei, relacionadas com o cumprimento do contrato.

2.15. Os servigos especificados nao excluem outros, de idéntica natureza, que porventura se fagam

necessarios para a boa execugéo da operagao e atividades estabelecidas pelo contratante, obrigando-

se a contratada a executa-los prontamente como parte integrante de suas obrigagées.

2.16. Gerenciar os servigos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade.

2.17. Responsabilizar-se pela rotina do pessoal envolvido na prestacao dos sérvios: recrutamento,

selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientagéo, avaliagdo da qualidade do desem-
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penho, manutencgao da disciplina, implementacao de programas de incentivo e planos de carreira, mo-
nitoracdo dos atendimentos, manutengéo de bom clima organizacional, reuniées de avaliagcao geral,
escalonamento, previséo e controle de auséncias (horéario de almogo, férias, licenga), entre outros.
2.18. Prever a quantidade minima de empregados para exercer as atividades de recursos humanos
e apoio administrativo, com a finalidade de prover a demanda interna operacional.

2.19. Gerenciar os horérios de prestacdo dos servigos, observando, rigorosamente, o Cédigo Civil
Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis e Regulamentos pertinentes a aplicaveis aos servigos.

2.20. No caso de agao trabalhista envolvendo os servigos prestados, a contratada adotara as provi-
déncias necessarias no sentido de preservar o contratante e manté-lo a salvo de reivindicagées, de-
mandas, queixas ou representagdes de qualquer natureza.

2.21. Comunicar por escrito ao contratante, qualquer ocorréncia ou anormalidade verificada na exe-
cugao dos servicos e prestar os esclarecimentos que julgar necessarios, para que sejam adotadas as
providéncias de regularizagao.

2.22. Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer dados
que Ihe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia de atuagéo do contratante.

2.23. Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer dados
que |lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia de atuagao do contratante.

2.24. Fica expressamente proibida a veiculagéo de publicidade acerca do contrato, salvo se houver
prévia autorizacao da contratante.

2.25. Os profissionais disponibilizados pela contratada para execugao dos servigos deverao ter o
perfil exigido nesta solicitagao, ficando o contratante, a seu critério, com o direito de avalia-los e aprova-
los, 0 que, em caso negativo, obrigara a contrata a apresentar outro profissional.

2.26. Fornecer manutencao e atualizar continuamente, sem nenhum 6nus adicional para o contra-
tante, todos os equipamentos, tecnologia, softwares, infraestrutura, mobiliario e materiais previstos
nesta solicitagéo, por meio de equipes técnicas especializadas de suporte em engenharia eletrénica/te-
lecomunicagdes e andlise de sistemas, durante a vigéncia do contrata, de forma a prestar o servigo
dentro das exigéncias e padrées definidos pelo contratante.

2.27. Atender ao estipulado nas normas de Seguranga e Medicina do trabalho, no que concerne aos
servicos objeto da contratag@o a seu cargo, assumindo todos os énus e responsabilidades decorrentes.
2.28. Adotar boas praticas de otimizacdo de recursos/redugéo de desperdicios/ menor polui¢ao, tais
como: racionalizagao de substancias potencialmente téxicas/poluentes, substituicdo de substancias t6-
xicas por outras atoxicas ou de menor toxicidade; racionalizagdo/economia no consumo de energia e
agua.

2.29. Desenvolver ou adotar manuais de procedimentos de descarte de materiais potencialmente
poluidores (como pilhas e baterias dispostas para descarte que contenham em suas composigées
chumbo, cadmio, mercurio e seus compostos) aos estabelecimentos que as comercializem ou a rede
de assisténcia técnica autorizada pelas respectivas industrias, para repasse aos fabricantes ou impor-
tadores.

2.30. Tratamento idéntico devera ser dispensado a lampadas fluorescentes e frascos de aerossois
em geral. Estes produtos, quando descartados, deverao ser separados e acondicionados em recipien-
tes adequados para destinagao especifica.

2.31. Repassar ao contratante, com antecedéncia de 30 (trinta) dias do final do contrato, documento
formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o objeto desta contratagao, bem como
a descricao das tecnologias utilizadas na prestagao de servigos, os roteiros e esquemas graficos de
arvores de voz em operagao no momento da transi¢éo e as gravagdes dos atendimentos realizados.
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DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS EM 25/10/2024 10:53:04
DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA EM 25/10/2024 09:51:07
DOCUMENTO ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS 2 USUARIOS
LEI N° 14.063, DE 23 DE SETEMBRO DE 2020
VERIFIQUE A AUTENCIDADE DESTE DOCUMENTO EM https://portalcidadao.prefeitura.boavista.br/verificacao.aspx INFORMANDO O CODIGO: 1207FFC12
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REGISTROS DE ASSINATURAS ELETRONICAS

O arquivo tr_final_e_anexos.pdf do documento 00000.9.496450/2024 foi assinado pelos signatarios:

DADOS DO SIGNATARIO DADOS DA ASSINATURA
ENOLLA RITA FONSECA 25/10/2024 09:36:42
733.902.242-20 LOGIN E SENHA
PERLA DO NASCIMENTO GOMES MENDONCA 25/10/2024 09:39:12
632.076.642-53 LOGIN E SENHA
GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA 25/10/2024 09:51:07
025.273.222-71 LOGIN E SENHA
CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS 25/10/2024 10:53:04
383.585.902-10 LOGIN E SENHA

DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: CLAUDIO GALVAO DOS SANTOS EM 25/10/2024 10:53:04

DOCUMENTO ASSINADO POR LOGIN E SENHA POR: GUSTAVO ANTONIO GOMES ROCHA EM 25/10/2024 09:51:07

DOCUMENTO ASSINADO ELETRONICAMENTE POR MAIS 2 USUARIOS

LEI N° 14.063, DE 23 DE SETEMBRO DE 2020

VERIFIQUE A AUTENCIDADE DESTE DOCUMENTO EM https://portalcidadao.prefeitura.boavista.br/verificacao.aspx INFORMANDO O CODIGO: 1207FFC12




