CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

EDITAL DE LICITACAO N2 09/2021

PROCESSO N2 0356/2021

OBJETO: Contratagdo de uma empresa especializada na prestagao de servigos
continuados, com dedica¢do exclusiva de mao de obra, destinados a operacionalizagdo
da Central de Atendimento do Conselho Federal de Odontologia (CFO), envolvendo o
planejamento, a implantagdo, a operagao, a gestdao, a administragdo, a supervisao, o
monitoramento, a estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimentos,
recursos humanos, incluindo os servigos de atendimento ativo, receptivo e multimeios
(formulario eletrénico, chat/chatbot, SMS), conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

ANEXOS:

. Termo de Referéncia

Il. Modelo de Proposta e Planilha de Formagao de Custos
lll.  Planilha de Pregos Estimados

IV. Modelo de Declara¢ao de Vistoria ou Rentincia

V.  Minuta de Contrato

ITEM ASSUNTO

01 DO OBJETO

02 DA PARTICIPAGAO

03 DO ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA, EMPRESA DE PEQUENO PORTE E
EQUIPARADOS

04 DA REPRESENTAGAO E DO CREDENCIAMENTO

05 DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

06 DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

07 DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO DE LANCES

08 DA DESCONEXAO

09 DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA

10 DA HABILITACAO

11 DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

12 DA MANUTENCAO DAS CONDICOES HABILITATORIAS

13 DA IMPUGNAGAO DO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

14 DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

15 DOS RECURSOS

16 DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

17 DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

18 DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

19 DO CONTRATO

20 DO PAGAMENTO

21 DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

22 DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

23 DA GARANTIA

24 DAS ALTERAGOES

25 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

25 DA VISTORIA

26 DAS DISPOSICOES GERAIS
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EDITAL DE LICITACAO N2 09/2021

UASG - 926655

PROCESSO N2 0356/2021

Tipo de Licitagdo: MENOR PRECO GLOBAL

Data e horario de abertura da sessdo do Pregdo Eletronico: 04/10/2021, as 09:00 horas.
Data e horario de inicio de recebimento das propostas: 22/09/2021, as 08:00 horas.
Data e horario de término para recebimento das propostas: 04/10/2021, as 09:00 horas.

Enderego: www.comprasgovernamentais.gov.br

O CONSELHO FEDERAL DE ODONTOLOGIA, por intermédio do Pregoeiro e
sua Equipe de Apoio, designados pela Portaria CFO-SEC n2 19, de 29 de junho de 2021,
torna publico para o conhecimento dos interessados que na data, hordrio e local acima
indicados, fara realizar licitagdo na modalidade PREGAO na forma ELETRONICA, do
tipo MENOR PRECO GLOBAL, mediante as condi¢Oes estabelecidas neste Edital e seus

anexos.

O procedimento licitatério obedecerd, integralmente, a Lei n? 10.520, de
17 de julho de 2002 (Institui o Pregdo), ao Decreto n? 10.024, de 20 de setembro de
2019, que regulamenta a modalidade Pregao, na forma Eletrbnica, a Lei Complementar
n2 123, de 14 de dezembro de 2006 (ME/EPP), Decreto n? 9.507, de 21 de setembro de
2018 (execucdo indireta), ao Decreto n? 3.722, de 9 de janeiro de 2001 (SICAF), a Lei
8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cdédigo de Defesa do Consumidor —, a Instrucao
Normativa SLTI/MPOG n® 5, de 26 de maio de 2017 (servicos de execuc¢do indireta), a
Instrucdo Normativa SGD/ME n2 01, de 12 de abril de 2019 (contratacdo de solugdes
de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo — TIC), a Instru¢do Normativa SLTI/MP n®
2, de 11 de outubro de 2010 (SICAF), a Instru¢do Normativa SLTI/MP n2 3, de 16 de
dezembro de 2011 (operacionalizacdo do pregdo eletrénico), a Lei n? 8.666, de 21 de
junho de 1993, no que couber, legislacao correlata e demais exigéncias previstas neste

Edital e seus anexos.
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1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de uma empresa especializada na prestacdo de servicos
continuados, com dedica¢do exclusiva de mao de obra, destinados a operacionalizagdo
da Central de Atendimento do Conselho Federal de Odontologia (CFO), envolvendo o
planejamento, a implantagdo, a operagao, a gestdao, a administragao, a supervisao, o
monitoramento, a estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimentos,
recursos humanos, incluindo os servigos de atendimento ativo, receptivo e multimeios
(formulario eletrénico, chat/chatbot, SMS), conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.
1.2. Em caso de discordancia existente entre as especificacdes do objeto descritas no
CATMAT/CATSER e as constantes no Termo de Referéncia prevalecerdo as

ultimas.

2. DA PARTICIPACAO

2.1. Poderdao participar deste pregdo os interessados do ramo de atividade
relacionada ao objeto que atenderem a todas as exigéncias, inclusive quanto a

documentacdo, constantes deste Edital e de seus anexos, desde que:

2.1.1. Desempenhem atividades pertinentes e compativeis com o objeto deste
Pregao;
2.1.2. Atendam aos requisitos minimos de classificagcdao das propostas exigidos

neste Edital;
2.1.3. Possuam registro cadastral atualizado no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores (SICAF).

2.2. Nao poderao participar desta licitacdo:
2.2.1. Entidades empresariais proibidas de participar de licitacdes e celebrar
contratos administrativos, na forma da legislacdo vigente;
2.2.2. Entidades empresariais declaradas inidéneas para licitar ou contratar

com a Administracdo Publica, suspensas de participar de licitages, ou impedidas de
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contratar com o érgdo ou entidade responsavel por esta licitagao, conforme art. 87,
incisos Ill e IV da Lei n2 8.666 e art. 72 da Lei 10.520/2002;
2.2.3. Entidades empresariais estrangeiras que ndo tenham representacao
legal no Brasil com poderes expressos para receber citagdo e responder
administrativa ou judicialmente;
2.2.4. Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedagdes previstas no
artigo 92 da Lei n? 8.666/1993;
2.2.5. Entidades empresariais que estejam sob faléncia, em recuperagao
judicial ou extrajudicial, concurso de credores ou insolvéncia, em processo de
dissolugado ou liquidagao;
2.2.6. Entidade empresariais que estejam reunidas em consorcio, sejam
controladoras coligadas ou subsididrias entre si;
2.2.7. Empresas distintas, por meio de um mesmo representante;
2.2.8. Licitantes que tenham vinculo com servidor deste érgao de qualquer
entidade a ele vinculada ou ainda que nestes tenha exercicio e ou lota¢do, bem
como de empresa que tenha como sécio administrador ou representante legal
qualquer servidor publico.
2.3. O Pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, consultara os sistemas de registros
de sancdes SICAF, LISTA DE INIDONEOS DO TCU, CNJ E CEIS, visando aferir eventual

sancdo aplicada a licitante, cujo efeito torne-a proibida de participar deste certame.

3. DO ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESAS, EMPRESAS DE PEQUENO
PORTE E EQUIPARADOS

3.1. O enquadramento como microempresa — ME ou empresa de pequeno porte —
EPP dar-se-a desde que atendidos os requisitos delineados na Lei Complementar n?
123/2006 e suas alteracgdes.
3.1.1. A sociedade cooperativa que tenha auferido, no ano-calendario anterior
ao presente, receita bruta superior a R$360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais)

e igual ou inferior a R$4.800.000,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais), em
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conformidade com as disposi¢Ges do art. 34 da Lei n? 11.488/2007, receberd o
mesmo tratamento concedido pela Lei Complementar n2 123/2006 as ME/EPP.

3.1.2. A pessoa fisica ou o empresario individual que se enquadrar no inciso |
ou Il do art. 32 da Lei Complementar n2 123/2006, recebera o mesmo tratamento

que a referida Lei concede as ME/EPP.

4.

DA REPRESENTAGAO E DO CREDENCIAMENTO

4.1. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de
senha pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no Portal de
Compras do Governo Federal - Compras Governamentais, no sitio

http://www.comprasgovernamentais.gov.br.

4.2. O credenciamento da licitante, bem como a sua manutencdo, dependerd de
registro cadastral, atualizado no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
— SICAF. Alternativamente o credenciamento podera ser feito no Sistema de
Credenciamento de Fornecedores do sitio Compras Governamentais, o que permite ao
fornecedor obter Login e Senha e participar de Pregdes e CotacOes Eletronicas sem
gue haja a necessidade de se cadastrar no SICAF.

4.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal
da licitante ou de seu representante legal e presuncdo de sua capacidade técnica para
realizacdo das transacdes inerentes ao Pregdo Eletronico.

4.4. 0O uso da senha de acesso pela licitante é de sua responsabilidade exclusiva,
incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo
cabendo ao provedor do sistema ou ao CFO responsabilidade por eventuais danos
decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

4.5. A perda da senha ou a quebra de sigilo devera ser comunicada imediatamente

ao provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.
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5. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

5.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema,
concomitantemente com os documentos de habilitagao exigidos no edital, proposta
com a descricdo do objeto ofertado e o preco, até a data e o hordrio estabelecidos
para abertura da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-4 automaticamente a
etapa de envio dessa documentacao.

5.2. O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitagao exigidos
neste Edital, ocorrera por meio de chave de acesso e senha.

5.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que
constem do SICAF, assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados
constantes dos sistemas.

5.4. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a
documentacdo de habilitacdo, ainda que haja alguma restricao de regularidade fiscal e
trabalhista, nos termos do art. 43, §12 da LC n2 123, de 2006.

5.5. Incumbird ao licitante acompanhar as operag¢des no sistema eletrénico durante
a sessdo publica do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negdcios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou
de sua desconexao.

5.6. Até a abertura da sessao publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a
proposta e os documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema.

5.7. Nao serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as
propostas apresentadas, o que somente ocorrera apos a realizacdo dos procedimentos
de negociacao e julgamento de proposta.

5.8. Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor
classificado somente serao disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para acesso

publico apds o encerramento do envio de lances.
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6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

6.1. O licitante deverda encaminhar proposta, concomitantemente com os
documentos de habilitagdo exigidos neste Edital, exclusivamente por meio do sistema
eletrénico, até a data e horario marcados para abertura da sessdo publica, quando
entdo encerrar-se-a automaticamente a fase de recebimento de propostas e dos
documentos de habilitagao.
6.1.1. O licitante devera consignar, na forma expressa no sistema eletronico, o
valor global da proposta (30 meses), ja considerados e inclusos todos os tributos,
fretes, tarifas e demais despesas decorrentes da execucao do objeto.
6.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
6.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributdrios, comerciais e quaisquer outros que incidam
direta ou indiretamente no fornecimento dos bens.
6.4. Quaisquer tributos, custos e despesas diretos ou indiretos omitidos da proposta
ou incorretamente cotados serdo considerados como inclusos nos precos, ndo sendo
aceitos pleitos de acréscimos, a esse ou a qualquer titulo, devendo o objeto ser
executado sem 6nus adicional para o CFO.
6.5. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo
de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo |he assistindo o direito de pleitear
qgualquer alteracdo, sob alegacdo de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.
6.6. O prazo de validade da proposta nao serd inferior a 60 (sessenta) dias, a contar
da data de sua apresentacao.
6.7. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de
regéncia de contratacdes publicas federais, quando participarem de licitacGes publicas.
6.8. Em caso de divergéncia entre as especificacdes constantes deste Edital e as
registradas no Compras Governamentais, prevalecerdo as do Edital.
6.9. Serdo desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do
presente Edital e seus anexos, sejam omissas ou apresentem irregularidades, ou

defeitos capazes de dificultar o julgamento.
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6.10. A apresentacao da proposta implicara plena aceitagao, por parte da licitante,

das condi¢Oes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

7. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO
DE LANCES

7.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a em sessdo publica, por meio de
sistema eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.
7.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo
aquelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste
Edital, contenham vicios insandveis ou ndo apresentem as especificacbes técnicas
exigidas no Termo de Referéncia.
7.2.1. Também sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.
7.2.2. A desclassificacdo serd sempre fundamentava e registrada no sistema,
com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.
7.2.3. A ndo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento
definitivo em sentido contrario, levando a efeito na fase de aceitacao.
7.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.
7.4. A desclassificacdo de proposta serd sempre fundamentada e registrada no
sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.
7.5. O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagens entre o
Pregoeiro e as licitantes, apds a fase de lances.
7.6. Aberta a etapa competitiva, as licitantes poderdao registrar lances
exclusivamente por meio do sistema eletronico, sendo a licitante imediatamente
informada do seu recebimento e respectivo horario de registro e valor.
7.6.1. O lance devera ser ofertado pelo valor global.
7.7. As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observado o horario fixado

para a abertura da sessdo e as regras de sua aceitacdo.
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7.8. As licitantes somente poderdao oferecer lances de valor inferior ao ultimo por
ela ofertados e registrados pelo sistema.
7.9. O intervalo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser
inferior a vinte (20) segundos e o intervalo entre lances ndo podera ser inferior a trés
(3) segundos, sob pena de serem automaticamente descartados pelo sistema os
respectivos lances.
7.10. Sera adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa
“aberto e fechado”, em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos,
com lance final e fechado.
7.11. A etapa de lances da sessdo publica tera duracgdo inicial de quinze minutos.
Apds esse prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances,
apos o que transcorrerd o periodo de tempo de até dez minutos, aleatoriamente
determinado, findo o qual serd automaticamente encerrada a recepgao de lances.
7.12. Encerrado o prazo previsto no item anterior, o sistema abrird oportunidade
para que o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até dez por
cento superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco
minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.
7.12.1. Ndo havendo pelo menos trés ofertas nas condicdoes definidas neste
item, poderdo os autores dos melhores lances, na ordem de classificacdo, até o
maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual
serd sigiloso até o encerramento deste prazo.
7.13. Apds o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema
ordenard os lances segundo a ordem crescente de valores.
7.13.1. Nao havendo lance final e fechado classificado na forma estabelecida
nos itens anteriores, havera o reinicio da etapa fechada, para que os demais
licitantes, até o maximo de trés, na ordem de classificacdao, possam ofertar um lance
final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste

prazo.
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7.14. Podera o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o
reinicio da etapa fechada, caso nenhum licitante classificado na etapa de lance
fechado atender as exigéncias de habilitagao.

7.15. N3ao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele
que for recebido e registrado em primeiro lugar.

7.16. Durante a sessdao publica, as licitantes serdo informadas, em tempo real, dos
valores dos menores lances registrados, vedada a identificacdo das empresas
participantes do certame.

7.17. O critério de julgamento adotado sera o menor pre¢o global, conforme
definido neste Edital e em seus anexos.

7.18. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
7.19. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e
empresas de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a
verificacdo automadtica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O
sistema identificara em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno
porte participantes, procedendo a comparacdo com os valores da primeira colocada,
se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de
aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n? 123, de 2006, regulamentada pelo
Decreto n? 8.538, de2015.

7.20. Nessas condigOes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno
porte que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor
proposta ou melhor lance serdao consideradas empatadas com a primeira colocada.
7.21. A melhor classificada nos termos do item anterior terd o direito de encaminhar
uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira
colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a
comunicacdao automatica para tanto.

7.22. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada
desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais

licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele
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intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagdo, para o exercicio do
mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.
7.23. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos
subitens anteriores, serd realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela
que primeiro poderd apresentar melhor oferta.
7.24. A microempresa ou empresa de pequeno porte, que venha a ser contratada
para a prestacao de servicos mediante cessdo de mado-de-obra nao poderd beneficiar-
se da condicdo de optante pelo Simples Nacional, salvo as excec¢des previstas no § 52-C
do art. 18 da Lei Complementar n2 123/2006.
7.24.1. Para efeito de comprovacao do disposto no subitem acima, a contratada
deverd apresentar cépia do oficio, enviado a Receita Federal do Brasil, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de
prestacdo de servicos mediante cessdo de mao-de-obra, até o ultimo dia util do més
subsequente ao da ocorréncia da situacao de vedacao.
7.25. Quando houver propostas beneficiadas com as margens de preferéncia em
relacdo ao produto estrangeiro, o critério de desempate sera aplicado exclusivamente
entre as propostas que fizerem jus as margens de preferéncia, conforme regulamento.
7.26. A ordem de apresentagao pelos licitantes é utilizada como um dos critérios de
classificacdo, de maneira que so6 poderd haver empate entre propostas iguais (ndo
seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto
e fechado.
7.27. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate
serda aquele previsto no art. 39, §22, da Lei n? 8.666, de 1993, assegurando-se a
preferéncia, sucessivamente, aos bens produzidos:
7.27.1. No pais;
7.27.2. Por empresas brasileiras;
7.27.3. Por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de

tecnologia no Pais;
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7.27.4. Por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia
Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislacao.
7.28. Persistindo o empate, a proposta vencedora serd sorteada pelo sistema
eletrénico dentre as propostas empatadas.
7.29. Apods o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro deverd
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta a licitante que tenha
apresentado o melhor prego, para que seja obtida melhor proposta, observado o
critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condicGes diferentes daquelas
previstas neste Edital.
7.30. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.
7.31. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que no prazo de 24 (vinte
e quatro) horas, envie proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociacado
realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando
necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.
7.32. Apds a negociagdo do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitacdo e

julgamento da proposta.

8. DA DESCONEXAO

8.1. No caso de desconexao do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, o sistema
eletrénico poderd permanecer acessivel as licitantes para a recepc¢do dos lances,
retornando o Pregoeiro, quando possivel, para sua atuacdo no certame, sem prejuizo
dos atos realizados.
8.1.1. Quando a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a dez
minutos, a sessdo do Pregdo na forma eletronica serda suspensa e reiniciada
somente apds a comunicacdo as participantes, no endereco eletrénico utilizado

para divulgacao.
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DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA

9.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o Pregoeiro examinara a proposta classificada
em primeiro lugar quanto a adequacao ao objeto e a compatibilidade do pre¢o em
relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos,
observado o disposto no paragrafo Unico do art. 72 e no §92 do art. 26 do Decreto n?
10.024/2019.
9.2. O licitante qualificado como produtor rural pessoa fisica deverd incluir, na sua
proposta, os percentuais das contribuicdes previstas no art. 176 da Instrucdo
Normativa RFB n. 971, de 2009, em razdo do disposto no art. 184, inciso V, sob pena
de desclassificacao.
9.3. Serd desclassificada a proposta ou o lance vencedor, que apresentar preco final
superior ao pre¢o maximo fixado (Acérddo n2 1455/2018 — TCU — Plendrio), ou que
apresentar preco manifestamente inexequivel.
9.3.1. Considera-se inexequivel a proposta que apresente precos global ou
unitarios simbdlicos, irrisorios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos
insumos e saldrios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o
ato convocatdrio da licitacdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto
guando se referirem a materiais e instalacGes de propriedade do préprio licitante,
para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao.
9.3.2. A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da planilha de
custos, desde que ndo comprometam o valor global ou contrariem instrumentos
legais, ndo caracteriza motivo suficiente para a desclassificacdo da proposta.
9.4. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou os
indicios que fundamentam a suspeita.
9.5. Na hipdtese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizacdo
de diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a sessdo publica somente
poderd ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e

guatro horas de antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata.
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9.6. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital
complementar, por meio de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 2 (duas)
horas, sob pena de n3o aceitacdo da proposta.
9.6.1. O prazo estabelecido poderd ser prorrogado pelo Pregoeiro por
solicitacdo escrita e justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo, e
formalmente aceita pelo Pregoeiro.
9.6.2. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro,
destacam-se os que contenham as caracteristicas do material ofertado, tais como
marca, modelo, tipo, fabricante e procedéncia, além de outras informacdes
pertinentes, a exemplo de catdlogos, folhetos ou propostas, encaminhados por
meio eletrbnico, ou, se for o caso, por outro meio e prazo indicados pelo Pregoeiro,
sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema eletronico, sob pena de nao
aceitacdo da proposta.
9.7. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinara a
proposta ou lance subsequente, e, assim, sucessivamente, na ordem de classificacdo.
9.8. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspenderd a sessdo, informando no “chat”
a nova data e hordrio para a sua continuidade.
9.9. O Pregoeiro deverd encaminhar, por meio do sistema eletronico,
contraproposta ao licitante que apresentou o lance mais vantajoso, com o fim de
negociar a obtencdo de melhor preco, vedada a negociacdo em condices diversas das
previstas neste Edital.
9.9.1. Também nas hipdteses em que o Pregoeiro ndo aceitar a proposta e
passar a subsequente, poderd negociar com o licitante para que seja obtido preco
melhor.
9.9.2. A negociacdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelo demais licitantes.
9.10. Nos itens ndo exclusivos para a participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a

subsequente, haverd nova verificacdo, pelo sistema, de eventual ocorréncia do empate
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ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes

estabelecida, se for o caso.

9.11. Encerrada a andlise quanto a aceitacdo da proposta, o Pregoeiro verificara a

habilitacao do licitante, observado o disposto neste Edital.

| 10.

DA HABILITAGAO

10.1. Como condigdo prévia ao exame da documentacgdo de habilitagdao do licitante

detentor da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual

descumprimento das condi¢des de participacao, especialmente quanto a existéncia de

sang¢ao que impecga a participa¢ao no certame ou a futura contratacdao, mediante a

consulta aos seguintes cadastros:

10.1.1. SICAF;
10.1.2. Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do Tribunal de Contas da Unido

(http://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br/)

10.1.3. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e
também de seu sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n2 8.249, de 1992,
gue prevé, dentre as sanc¢des impostas ao responsavel pela pratica de ato de
improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive
por intermédio de pessoa juridica da qual seja sdcio majoritario.

10.1.3.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia

de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciara para verificar se houve

fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias

Impeditivas Indiretas.

10.1.3.2. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos

societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.

10.1.3.3. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a sua

desclassificacao.
10.1.4. Constatada a existéncia de sangdo, o Pregoeiro reputara o licitante
inabilitado por falta de condicdo de participacao.
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10.1.5. No caso de inabilitacdo, haverd nova verificagdo, pelo sistema, da
eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para
aceitacdo da proposta subsequente.
10.2. Caso atendidas as condi¢des de participacdo, a habilitacdo do licitante serd
verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos em relagdo a
habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificacdo econémico-
financeira e habilitacdo técnica, conforme o disposto na Instru¢gdo Normativa
SEGES/MP n? 03, de 2018.
10.2.1. O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instrucdo
Normativa SEGES/MP n? 03, de 2018, mediante utilizacdo do sistema, devera
atender as condi¢es exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro dia util
anterior a data prevista para recebimento das propostas;
10.2.2. E dever do licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes
do SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou
encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva
documentacgao atualizada.
10.2.3. O descumprimento do subitem acima implicard a inabilitacdo do
licitante, exceto se a consulta aos sitios eletronicos oficiais emissores de certiddes
feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s), conforme
art. 43, §32, do Decreto 10.024, de 2019.
10.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitacdo
complementares, necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e ja
apresentados, o licitante sera convocado a encaminhd-los, em formato digital, via
sistema, no prazo de 2 (duas) horas, sob pena de inabilitacdo.
10.4. Somente havera a necessidade de comprovagcdo do preenchimento de
requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais ndo-digitais quando

houver duvida em relacdo a integridade do documento digital.
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10.5. N3o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicagdo de CNPJ/CPF
diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.
10.6. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz, e se o licitante for filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial,
exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.
10.6.1. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas
de nuimeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for
comprovada a centralizacdo do recolhimento dessas contribuicoes.
10.7. Ressalvado o disposto no item 5.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos
termos deste Edital, a documentacdo relacionada nos itens a seguir, para fins de

habilitacdo:

10.8. Habilitagao Juridica
10.8.1. No caso de empresa individual: inscricdo no Registro Publico de

Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede.

10.8.2. Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da
Condigdo de Microempreendedor Individual — CCMEI, cuja aceitagdo ficara
condicionada a verificacao da autenticidade no sitio

www.portaldoempreendedor.gov.br.

10.8.3. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de
responsabilidade limitada — EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em
vigor, devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado
de documento comprobatério de seus administradores.

10.8.4. Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbacdo no Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante

sucursal, filial ou agéncia.
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10.8.5. No caso de sociedade simples: inscricao do ato constitutivo no Registro
Civil das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagao
dos seus administradores.

10.8.6. No caso de cooperativa: ata de fundagao e estatuto social em vigor, com
a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou
inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o
registro de que trata o art. 107 da Lei n© 5.764, de 1971.

10.8.7. No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no
Pais: decreto de autorizagao.

10.8.8. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as

alterac¢des ou consolidagao respectiva.

10.9. Regularidades Fiscal e Trabalhista
10.9.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ ou
no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso.
10.9.2. Prova de Regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certiddao expedia conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal
do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a
todos os créditos tributdrios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas
administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da
Portaria Conjunta n? 1.751, de 02/10/2014, do Secretéario da Receita Federal do
Brasil e da Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional.
10.9.3. Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS).
10.9.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a justica do
trabalho, mediante a apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de
negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada

pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943.
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10.9.5. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual, relativo ao

domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual.

10.9.6. Prova de regularidade com a Fazenda Estatual do domicilio ou sede do
licitante, relativa a atividade em cujo exercicio contratada ou concorre.

10.9.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos estaduais
relacionados ao objeto licitatorio, devera comprovar tal condicdo mediante a
declaragdo da Fazenda Estadual do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na
forma da lei.

10.9.8. Caso o licitante detentor do menor pre¢o seja qualificado como
microempresa ou empresa de pequeno porte, deverd apresentar toda a
documentacdo exigida para efeito de comprovacdo de regularidade fiscal, mesmo

gue esta apresente alguma restri¢ao, sob pena de inabilitagao.

10.10. Qualificagao Economico-Financeira
10.10.1. Certiddo negativa de feitos sobre faléncia expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica.
10.10.1.1. A certiddo referida no subitem acima que ndo estiver
mencionando explicitamente o prazo de validade, somente sera aceita com o
prazo maximo de 90 (noventa) dias, contados da data de sua emissao.
10.10.2. Balango patrimonial e demonstragdes contdbeis do ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagao
financeira da empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos
provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais
de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta.
10.10.2.1. No caso de fornecimento de bens para pronta entrega, ndo serd
exigido da licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno
porte, a apresentacdo de balanco patrimonial do ultimo exercicio financeiro (Art.

32 do Decreto n2 8.538, de 2015).
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10.10.2.2. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente,
admite-se a apresenta¢do de balango patrimonial e demonstragdes contabeis
referentes ao periodo de existéncia da sociedade.

10.10.2.3. E admissivel o balan¢o intermediario, se decorrer de lei ou
contrato social/estatuto social.

10.10.2.4. Caso o licitante seja cooperativa, tais documentos deverdo ser
acompanhados da ultima auditoria contabil-financeira, conforme dispde o artigo
112 da Lei n2 5.764, de 1971, ou de uma declaragao, sob as penas da lei, de que
tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgdo fiscalizador.

10.10.2.5. A boa situacdo financeira da licitante sera avaliada pelos indices
de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), maiores que
1 (um), resultantes da aplicagao das formulas abaixo, com os valores extraidos de
seu balanco patrimonial ou apurados mediante consulta “on line” no caso de

empresas inscritas no SICAF:

_ Ativo Circulante+Realizdvel a Longo Prazo
Passivo Circulante+Passivo nao Circulante

Ativo Total

SG=
Passivo Circulante+Passivo nao Circulante
LC = Ativo Circulante
~ Passivo Circulante
10.10.2.6. A licitante que apresentar indices econOmicos iguais ou

inferiores a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral, Solvéncia Geral e
Liquidez Corrente, devera comprovar que possui patriménio liquido de no
minimo 5% (cinco por cento) do valor total estimado da contratacdo por meio de
Balanco Patrimonial e Demonstra¢des Contdbeis do ultimo exercicio, ja exigiveis
e apresentados na forma da lei, vedada a sua substituicdo por balancetes ou

balancos provisorios.
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10.11. Relativo a Qualificagao Técnico-Operacional
10.11.1. Para fins de qualificacdo técnico-operacional, deverd ser apresentada:

10.11.1.1. Comprovagao de aptidao para a prestagdo dos servigos em
caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, por
periodo ndo inferior a trés anos, mediante a apresentagao de atestados fornecidos
por pessoas juridicas de direito publico ou privado, podendo ser aceito o
somatorio de atestados.

10.11.1.2. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do
contrato ou se decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execugdo, exceto
se firmado para ser executado em prazo inferior, conforme item 10.8 da IN
SEGES/MPDG n. 5, de 2017

10.11.1.3. Para a comprovacdao da experiéncia minima de 3 (trés) anos, é
admitida a apresentacdo de atestados referentes a periodos sucessivos ndo
continuos, ndo havendo a obrigatoriedade de os trés anos serem ininterruptos.

10.11.1.4. Podera ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo
minimo do servico, a apresentacado de diferentes atestados de servicos executados
de forma concomitante, pois essa situacdo equivale, para fins de comprovacao de
capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratacao.

10.11.1.5. O licitante disponibilizard todas as informacGes necessarias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados enviados, apresentados,
apresentando, se convocado pelo pregoeiro, dentre outros documentos, cépia do
contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local em
que foram prestados os servicos.

10.11.1.6. A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos,
informacgdes, fornecer documentos comprobatdrios, etc., desconstituira o
atestado de capacidade técnica e podera configurar pratica de falsidade
ideoldgica, ensejando comunicacdo ao Ministério Publico Federal e abertura de

Processo Administrativo Disciplinar, para fins de apuracdo de responsabilidade.
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10.11.1.7. Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o
apurado em eventual diligéncia, além da desclassificagdo no processo licitatério,

fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.

10.12. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda
auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n?
123, de 2006, estard dispensado (a) da prova de inscricdo nos cadastros de
contribuintes estadual e municipal e (b) da apresenta¢dao do balango patrimonial e das
demonstracdes contdbeis do ultimo exercicio.
10.13. A existéncia de restricao relativamente a regularidade fiscal e trabalhista nao
impede que a licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte
seja declarada vencedora, uma vez que atenda a todas as demais exigéncias do Edital.
10.13.1. A declaragdo do vencedor acontecera no momento imediatamente
posterior a fase de habilitagao.
10.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por licitante qualificada como
microempresa ou empresa de pequeno porte, e uma vez constatada a existéncia de
alguma restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma sera
convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, apds a declaracdo do vencedor,
comprovar a regularizagao. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo, a critério
da administracdo publica, quando requerida pelo licitante, mediante apresentacdo de
justificativa.
10.15. A nao-regularizacao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior
acarretara a inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital,
sendo facultada a convocacdo dos licitantes remanescentes, na ordem de classificagao.
Se, na ordem de classificacdo, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno
porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na documentacdo fiscal e

trabalhista, sera concedido o mesmo prazo para regularizacdo.
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10.16. Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o
Pregoeiro suspenderd a sessao, informando no “chat” a nova data e horario para a
continuidade da mesma.

10.17. Sera inabilitado o licitante que ndao comprovar sua habilitagdo, sejam por nao
apresentar quaisquer dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o
estabelecido neste Edital.

10.18. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em
havendo inabilitagdo, havera nova verificagao, pelo sistema, de eventual ocorréncia do
empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n? 123, de 2006, seguindo-se a
disciplina antes estabelecida para aceitacdo da proposta subsequente.

10.19. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitagao fixadas no Edital, o

licitante sera declarado vencedor.

11. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

11.1. A proposta final do licitante declarado vencedor deverd ser encaminhada no
prazo de 24 (vinte e quatro) horas, a contar da solicitacdo do Pregoeiro no sistema
eletronico e devera:
11.1.1. Ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma
via, sem emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a ultima folha ser
assinada e as demais rubricadas pelo licitante ou seu representante legal.
11.1.2. Conter a indicagao do banco, niumero da conta e agencia do licitante
vencedor, para fins de pagamento.
11.2. A proposta final devera ser documentada nos autos e serda levada em
consideracdo no decorrer da execucdao do contrato e aplicacdo de eventual sancdo a
Contratada, se for o caso.
11.2.1. Todas as especificacbes do objeto contidas na proposta vinculam a

Contratada.
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11.3. Os pregos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario
em algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 52 da Lei n?
8.666/93).
11.3.1. Ocorrendo divergéncia entre os precos unitdrios e o preco global,
prevalecerdao os primeiros, no caso de divergéncia entre os valores numéricos e os
valores expressos por extenso, prevalecerao estes ultimos.
11.4. A oferta deverd ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste
Edital, sem conter alternativas de pre¢o ou de qualquer outra condi¢ao que induza o
julgamento a mais de um resultado, sob pena de desclassificacao.
11.5. A proposta devera obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que ndo corresponda as especificacbes ali contidas ou que
estabeleca vinculo a proposta de outro licitante.
11.6. As propostas que contenham a descricao do objeto, o valor e os documentos

complementares estardo disponiveis na internet, apds a homologacao.

| 12. DA MANUTENGAO DAS CONDIGOES DE HABILITAGAO

12.1. Na assinatura do Contrato serdo exigidas a comprovacao das condi¢bes de
habilitacdo consignadas neste Edital, as quais deverdo ser mantidas pela licitante
durante a vigéncia do Contrato, salvo quanto a manutencao do porte da empresa (Lei
Complementar n? 123/2006).
12.1.1. Quando a vencedora da licitagdo nao fizer a comprovacgao referida no
subitem anterior ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato,
sem prejuizo das multas previstas neste Edital e no Contrato e das demais
cominacdes legais, poderd ser convocada outra licitante, desde que respeitada a
ordem de classificacdao, para, apds comprovados os requisitos de habilitacdo e feita

a negociacgao, assinar o Contrato.
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13. DA IMPUGNAGAO DO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

13.1. Até trés dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica,

qualquer pessoa podera impugnar o ato convocatorio do Pregdo, na forma eletrénica.
13.1.1. Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracao deste
Edital e seus anexos e pela area requisitante, se for o caso, decidir sobre a
impugnacdo no prazo de até dois dias Uteis contados da data de recebimento da
impugnacao.
13.1.2. Acolhida a impugnacdo contra o ato convocatério, serd designada nova
data para a realizacdo do certame.

13.2. A impugnacdo poderd ser realizada na forma eletronica pelo e-mail

licitacoes@cfo.org.br, ou, ainda, por peticdo dirigida ou protocolada no endereco:

SHIN CA 7 Lote 2 — CEP: 71.503-507 — Brasilia — DF, de segunda a sexta-feira (exceto
feriados), no hordrio de 09:00 as 12:00h e de 13:00 as 17:00h. Quando enviada por e-

mail, o emitente deve aferir a confirmag¢ao de recebimento pelo pregoeiro.

14. DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

14.1. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até 3 (trés) dias uteis anteriores a data fixada para abertura da
sessdo publica, exclusivamente por meio eletrénico via internet, no endereco:

licitacoes@cfo.org.br, devendo aferir a confirmagdo de recebimento pelo Pregoeiro.

14.2. O Pregoeiro responderd aos pedidos de esclarecimentos no prazo de dois dias
Uteis, contado da data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios
formais aos responsdveis pela elaboracdo do Edital e dos anexos.
14.3. As impugnacbes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos
previstos no certame.
14.3.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e
deverd ser motivada pelo Pregoeiro, nos autos do processo de licitacao.
14.4. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e

vinculardo os participantes e a administragao.
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15. DOS RECURSOS

15.1. Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizacao fiscal e trabalhista da
licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso,
serd concedido o prazo de no minimo vinte minutos, para que qualquer licitante
manifeste a intencdo de recorrer, de forma motivada, isto €, indicando contra qual(is)
decisdo(0es) pretende recorrer e por quais motivos, em campo préprio do sistema.
15.1.1. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a
tempestividade e a existéncia de motivacdo da intencdo de recorrer, para decidir se
admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.
15.1.1.1. Nesse momento, o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal,
mas apenas verificara as condi¢ées de admissibilidade do recurso.
15.2. A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante quanto a intencdo de
recorrer importard decadéncia desse direito.
15.2.1. Uma vez admitido o recurso, a recorrente tera, a partir de entdo, o
prazo de 3 (trés) dias para apresentar as razoes, pelo sistema eletronico, ficando os
demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem as
contrarrazbes também pelo sistema eletrénico, em outros 3 (trés) dias, que
comecardao a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada
vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.
15.3. O acolhimento de recurso importara invalidacao apenas dos atos insuscetiveis
de aproveitamento.
15.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados no
CFO, situado no SHIN CA 7 — Lote 2 — Brasilia — DF, de segunda a sexta-feira (exceto
feriados), no horario das 09:00 as 12:00 e das 13:00 as 16:45 horas.

16. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

16.1. A sessdo publica podera ser reaberta:
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16.1.1. Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulagdao de atos
anteriores a realizagdo da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a
prépria sessdo publica, situacdo em que serdo repetidos os atos anulados e os que
dele dependam.

16.1.2. Quando houver erro na aceitacdo do preco melhor classificado ou
quando o licitante declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndao retirar o
instrumento equivalente ou ndo comprovar a regularizacdo fiscal e trabalhista, nos
termos do art. 43, §12 da LC n?2 123/2006. Nessas hipoteses, serdo adotados os

procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa de lances.

16.2. Todos os licitantes remanescentes deverao ser convocados para acompanhar a

sessdo reaberta.

16.2.1. A convocagao se dara por meio do sistema eletrénico (“chat”), e-mail,
ou, ainda, fac-simile, de acordo com a fase do procedimento licitatério.

16.2.2. A convocagao feita por e-mail ou fac-simile dar-se-a de acordo com os
dados contidos no SICAF, sendo responsabilidade do licitante manter seus dados

cadastrais atualizados.

| 17.

DA ADJUDICAGAO E DA HOMOLOGAGAO

17.1. O objeto da licitagdo sera adjudicado a licitante declarada vencedora, por ato

do Pregoeiro, caso ndo haja interposicao de recurso, ou pela autoridade competente,

apos a regular decisdo dos recursos apresentados.

17.2. Apds a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a

autoridade competente homologara o procedimento licitatorio.

18.

DAS OBRIGAGCOES DAS PARTES

18.1. As obrigacoes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sdo aquelas estabelecidas

no Termo de Referéncia — Anexo | (Iltens 24 e 25).
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[19. DO CONTRATO

19.1. Apds a homologacdo deste certame, a licitante vencedora terd o prazo de 5
(cinco) dias uteis contados a partir da data de sua convocagdo, por escrito, para
assinatura do contrato, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das
sanc¢Oes previstas neste Edital.
19.1.1. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual
periodo, por solicitacao justificada da adjudicataria e aceita pelo CFO.
19.1.2. Para assinatura do contrato, serd exigida a apresentacao de instrumento
publico de procuracdo ou de instrumento particular com firma reconhecida do
representante que ird assina-lo, onde comprove a outorga de poderes, na forma da
lei. Em sendo sécio, proprietdrio, dirigente ou assemelhado da empresa, deverd
apresentar coépia do respectivo estatuto ou contrato social, no qual estejam
expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigacdes em decorréncia
de tal investidura, para que seja assinado ou aceito no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
a contar da data de seu recebimento.
19.2. Se a vencedora, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, nao
celebrar o contrato, o Pregoeiro examinard as ofertas subsequentes e a qualificacdo
dos licitantes, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de
uma que atenda ao Edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora.
19.3. O contrato terd vigéncia de 30 (trinta) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por interesse da CONTRATANTE até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme disposicdo contidas no art. 57, Il da Lei n? 8.666/93 e suas
atualizagOes.
19.4. Antes da celebracdo do contrato, o CFO realizard consulta online ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e ao Cadastro Informativo de
Créditos ndo Quitados — CADIN, cujo resultado sera anexado aos autos.
19.4.1. Na hipdtese de irregularidade do registro no SICAF, a CONTRATADA
devera regularizar a sua situacdo perante o cadastro no prazo de até 5 (cinco) dias,

sob pena de aplicacdo das penalidades previstas no Edital e anexos.
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19.5. A CONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogagao contratual.
19.6. A prorrogacdao de contrato devera ser promovida mediante a celebragdo de

termo aditivo.

20. DO PAGAMENTO

20.1. As condicBes de pagamento sdo aquelas estabelecidas no Termo de Referéncia

— Anexo | (item 16).

21. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

21.1. As despesas decorrentes da contratacdo correrdo a conta dos recursos

constantes da Rubrica n26.2.2.1.1.01.04.04.004.030 (Despesas com Terceirizagao).

22. DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

22.1. As condic¢Oes que tratam da fiscalizacdo dos servigos sdo aquelas estabelecidas

no Termo de Referéncia — Anexo | (item 14).

23. DA GARANTIA

23.1. As condi¢des que tratam da garantia contratual sdo aquelas estabelecidas no

Termo de Referéncia — Anexo | (item 23).

24. DAS ALTERACOES

24.1. As condicBes que tratam das altera¢des sdo aquelas estabelecidas no Termo de

Referéncia — Anexo | (item 19).

25. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

25.1. As sancOes administrativas sdo aquelas estabelecidas no Termo de Referéncia —

Anexo | (item 21).
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26. DA VISTORIA

26.1. O licitante podera vistoriar o local onde serdo executados os servicos até o
ultimo dia util anterior a data fixada para a abertura da sessdo publica, com o objetivo
de inteirar-se das condi¢cdes e grau de dificuldade existentes, mediante prévio
agendamento de horario até o dia junto ao Setor de Compras e Servicos, pelo telefone
(61) 3033-4499, limitada a realizagao da vistoria a um interessado por vez, nos termos

do Termo de Referéncia — Anexo | (item 28).

| 27.  DAS DISPOSICOES GERAIS

27.1. Da sessdo publica do Pregdo divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

27.2. N3do havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que
impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente
transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente
estabelecido, desde que ndo haja comunica¢cdo em contrario, pelo Pregoeiro.

27.3. Todas as referéncias de tempo no Edital no aviso e durante a sessdo publica
observardo o hordrio de Brasilia — DF.

27.4. No julgamento da habilitacdo e das propostas, o Pregoeiro podera sanar erros
ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficicia para fins de habilitacdo e classificacao.

27.5. A homologac¢do do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacao.
27.6. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse
da Administracao, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.
27.7. As licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e o CFO ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos,

independentemente da condugdo ou do resultado do processo licitatério.
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27.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a
o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em
dias de expediente na Administragao.

27.9. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o
afastamento da licitante desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados
os principios da isonomia e do interesse publico.

27.10. Em caso de divergéncia entre disposicGes deste Edital e de seus anexos ou
demais pegas que compdem os processos, prevalecera as deste Edital.

27.11. As respostas aos pedidos de esclarecimentos, bem como as demais
informacdes relevantes, serdo divulgadas mediante publicacdes no portal COMPRAS

GOVERNAMENTAIS (www.comprasgovernamentais.gov.br) e no Portal da

Transparéncia do CFO (http://transparenciacfo.org.br/), ficando as empresas

interessadas em participar do certame obrigadas a acessa-las para a obtencdo das
informacdes prestadas.

27.12. O valor estimado da licitacdo é de RS 1.782.646,50 (hum milhdo, setecentos e
oitenta e dois mil, seiscentos e quarenta e seis reais e cinquenta centavos), conforme
planilha de pregos estimados que integra o Anexo Il deste Edital.

27.13. Este Edital e seus anexos estardo disponibilizados, na integra, nos enderecos:

WWww.comprasgovernamentais.gov.br e http://transparenciacfo.org.br, ou poderao ser

retirados no Conselho Federal de Odontologia — SHIN CA 7 — Lote 2 — Brasilia — DF, de
segunda a sexta-feira (exceto feriados), no hordrio das 08:00 as 12:00 e das 13:00 as

16:45 horas. Telefone para contato: (61) 3033-4499.

Brasilia — DF, 22 de setembro de 2021.
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1. OBIJETO

1.1 Contratacdo de uma empresa especializada na prestacdo de servicos
continuados, com dedicagdo exclusiva de mao de obra, destinados a operacionalizagdo
da Central de Atendimento do Conselho Federal de Odontologia (CFO), envolvendo o
planejamento, a implantagdo, a operagao, a gestdao, a administragdo, a supervisao, o
monitoramento, a estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimentos,
recursos humanos, incluindo os servigos de atendimento ativo, receptivo e multimeios
(formulario eletrbnico, chat/chatbot, SMS), conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2 A licitacdo é composta de quatro itens, reunidos em um Unico lote, conforme

tabela abaixo, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o

compodem:
. Unidade de Qtde. de | Qtde. de Funcionarios
L E
ote | Grupo | ITEM Servigo Medida Postos por Posto
Atendimento
(Receptivo, Ativo e
Webchat) e Posto de
01 Atendimento de Atendimento 01 03 Funciondrios
o1 demandas recebidas via| de 12 Horas
Formulario Eletrénico e
E-mail
Posto de
02 Supervisao Supervisdo de 01 01 Funcionario
01 08 Horas
. Unidade de . .
ITEM Servigo Medida Qtde. Estimada de Atendimentos
Numero de
02 03 Chatbot Atendimentos 155.400
por Demanda
Numero de
04 Servigo de SMS Atendimentos 1.749.000
por Demanda
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1.3 Todos os servicos e infraestrutura necessarios a execu¢do dos trabalhos
deverdo estar contemplados no valor dos servigos de atendimento, entre os quais se
destacam os servicos de gestdo da operacao, acompanhamento e planejamento do
trafego, treinamento, monitoria dos atendentes e gestdo da qualidade.

1.4 O objeto da licitacdo tem a natureza de servico comum.

1.5 Os servicos a serem contratados estdo devidamente especificados no corpo
deste Termo de Referéncia.

1.6 A contratacdo ocorrerd mediante PREGAO, na forma ELETRONICA, do tipo

menor preco global, com vigéncia de 30 (trinta) meses.

1.7 Objetivo
1.7.1 Oferecer atendimento aos profissionais da Odontologia do CFO, por
meio de uma Central de Atendimento, mediante a utilizagdo de canais de
atendimento diversificados e que atendam as expectativas dos usudrios:
informacdo tempestiva e assertiva sobre os diversos objetos de regulacdo da

Autarquia.

1.8  Especificacdo dos itens a serem contratados
1.8.1 A descricdo dos itens esta disponivel no item 6 deste Termo de
Referéncia.
1.8.2 Em caso de discordancia existente entre as especificacbes do objeto
descritas no Comprasnet e as especificagdes constantes deste Termo de Referéncia,

prevalecerdo as ultimas.

2. JUSTIFICATIVA

2.1 A exceléncia em gestdo pressupde direcionar as acgdes publicas para as
necessidades dos cidad3dos e da sociedade, na condicdo de sujeitos de direitos e como

beneficiarios dos servigos publicos e destinatarios da acdao do Estado.
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2.2 Os cidaddos usudrios, atuais e potenciais, sdo sujeitos de direitos e as
organizagdes publicas tém obrigacdo de atender, com qualidade e presteza, as suas
necessidades e demandas, estabelecendo uma relacdo ética e transparente com todos
os publicos.
2.3 A eficiéncia é principio da Administragdao Publica consagrado no texto
constitucional, e reforcado na visdo formulada pelo contratante. Para uma
administracdo ser reconhecida como eficiente, é essencial a existéncia de praticas de
gestao de custos e de alocagao de recursos adequadas.
24 Por meio destas praticas, é possivel identificar quais processos e atividades,
sejam realizados internamente ou contratados, consomem mais recursos. Seja por
meio de uma analise intrinseca destes processos e atividades, seja por meio de
balizamentos com instituicdes de referéncia, é possivel identificar aqueles processos e
atividades, que se encontra distanciado da eficiéncia 6tima, e assim implementar as
acOes de melhoria necessdrias para transformar este cenario. Estas agdes podem
envolver realocacdao de recursos humanos, revisdo de processos, procedimentos e
normativos, capacitacdo de pessoas e formalizacdo de processos, entre outras.
2.5 Os servicos terceirizados, objeto deste Edital, destinam-se a realizacdao de
atividades de apoio, instrumentais e complementares aos assuntos que constituem a
area de competéncia do Conselho Federal de Odontologia, necessarios ao bom
funcionamento dos servi¢os e ndo inerentes as atribuicdes de cargos de seu quadro de
servidores.
2.6 O objetivo principal da contratacdao de uma central de relacionamento é a
melhoria no atendimento aos usudrios do Conselho Federal de Odontologia, por meio
de:

a. Funcionamento adequado e ininterrupto da solucdo de atendimento;

b. Padronizacdo e agilidade no atendimento, processamento e resposta ao

usuario;

c. Sistema integrado de informacdo e base de dados unificada das

manifestacdes;

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

d. Sistematiza¢do de disponibilizacao de informacgdes consistentes;

e. Gestao eficaz e efetiva da informacgado, com estruturacao do conhecimento;

f. Aumento da capacidade de atendimento;

g. Fornecimento de novos servigos;

h. Melhoria da gestdo dos servicos atendidos;

i. Reduc¢do dos custos associados ao atual modelo vigente;

j. Avaliagao da satisfagdo dos usuarios em relagdo ao atendimento.
2.7 A melhoria no atendimento e na presta¢do dos servigos aos profissionais da
Odontologia e Entidades é essencial, uma vez que sua auséncia acarreta impactos as
atividades do Conselho. Cabe ressaltar, que a atividade de atendimento ao publico
requer elevado padrdao de comunicacdo e de relacionamento, que somente se
conquista com equipes capacitadas. Esta proposta esta apoiada, portanto, pelos
principios norteadores da Administracao Publica — economicidade e eficiéncia.
2.8 Além disso, a presente contratacdo é motivada pela necessidade de melhor
atender as crescentes demandas do Conselho Federal de Odontologia por prover
notificacdes aos profissionais da Odontologia e Entidades através da tecnologia de
SMS (Short Message Service) que permite que a Autarquia notificar o seu publico alvo,
aproximando assim a comunicacao entre eles.
2.9 A principal vantagem do SMS reside na sua capacidade de atingir um grande
numero de profissionais da Odontologia e Entidades rapidamente, através de celulares
ou smartphones ampliando assim a capacidade de difundir informacdes do Conselho
Federal de Odontologia.
2.10 Nesse cendrio de necessidade de ampliar a capacidade de atendimento a
servigos pubicos, estamos vivenciando uma tendéncia na utilizacdao de tecnologias de
informagcdo e comunicacdo exponenciais e disruptivas, como inteligéncia artificial e
aprendizagem de maquina, em especial na aplicacdo de chatbots, Postos de
Atendimentos Virtuais (PAs Virtuais), entre outras ferramentas.
2.11 Por fim, com a aplicacdo do servico de atendimento por Contact Center com a

adocdo de Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo amplia-se a possibilidade do
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Conselho de atender as demandas dos profissionais da Odontologia e Entidades por

informacao, orientagcdao com qualidade e exceléncia na execugdo dos servigcos publicos.

2.12 Justificativa da Contratacao dos Servigcos por Posicao de Atendimento
2.12.1 Por se tratar do primeiro contrato da Central de Atendimento do CFO foi
adotado como unidade de medida dos servigos prestados a métrica de Posicao de
Atendimento com a quantidade de Atendentes nivel 1 definida conforme o item
1.2. Entende-se por Posi¢ao de Atendimento a unidade de contato entre a empresa
e seu cliente, compreendida por um terminal de informatica ligado em rede e um
Atendente logado e disponivel para receber/tratar as demandas dos usuarios do

CFO.

2.13 Critérios ambientais adotados
2.13.1 As empresas vencedoras deverdo obedecer as disposicées contidas no
Guia Nacional de Licitagdes Sustentdveis da AGU e aos seguintes critérios de
sustentabilidade ambiental, em conformidade com a Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n? 01, de 19/01/2010, que dispGe sobre critérios de sustentabilidade
ambiental na aquisicio de bens, contratacio de servicos ou obras pela
administracdo direta, autarquica e funcional, atentando especialmente para os

aspectos previstos pelo Art. 62.

2.14 Natureza do servigo, se continuada ou nao
2.14.1 A contratacdo de pessoa juridica, para execucdo dos servicos de
natureza continuada, objeto do presente Termo de Referéncia, encontra amparo
legal no art. 12 da Lei 10.520, de 17/07/2002, por serem servicos de natureza
comum, possuem padroes de desempenho e de qualidade por meio de
especificacdes usuais no mercado.
2.14.2 Os servicos em questdo sdao de natureza continuada e com dedicagao

exclusiva de mdo de obra, visto que a necessidade que motiva esta contratacao é
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perene e sua interrupg¢do causa prejuizos a perfeita execugao das atividades do CFO
como um todo e, por consequéncia, ao fiel cumprimento dos objetivos finalisticos
da entidade.

2.14.3 A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da CONTRATADA e a Administracdo, vedando-se qualquer relacdo

entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagao direta.

3. DA FUNDAMENTAGAO LEGAL E CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

3.1 Fundamentacdo Legal da Contratacao
3.1.1 Este Termo de Referéncia foi elaborado a luz dos dispositivos legais:

3.1.1.1 Lei n2 8.666/1993 — Regulamenta o art. 37, inciso XXl, da Constituicdo
Federal, institui normas para licitacées e Contratos da Administracdo Publica e da
outras providéncias.
3.1.1.2 Lei n? 10.520/2002 - institui, no @mbito da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal,
modalidade de licitacdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servicos
comuns, e da outras providéncias.
3.1.1.3 Lei Complementar n2 123/2006 — Institui o Estatuto Nacional da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte.
3.1.1.4 Decreto n° 2271/1997 - Dispde sobre a contratagdo de servigos pela
Administracdo Publica Federal direta, autdrquica e fundacional.
3.1.1.5 Decreto n? 3.555/2000 — Aprova o Regulamento para a modalidade de
licitacdo denominada pregao, para aquisicdo de bens e servicos comuns.
3.1.1.6 Decreto n? 10.024/2019 — Regulamenta a licitagdo, na modalidade
pregdo, na forma eletronica, para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servicos
comuns.
3.1.1.7 Decreto n2 8.538/2015 — Regulamenta o tratamento favorecido,
diferenciado e simplificado para as microempresas, empresas de pequeno porte,

agricultores familiares, produtores rurais, pessoa fisica, microempreendedores
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individuais e sociedades cooperativas de consumo nas contratagdes publicas de
bens, servigos e obras no ambito da administragdo publica federal.

3.1.1.8 Instrucdo Normativa n2 5, de 26 de maio de 2017, que dispde sobre as
regras e diretrizes do procedimento de contratacao de servigos sob o regime de
execucdo indireta no ambito da Administracdo Publica Federal direta, autarquica
e fundacional.

3.1.1.9 Convengdo Coletiva de Trabalho 2021/2021 - Sindicato Dos
Trabalhadores em Telecomunicag¢des do DF.

3.1.1.10 Norma Regulamentadora NR N° 17 — Ergonomia.

3.2 Classificacdo dos Servigos

3.2.1 O objeto a ser contratado enquadra-se na categoria de bens e servicos
comuns de natureza continuada, de que trata a Lei n2 10.520/2002, por possuir
padroes de desempenho e caracteristicas gerais e especificas, usualmente
encontradas no mercado, podendo, portanto, ser licitado por meio da modalidade
Pregao.

3.2.2 Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto
n° 2.271, de 1997, constituindo-se em atividades materiais acessorias,
instrumentais ou complementares a area de competéncia legal do érgao licitante,
ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de
cargos.

3.2.3 A prestacgao dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados
da CONTRATADA e a Administracdo, vedando-se qualquer relacdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinagao direta.

3.2.4 Cumpre a empresa CONTRATADA organizar a prestacao de servicos, cabendo
a Administracdo Publica as ordens indiretas e afetas especificamente a execugao do

servico, devendo, em regra, reportar-se ao preposto da empresa.

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO

FEDERAL DE
ODONTOLOGIA
33 Agrupamento de itens em lotes
3.3.1 A contratagdo é composta por quatro itens, agrupados em um Unico

lote.
Cabe esclarecer que hoje, as formas de contato com o seu publico aumentaram nao
somente em quantidade, mas também em velocidade. E-mail, redes sociais, blogs,
sites, s3ao alguns exemplos de meios de se chegar aos clientes atualmente. Assim,
para entender o motivo de contratar os servicos de forma interligada, deve-se
apresentar o conceito de multicanais e omnichanel:

i.Multicanal: Uma empresa é multicanal quando oferece diversas op¢bes de

comunicac¢ao a seus clientes.

ii. Omnichannel: Ser omnichannel significa que sua empresa ndo sé

oferece diversas opc¢des de canais de comunica¢do, como também mantém esses

canais em sintonia.
3.3.2 Em consideracdo aos conceitos acima, argumenta-se que existem no
mercado varios players que trabalham com os canais de contato interligados por
intermédio de sistema informatizados de Gestdao de Relacionamento com o usuario.
Entdo, ndo obstante a possibilidade de descricao individualizada dos objetos,
entendemos que ndo é tecnicamente e economicamente viavel parcelar o objeto a
ser contratado, pois haveria perda de escala na contratacdo (grandes players
poderiam ndo se interessar em concorrer para um ou outro objeto apenas), além da
possibilidade de dificultar a integracdo das solucbes de atendimento a serem
empregadas por empresas distintas.
333 Considerando as caracteristicas do servico a ser contratado ndo haverd
parcelamento. Haja vista que a responsabilidade pela prestacao do servico sera
designada a um unico fornecedor no intuito de garantir a economia de escala para
Administracao, objetiva-se uma reducdo dos precos ofertados com a nao divisdo do
objeto, pois normalmente, quando maior o objeto deste tipo de contrato, menores
sdo os custos fixos da Contratada, portanto ndo ha nenhum prejuizo ao realizar a

licitacdo em um Unico lote global.
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DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Dessa forma, a licitagao se dard por MENOR PRECO GLOBAL.

abaixo:

4.1.2

5.
5.1

Despesas com Terceirizagao - 6.2.2.1.1.01.04.04.004.030.

Recursos Or¢amentarios
4.1.1

A despesa em referéncia estd prevista na classificacdo orcamentaria

DO QUANTITATIVO, VALOR ESTIMADO E ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS

Do quantitativo e Custo estimado da Contratacao
5.1.1.

O valor global estimado da contratacdo é de RS 1.782.646,50 (hum

milhdo, setecentos e oitenta e dois mil, seiscentos e quarenta e seis reais e

cinquenta centavos), conforme tabela abaixo:

) Unidade de Quantidade Quant_ldafle.z de | Valor Ur.nta’rn:) Valor Mensal (D Valor Global (30
Lote | Grupo | Item Servigo Medida de Postos Funcionarios | Por Funcionario Meses) (E =
(A) por Posto (B) (©) Dx30)
Atendimento
(Receptivo, Ativo e
Webchat) e Posto de 03
1 Atendimento de Atendimento de 1 L R$9.513,39 RS 856.205,10
K Funcionarios
demandas recebidas 12 Horas
1 via Formulario
Eletronico e E-mail
Posto de
2 Supervisao Supervisdo de 08 1 01 Funcionario RS 10.987,18 RS 329.615,40
1 Horas
Valor Global
. Unidade de Quantidade Estimada de L. . Estimado (30
ITEM Servico Medida T Valor Unitario Por Atendimento (B) Meses) (C =
AxB)
Numero de
2 3 Chatbot Atendimentos 155.400 RS 2,49 RS 386.946,00
por Demanda
Numero de
4 Servigo de SMS Atendimentos 1.749.000 R$ 0,12 RS 209.880,00
por Demanda
VALOR TOTAL GLOBAL ESTIMADO PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES R$ 1.782.646,50
5.1.2.

Serd considerada vencedora a licitante que apresentar o menor preco
global para o lote Unico.

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499

E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERAL DE

L
ODONTOLOGIA "a’i‘:é..wwg.‘:
5.1.3. Os pregos por unitarios, mensais e globais propostos ndo poderao ser

superiores aos or¢ados pela administra¢ao, e devem incluir todos os insumos que o
compdem, tais como as despesas com mado de obra, materiais, equipamentos,
tributos, taxas, fretes, descontos e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na execucdo do objeto desta licitacao.

5.1.4. As propostas devem estar acompanhadas das Planilhas de Formagao de
Custos de acordo com o Anexo |l do Edital.

5.1.5. Na apresenta¢ao da proposta as licitantes devem, obrigatoriamente,
indicar os sindicatos, Acordos, Convencées ou Dissidios Coletivos de Trabalho que
regem as categorias profissionais que executardo o servico e as respectivas datas-
bases e vigéncias, com base na Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO).

5.1.6. No preenchimento das Planilhas de Formagdao de Custos as licitantes
devem incluir todos os custos e beneficios decorrentes de lei e Acordos,
Convencdes ou Dissidios Coletivos de Trabalho, inclusive plano de saude, se for o

caso, observando os valores minimos neles fixados.

5.2  Justificativa do Quantitativo de Contratacao
5.2.1 As quantidades de Posicbes de Atendimentos apresentadas no item
acima foram obtidas considerando-se o quantitativo de Telefonistas que prestam
servicos no CFO atualmente.
5.2.2 No grupo 2, o quantitativo estimado de atendimentos por meio do
Chatbot, por se tratar de um novo servico no CFO, ndao se tem histérico de
demandas, por isso sdo estimativas conservadoras aplicadas comumente por
empresas que atuam no setor.
5.2.3 O quantitativo de servico de SMS apresentados foram obtidos
considerando-se o numero atual contratado para realizacdo de campanhas pelo
CFO.
5.2.4 Os servicos do Grupo 2 serdo pagos conforme demanda efetivamente

executada.
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ESPECIFICACAO DO OBJETO E DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS

6.1 Requisitos de Negdcio

6.1.1 Os Atendimentos correspondem aos servicos de Teleatendimento
Humano Receptivo e Ativo, Atendimento Webchat, Atendimento Eletronico (URA,
Formulario Eletronico e E-mail), Atendimento Chatbot e Servico de SMS, sendo os
trés primeiros prestados por atendentes humanos por meio de telefone e
ferramenta tecnoldgica, ambos em posi¢Ges de atendimento (PA).

6.1.2 Os atendimentos aos demandantes da Central de Atendimento do CFO
serdo efetuados em 02 niveis de servico cujas atribuicdes sdo distintas, mas
interdependentes.

6.1.3 O atendimento de Nivel Operacional corresponde aos servicos
prestados pelos atendentes por meio das Posicdes de Atendimento — PA e sera de
responsabilidade da CONTRATADA. O nivel de drea técnica sera de responsabilidade
do CONTRATANTE.

6.1.4 O atendimento de Area Técnica corresponde ao suporte prestado pelos
profissionais das areas técnicas do CFO, no que concerne ao repasse das
informacdes necessarias.

6.1.5 Todo atendimento ndo concluido pelo nivel operacional deve ser
encaminhado, por meio do sistema especifico do CFO, para a equipe da area
técnica, que sera a responsavel pelo esclarecimento das informacGes necessarias.
6.1.6 No caso de atendimento de manifestagdes de Ouvidoria segue a
sistematica da Central de Relacionamento, sendo que a equipe técnica da
CONTRATANTE que fara o tratamento e resposta aos usuarios.

6.1.7 Os atendimentos de ouvidoria (canal de telefonia) deverdo ser
registrados no Sistema de Atendimento como uma demanda pendente que sera
encaminhada, necessariamente, a equipe técnica da CONTRATANTE para

tratamento.
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6.1.8 Os demais canais de contatos (e-mails e formuldrio eletronico) para
Ouvidoria serdo recebidos, registrados, tratados, respondidos e informados pela
equipe técnica do CONTRATANTE disponibilizada para esse trabalho.

6.1.9 A CONTRATADA devera dispor de acessibilidade a Internet e permitir
que os atendentes acessem aos sites relacionados aos servigos e/ou sistemas do
CONTRATANTE, sempre que houver tal orientagdao prevista em Script de

Atendimento.

6.2 Execucdo dos Servigos

6.2.1 Os servigcos serdao executados mediante a disponibilizacdao de Posicdes
de Atendimento (PA) de Atendimento Nivel 1 com escala de 6 (seis) horas e Posicao
de Supervisdo (PS) com escala de 8 (oito) horas.

6.2.2 As Posicdes de Atendimento de Nivel 1 executardo as atividades
previstas no item 6.5 deste Termo de Referéncia.

6.2.3 Os demais itens previstos neste termo de referéncia (suporte técnico,
capacitacdo, fornecimento de sistema, infraestrutura fisica, tecnoldgica, monitoria
etc.) sdo entendidos como elementos necessdrios ao adequado funcionamento de
uma PA.

6.2.4 Seu custo compord o calculo dos valores por Posto de Atendimento,

considerando o quantitativo previsto no item 5.1 deste Termo de Referéncia.

6.3 Horario de Execugao dos Servigcos

6.3.1 Os servicos da Central de Atendimento do CFO deverdo obedecer

inicialmente aos horarios e dias da semana, conforme segue:

Disponibilidade do Servico

Servico (Hordrio de Atendimento)

Teleatendimento Eletronico

(URA) dia, inclusive feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do CFO.

Atendimento Nivel 1

Teleatendimento Humano | sendo o dimensionamento dos funciondrios conforme a seguir:
Receptivo e Ativo, Webchat | 7:00 as 13:00 / 10:00 as 16:00 / 13:00 as 19:00

atendimento de | Fora do horario de funcionamento, o sistema de webchat deve oferecer ao
demandas recebidas via | usudrio o link para o acesso aos formularios eletrénicos (Fale Conosco).
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Formulario Eletrénico e E-
mail

Atendimento Nivel 1 -
Atendimento Chatbot

Disponibilidade do Servigo: Todos os dias por semana durante 24 horas por
dia.

Possibilitar transferéncia atendimento apenas no horario previsto para o
Atendimento Webchat.

Servigo de SMS

Conforme necessidade da CONTRANTE.

6.3.2 A CONTRATADA devera disponibilizar toda a sua equipe de apoio e de

gestdo em horario e quantitativo compativeis para atender os horarios de execugao
dos servigos descritos no item anterior, bem como as obrigagdes e termos descritos
neste Termo de Referéncia.

6.3.3 Conforme item anterior, o hordrio de atendimento humano de
interacdo com o usuario, inicialmente, serd de segunda a sexta-feira, das 7h00 as
19h00, ininterruptos, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de
Portaria do CFO.

6.3.4 Os atendimentos de interacdo eletrénica com o usuario deverdo estar
disponiveis todos os dias por semana durante 24 horas por dia, inclusive feriados
nacionais disciplinados por meio de Portaria do CFO.

6.3.5 Os horarios determinados poderdao ser modulados de acordo com a
necessidade do CFO, aplicando também datas comemorativas que por ventura
cairem durante a semana serdo avaliadas pelo CFO.

6.3.6 Os horarios estabelecidos estdo em conformidade com a norma

regulamentadora NR17.

6.4 Localidade de Execug¢ado dos Servigos

6.4.1 Os servigcos serdo prestados nas dependéncias da Sede do Conselho
Federal de Odontologia — CFO, no seguinte endereco: SHIN CA 07, Lote 02, Bloco B,
Lago Norte, CEP: 71.503-507, Brasilia — DF.

6.4.2 A empresa vencedora também devera disponibilizar o preposto do
contrato. O preposto devera apresentar poder de decisdo e autonomia total para

resolver problemas e/ou providenciar ajustes na operag¢do, conforme a demanda do
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CFO, sem a necessidade de recorrer a outras areas superiores da empresa fora de

Brasilia.

6.5 Atendimento da Central
6.5.1 O atendimento aos demandantes da Central do CFO sera efetuado em 4
(quatro) tipos de servicos.
6.5.2 O 12 nivel de atendimento serd de responsabilidade da CONTRATADA. O
22 nivel serd de responsabilidade da CONTRATANTE, correspondendo a unidade

gestora dos servicos e as demais unidades do CFO.

6.5.3 Do Atendimento Eletronico (URA)
6.5.3.1 Os atendimentos relacionados aos diversos servicos deverdo ser
realizados, primeiramente, através da URA em idioma portugués brasileiro com
fluxos automatizados devendo ser desviados, posteriormente, para o
atendimento humano.
6.5.3.2 A URA deverd executar pesquisa de satisfacdo apds a finalizacdo do
atendimento humano.
6.5.3.3 No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo deverd ser
transferida para o atendimento humano imediatamente até que o problema seja
sanado e a URA normalizada.
6.5.3.4 A solucdo devera permitir receber a transferéncia de chamada de um
atendente diretamente para a opgao dentro da arvore da URA.
6.5.3.5 A solucdo deverd permitir, apés o término do atendimento humano, o
retorno para pesquisa de satisfacao.
6.5.3.6 Todo o conteudo das respostas-padrdo e da URA é de propriedade total
e exclusiva do CFO.
6.5.3.7 A CONTRATADA se compromete e garante que todas as informacdes e
conteldo das respostas-padrdao e fraseologias da URA serdo utilizados

exclusivamente para fins deste objeto e mantidas em sigilo absoluto.
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6.5.3.8 A CONTRATADA se compromete a colaborar em quaisquer
procedimentos de investigacdo decorrente do uso indevido das informagdes
disponibilizadas para a execug¢do das atividades ou de conduta inadequada de

seus empregados no relacionamento com os clientes e/ou funcionarios do CFO.

6.5.4 Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo

6.5.4.1 O Teleatendimento Humano Receptivo é composto pela equipe de

Atendentes e executa as seguintes atividades:
1. Atender, em primeira instdncia, as demandas telefénicas, fazendo a
identificacdo de todos os usudrios e o registro das demandas, em protocolo
de atendimento.
2. Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no
ato da ligacdo) as demandas gerais e recorrentes e encaminhando para o
Atendimento de Nivel 2 (CONTRATANTE) os protocolos de atendimento com
questionamentos especificos por meio de ferramenta da contratante.
3. Todo atendimento prestado pelos Atendentes deverd ser realizado
mediante consulta a base de conhecimento informatizada e devidamente
cadastrada em protocolo de atendimento no Sistema de Atendimento. Os
guestionamentos nado localizados pelos Atendentes na base de conhecimento
deverdo ser registrados no Sistema de Atendimento como uma demanda
pendente que serd encaminhada, necessariamente, ao Atendimento de Nivel
2 (CONTRATANTE).
4, Em caso de o atendimento ao usuario passar por qualquer tipo de
queda, ruido ou outro problema que ndo permita um atendimento de
qgualidade, a ligacdo devera ser retornada de forma imediata a constatacao,
recuperando/continuando o mesmo atendimento interrompido.
5. Todos os atendimentos prestados pelos Atendentes deverdo ser
registrados no Sistema de Atendimento.

6.5.4.2 O Teleatendimento Humano Ativo serd efetuado para:
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a. Esclarecimentos as duvidas suscitadas, em atencao a um protocolo que
esteja em tratamento, contato ativo final para fornecer ao usudrio resposta
aos questionamentos especificos, quando nado for possivel o envio por meio
eletronico e para a realizagdo de campanhas de divulga¢do ou pesquisas de
satisfagao.

b. O servico ativo para realizagdo de campanhas de divulgagdao ou
pesquisas de satisfacdo devera ser executado a partir da solicitacdo formal do
CONTRATANTE em até 10 (dez) dias antes do inicio da campanha. A
CONTRATADA devera ter disponibilidade de executar mais de uma campanha
simultaneamente.

c. A CONTRATADA deverd apresentar, em até cinco dias Uteis apds a
solicitacdo, o planejamento de execucdo de cada campanha ou pesquisa para
aprovac¢ao da CONTRATANTE.

d. O Teleatendimento ativo realizard pesquisas com profissionais da
odontologia de todas as regiGes administrativas ou dreas atendidas pela
CONTRATANTE, considerando a qualidade e satisfacdo da execucdo dos
servicos que foram solicitados, de acordo com cronograma e roteiro de
perguntas pré-estabelecidas pela CONTRATANTE.

e. Essas pesquisas tém o objetivo de mensurar sistematicamente, com
critérios estatisticos, a qualidade dos servicos prestados pela Autarquia e
devera ter como base um planejamento e metodologia previamente
estabelecidos, aprovados pela CONTRATANTE, de acordo com a necessidade
de cada pesquisa/campanha.

f. A CONTRATADA deverd, apds a finalizagdo de cada campanha ou
pesquisa, realizada por meio do Teleatendimento Ativo, disponibilizar
relatdrios gerenciais detalhados contendo os resultados alcangados bem
como a qualidade do mailing utilizado em até cinco dias Uteis, apds o término

da realizagdo do Ativo.
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g. Para realizacdo das ligacBes ativas deverdao ser utilizadas solugdes e
respectivas licengas de softwares discadores (preditivos, power dialer, entre
outros), capazes de gerar multiplas ligacGes para cada atendente livre,

eliminando, assim, o tempo gasto com espera e com operagdes repetitivas.

6.5.5 Atendimento Webchat

6.5.5.1 O Atendimento Webchat é composto pela equipe de atendentes e

executa as seguintes atividades:
a. Atender, em primeira instancia, as demandas dos usudrios que
utilizarem o servico de webchat disponibilizado pela CONTRATADA e
hospedado no portal do CFO, apds o usuario realizar a sua identificacdo e o
registro da demanda.
b. A ferramenta utilizada pela CONTRATADA para fins de atendimento via
chat devera permitir a integracdo com os sistemas do CONTRATANTE, por
meio de API’s (Application Program Interface) ou via webservice.
c. Quando implementado o servigo de Atendimento Chatbot, atender, em
segunda instancia, as demandas dos usudrios que utilizaram os servicos de
Chatbot e que nao tiveram a solu¢ao a sua demanda atendida.
d. Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no
ato do atendimento eletrénico de webchat) as demandas gerais e recorrentes
e encaminhando o protocolo de atendimento para o Atendimento de Nivel 2
(CONTRATANTE) os questionamentos especificos.
e. As mensagens enviadas deverdo ser claras e bem concatenadas com a
coordenagao gramatical.
f. A ferramenta utilizada pela CONTRATADA deverd ter capacidade de
equalizar a distribuicdo das mensagens encaminhadas, de forma automatica.
g. A ferramenta utilizada pela CONTRATADA devera permitir a

identificacdo e registro do usuario de origem do inicio da mensagem, para
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caso de queda ter condicdo de retomada, recuperando a conexdao dando
continuidade ao atendimento.

h. Todo atendimento prestado pelos atendentes deverd ser realizado
mediante consulta a base de conhecimento informatizada e devidamente
cadastrada no Sistema de Webchat. Os questionamentos nao localizados pelo
atendente na base de conhecimento deverdo ser registrados em protocolos
de

atendimento no Sistema de Atendimento (mediante captura de todas as
informacdes daquele usuario no Sistema de Webchat), como uma demanda
pendente que sera encaminhada, necessariamente, ao Atendimento de Nivel
2 (CONTRATANTE) por meio de sistema especifico.

i Todos os atendimentos prestados pelos atendentes deverdo ser

registrados no Sistema de Webchat.

6.5.6 Atendimento Eletrdnico

6.5.6.1 Formulario Eletronico e E-mail
6.5.6.1.1 Atender aos protocolos de atendimento dos usudrios que sao
recepcionados pelos meios eletronicos: Formuldrio Eletrénico e E-mail

(cfo@cfo.org.br e ouvidoria@cfo.org.br) respondendo de imediato aos

guestionamentos gerais e recorrentes e fazendo o encaminhamento para as
areas do CFO das demandas especificas conforme a seguir:
a. Atender, em primeira instancia, fazendo uma pesquisa mais detalhada e
buscando responder aos protocolos.
b. Caso ainda ndo conste solucdo na Base de Conhecimento, para
determinada solicitacdo, devera ser comunicada ao grupo de Gestores
e/ou Colaboradores delegados pela CONTRATANTE.
c. Encaminhar para as unidades do CFO, respeitando as competéncias

regimentais da Autarquia, as demandas eletronicas especificas que nao
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puderam ser atendidas em primeira instancia por meio de sistema
especifico.

d. Com base nos subsidios técnicos fornecidos pelas areas, elaborar a
resposta final as demandas especificas, envolvendo a revisao de texto e a
adequacdo de linguagem, resguardando o mérito técnico da resposta,

quando necessdrio.

6.5.6.2 Atendimento Chatbot

6.5.6.2.1 O Atendimento Chatbot é realizado pelo rob6 (bot) e executa as

seguintes atividades:
a. Dar tratamento automatizado, utilizando os scripts e configuracdes da
ferramenta de Chatbot oferecido pela CONTRATADA, as demandas
recebidas, respondendo de imediato as demandas gerais e recorrentes e
encaminhando para o Atendimento Webchat os questionamentos nao
possiveis de serem respondidos pelo robé.
b. Todos os atendimentos prestados pelo robd deverdo ser registrados no
Sistema de Webchat e na ferramenta de Chatbot oferecido pela
CONTRATADA, cujos acessos se dardo por meio do Portal do
CONTRATANTE e deverdo ser compativeis com a estrutura tecnolégica do

orgao.

6.5.7 Ativo de Mensagens de texto para celular
6.5.7.1 Os Servicos serdo de comunicacdo e notificacdo por meio de envio de
mensagens SMS (Short Message Service).
6.5.7.2 Permitir a rastreabilidade de mensagens enviadas, ou seja, verificar o
status de cada mensagem permitindo, inclusive, a identificacdo do motivo do ndo

envio.
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6.5.7.3 A CONTRATADA deverd possuir contrato de conexdo para envio de SMS
Corporativo com todas as operadoras de telefonia mdével do Brasil durante a
vigéncia do contrato.
6.5.7.4 O servico de envio e recebimento de SMS devera ser acionado através
de diferentes formas que incluem minimamente:

a. Acionamento através de um webservice de comunicagdo.

b.  Acionamento através de uma interface Short Message Peer-to-Peer

SMPP.
6.5.7.5 Os servicos deverdo ser executados com base nos parametros minimos
estabelecidos:

a. Taxa de erro no envio de mensagens menor que 5% (cinco por cento);

b. Rastreabilidade de 99% (noventa e nove por cento) das mensagens

enviadas.

6.5.8 Servico de Gestao de Apoio a Central de Atendimento

6.5.8.1 O servico de Gestao da Central de Atendimento consiste na execugdo

das seguintes atividades minimas:
6.5.8.1.1 identificacdo e andlise das demandas de atendimento
encaminhadas pela CONTRATANTE;
6.5.8.1.2 planejamento dos servicos da operacdo;
6.5.8.1.3 estruturacdo dos mddulos de atendimento de acordo com os
critérios e/ou niveis de especializacdo definidas pelo CONTRATANTE;
6.5.8.1.4 dimensionamento e alocacdo dos recursos necessarios a
demanda de acordo com as estratégias definidas pelo CONTRATANTE;
6.5.8.1.5 acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de
trabalho da operacdo, adequando-se ao volume de ligacdes;
6.5.8.1.6 otimizacdo da escala e redimensionamento de recursos para
permitir ganhos de produtividade por meio do acompanhamento do fluxo de

ligacGes e analise da curva de trafego, propondo ajustes, se necessario;

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

6.5.8.1.7 acompanhamento da quantidade de liga¢des dos diversos canais,
tanto nos sistemas de gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de
planejamento e controle da operagao;

6.5.8.1.8 otimizagao da distribui¢ao das chamadas;

6.5.8.1.9 disponibilizacdo de informacdes relacionadas a operacdo,
sempre que solicitadas pela CONTRATANTE;

6.5.8.1.10 realizacdo de acompanhamentos didrios/semanais/mensais de
cada segmento do atendimento, visando a formagdo de histérico de
demandas que proporcionard a melhor alocagao dos atendentes;

6.5.8.1.11 gestdao dos servigos contratados e a qualidade no atendimento
dos profissionais da Odontologia, conforme as estratégias de relacionamento
definidas pela CONTRATANTE;

6.5.8.1.12 gestdao dos recursos humanos, fisicos e telefénicos alocados na
operacgao;

6.5.8.1.13 gestdo da seguranca de acordo com os requisitos e diretrizes do
Edital;

6.5.8.1.14 administracdo e guarda de todo e qualquer recurso
disponibilizado pela CONTRATANTE;

6.5.8.1.15 administracao de situacdes de conflitos;

6.5.8.1.16 acompanhamento e andlise dos indicadores de desempenho da
operacao;

6.5.8.1.17 execucdo do planejamento da operacgao;

6.5.8.1.18 acompanhamento do dimensionamento e recursos controle de
auséncias;

6.5.8.1.19 interacdo com a operacdo visando manter o nivel de informacao
e garantir a comunicagao tempestiva;

6.5.8.1.20 acompanhamento das ocorréncias de atendimento;

6.5.8.1.21 gerenciamento da escala de trabalho;

6.5.8.1.22 monitoramento do atendimento em tempo real;
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6.5.8.1.23 esclarecimento de duvidas dos atendentes;

6.5.8.1.24 identificacao das necessidades de treinamentos;

6.5.8.1.25 acompanhamento do desempenho dos atendentes e da
qualidade do atendimento;

6.5.8.1.26 fornecimento de feedback aos atendentes, gerenciamento do
clima organizacional da equipe e proposicao de melhorias nos processos de

atendimento.

7. REQUISITOS DAS INSTALACOES FiSICAS

7.1 Os servigos da Central de Atendimento deverdo ser executados nas instalagdes
da CONTRATANTE de forma presencial, visando facilitar os procedimentos de
planejamento, monitoramento e otimizacdo continua dos processos de gestdo, salvo
situagdes decretadas por lei que limitam o servigco presencial.

7.2 Nesses casos a CONTRATADA devera fornecer sem custo para a CONTRATANTE,
toda estrutura necessdria (inclusive acesso de internet) para o atendimento em Home
Office para que ndo haja a interrupcao do servico.

7.3 A instalacdo de toda a infraestrutura fisica devera ser fornecida pela
CONTRATADA para a prestacdo dos servicos especificados.

7.4 O CFO disponibilizara 2 (duas) salas com 1 (um) banheiro em cada uma delas,
sendo para uma para operacdo da Central de Atendimento e outra para
descompressao.

7.5 A estrutura fisica da Central de Atendimento devera ser especialmente
projetada conforme a NR17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE), e demais
normas e regulamentos que dispdem sobre o assunto.

7.6 As “PA's” (Posicdes de Atendimento) deverdo ser do tipo “Box” (Caixa),
separadas e acusticamente isoladas entre si, equipadas com cadeiras ergométricas
com ajuste de altura para o encosto e assento, mesas também com funcionalidades
ergométricas, que permitam o ajuste de altura do teclado e video, suporte de pé,

microcomputadores conectados em rede local, ramais de telefonia (telefone tipo
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handsfree), sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de gerenciamento da
forca de trabalho, sistema de atendimento, sistema de gravacao digital, link de
comunicacdo de dados, guarda volumes individuais com chaves, bem como todos os
demais servigos e aparatos necessarios ao pleno atendimento das condi¢Ges técnicas
operacionais e administrativas especificadas no presente Termo de Referéncia, em
condicdes de uso durante o periodo de funcionamento da Central.

7.7 As Posicoes dos Supervisores deverdo estar no ambiente operacional da
Central, equipadas com os mesmos recursos de uma PA e deverdao ser
estrategicamente isoladas e devidamente posicionadas em funcdo de seu grupo de
atendentes de atendimento.

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

7.9 As “PA’s” deverdo ser de uso exclusivo para atendimento ao CFO, ndo podendo
ser compartilhadas com servicos de outros clientes da CONTRATADA.

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

7.11 A CONTRATADA deverda fornecer a seus empregados armarios tipo escaninho
gue permitam a guarda de objetos pessoais e documentos.

7.12 A CONTRATADA se obriga a atender todas as solicitacdes de melhorias quando

forem verificadas irregularidades que possam prejudicar a operacdo do atendimento.

8. REQUISITOS TECNOLOGICOS

8.1 A CONTRATADA devera possuir estrutura completa de Central de Atendimento,
bem como gestdo de forca de trabalho e qualidade, conforme os requisitos e
exigéncias elencadas neste Termo de Referéncia.

8.2 O CFO nao fara nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos
equipamentos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados

em sua proposta comercial, ficando a critério desta a substituicdo de qualquer um dos
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equipamentos utilizados por outro que atenda as configuragdes minimas exigidas ou
que sejam superiores.

8.3 Serd de responsabilidade da CONTRATADA a manutencdo e atualizacdo
tecnoldgica dos equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros
componentes da Central de Atendimento, devendo os eventuais custos com a

manutencao e atualizagdo estar previstos na planilha de custos e formacgdo de precos.

8.4 Da Plataforma de Comunicagao
8.4.1 Os equipamentos da Central de Atendimento deverao possibilitar:

a. acréscimo de numeros de usuarios simultaneos sem perda de desempenho
e acréscimo do nimero de relatérios contemplados;
b. integracdo com a ferramenta de gestdo da forca de trabalho e qualidade da
Central de Atendimento;
c. consulta remota, por meio de acesso a informacdo via rede local ou
ambiente seguro via internet;

d. atendimento de todas as chamadas sem perdas ou desconexdes.

8.5 Computer Telephony Integration — CTI

8.5.1 O CTI deve ter, no minimo, as seguintes caracteristicas:
a. controle de tela para o atendente;
b. maodulo de gerenciamento;
c. modulo de pré-qualificacao;
d. transferéncia de tela e voz;
e. modulo de registro de evento CTl;

f.mdédulo de integracdo com a URA;

g. modulo de decisdo de roteamento;

h. capacidade de integracdo e comunica¢do nativa com qualquer SGDB
padrdo SQL de mercado;

i.fornecer nimero do chamador (ANIS) para o front end;
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j.ser capaz de transferir chamadas entre PAs;
k. capacidade de integracao e de comunica¢do com o correio eletronico e
com a Intranet do CONTRATANTE;
8.5.2 As demais caracteristicas e funcionalidades deverao ser propostas pela
CONTRATADA, tomando por base as especificidades de atuacdo do CONTRATANTE,

cuja missao e atribuicdes encontram-se disponiveis no portal.

8.6  Telefonia
8.6.1 As linhas telefonicas, inclusive as locais, necessdrias a execuc¢do dos
servicos, devem ser adquiridas, pela CONTRATADA, cujos custos devem estar
contemplados no preco final do faturamento.
8.6.2 Para atendimento telefénico em primeiro nivel do CONTRATANTE a
CONTRATADA deverd operacionalizar e providenciar numeros do servico de
telefonia 0800 (DDG), tendo em vista o recebimento de liga¢des originadas a partir
do Brasil e do exterior.
8.6.3 E de responsabilidade da CONTRATADA quaisquer 6nus referentes a
instalacdo, implantacdao, manutencdo e sustentacao advindos dos fornecimentos
dos telefones 0800 (DDG) e convencionais (STFC), bem como, as mensalidades e os
custos de tarifa das chamadas franqueadas (0800). Os custos relacionados as tarifas
telefonicas ativas (telefonia fixa e mével no ambito do territério nacional) serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.
8.6.4 O servico de telefonia deve permitir o recebimento ligagdes originadas
de telefonia fixa e mével celular (SMP — Servigo Mdével Pessoal) originadas a partir
de qualquer localidade do Brasil, independente da Operadora utilizada na discagem.
8.6.5 O servico de telefonia fixa convencional (STFC) deve permitir o
recebimento de ligacdes originadas a partir do Brasil e Exterior, independente da

Operadora utilizada na discagem.
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8.6.6 O servico de telefonia 0800 (DDG) e telefonia fixa convencional (STFC)
deve permitir a restricdo de chamadas por area de abrangéncia, através do cédigo
de drea (DDD) de onde sdo originadas as chamadas.

8.6.7 Tendo em vista se tratar de numeros de conhecimento publico e de
contrato de prestacdo de servico do CONTRATANTE, todo o conjunto de numeros
0800 e convencionais utilizados na Central de Atendimento, objeto desta
contratagdo, estarao sob a titularidade da CONTRATADA durante a vigéncia
contratual, sendo que, ao final ou na ocorréncia de rescisdo contratual, a
CONTRATADA tem por obrigacdo efetuar a transferéncia da titularidade para o
CONTRATANTE ou outro que este, venha a indicar, para que ndo haja
descontinuidade do atendimento.

8.6.8 Os tramites administrativos de transferéncia dos numeros 0800 e
convencionais, inicio do Contrato e no seu encerramento, é de responsabilidade da
CONTRATADA.

8.6.9 E vedado 8 CONTRATADA o bloqueio de canais telefonicos, ou qualquer
tipo de limitacdo que vise reduzir o nimero de recebimento e atendimento
simultaneo, sem a expressa deliberacdao escrita por parte do Conselho Federal de

Odontologia.

8.7  Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC)
8.7.1 O Distribuidor Automatico de Chamadas a ser utilizado pela
CONTRATADA devera possuir, inicialmente, as seguintes funcionalidades:
a. integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);
b. integracdao com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;
c. comunicac¢ao de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);
d. tolerancia a falhas
e. capacidade para que todos os parametros do atendente acompanhem a

identificacdo de login e sejam independentes da localizacgao fisica da PA;
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f. possibilitar que atendente digite cédigos de motivo no aparelho para
identificar eventos ocorridos durante sua operagao de trabalho;

g. atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera
conforme parametros definidos;

h. ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer ao
Supervisor informagdes em tempo real sobre o trafego na rede;

i possibilitar colocar usuarios preferencialmente em filas especificas;

j. capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanece em
fila;

k. ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade
média de atendimento para poder tomar decisdes de roteamento;

l. permitir ao atendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do
Atendente, quantidade de chamadas e tempo médio de conversa¢dao como do
seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas
abandonadas e nivel de servi¢o) na tela de aplicacdo de atendimento.

m. permitir ao Supervisor visualizar na tela de aplicagdo de atendimento
informacdes da sua equipe (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas
distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de servico) e dos atendentes
(quantidade de atendentes livres, em atendimento, em pausa e pods
atendimento);

n.  permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o
usuario desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a
consulta;

0. interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;

p. agravacdo de fraseologias para as mensagens em espera ocorrerd, Unica e
exclusivamente, a expensas da CONTRATADA, cujos os custos devem estar
contemplados na proposta. Todas as gravacOes das fraseologias do DAC devem
ser feitas em estudio, devendo antes de colocadas em producdo, ser submetidas

a apreciacdo e homologacao do CFO.
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g. Reconhecimento do numero telefénico dos demandantes do CFO,
permitindo a sua identificagdo, bem como o registro do histérico dos respectivos
contatos realizados com a CONTRATADA, apresentando os dados na tela do
terminal do atendente, de forma automatica;
r. Capacidade técnica para suportar o volume de ligacGes entrantes.
S. permitir a escuta em tempo real de liga¢gdes por meio da utilizagao de
qgualquer terminal telefonico, fixo ou mével, mediante a autenticacdo por senha;
t. realizar a gravagao de 100% dos contatos mantidos entre atendentes e
demandantes;
u.  disponibilizar acesso aos arquivos de gravacao imediatamente apds o
término das ligacGes;
8.7.2 Os custos de manutencdo de Hardware e Software dos equipamentos
de telefonia utilizados pela Central de Atendimento do CFO, incluindo substituicdo e

correcdo de pecas dar-se-a por conta da CONTRATADA.

8.7.3 Relatdrios minimos desejados para o DAC
8.7.3.1 Os relatérios poderao ser solicitados a qualquer tempo pela
CONTRATANTE, podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicagao.
8.7.3.2 Todos os relatérios deverdo estar disponiveis a CONTRATANTE para
consulta via Internet e em tempo real, com possibilidade de exportacdo para
tabela eletrénica em formato XLS.
8.7.3.3 A ferramenta deve ser flexivel, de forma a permitir a escolha das
informacdes que compordo cada relatério ou consulta conforme o periodo
solicitado.
8.7.3.4 Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para
facil visualizacdo. Caso alguma informacdo esteja diretamente vinculada a uma
meta estabelecida, deve-se demonstrar a comparacdo entre o realizado e a meta

estabelecida.
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8.7.3.5 Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues a

CONTRATANTE, para validagdo e conferéncia de qualidade/niveis de servico, até

o 5° dia util do més seguinte.

8.7.3.6 Previsdo e periodicidade de geragao dos relatérios basicos:

a. guantidade, didria e mensal, de ligacdes recebidas no DAC, em intervalo
de 30 e 30 minutos;

b. quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas no DAC, em intervalo
de 30 e 30 minutos;

c. guantidade, didria e mensal, de ligacdes abandonadas no DAC, em
intervalo de 30 e 30 minutos;

d. guantidade, didria e mensal, de ligacdes transbordadas, em intervalo de
30 e 30 minutos;

e. quantidade, didria e mensal, de ligacGes atendidas em até k segundos,
em que k é um nimero parametrizavel;

f. tempo médio, didrio e mensal, de liga¢gGes, em segundos;

g. tempo médio, didrio e mensal, de ligacbes atendidas separadas por
célula, em segundos;

h.  quantidade, didria e mensal, de ligacdes em fila de espera;

i tempo médio, didario e mensal, de ligacdes em fila de espera, em
segundos;

j. guantidade, didria e mensal, de atendimentos mantidos em fila de
espera (especifico por célula), por tempo superior a k segundos, em que k é
um numero parametrizavel.

k. comparativo, didario e mensal, dos niveis de servigos dos atendimentos

efetivamente realizados.

8.7.3.7 A CONTRATADA devera fornecer todos os componentes necessarios a

ativacdo do DAC.

8.7.3.8 A ativacdo de cada ponto de atendimento no DAC serd de

responsabilidade da CONTRATADA.
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8.8 Unidade de Resposta Audivel — URA
8.8.1 O atendimento eletrébnico corresponde as informacdes e
encaminhamentos automatizados realizados pela URA, bastando que o usuario
impute as informacdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as ou discando-as a
partir do teclado telefénico.
8.8.2 A CONTRATADA deverd disponibilizar uma URA, com recursos para a
criagdo de menus dinamicos para a divulgacao de mensagens de interesse do CFO.
8.8.3 A instalacdo da URA poderd ser na rede interna da CONTRATANTE ou
Cloud Computing (Computa¢do em Nuvem), sendo o gerenciamento e programacao
realizados pela empresa CONTRATADA.
8.8.4 Todos os atendimentos prestados pela Central de Atendimento devem
ser realizados, primeiramente, por meio da URA devendo ser desviados,
posteriormente, para o atendente se assim for necessario.
8.8.5 Deverd possuir recursos de voz (ASR — Automatic Speech Recognation)
baseado no idioma portugués do Brasil e possibilidade de outros idiomas, tais como
inglés e espanhol.
8.8.6 A URA devera permitir a criacdo de menus com opcao de voltar ao inicio
ou a um nivel anterior do menu.
8.8.7 A URA devera permitir a emissao de relatdrios estatisticos, referentes a
periodos aleatérios.
8.8.8 Todos os atendimentos realizados por telefone trafegardo
primeiramente pela URA, que deverda ser integrada a plataforma de
telecomunicagdes PABX-IP-DAC a ser disponibilizada pela CONTRATADA.
8.8.9 A CONTRATADA devera manter a quantidade de portas/canais de URA
diretamente proporcional a quantidade de troncos digitais feixes E1 ou SIP na
proporcdo 01(um) canal de URA para cada tronco digital.
8.8.10 A CONTRATADA devera manter, também, a quantidade de ramais de

solucdo PABX-DAC (licenca de Atendentes) diretamente proporcional a quantidade
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portas/canais de URA demandados pelo CFO na propor¢do de 01(um) ramal para
cada canal de URA.
8.8.11 As portas simultaneas poderdo prover funcionalidades tecnoldgicas de
Reconhecimento e Sintetizacdo de VOZ (Automatic Speech Recognation — ASR),
Conversdo de Texto em Voz (Text-To-Speech — TTS), além de reconhecimento
decadico.
8.8.12 As portas de URA utilizadas para a prestacdo dos servicos ora
contratados devem ser de uso exclusivo do CONTRATANTE, ndo podendo ser
compartilhadas com a prestacdo de servicos para outros clientes da CONTRATADA.
8.8.13 A seguir apresentam-se as caracteristicas para a Unidade de Resposta
Audivel (URA):
a. deverad ser totalmente compativel e possuir integracao total com o DAC;
b.  suportar aplicacdo do tipo: painel de noticias (permite a dissemina¢do de
informacdes de maior frequéncia);
C. programacao da URA (arvore de voz, fraseologia, etc.) devera ser
modificada sempre que considerar necessaria a alteracao pela CONTRATANTE;
d. reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para a URA, tanto analdgicas
como digitais;
e. possibilitar que os usudrios do CONTRATANTE ndo precisem ouvir toda a
mensagem gravada para selecionar a operacdo desejada (recursos de cut
through);
f. possibilitar aos usudrios do CONTRATANTE acesso direto a operagao
desejada, sem necessidade de percorrer cada uma das op¢des anteriores
porventura existentes;
g. permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar
descontinuidade nos servicos que estao em producao;
h. capacidade de geracdo de relatdrios e graficos da URA, com informacées

estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracao das ligacdes;
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i. a arvore de atendimento da URA sera construida pela CONTRATADA com
apoio da CONTRATANTE e devera ser utilizada na Central de Atendimento.
j- A CONTRATADA devera prever em seu equipamento de URA a inclusao,
exclusdo e alteragao de novas fraseologias, servigos e informacgdes, que poderao
ser solicitadas pelo CFO a qualquer tempo. As devidas inclusdes, exclusdes e
alteragGes, quando forem solicitadas a CONTRATADA terdao o prazo de 24 horas
para execugao.
k. As gravacgOes de fraseologias da URA deverdo ser submetidas a anadlise e
aprovacao pelo CFO antes de serem programadas, testadas e efetivamente
ativadas.
l. As gravacdes de fraseologias da URA deverdo ser feitas em estudio préprio
ou contratado, garantindo a qualidade e padronizacdo das mensagens. Para
casos emergenciais e prioritdrios poderdo ser utilizados os recursos disponiveis
através de tecnologia TTS (Text-To-Speech).
m. Toda e qualquer gravacao é de responsabilidade da CONTRATADA e ndo
poderd ter custo extra, fora desse contrato.
n. A CONTRATADA devera prever no minimo 30 canais simultaneos de URA
(Unidade de Resposta Audivel) com plano de expansao, conforme necessidade
de aditamento contratual.
o. As informacdes inseridas pelos usudrios na URA deverdo ser persistentes
durante todo o fluxo de atendimento, inclusive no software de Distribuicdo
Automatica de Chamadas (DAC), de modo a ndo ser necessario solicitar que os
mesmos dados sejam digitados novamente. Este é um componente de
integracdo que deve ser disponibilizado na plataforma de atendimento.
p. As op¢Oes de acesso da URA devem ser de facil configuracdo para se
adaptarem as necessidades de comunicacdo da CONTRATANTE.
8.8.14 A manutencdo da URA pela CONTRATADA dever3d ser executada sempre
no hordrio de menor trafego de atendimento e previamente autorizada, por escrito,

pelo gestor do contrato do CFO.
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8.8.15 A CONTRATADA, sempre que executar a manutencdao da URA devera
prever uma mensagem explicativa ao cliente.
8.8.16 A mensagem devera ser submetida previamente a analise e aprovacao
do CFO antes de sua efetiva ativagao.
8.8.17 A URA devera prever a exibicdo das gravacdes institucionais durante o
periodo em espera, de acordo com as necessidades do CFO.
8.8.18 Os textos das mensagens serdo fornecidos pelo CFO, cabendo a
CONTRATADA efetuar gravagao.
8.8.19 A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de 100% das chamadas
atendidas na Unidade de Resposta Audivel - URA, finalizadas na prépria URA ou
transferidas para o Discador Automatico de Chamadas - DAC.
8.8.20 A CONTRATADA deve programar solucdo para bloquear ligacdes
telefénicas a cobrar (DDC).
8.8.21 A solucdo devera detectar o tom de ocupado na linha, de modo que no
caso da ligacdo cair ou o cliente desligar antes de ser atendido, liberar
imediatamente a linha telefonica, tornando-a disponivel para uma nova chamada
(Busy Detection).
8.8.22 As especificacbes técnicas dos servicos a serem implementados,
inicialmente, serdao fornecidas pelo CONTRATANTE na data da assinatura do
contrato de prestacdo dos servicos.
8.8.23 A URA deverd gerar, no minimo, as estatisticas abaixo relacionadas:
a. guantidade, didria e mensal, de ligagdes recebidas na URA, em intervalo de
30 e 30 minutos;
b. quantidade, didria e mensal, de ligacdes finalizadas na URA, em intervalo
de 30 e 30 minutos;
c. guantidade, diaria e mensal, de ligacdes ndo finalizadas na URA, em
intervalo de 30 e 30 minutos;
d. quantidade, didria e mensal, de ligacbes com transacdes realizadas na URA

e finalizadas na URA, em intervalo de 30 e 30 minutos;
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e. quantidade, didria e mensal, de ligacbes com transagdes realizadas na URA
e transferidas para o atendente, em intervalo de 30 e 30 minutos;

f. qguantidade, didria e mensal, de ligacdes pelo atendente para a URA, em
intervalo de 30 e 30 minutos;

g. tempo médio, didrio e mensal, em segundos, de retenc¢des das ligacdes por
tipo de servigos;

h.  fator de concentracdo de ligacdes, na HMM (hora de maior movimento) e
DMM (didrio de maior movimento) e em intervalos, a ser definido pelo
CONTRATANTE;

i quantidade, didria e mensal, de liga¢Ges recebidas na URA por Unidade da

Federacdo.

8.9 Sistema de Gerenciamento de Chamadas
8.9.1 O software de gerenciamento de chamadas da CONTRATADA devera ser
totalmente compativel e possuir integracao total com o equipamento DAC utilizado,
e possuir as seguintes funcionalidades minimas:
a. capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;
b. capacidade de integracdo com o sistema de Gerenciamento da Forca de
Trabalho;
c. capacidade de monitoracdo da tela do atendente;
d. capacidade de gerenciamento do nivel de servico;
e. capacidade de fornecer relatérios estatisticos online com informacdes de
monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operacdo da Central de
Atendimento; disponibilidade de licenca (no minimo trés) do Sistema de
Gerenciamento de Chamadas, de uso simultaneo, para pessoal de gestdo do
CONTRATANTE.
f. permitir, por meio de interface grafica, o acesso as funcionalidades de

consulta e acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas;
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g. os relatérios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagao
e ndo manipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados;

h.  deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado
dos Atendentes e Supervisores, grupos/especialidades, eventos, chamadas e
navegacgao;

i deverdo ser disponibilizados os relatérios histéricos de Atendentes e
Supervisores, grupos/especialidades, eventos, chamadas e relatérios da
navegacao;

j. os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo do
CFO e deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA via web ou diretamente
(link dedicado), com acesso on-line e exclusivo por senha para o CFO a qualquer
tempo.

k. o sistema de consulta e acompanhamento devera ter a mesma origem da
plataforma de comunicagdao — Sistema de Gerenciamento de Chamadas. Essa
base de dados ndo poderd ser manipuldvel, visando garantir a integridade dos
dados. A CONTRATADA comprovard a CONTRATANTE o atendimento dessa
especificacdo técnica por meio de documentacgao técnica oficial do fabricante.

l. interface para envio de mensagens instantaneas individuais para os grupos
de atendentes no nivel supervisao, coordenac¢ao e geréncia;

m. permitir aos Supervisores a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa funcdo deverd permitir que os
niveis superiores escutem os atendimentos, irrestritamente. Para fins de
treinamento supervisionado, devera ser permitida a escuta entre atendentes.

n. permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita, em que o
atendente escutado ndo toma conhecimento da escuta; participativa, que
permite a intervencdo do Supervisor na ligacdo sem que o usuario tome
conhecimento; e a conferéncia, com a participacdo de pelo menos trés agentes

na mesma ligacdo (exe.: Usudrio, Atendente e Supervisor).
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8.9.2 O software de supervisao devera ser WEB e compativel com
navegadores padrdao de mercado e devera possuir os seguintes recursos: bloquear e
desbloquear a posicdo de atendente; ajustar o skill do atendente de forma
individual ou para todo um grupo de atendentes; colocar a chamada em musica de
espera; transferir a chamada; realizar monitoramento em tempo real a partir da
tela da supervisdo; possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX/IP;
consultar ramais do PABX/IP; interface grafica acessada via navegador (browser)
WEB, destinado a supervisdao “on-line” das Posi¢des de Atendimento, sendo essa
interface destinada aos administradores do sistema e supervisores do DAC.
8.9.3 Permitir a supervisdo remota em tempo real do desempenho do
sistema, possibilitando acompanhar o atendimento fora do seu ambiente de
trabalho e: numero de agentes logados; numero de agentes disponiveis; nUmero de
agentes em pausa; numero de agentes ocupados; numero de agentes em pos-
atendimento; numero de chamadas em espera; maior tempo de espera; nimero de
chamadas entrantes no periodo; nimero de chamadas atendidas; chamadas
abandonadas; tempo médio de atendimento (TMA); tempo médio de desisténcia
(TMD); tempo médio de espera (TME); Maior tempo de atendimento; Percentual de
nivel de servico; Identificacdo da chamada.
8.9.4 O sistema de gerenciamento e chamadas devera ainda gerar relatérios
de atendentes com informacGes de monitoramento do sistema e histéricos
ocorridos na operacao da Central de Atendimento, tais como:

a. Informacgdes do Atendente

b. Tempo total por estado e Atendente

c. Quantidade de chamadas atendidas por Atendente

d. Quantidade de chamadas ativas por Atendente

e. Quantidade de registro de chamadas

f. Tempo médio entre o primeiro toque e o efetivo atendimento

g. Tempo médio de mudo por Atendente

h. Tempo médio de conversacdo de todos os Atendentes

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

i Tempo maior de conversacao de todos os Atendentes

j. Tempo total de conversagao de todos os Atendentes

k. Tempo total de pausas por Atendente
8.9.5 Os relatérios deverdo ser customizados para as necessidades de gestao
do CFO e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA, via web ou diretamente
(link dedicado) on-line, com acesso exclusivo por senha para o CFO a qualquer
tempo (real time).
8.9.6 O Sistema de Gerenciamento de Chamadas devera gerenciar todas as
posicbes ativas ou receptivas, locais ou remotas e deve ter as seguintes
caracteristicas:

a. capacidade gréfica;

b. capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;

c. capacidade de integracdo com o sistema de Gerenciamento da Forga de

Trabalho;

d. capacidade de monitoragao da tela do atendente;

e. capacidade de gerenciamento do nivel de servico;

f. capacidade de fornecer relatérios estatisticos online; disponibilidade de

licenga (no minimo trés) do Sistema de Gerenciamento de Chamadas, de uso

simultaneo, para pessoal de gestdo do CONTRATANTE.

8.10 Sistema de Teleatendimento Ativo
8.10.1 O Sistema de Teleatendimento Ativo deverd ter as seguintes
caracteristicas:
8.10.1.1 ser totalmente compativel e possuir integracao total com o DAC;
8.10.1.2 gestdo de senhas e acessos em que somente usudrios autorizados
podem acessa-lo de acordo com o seu perfil;
8.10.1.3 acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos

atendentes através de cédigos preestabelecidos no sistema;
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8.10.1.4 gestdo de contatos, permitindo consulta e informagdes do contato
que esta sendo atendido;

8.10.1.5 permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento
ativo, selecionando o publico alvo de cada uma;

8.10.1.6  permitir fazer o agendamento de contatos para o controle e disparo
do contato na data agendada;

8.10.1.7 selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro,
independente das regras de hordrio;

8.10.1.8  configurar estratégias de rediscagem para os nimeros configurados
na lista de discagem;

8.10.1.9  capacidade de identificar caixa postal;

8.10.1.10 fornecer informacdes gerenciais e estatisticas dos contatos,
resultados por atendente e campanha;

8.10.1.11 fornecer relatérios graficos sobre a agenda de contatos;

8.10.1.12 realizar rediscagem preditiva de forma automatica a partir da base de

dados fornecida pelo CFO.

8.11 Sistema de Atendimento
8.11.1 O Sistema de Atendimento deverad ter as seguintes caracteristicas:

8.11.1.1 Ser uma solucdo/software desenvolvido em plataforma WEB
atualizada, em portugués do Brasil, tendo a web como plataforma, sendo
possivel o acesso no CFO, sem necessidade de instalagdo na rede da Autarquia.
8.11.1.2  Possuir documentacdo em portugués.
8.11.1.3  Utilizar exclusivamente o protocolo http, porta 80 ou 8080, para
acesso pelos usuarios.
8.11.1.4  Possuir arquitetura em 3 camadas (camada de apresentacdo, negdcio
e persisténcia), permitindo assim que se tenha maior facilidade na sustentacdo e

manutencgao.
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8.11.1.5 Manter disponibilidade de 99,9% (noventa e nove virgula nove) do
sistema em operagdo, o que deverd ser comprovado mensalmente pela
CONTRATADA no Relatério Mensal de Prestacao de Servigos.

8.11.1.6  Ser interativo, de forma a facilitar o acesso as informagdes pelos
atendentes e técnicos do CFO, com navegagao intuitiva.

8.11.1.7 Garantir a integridade e a correcao das informagbes, mesmo quando
submetido a condi¢des de grande concorréncia e/ou volume de dados.

8.11.1.8 Permitir o acesso simultaneo a uma quantidade ilimitada de usuarios.
8.11.1.9  Possuir mecanismo que mitigue o risco decorrente de ataques por
forca bruta, especialmente em telas de login de acesso ao sistema.

8.11.1.10 Ser adaptdvel e flexivel para o atendimento as necessidades e
exigéncias do CFO, permitindo, rapidamente, novas implementacdes.

8.11.1.11 Permitir a geracdo ou revalidacdo de senhas de forma automatica.
8.11.1.12 Possuir rotina para expiragao de senha.

8.11.1.13 Garantir que todos os acessos e opera¢des realizadas no sistema
sejam feitos por usudrio logado, com registro de data, hora, operacao realizada.
8.11.1.14 Permitir a consulta aos dados citados no item anterior através de
relatdrio especifico, solicitado sob demanda, ou por meio da extracdo desses
dados diretamente do banco de dados, via consulta ou roteiros de SQL.

8.11.1.15 Permitir a migracdo de dados para aplicacdo em formato de planilha
eletronica, inclusive em formato aberto.

8.11.1.16 Utilizar os sistemas gerenciadores de banco de dados relacionais
(SGBD) para armazenamento dos dados.

8.11.1.17 Permitir a definicdo de, no minimo, 10 (dez) perfis distintos de acesso
ao sistema, com possibilidade de atribuir, para cada perfil, autorizacdo para
inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo de informacgdes ou funcionalidades do
sistema, sem a necessidade de desenvolvimento por customizacao.

8.11.1.18 Permitir que um perfil especifico possa executar mais de um papel

dentro do sistema.

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERAL DE
ODONTOLOGIA

8.11.1.19 Permitir a criagdo de perfil “master” ou de “administrador”, que
podera executar as operacdes de inclusdo, exclusdo, alteracdo e consulta de
usuarios no sistema, o reset de senhas, a criacdo de etapas, processos de
atendimento, gestao de perfis, papéis, construcao de fluxos e etapas, atribuicao
de funcionalidades, permissdes ao usuario do sistema, sem a necessidade de
desenvolvimento por customizagao.

8.11.1.20 Permitir que sejam criados diferentes grupos de atendimento em um
mesmo nivel de atendimento.

8.11.1.21 Possuir tela de cadastramento dos usuarios externos, com campos a
serem definidos pelo CFO, que também decidird quais serdo de preenchimento
obrigatério.

8.11.1.22 Garantir que o cadastro do usuario seja Unico, para tratamento das
solicitagcdes sem redundancia, sem perda de informac¢do e sem a necessidade de
se criar vdarias solicitacdes para o mesmo usudrio, dispondo de solucao
automatizada que auxilie o atendente na identificagdo de demandas repetidas.
8.11.1.23 Permitir a identificacdo de um usuario ja cadastrado por meio dos
metadados informados no cadastramento.

8.11.1.24 Associar todos os atendimentos a um cadastro pré-existente, para
fins de identificacao futura do usudrio, salvo nos casos em que este ndo quiser se
identificar, devendo o sistema tratar o protocolo como sendo de “usudrio
anénimo”.

8.11.1.25 Permitir o registro de todos os atendimentos, independentemente
do canal de entrada, dentro dos parametros estabelecidos pelo CFO.

8.11.1.26 Permitir a abertura de demandas a partir da integracao com sistemas
do CFO.

8.11.1.27 Atribuir a cada atendimento um numero de protocolo Unico e

especifico.
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8.11.1.28 Classificar os atendimentos, dentro dos parametros pré-
estabelecidos (Tipo de demanda, urgéncia, entre outros), utilizando os
formularios, fluxos e etapas pertinentes a cada categoria.

8.11.1.29 Permitir e restringir alteragdes na classificagdo inicial, segundo
parametros estabelecidos.

8.11.1.30 Atribuir um prazo de resposta para todos os protocolos nao
finalizados no primeiro atendimento, a partir da classificacdo e parametrizacao
dada no sistema.

8.11.1.31 Apresentar, em cada etapa do atendimento, o prazo de tratamento
por nivel e/ou o prazo total de resposta da solicitagdo, seguindo a
parametrizacdo dada no controle de fluxo.

8.11.1.32 Permitir a contagem de prazos em dias Uteis e em dias corridos,
conforme for o caso.

8.11.1.33 Permitir o cadastro de feriados para os casos em que a contagem de
prazo for feita em dias Uteis.

8.11.1.34 Permitir a consulta a todos os protocolos abertos (pendentes e
finalizados), sendo possivel visualizar seu status, sua localizacdo (no caso dos
pendentes), metadados associados a demanda (data de entrada, canal de
entrada, classificacdo, prazo de resposta, entre outros) e seu conteudo.

8.11.1.35 Permitir o escalonamento automatico das demandas pendentes em
cada nivel de atendimento ou grupo de atendimento, segundo critérios
previamente definidos pelo CFO.

8.11.1.36 Permitir que os usudrios cadastrados em determinado nivel de
atendimento ou grupo de atendimento tenham acesso, para tratamento, a todas
as demandas pendentes existentes em seu nivel/grupo.

8.11.1.37 Exigir o bloqueio de um protocolo, antes da sua alteracao, para evitar
gue usuarios distintos possam tratd-lo simultaneamente.

8.11.1.38 Permitir que o usudrio “master” tenha acesso a todas as caixas de

encaminhamento, tendo a possibilidade de desbloquear e tratar protocolos.
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8.11.1.39 Permitir a identificagdo do histérico de atendimentos prestados a um
usudrio, por meio de consulta aos seus dados cadastrais.

8.11.1.40 Permitir, em cada atendimento, a visualizacdo do histérico de
atendimentos do usudrio.

8.11.1.41 Permitir a vinculacdo de um protocolo a outro ja aberto.

8.11.1.42 Permitir o encaminhamento ou visualiza¢dao do histérico do usudrio,
em caso de transferéncia de ligacao.

8.11.1.43 Manter o histérico do atendimento, com as manifestagdes
registradas por cada item, devendo ser parametrizadas as permissdes e
restricdes para alteracdo de conteudo.

8.11.1.44 Possibilitar o encerramento das demandas, dentro dos parametros
estabelecidos.

8.11.1.45 Permitir a geracdo de estatisticas de atendimento, por nivel, grupo
de atendimento, usudrio ou desempenho total da central.

8.11.1.46 Permitir a integracdo com a base de conhecimento, utilizando o
conceito de “valor agregado”, de modo que as informacdes coletadas na base
possam ser replicadas na tela de atendimento de forma automatica, online e
transparente para a aplicagao.

8.11.1.47 Permitir a anexacao de documentos pelos diversos niveis de

atendimento, dentro do fluxo de tratamento das demandas.

8.12 Sistema de Gravacao de Voz
8.12.1 O sistema de gravacdo de voz devera ter as seguintes caracteristicas:
8.12.1.1 Devera ser totalmente compativel e possuir integracao total com o
DAC;
8.12.1.2 Capacidade de gravacao de voz de todas as Posicdes de Atendimento
e Supervisores;
8.12.1.3  Permitir gravacdo seletiva utilizando selecdo baseada em canal,

data/hora, usuario, ramal e nUmero do chamador;
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8.12.1.4 Capacidade de consultar e/ou localizar as gravac¢bes a partir de
qualquer estacao de operagdo, supervisdao, desde que informadas as chaves de
pesquisa, tais como o numero do chamador, a identificacdo do usudrio, a
identificacdo do atendente/supervisor, os periodos, o niumero do ramal ou
tronco;

8.12.1.5 Manter arquivo das grava¢des armazenadas por um periodo minimo
de 90 dias, contados a partir da data de gravacao de cada atendimento;

8.12.1.6  Permitir que todos os acessos ao gravador, pelos empregados da
CONTRATADA, sejam limitados de acordo com suas atribuigdes, vinculado aos
niveis de gerenciamento, com mecanismos de seguranga contra acessos
indevidos;

8.12.1.7  Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da
Central de Atendimento do CFO;

8.12.1.8 O gravador deverd iniciar o funcionamento do sistema sem a
necessidade de intervengao técnica, comandos especificos ou senhas de acesso,
no caso de reinicializacdo por falta de energia elétrica;

8.12.1.9 Os recursos de gravacao ndo poderdo impedir ou interferir em
nenhuma facilidade de comunicacgdo existente no PABX;

8.12.1.10 A reproducdo ou exportacdao dos arquivos de gravados devera ser em
formatos compativeis com o MS Windows#, WAVE, WMA etc.

8.12.1.11 Possibilitar o armazenamento das gravacoes de forma temporaria

e/ou definitivas mantendo a integridade e perenidade dos dados.

8.13 Sistema de Gravacao de Tela
8.13.1 O sistema de gravacdo de tela deverd possuir as seguintes
caracteristicas:
8.13.1.1 Devera ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o
DAC, permitindo ao CFO realizar auditoria e avaliagdo da qualidade dos

atendimentos;
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8.13.1.2 Capacidade de gravagao de tela, sob demanda do CFO, no momento
do atendimento de uma chamada pelo atendente. As imagens de tela deverao
ser capturadas em intervalos definidos, sendo encaminhadas para
armazenamento nos servidores da plataforma;

8.13.1.3  Permitir as gravacdes de tela concatenadas com a gravacdo de voz da
chamada, permitindo a consulta e reproducdo das gravag¢les de tela e voz,
simultaneamente, na monitoria da qualidade;

8.13.1.4 Capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacao de tela

baseado em um percentual de atendimento das chamadas do atendente.

8.14 Servico de Gestao da Base de Conhecimento
8.14.1 A Base de Conhecimento consolida todas as informacdes acerca dos
projetos, programas e politicas do CONTRATANTE. Essas informagdes sdo utilizadas
para prestar atendimento aos usuarios da Central de Atendimento e possui como
principais funcionalidades as seguintes:
a. Permite a gestdo de conteudos por meio de classificacdo (setor,
programa/projeto, classificacdo, assunto e topico);
b. Possibilita a criacdo dindmica de menus e submenus para organizacdo e
recuperacao das informacgdes e procedimentos de atendimento por assunto;
c. Permite a exibicdo automdtica de procedimentos de atendimento aos
usuarios, gestores e técnicos conforme a classificacdo das demandas;
d. Permite a inclusdo de procedimentos de atendimento e informacgdes
contendo tabelas e imagens, facilitando o atendimento;
e. Permite o controle de publicacdo de scripts de atendimento por meio de
fluxo previamente definido;
f. Permite a mensuracao da frequéncia de uso dos scripts para fins de
depuracdo da base de conhecimento com a inativacdo de scripts ndo utilizados;
g. Permite o registro do histérico das inclusdes, alteracdes e inativacao na

base de conhecimento;

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

h. Permite a geracdo de estatisticas e relatdrios gerenciais extraidos da base
de conhecimento;
i Permite a indexacdo e a recuperacdao textual dos procedimentos
cadastrados;
j. Permite o controle de elaboracdo, aprovacao e publicacdo de scripts de
atendimento e base de conhecimento (Perguntas Frequentes e Respostas-
Padrdo) por meio de fluxos previamente definidos.
8.14.2 A CONTRATADA deve manter a Base de Conhecimento atualizada
diariamente.
8.14.3 Todo o conteddo da base de conhecimento serda de propriedade do
CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA repassa-lo ao CONTRATANTE ao término
do contrato e sempre que solicitado, em formato a ser definido entre as partes.
8.14.4 E de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento dessa
ferramenta e dos profissionais responsaveis pela insercdo e manutencdo dos
conteudos.
8.14.5 Caberd a CONTRATANTE a gestdo dos critérios para a elaboracdo e
manutencdao dos conteldos, bem como o acompanhamento e fiscalizagdo destas
atividades.
8.14.6 A CONTRATADA devera propor a criagdo e manter a base de
conhecimento, roteiros de atendimento (scripts) e procedimentos necessarios para
alcangar os niveis de servigos contratados.
8.14.7 Devera levantar procedimentos e rotinas existentes no CONTRATANTE
gue manterdo relacionamentos operacionais com a Central de Atendimento;
8.14.8 Aperfeicoar, em conjunto com profissionais da CONTRATANTE,
procedimentos/rotinas levantados, com vistas a sua adequacgdo aos procedimentos
de atendimento.
8.14.9 Definir processos otimizados aos servicos de atendimento executados

pela Central de Atendimento.
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8.14.10 Implementar os scripts que irdo compor a base de conhecimento
informatizada a ser utilizada no atendimento receptivo e ativo.

8.14.11 Desenvolver atividades para reformulacdo constante da URA de forma
que estes se tornem interativos, amigdveis e com altos indices de reten¢do, em
funcdo da implantacdo de técnicas e de recursos para humanizacgao.

8.14.12 Todas as modificagGes, proposicdes e melhorias propostas para a base
de conhecimento deverdo obrigatoriamente ser aprovadas pelo CONTRATANTE
antes da sua utilizagdo em produgao.

8.14.13 A CONTRATADA deverd propor padronizacbes, melhorias e
procedimentos que permitam uma melhor utilizacdao da base de conhecimento para
as operacoes de atendimento.

8.14.14 A CONTRATADA devera manter a base de conhecimento atualizada.

8.15 Sistema de Gestdo da Forga de Trabalho e Qualidade
8.15.1 O Sistema de Gestdao da Forca de Trabalho e Qualidade é a solugdo
responsavel pela gestdo de recursos humanos e tecnolégicos da Central de
Atendimento, com o objetivo de garantir a alta qualidade e desempenho de forma
otimizada, alinhada com a real necessidade dos servicos e de forma centralizada,
simplificando a andlise dos dados, incluindo as seguintes caracteristicas:
a. Permitir a gestao centralizada da Central de Atendimento;
b. Proporcionar previsdbes otimizadas e aderentes a realidade, além de
controles de desempenho individual dos atendentes e monitoria da qualidade;
c. Realizar o planejamento para gestdo de todas as premissas necessarias
para o dimensionamento de forma intra-hora ou diaria, além de permitir que
ajustes em demanda e premissas sejam realizados com regras especificas de
nivel de servico e configuracdes de excedente (absenteismo) fixo ou varidvel com
geracao de escalas;
d. Realizar o acompanhamento em tempo real e histérico da ocupacdo das

posicOes de atendimento, com informacdes do agente logado;
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e. Realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos atendentes de modo a
justificar o seu tempo de trabalho, em que um grupo de usudrios recebe as
solicitacdes de justificativas podendo autorizar ou negar;
f. Possibilitar feedback on-line via modulo web para o atendente;
g. Propiciar uma interface simples e objetiva entre os Atendentes e os
Supervisores, atendendo as principais necessidades do dia-a-dia no tocante a:
I. Solicitacdo de trocas e auséncias;

II. Alteragdo de horario;

lll.  Agendamento de férias; e

IV. Apontamento de produtividade.
h. Garantir a seguranca e unidade das informacdes, disponibilizando
informacgdes para usuarios especificos;
i Deverd estar integrada ao sistema de telefonia dac, permitindo o
planejamento e dimensionamento do trafego intra-hora e acompanhamento dos
indicadores de qualidade do atendimento;
j. Possuir mddulo de qualidade para acompanhamento da avaliacdo do
atendente, gerando nota final e mantendo histdrico de avaliagdes anteriores; e
k. Permitir que os supervisores e gerente tenham uma visdo micro e macro
da operacdo, visualizando resultados em tempo real para possiveis acdes
imediatas.

8.15.2 As funcionalidades previstas no tépico Requisitos Tecnoldgicos correspondem
aquelas minimas necessarias para a prestacdao de servico de uma Central de
Atendimento nas condi¢Oes exigidas neste Termo de Referéncia, ndo havera
gestdo do CFO sobre marcas, modelos e especificacbes técnicas dos

equipamentos.

8.16 Relatorios
8.16.1 Devera possuir, no minimo, os seguintes relatérios relacionados aos

atendimentos prestados:
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8.16.1.1 Total de protocolos abertos: Devera ter como filtro o periodo, o canal de
entrada, a classificagdo de urgéncia (urgente e nao urgente) e a identificagdao do
usudrio (an6nimo ou ndo). Deverad ser possivel cruzar todos os filtros.

8.16.1.2 Estratificacdo dos protocolos por tipo de demanda: Deverd ter como
filtro o periodo, o canal de entrada, a classificacdo de urgéncia (urgente e nao
urgente) e a identificagdo do usuario (anénimo ou nao). Devera ser possivel
cruzar todos os filtros.

8.16.1.3 Total de protocolos recebidos por nivel de atendimento: Devera ter
como filtro o periodo, o nivel de atendimento, o grupo de atendimento (quando
couber) e o canal de entrada. Devera ser possivel cruzar todos os filtros.

8.16.1.4 Tratamento dos protocolos: Deverd ter como filtro o periodo (com a
opcao de indicar se o periodo a ser pesquisado sera referente a data de abertura
do protocolo ou a de tratamento), o status do protocolo (pendente, tratado e
finalizado, sendo possivel, no ultimo caso, escolher entre os protocolos
finalizadas no primeiro atendimento ou ndo), o nivel de atendimento, o grupo de
atendimento (quando couber), o canal de entrada e o prazo (dentro, fora do
prazo). Devera ser possivel cruzar todos os filtros.

8.16.1.5 Tempo médio de tratamento: Devera ter como filtro o periodo, o nivel
de atendimento, o grupo de atendimento (quando couber), o canal de entrada, a
classificacdo de urgéncia (urgente e ndo urgente). Deverd ser possivel cruzar
todos os filtros.

8.16.1.6 Detalhes de encaminhamento: Devera ter como filtro o numero do
protocolo de atendimento, sendo mostrado no resultado o histérico do tramite
do protocolo por todos os niveis e grupos de atendimento, bem com as
informacgdes de data, hora e usuarios responsaveis por cada tramite.

8.16.1.7 Perfil dos usuarios: Devera ter como filtro a classificacdo do usudrio
(pessoa fisica ou juridica) e o periodo do cadastro. Deverd ser possivel cruzar

todos os filtros.

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

8.16.1.8 Ranking de respostas mais utilizadas da base de conhecimento: Devera
ter como filtro a possibilidade de sele¢cao do tamanho do ranking (até o limite de
200 respostas). Deve ser exibido como resultado a posi¢cdo do ranking, o codigo
da informagdao na base de conhecimento, a quantidade de utilizagbes, o rétulo
do assunto na base, e a drea responsavel por esta informacao.
8.16.1.9 Quantidade de conteudos da base de conhecimento: Deverd ter como
filtro a drea responsdvel pela informacdo que foi cadastrada na base de
conhecimento. Deve exibir como resultado a quantidade de informagdes por
area. Ao se clicar no quantitativo exibido, devem ser exibidos os cédigos das
informacgdes na base de conhecimento e seus respectivos rétulos.
8.16.2 A CONTRATADA devera ainda gerar relatérios, mediante demanda do
CFO, de todos os protocolos de atendimento em que constem determinadas
palavras-chave, com definicdo do periodo de pesquisa. Esses relatérios deverdo
informar: numero do protocolo, data de entrada, status, usuario demandante
(nome completo), pergunta e resposta (caso esteja finalizado). Devem ser
fornecidos ao CFO em formato “xIs”, no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas,
contadas do momento em que foi formalizada a solicitagao.
8.16.3 O sistema deve ainda permitir a producdo de relatérios dinamicos, ou

seja, o usudrio define os filtros e o sistema faz o cruzamento de dados.

8.17 Sistema de Pesquisa de Satisfacao dos Usudrios Externos
8.17.1 O Sistema de Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios Externos sera uma
importante ferramenta para se medir a qualidade dos servicos prestados pela
Central de Atendimento. O sistema devera ser agregado ao sistema de atendimento
e deverda ser uma ferramenta facil e de pratica utilizacdo para o usudrio,
contemplando as seguintes caracteristicas:
a. Todos os atendimentos, independente de canal de entrada, deverdo conter

possibilidade de oferecer ao usudrio uma Pesquisa de Satisfacao;
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b.  As notas dadas pelo cliente deverdo ser inseridas em um banco de dados
para compor relatérios contendo os resultados das pesquisas;

c. A supervisdo de posse das pesquisas referidas podera fazer avaliagdes de
desempenho, notificando as possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas;
d. Por meio do Médulo Pesquisa deverd ser aferido o nivel de satisfacdo do
cliente, devendo o resultado da pesquisa constar dos autos para ser considerado

na hipdtese de eventual prorrogacao do contrato.

8.18 Aparelhos Telefonicos e Head-Sets
8.18.1 A CONTRATADA deverd utilizar aparelhos com as seguintes
caracteristicas minimas:
a.  Aparelhos telefénicos com viva voz e display, com teclas programaveis e
facilidade de conferéncia, transferéncia, retencado, rediscagem e mudo; e

b. Utilizar head-sets individuais e adaptdaveis aos aparelhos dos atendentes.

8.19 Hardware — Parte Fisica
8.19.1 Os microcomputadores devem ser dedicados para acesso aos sistemas
do CFO e devem obedecer aos requisitos minimos de hardware e software
(navegador web, etc.), atualizados, com menos de 24 meses de uso e que sejam
compativeis com as aplica¢des do CFO.
8.19.2 Os acessos externos serdo somente aos “sites” autorizados pelo CFO.
8.19.3 Toda solugdo de servidores e demais equipamentos de rede sera de
responsabilidade da CONTRATADA, bem como toda infraestrutura necessaria para
cumprir os niveis de disponibilidade estipulados no SLA e atender ao
dimensionamento.
8.19.4 A CONTRATADA devera prover acomodacdo e alimentacdo elétrica para
todos os equipamentos envolvidos, tais como “modems”, roteadores etc. em sala

com acesso restrito e infraestrutura elétrica estabilizada através de rede coberta
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por “nobreak” (aparelho desenvolvido para fornecer energia ininterrupta na
auséncia de energia).
8.19.5 Toda infraestrutura necessaria para interligacdo dos links (roteadores e

firewalls) devera ser provida pela CONTRATADA.

8.20 Rede Fisica e Légica
8.20.1 A rede fisica e l6gica da CONTRATADA devera ser suportada por sistema
de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, com utilizagdo de equipamentos
ativos de rede (switches) com qualidade de servico para atendimento de voz sobre
IP (VOIP).
8.20.2 A CONTRATADA devera dispor de um sistema de gerenciamento de
redes com fungdo de supervisionar e controlar a rede LAN e todos os dispositivos
nela conectados.
8.20.3 Os recursos de geréncia deverdo permitir o gerenciamento de
configuracdo, de falhas e alarmes, de performance, de log de operacdes, de forma
grafica, em tempo real (sinalizacgdo no momento das ocorréncias), devendo
possibilitar a intervencao do administrador de rede através de terminal local e do
software de gerenciamento, via acesso remoto, através da rede LAN/WAN.
8.20.4 Ainda, deve possuir conexdo a Internet (Web), permitindo aos
administradores, técnicos de suporte e outras pessoas autorizadas, o acesso as
informacdes e relatdrios, cuja conexao sera controlada por identificacdo de usudrios
e senhas, com acesso diferenciado, o qual sera especificado no momento de
cadastramento dos usudrios. A rede de acesso deverd permitir segregacdo por
fungdes dentro do Atendimento.
8.20.5 A empresa vencedora da licitagao devera contratar link dedicado tendo
em vista a necessidade de comunicacdo entre a rede do CFO e a rede da

CONTRATADA.

8.20.6 Servidores e Equipamentos de Rede
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8.20.6.1 O ambiente tecnoldgico para sustentagao dos servigos previstos neste
Termo de Referéncia é de responsabilidade da CONTRATADA, e deve ser
dimensionado, de modo a suportar as demandas exigidas pelos sistemas do CFO
e estagdes de trabalho a eles conectadas.

8.20.6.2 A disponibilidade do ambiente deve ser de 99% ao més.

8.20.6.3 A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a ferramenta de
monitoramento para que sejam verificados em tempo real pelo CFO:

a. Disponibilidade dos ambientes, servidores e sistemas;

b.  Disponibilidade dos links de comunicagao e link de internet;

c. Disponibilidade de acesso aos sistemas externos a serem acessados.
8.20.6.4 Todo ambiente tecnoldgico da CONTRATADA deve estar instalado em
Datacenter com Certificagao TIER.
8.20.6.5 A CONTRATADA deverd possuir e manter uma politica rigida de
seguranca de dados em sua estrutura.
8.20.6.6 Serdo concedidos acessos apenas a sistemas, informagbes e servigos
necessarios para a realizacdo da atividade CONTRATADA, salvo expressa
autoriza¢do do CFO.
8.20.6.7 Os acessos aos sistemas, informacbes e servicos serdo realizados por
meio dos recursos oferecidos via internet.
8.20.6.8 A CONTRATADA deverd possuir acesso dedicado a Internet, sendo esse
acesso diferenciado entre area de staff e atendimento.
8.20.6.9 A CONTRATADA ¢é responsavel por disponibilizar os links de
comunicacao de dados para interligacdo da sua rede com a autorizacdo do CFO.
8.20.6.10 Este link deve ser dedicado, e servira para facilitar a troca de
dados e acesso aos sistemas do CFO e da CONTRATADA.
8.20.6.11 Os links de interligacdo da rede da CONTRATADA com a rede do
CFO deverdo ser dimensionados com velocidade (largura de banda) capaz de
suportar o niumero de conexdes e acessos simultaneos necessarios para atender

as funcionalidades das demandas.
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9 REQUISITOS DE MANUTENCAO

9.1 O servico de manutencdo consiste em manter em perfeito funcionamento
todos os recursos da Central de Atendimento, considerando as seguintes atividades
basicas:

a. Manter servicos técnicos para resolucdo de ocorréncia de problemas;

b. Manter todos os componentes necessarios a solugao;

c. Manter seu pessoal devidamente treinado, capacitado e atualizado;

d. Manter o espago fisico e equipamento adequados para o perfeito

funcionamento da Central.
9.2 O servico de suporte aos sistemas consiste na execug¢ao das seguintes
atividades minimas:

a. Realizacdo de manutencdo preventiva, preditiva e corretiva de

equipamentos da Central de Atendimento;

b. Instalacdo e manutencdo de software aplicativos e da rede da Central de

Atendimento;

o

Configuracao de equipamentos de dados;

d. Instalagdo, manutencdo e cabeamento estruturado;

e. Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicacao;

f. Disponibilizagcdo do acesso a internet e a intranet;

g.  Assegurar a compatibilidade entre os sistemas de teleatendimento da
CONTRATADA e do CFO;

h. Preparacdao de diagramas de fluxos, mapeamentos de processos de
atendimento.; e

i Documentacdo dos servicos realizados.

10 REQUISITOS DE SEGURANCA

10.1 Confidencialidade
10.1.1 A CONTRATADA sera expressamente responsabilizada quanto a

manutencdo de sigilo absoluto sobre quaisquer dados ou informacodes, contidos em
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quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venham a ter conhecimento
durante a execug¢do dos trabalhos, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independente da classificacdo de sigilo
conferida pelo CFO a tais documentos.

10.1.2 Todas as informacdes geradas e armazenadas referentes aos
atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do CFO, ndao podendo a
CONTRATADA, em nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a
prévia autorizagao formalizada pela Autarquia.

10.1.3 A CONTRATADA nado podera utilizar a marca CFO em atividades de
marketing ou afins sem autoriza¢do da Autarquia.

10.1.4 Além disso, apds assinatura do contrato, sera exigida a assinatura de
Termo Responsabilidade, Confidencialidade e Sigilo — Anexo Il deste Termo de
Referéncia.

10.1.5 Para os casos de demissdo ou dispensa do colaborador, seja ela por
justa causa ou ndo, deverao ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e
sistemas. E obrigatéria também a comunicacdo imediata ao CFO do desligamento
realizado.

10.1.6 Os colaboradores que estiverem de férias ou afastados por qualquer
motivo devem ter todos os seus acessos aos sistemas suspensos até o devido

retorno.

10.2 Seguranga
10.2.1 A CONTRATADA devera contar ainda com equipamentos de seguranca
em sua rede de dados, de modo a garantir a confidencialidade das informagdes
disponibilizadas pelo CFO, sob pena de responsabilizacao.
10.2.2 Constituem itens minimos de seguranca:
a. Protecdo do setup dos microcomputadores com senha.
b.  Asenha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela drea de suporte de

TI.
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C. Portas USB nos equipamentos da operagdo bloqueadas para boot do
computador.

d. Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares.

e.  Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada
em portas USB.

f. Portas wi-fi, bluetooth desabilitadas

g. Cada atendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessao
de usuario do sistema operacional.

h. Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdao do
usudrio deve ser bloqueada.

i Todas as opc¢des de configuracdo de sistema e aplicagcdes, em especial o
navegador, sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao
usudrio, sendo permitido acesso apenas ao administrador.

j. As opc¢Oes de gravacdo de arquivo dos navegadores devem estar
desabilitadas.

k. Senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de
TI.

l. Todos os aplicativos utilizados pelos atendentes devem ser disponibilizados
na area de trabalho (desktop) do computador.

m. Bloquear o acesso a aplicativos, tais como "edit.com", que permitem criar e
gravar arquivos no computador.

n.  Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a func¢do de
gravacao de arquivo desabilitada.

0. Os equipamentos da drea de teleatendimento ndo devem ter acesso a
impressoras.

p. Os equipamentos dos atendentes ndo devem ter acesso a correio
eletrénico para dominios externos a Central, salvo por solicitacdo e autorizacdo

prévia e expressa do CFO.
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g. Sistemas de mensagens instantaneas na drea de teleatendimento devem
ter o acesso bloqueado para usudrios de dominios externos a Central.
r. Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado.
S. Arquivos necessarios a treinamento, orientagdo, informagdes diversas
relativas a operagao da Central devem ser disponibilizados em portal web no
ambiente intranet.
t. O acesso aos demais sites de internet, com excec¢do do site do CFO e
demais sites autorizados, deverao ser bloqueados nos equipamentos do
teleatendimento.
u. No que se refere a seguranca das instalagdes, o acesso as dependéncias
onde serdo realizados os servicos devera ser controlado e permitido somente as
pessoas autorizadas.
V. O circuito de rede destinado a Central de Atendimento do CFO, modem,
roteador, switchs e demais acessérios deverdao ser instalados em ambiente
isolado e protegido contra acesso indevido.
w. Por fim, é obrigatério que todo atendimento seja registrado, com o
objetivo de permitir a formacdao de trilhas de auditoria que possibilitem, no
minimo, a identificacdo do numero telefonico que originou a chamada, adatae a
hora da demanda, bem como o numero identificador do registro da demanda
associado
10.2.3 A CONTRATADA devera contar com equipamentos de seguranca em sua
rede de dados, de modo a garantir sigilo de toda e qualquer informacado a que tiver
acesso em funcdo da prestacdo dos servicos neste Termo de Referéncia,
respondendo administrativamente, civil e penalmente por qualquer violagdao desse
preceito.
10.2.4 A CONTRATADA devera colaborar com procedimentos de investigacao
ou auditoria, em especial decorrentes do wuso indevido de informacdes

disponibilizadas para a execugao das atividades.
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10.2.5 Serd resguardado o sigilo das informag¢des, documentos e banco de

dados do CFO, ficando a cargo da CONTRATADA a adogao de todas as providéncias
necessarias para este fim. Nesse sentido, deverd submeter-se as politicas de
seguranc¢a do CFO e assumir inteira responsabilidade sobre todos os possiveis danos
fisicos e/ou materiais causados a Autarquia ou a terceiros, advindos de impericia,
negligéncia, imprudéncia ou desrespeito as normas de seguranca.
10.2.6 Todas as informacdes geradas e armazenadas referentes aos
atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do CFO, ndao podendo a
CONTRATADA em nenhuma hipdtese, as utilizar para qualquer finalidade sem a
prévia autorizacdo formal do CFO. Toda informacdo originaria da prestacdao dos
servigos de teleatendimento devera ser disponibilizada somente pelo CFO e a quem
ele determinar, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos, por qualquer
meio de anotagdo, que propiciem exposicdo de informacdo alheia a reutilizacdo
danosa.
10.2.7 Equipamentos deverdo conter, no minimo, as seguintes funcionalidades
de seguranca:
a. Cada colaborador deve possuir login e senha individuais de acesso a sessao
de usudrio do sistema operacional, pois todas as acdes efetuadas por meio do
login serdo de responsabilidade do colaborador da CONTRATADA,
b. Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdao do
usuario deve ser bloqueada;
c. Todas as opg¢des de configuracao de sistema e aplicagdes, em especial o
navegador, sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao
usuario, sendo permitido acesso apenas ao administrador;
d. Protecdo dos dados contra acesso indevido.
10.2.8 No contrato de trabalho dos funciondrios devera constar, de forma
expressa, a penalidade caso sejam divulgadas informacdes confidenciais, mesmo

apos o término do contrato.
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10.2.9 Para os casos de demissdao do empregado ou dispensa, seja ela por justa
causa ou ndo, ou ainda por afastamento da operacao da Central de Atendimento da
do CFOO definitivo ou temporario, deverdo ter cancelados os acessos aos ambientes
e aos sistemas, por meio de comunicagao formal da CONTRATADA ao CFO, em até
02 (dois) dias, apds a ocorréncia do fato.

10.2.10 Todas as informa¢Ges geradas e armazenadas referentes aos
atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do CFO.

10.2.11 A CONTRATADA deve, ainda, prover seguranga, por meio da utilizagao
de identificacdo individual (cracha contendo, no minimo, foto, nome do funciondrio,
nome da Central de Atendimento do CFP e matricula) de todos os colaboradores da
Central de Atendimento e demais profissionais alocados na prestacdo dos servicos
contratados.

10.2.12 Todos os profissionais alocados para a prestacdo dos servicos a Central
de Atendimento devem ter user id e senha pessoal e intransferivel em todos os
sistemas a serem utilizados no atendimento.

10.2.13 Somente estardo aptos a prestarem atendimento na Central de
Atendimento do CFO os atendentes e supervisores que possuirem acesso a todos os
sistemas utilizados para o atendimento, mediante disponibilizagdo prévia pela
CONTRATADA das listas contendo os nomes e os acessos que foram liberados.
10.2.14 A CONTRATADA devera disponibilizar ao CFO, até o 52 dia util de cada
més ou quando necessario, ao critério do CFP, a listagem atualizada dos
profissionais do alocados na Central de Atendimento, bem como dos profissionais
desligados ou afastados no més anterior. A listagem deverd ser composta por no
minimo: matricula, nome completo do profissional, PIS, CPF, Registo de
Identificacdo, data de admissdo, data do desligamento/afastamento, supervisor
correspondente, turno de trabalho, status (se INSS, licenca maternidade, férias
etc.), login e célula de atendimento.

10.2.15 Nas Posicbes de Atendimento (PAs), utilizadas pelos atendentes, devera

haver mecanismos que proibam a cdpia ndo autorizada de dados.
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10.2.16 Nos ambientes de prestacdo dos servicos contratados deve haver,
somente, produtos, aplicagdes, servicos necessarios ao atendimento e conexdo ao
CFO, devendo todos os produtos, aplicacdes e servicos serem informados,
previamente, ao CFO, com denominagao, funcao, versao e

fornecedor/desenvolvedor.

10.3 Contingéncia

10.3.1 A CONTRATADA deve possuir estrutura com todos o0s recursos

tecnoldgicos, necessarios a prestacao dos servicos, redundantes, garantindo, com

isso, a prestacdo de servigcos contratados de forma continuada.

10.3.2 Os servicos objeto desta contratacdo ndo poderdo sofrer

descontinuidade, portanto a CONTRATADA devera providenciar e disponibilizar

durante a vigéncia do contrato, planos de contingéncia para as situagdes seguintes:
a.  Contingéncia quanto ao Transporte: a CONTRATADA devera apresentar um
plano de contingéncia que assegure o traslado de seus empregados, no caso de
paralisacdo do servico de transporte coletivo, com o tempo maximo de
atendimento fixado em 02 horas.
b. Contingéncia quanto as Instalacbes Fisicas: a CONTRATADA deverd
apresentar plano de contingenciamento com capacidade para transbordo de no
minimo o atendimento de 50% da demanda do contrato original, ou seja, que
possibilite o desvio das chamadas com todos os requisitos de seguranca
especificados, em caso de quebra ou falha do sistema operacional ou qualquer
causa que venha a inviabilizar os recursos da central principal. A contingéncia
deverd manter os mesmos padrdes de qualidade no atendimento conforme
especificacdes constantes neste Termo de Referéncia, para outra central da
préopria CONTRATADA ou por esta indicada e aceita pelo CONTRATANTE. A
tolerancia maxima para o periodo de transbordo da operacdo entre centrais sera

de 24 horas. Devera ser instalada no Distrito Federal.
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C. Contingéncia quanto ao Movimento Grevista: a CONTRATADA devera
apresentar plano de contingéncia que evite descontinuidade dos servigos
prestados devido ao movimento grevista de seus empregados.

d. Contingéncia quanto ao sistema de gerenciamento das demandas: a
CONTRATADA devera apresentar plano de contingéncia no caso de
indisponibilidade do sistema de gerenciamento das demandas. A contingéncia
deverd abranger tanto a disponibilizacdo da base de conhecimento, utilizada
pelos atendentes para prover o atendimento, quanto do formuldrio para
posterior registro da demanda. Sendo necessaria a utilizacdo dessa contingéncia,
a CONTRATADA tera o prazo maximo de 48 horas para transcricdo dos dados

contidos no formulario para o sistema de gerenciamento das demandas.

10.4 Unidade de Backup de Dados
10.4.1 Rotinas de backup e restore deverdo ser mantidas para todas as
informacdes, conforme periodicidade estabelecida entre o CFO e a CONTRATADA.
10.4.2 Periodicidade e retencao:
a. Backup Incremental Didrio — retenc¢ao de 60 dias;
b. Backup semanal completo — retencdo de 24 meses;
c. Backup anual completo — reten¢ao de 4 anos.
10.4.3 O backup semanal deve ser disponibilizado ao CFO por meio de SFTP

para transferéncia automatica dos dados.

11 REQUISITOS DE FORMAGAO DA EQUIPE

11.1 Recursos Humanos
11.1.1 Para a execucdo dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizar
qguadro de recursos humanos para os cargos listados a seguir, com as respectivas
atribuicBes e qualificacbes listadas neste termo de referéncia.
11.1.2 As qualificagdes dos profissionais exigidas sdo de extrema importancia a

perfeita execucdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia.
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11.1.3 Foram definidas em observancia ao cumprimento das atividades que

serdo executadas por cada profissional, visando a exceléncia na qualidade do
atendimento prestado pela Central de Atendimento CFO.
11.1.4 O recrutamento e selegdo dos profissionais serdo de inteira
responsabilidade da CONTRATADA, que devera exigir o perfil profissional minimo
apontado neste Termo e realizar os exames médicos admissionais necessarios.
11.1.5 Para a comprovacdao de experiéncia dos perfis especificados, serdo
aceitos os documentos vigentes da legislacdo trabalhista (Cadeira de trabalho e
previdéncia social, Contrato de trabalho, Recibo de pagamento de trabalhador
autébnomo) e, quanto a escolaridade, os certificados de conclusdo ou declaragdo
emitida por entidade reconhecida pelo MEC.
11.1.6 Todos os profissionais voltados diretamente para as atividades de
atendimento da Central do CFO, quais sejam, Supervisores e Atendentes de Nivel 1,
deverao ser exclusivos e dedicados a Central de Atendimento do CFO, em razao das
especificidades técnicas dos conteudos do CFO.
11.1.7 As atribuicbes bdsicas e os requisitos sdo exigidos e deverdo ser
comprovadas as suas adequacgdes por parte da CONTRATADA e serdao objetos de
avaliacdo por parte da CONTRATANTE, tanto na implantacdo (novas contratacdes)
como nas substituicdes.
11.1.8 Supervisor de Atendimento
a.  AtribuicGes Basicas:
i Executar as fungdes de supervisao da equipe que lhe é subordinada.
ii. Organizar e distribuir as tarefas didrias.
iii. Monitorar os atendimentos prestados, fazendo as intervengdes
necessarias.
iv. Elaborar relatérios de acompanhamento dos servicos executados
V. Controlar o horario de chegada e saida, inclusive a marcacdo do cartdo
de ponto, descansos, escalas, férias, etc.

vi. Supervisionar o periodo de descanso e as escalas de atendimento.
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vii. Instruir, orientar e treinar a equipe quanto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos especiais.
viii. Comunicar imediatamente ao coordenador qualquer problema relativo

ao plano de ocupagao das posi¢des de atendimento.

ix. Esclarecer duvidas da equipe.

X. Identificar necessidades de treinamento, capacitacdo e reciclagem da
equipe

Xi. Realizar a avaliagdo peridédica da performance dos colaboradores e

propor as substituicdes e/ou contratacdes que se fizerem necessarias.
Xii. Ter dominio dos indicadores e métricas operacionais.
Xiii. Habilidade para solucdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional
b. Requisitos Gerais:

i Ensino Superior completo

ii. Experiéncia minima de 6 (seis) meses nas atividades de supervisdo de
atendimento.

iii. Conhecimento de microinformatica, Windows, Office e internet.

iv. Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto.
11.1.9 Atendente Nivel 1

1.  AtribuicGes Basicas:

i Realizar as atividades de Atendimento de Nivel 1, descritas no item 21.6
deste Termo de Referéncia, obedecendo aos procedimentos
padronizados.

ii. Prestar os esclarecimentos e orienta¢des aos usuarios,

iii. Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento.
iv. Agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado.

V. Manter-se atualizado com relagdo as mudancgas nas informac¢des que

impactem em suas atividades.
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vi. Expressar-se com clareza e objetividade.
b. Requisitos:
i. Escolaridade minima: 22 (segundo) grau completo.
ii. Experiéncia profissional minima de 06 meses, em operag¢des de Contact
Center utilizando ferramentas de webchat.

iii. Conhecimento de microinformatica, Windows, Office e internet.

iv. Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto.
V. Possuir capacidade de comunicar-se corretamente em linguagem oral e
escrita.
vi. Conhecimento das regras de ortografia.
vii. Aprovagdo em exame foniatrico e audiométrico.

11.2 Capacitagao
11.2.1 Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a
CONTRATADA devera disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado,
considerando as exigéncias presentes nesse Termo de Referéncia.
11.2.2 O processo de capacitacdao devera compreender os treinamentos iniciais
e continuados, objetivando habilitar os novos empregados para desenvolver suas
atividades, bem como permitir uma reciclagem constante de conteudo, de acordo
com a demanda da Central de Atendimento.
11.2.3 Treinamento Inicial
11.2.4 Todos os colaboradores participardao de uma capacitagao inicial em que

constem os seguintes itens minimos:

fe o Responsavel elo
Tema Carga horaria minima P X P
conteudo

Exceléncia no atendimento 12h Contratada
Comunicagao oral e escrita 6h Contratada

Qualld?de no registro de textos 18h Contratada

(redagdo)

Sist d tendi t

-|s emaN e atendimento (com 18h Contratada
simulagdes)

Servicos do CFO 18h Contratante

Total de horas 72h

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

11.2.5 Todos os custos inerentes a capacitacdo (espago fisico, material
didatico, instrutores, dentre outros) serdo de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA.

11.2.6 O treinamento inicial deverd acontecer antes do inicio da operacao.
Apdbs o inicio, novos colaboradores que ingressarem na Central deverdao ser
submetidos aos mesmos temas. Neste caso, porém, os conteldos serdo reaplicados

pela CONTRATADA.

11.2.7 Treinamento Continuado

11.2.8 O treinamento continuado sera especifico para o Atendimento de Nivel
1, a fim de atender as necessidades prdprias de cada atividade.

11.2.9 Serao exigidas, minimamente, as seguintes horas de capacitacgao:
11.2.10 8 horas mensais: que tratardo dos temas relativos a qualidade no
atendimento e matérias especificas do produto CFO, a partir das necessidades
mapeadas no processo de monitoria e na gestdo dos servicos (tanto pela
CONTRATANTE quanto pela CONTRATADA).

11.2.11 16 horas trimestrais: voltadas para comunicacdo oral e escrita,
gramatica e redacgao.

11.2.12 A exigéncia de capacitacdo continuada em comunicacdo oral e escrita,
gramatica e redacdo deve-se ao fato de que os colaboradores que compdem as
equipes de Atendimento de Nivel 1 representam o CFO diante de seus usuarios,
precisando de uma boa expressao tanto verbal (atendimento telefénico) quanto
escrita (eletrénicos).

11.2.13 Para fins de acompanhamento e controle, a CONTRATADA apresentard
ao CFOa mensalmente, até o quinto dia util, o planejamento mensal de capacitacao,

englobando os temas selecionados, os critérios para sua definicdo e a data.

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERAL DE
ODONTOLOGIA

11.2.14  Apresentard também, juntamente com o planejamento mensal, o
relatério do més anterior, com as listas de presenca que comprovem o
cumprimento das horas exigidas, além das seguintes informacdes:

a.  Avaliagao dos treinamentos e dos instrutores;

b.  Avaliacdo do aproveitamento da equipe;

C. AcOes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.
11.2.15 Todos os custos inerentes ao treinamento continuado serao de
responsabilidade da CONTRATADA e as horas de capacitagao ndo serao computadas

como hora de atendimento.

12 AVALIAGAO DE DESEMPENHO E DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

12.1 O monitoramento é um instrumento de afericdo da qualidade e conformidade
do atendimento e da abordagem realizados pela Central de Atendimento.

12.2 A avaliacdo da qualidade dos atendimentos é realizada por meio de monitorias
do didlogo estabelecido durante o atendimento humano, bem como pela analise das
informagdes registradas nos sistemas informatizados disponibilizados pela
CONTRATADA, de modo a garantir a eficiéncia do atendimento ao usuario, com base
no cumprimento aos processos de trabalho estabelecidos pela CONTRATANTE.

12.3 A avaliacdao de desempenho dos atendentes devera ser realizada por meio das
monitorias, visando garantir a qualidade dos servicos. Apds a monitoria realizada,
deverd ser apresentado o feedback, processo pelo qual se expde as impressoes,
opinides, criticas, sugestdes ao Atendente. No final do periodo, sera realizada a
consolidacdo dos dados e apresentacdao do resultado para o atendente, expondo suas
potencialidades e necessidades e definindo a sua meta individual.

12.4 A monitoria deverd ser realizada quantitativamente e qualitativamente. O
monitoramento quantitativo se dara por meio de gravacdes para verificacdo de
numero de contatos finalizados, tempo médio por ligacdo, nimero de gravacgdes feitas
ou recebidas e numero de novos registros abertos. O monitoramento qualitativo se

dara pela avaliagdo dos seguintes quesitos basicos:
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Item Fatores de Avaliagao
Apresentacao e e Proceder corretamente a saudacao inicial e final.
Finalizacdao
e Presteza e educagdao com o usuario;
, e Uso de expressdes adequadas;
Cortesia e . ~ A -
Educacio ° SaNbe.r ouvir com atenga’o,‘ paciéncia e tranquilidade;
e Nao interromper o usuadrio; e
e Nao entrar em atrito com o usudrio.
e Expressar-se com clareza e seguranga;
Impostagao de e Boa entonagao da voz com respiragao normal; e
Voz e N3o demonstrar, durante o atendimento, tensao,

impaciéncia, rispidez ou ma vontade.

e N3&o usar girias;

e N3o se servir, em excesso de palavras no diminutivo;
e N3o usar advérbios em demasia;

e Evitar uso de gerundio; e

e N3o usar expressdes repetitivas.

Auséncia de Vicios
de Linguagens

e Saber identificar a principal duvida apresentada pelo usudrio;
e Agilidade na navegag¢do/manuseio no sistema/tempo médio

Conhecimento da ligacao;
dos Servicos e Demonstrar dominio do assunto; e
e Realiza todos os procedimentos, utiliza histérico e cédigo do
usuario.

12.5 A CONTRATADA deverd monitorar os atendentes realizando a revisdao de
qualidade dos atendimentos que resultaram em registros nos Sistemas de
Atendimento, de Pesquisa e/ou em outro sistema de registro de atendimento
proposto pela CONTRATADA e autorizado pela CONTRATANTE.

12.6 Os atendentes deverdao ser monitorados em seus atendimentos no minimo 4
(quatro) vezes por més, em periodos espacados de acordo com os critérios definidos
pela CONTRATADA E validados pela CONTRATANTE.

12.7 Deverdo ser realizadas reunides conforme necessidade, entre a CONTRATADA e
a CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do contrato, para ajustes dos critérios de
avaliacdo e revalidacdo do instrumento de monitoria, podendo gerar novos modelos

mediante a solicitagdo da CONTRATANTE.
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12.8 Os instrumentos de avaliagdo e respectivos relatérios com os resultados das
monitorias e dos feedbacks deverao ficar a disposi¢ao para consulta da CONTRATANTE,
assim como as respectivas gravacoes das ligacdes e telas.

12.9 A ferramenta para fins de monitora¢ao on-line devera ser disponibilizada para
uso da CONTRATANTE.

12.10 As atividades relacionadas ao tratamento de demandas por e-mail/formulario
eletrénico e chat deverdao ser monitoradas e avaliadas a qualidade do atendimento,

conforme os requisitos dos atendimentos das liga¢gdes, no que couber.

13 ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

13.1 O Acordo de Nivel de Servico visa estabelecer critérios de afericdo de
resultados da contratacdo, definindo, em bases compreensiveis, tangiveis,
objetivamente observaveis e comprovaveis os niveis esperados de qualidade da
prestacdo do servico e respectivas adequacoes de pagamento.

13.2 Os servicos correspondentes a licitacdo tratada neste documento serdo
adjudicados globalmente a uma sé pessoa juridica, sendo da total responsabilidade da
CONTRATADA as obrigacdes assumidas em contrato, cumprindo as exigéncias e os
niveis de servicos acordados neste termo de referéncia.

13.3 Os servicos contratados deverdao ser executados dentro dos padrdes de
qualidade, disponibilidade e desempenho estipulados pelo CFO, de acordo com os
niveis de servicos descritos neste item.

13.4 A qualidade, a disponibilidade e o desempenho dos servigcos contratados serao
aferidos com base em niveis de servicos (NS), os quais deverdo constar em relatério
gerencial de servicos (RGS), comparando-se os numeros / valores dos indicadores
exigidos (IE) com os numeros / valores dos indicadores realizados (IR).

13.5 Se alguma das metas dos niveis de servico ndao forem alcangadas, a
CONTRATADA também deverd apresentar justificativa e as a¢c0es desenvolvidas para

ndo haver reincidéncia.
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13.6 A entrega dos relatérios mensais serd condicdo necessaria para o CFO realizar o
ateste da nota fiscal e/ou fatura, para fins de pagamento dos servigos executados.

13.7 Seguir-se-a a tabela constante deste ANS quanto ao percentual a ser debitado
do faturamento mensal total dos servicos prestados pela CONTRATADA em fungdo do
ndo cumprimento de acordo de niveis de servico, sem prejuizo da aplicacdo das
penalidades contratuais previstas em lei.

13.8 Relagdo de Ocorréncias a ser utilizada como forma de mensuragdao dos
resultados obtidos na prestagao de servigos de recepgao, inclusive na prestagao dos
servicos adicionais.

13.9 A empresa CONTRATADA devera manter endere¢o eletrOnico para
correspondéncia via e-mail.

13.10 Todas as ocorréncias apontadas pela fiscalizacdo serdo encaminhadas, via
correspondéncia eletronica, a empresa CONTRATADA.

13.11 A fiscalizagdao devera emitir relatério apontando o excesso de ocorréncias ao
final de cada més, se for o caso, com encaminhamento a empresa CONTRATADA, até o
segundo dia Util do més subsequente.

13.12 A empresa emitird a nota fiscal com valor que esteja em conformidade com
relatdrio encaminhado pela Fiscalizacdo com base na Tabela de ocorréncias e efeitos

remuneratorios (Fator de aceitacdo) deste ANS.

13.13 Descri¢do dos Indicadores

N2 01 - Tempo Médio de Espera (TME)

Finalidade: Aferir quanto tempo, em média, um usudrio espera por atendimento no
teleatendimento

Meta a cumprir: Tempo menor que 20 segundos

Instrumento de medig¢ado: Plataforma de Comunicacdo

Forma de acompanhamento: Relatério Didrio de Telefonia — REDIT

Periodicidade: Diario

Mecanismo de Calculo: Razdo entre tempo total de espera para atendimento pelo
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numero de ligacdes concluidas

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operagao da Central de Atendimento
Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncias de Os até 20s — 100% do valor da Fatura Mensal

Até 4 Ocorréncias de 21s a 40s — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Até 4 Ocorréncias de 41s a 60s —97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Até 4 Ocorréncias acima de 61s — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 02 - indice de Abandono (IAb)

Finalidade: Quantificar o percentual de usudrios que estavam na fila de espera, mas
gue abandonaram a ligag¢ao por causa da demora no atendimento.

Meta a cumprir: igual ou menor do que 5%

Instrumento de medigdo: Plataforma de Comunicacgdo

Forma de acompanhamento: Relatério Didrio de Telefonia - REDIT

Periodicidade: Diario

Mecanismo de Calculo: Razdo entre o total de chamadas abandonadas e o total de
chamadas recebidas

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operacdo da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncias 0% até 5% — 100% do valor da Fatura Mensal

Até 4 Ocorréncias de 5,1% a 7,5% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)

Até 4 Ocorréncias de 7,6% a 10% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Até 4 Ocorréncias Acima de 10% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

Ne 03 - indice de Nivel de Servigo (INS)

Finalidade: Quantificar o percentual de usudrios que estavam na fila de espera e que
foram atendidos em até 20 segundos.
Meta a cumprir: Igual ou menor do que 85%

Instrumento de medig¢ao: Plataforma de Comunicagdo

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br




CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

Forma de acompanhamento: Relatério Didrio de Telefonia - REDIT

Periodicidade: Diario

Mecanismo de Calculo: Razdo entre o total de chamadas atendidas em até 20
segundos e o resultado da diferenca das ligagdes recebidas e ligagdes abandonadas em
até 20 segundos.

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operagao da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncias 85% até 100% - 100% do valor da Fatura Mensal
Até 4 Ocorréncias de 80% a 84,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Até 4 Ocorréncias de 75% a 79,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Até 4 Ocorréncias Abaixo de 74,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 04 - indice de Resolutividade no Atendimento Telefonico (IRAT)

Finalidade: Aferir o percentual médio de demandas resolvidas no ato do atendimento
telefonico, ou seja, quanto a Central consegue responder de imediato ao usuario.
Meta a cumprir: Igual ou menor do que 90%

Instrumento de medicao: Sistema de Atendimento

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Razdo entre o total de chamadas finalizadas no primeiro
contato telefonico e o total de chamadas atendidas

Inicio de Vigéncia: A partir do 602 dia da operacdo da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncias 90% até 100% — 100% do valor da Fatura Mensal

Até 4 Ocorréncias de 85% a 89,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Até 4 Ocorréncias de 80% a 84,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Até 4 Ocorréncias Abaixo de 79,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)
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N2 05 - indice de Resolutividade nos Atendimento Eletronicos (IRAE)

Finalidade: Aferir o percentual médio de demandas resolvidas no ato do atendimento
eletronico, ou seja, quanto a Central consegue responder de imediato ao usuario.
Meta a cumprir: Igual ou menor do que 90%

Instrumento de medicao: Sistema de Atendimento e de webchat

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Razao entre o total de atendimentos finalizadas no primeiro
contato eletronico e o total de contatos eletrénicos atendidos

Inicio de Vigéncia: A partir do 602 dia da operacao da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncias 90% até 100% — 100% do valor da Fatura Mensal

Até 4 Ocorréncias de 85% a 89,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Até 4 Ocorréncias de 80% a 84,9% — 97% do valor da OS (Médio Impacto)

Até 4 Ocorréncias Abaixo de 79,9% — 95% do valor da OS (Alto Impacto)

N2 06 - Demandas Tratadas Dentro do Prazo pelo Atendimento de Nivel 1 (DP - Nivel 1)

Finalidade: Aferir o percentual de protocolos de atendimento tratados dentro do
prazo pela equipe de Atendimento de Nivel 1 da Central

Meta a cumprir: Igual ou maior do que 95%

Instrumento de medig¢ado: Sistema de Atendimento

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Razdo entre o total de atendimentos tratados
(finalizados/encaminhados) pela equipe de Atendimento de Nivel 1 da Central dentro
do prazo e o total de atendimentos tratados (finalizados/encaminhados) pela equipe
de Atendimento de Nivel 1 da Central

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operagao da Central de Atendimento
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Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncia de 95% até 100% — 100% do valor da Fatura Mensal

Ocorréncia de 90% a 94,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Ocorréncia de 85% a 89,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Ocorréncia Abaixo de 84,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 07 - Demandas Tratadas Dentro do Prazo pelo Atendimento de Nivel 2
(CONTRATANTE)

Finalidade: Aferir o percentual de protocolos de atendimento tratados dentro do
prazo pela equipe de Atendimento de Nivel 2 - CONTRATANTE

Meta a cumprir: Igual ou maior do que 85% Sistema de Atendimento

Instrumento de medig¢ado: Sistema de Atendimento

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Razdo entre o total de atendimentos tratados
(finalizados/encaminhados) pela equipe de Atendimento de Nivel 2 da CONTRATANTE
dentro do prazo e o total de atendimentos tratados (finalizados/encaminhados) pela
equipe de Atendimento de Nivel 2 da CONTRATANTE

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operacdo da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento: N3o se aplica

N2 08 - indice de Satisfagio do Usuario do Atendimento Eletronico (ISU - Eletrdnico)

Finalidade: Aferir o grau de satisfacdo do usudrio quanto ao atendimento eletrénico
(webchat e chatbot) recebido.

Meta a cumprir: Igual ou maior do que 80% do somatério das avaliagdes "sim"
Instrumento de medig¢ao: Sistema de Atendimento e Sistema de Webchat

Forma de acompanhamento: Relatéorio Mensal de Prestagdo de Servigos, Sistema de
Atendimento e Sistema de Webchat

Periodicidade: Mensal
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Mecanismo de Calculo: Apds a conclusdo do atendimento eletronico, é realizada uma
pesquisa para que o usuario responda as perguntas formuladas pelo Sistema de
Webchat. Para o calculo, tem-se como numerador o total de respostas “sim” e como
denominador o total depesquisas realizadas. O valor é obtido por meio de uma média
simples dos resultados das perguntas.

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operagao da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncia de 80% até 100% - 100% do wvalor da Fatura Mensal
Ocorréncia de 75% a 79,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Ocorréncia de 70% a 74,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Ocorréncia Abaixo de 69,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 09 - indice de Satisfagio do Usuario do Atendimento Telefénico (I1SU - Telefone)

Finalidade: Aferir o grau de satisfacdo do usuario quanto ao atendimento telefénico
recebido.

Meta a cumprir: Igual ou maior do que 80% do somatério das avaliacoes "sim"
Instrumento de medicao: Sistema de Atendimento

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Apds a conclusdo do atendimento telefénico, é realizada uma
pesquisa para que o usuario responda as perguntas formuladas pela URA. Para o
calculo, tem-se como numerador o total de respostas “sim” e como denominador o
total de pesquisas realizadas. O valor é obtido por meio de uma média simples dos
resultados das perguntas.

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operagao da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncia de 80% até 100% - 100% do wvalor da Fatura Mensal

Ocorréncia de 75% a 79,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
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Ocorréncia de 70% a 74,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Ocorréncia Abaixo de 69,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 10 - Qualidade e Tempestividade dos Conteudos Publicados na Base de
Conhecimento (QTBC)

Finalidade: Aferir a qualidade e a tempestividades dos conteldos publicados na Base
de Conhecimento

Meta a cumprir: Igual ou maior do que 80% do somatodrio das avaliagdes com notas
acimade4

Instrumento de medi¢ao: Formulario de avaliacdo dos conteldos

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestacdo de Servicos e Sistema de
Atendimento

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: Os conteudos serdo avaliados pela CONTRATANTE, atribuindo
notas de 1 a 5. Para o cdlculo, tem-se como numerador a quantidade de conteudos da
Base de Conhecimento produzidos pela empresa CONTRATADA com notas iguais ou
superiores a 4 das avaliacGes realizadas no periodo e como denominador a quantidade
total de avaliagBes realizadas no periodo em conteddos produzidos pela empresa
CONTRATADA.

Inicio de Vigéncia: A partir do 602 dia da operacdo da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncia 80% até 100% - 100% do valor da Fatura Mensal
Ocorréncia de 75% a 79,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Ocorréncia de 70% a 74,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Ocorréncia Abaixo de 69,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

N2 11 - Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)

Finalidade: Garantir que toda a plataforma tecnoldgica utilizada pela Central de
Atendimento, naquilo que for de responsabilidade da CONTRATADA, esteja disponivel

para os usuarios internos e externos.
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Meta a cumprir: Toda a Plataforma Tecnoldgica disponivel para os usudrios internos e
externos, no minimo, por 99% do tempo

Instrumento de medi¢dao: MS Outlook

Forma de acompanhamento: Relatério Mensal de Prestagao de Servigos e MS Outlook
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de Calculo: O prazo de indisponibilidade dos servigos sera obtido a partir
da data e do horario de identificacdo do incidente pela CONTRATADA e o seu
encaminhamento a CONTRATANTE, via mensagem eletronica (e-mail) e a data e
hordrio de resposta da CONTRATADA, com a solucdo definitiva do incidente. O prazo
para cdlculo da meta serd aferido pela razdo entre o numero de horas de
indisponibilidade do servico e o nimero total de horas da operagdo no més.

Inicio de Vigéncia: A partir do 302 dia da operacao da Central de Atendimento

Faixas de ajuste no pagamento:

Ocorréncia 99% até 100% - 100% do valor da Fatura Mensal
Ocorréncia de 98% a 98,9% — 99% do valor da Fatura Mensal (Baixo Impacto)
Ocorréncia de 97% a 97,9% — 97% do valor da Fatura Mensal (Médio Impacto)

Ocorréncia Abaixo de 96,9% — 95% do valor da Fatura Mensal (Alto Impacto)

14 DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO

14.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execuc¢do do contrato consistem na
verificacdo da conformidade da prestacdo dos servicos e da alocacdo dos recursos
necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser
exercidos por um ou mais representantes da CONTRATANTE, especialmente
designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n2 8.666, de 1993, e do art. 62 do
Decreto n? 2.271, de 1997.

14.2 Deverdo ser indicados pelas partes para cumprir as atividades de gestdo e

acompanhamento do contrato, representantes para executar os seguintes papeis:
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ID Papel Definicdo/Responsabilidade
1 Gestor do Contrato Servidor designado pela CONTRATANTE para coordenar e comandar o

processo de fiscalizagdo da execucdo contratual. E o representante da
Administracdo  especialmente  designado para exercer o
acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo contratual, devendo
informar a Administragdo sobre eventuais vicios, irregularidades ou
baixa qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA, propor
solugbes para regularizagdo das faltas e problemas observados e
sangdes que entender cabiveis.

2 Fiscal do Contrato Servidor da CONTRATANTE indicado pela area de negdcio responsavel
pelo produto entendido pela CONTRATADA, indicado pela autoridade
competente desta area para fiscalizar o contrato do ponto de vista
funcional e de negdcio.

3 Preposto do Contrato Funcionario representante da CONTRATADA, responsavel por
acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual.

14.3 A verificacdo da adequacdo da prestacdo do servico devera ser realizada com
base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

14.4 O fiscal ou gestor do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servi¢o, devera
comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a
produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteracdao dos
valores contratuais previstos no § 12 do artigo 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.5 A conformidade do material a ser utilizado na execuc¢do dos servicos devera ser
verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a relagao
detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na
proposta, informando as respectivas quantidades e especificagdes técnicas, tais como:
marca, qualidade e forma de uso.

14.6 O representante da CONTRATANTE devera promover o registro das ocorréncias
verificadas, adotando as providencias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas
contratuais, conforme o disposto nos §§12 e 22 do art. 67 da Lei n2 8.666, de 1993.
14.7 O descumprimento total ou parcial das demais obrigacGes e responsabilidades

assumidas pela CONTRATADA ensejard a aplicacdo de sancdes administrativas,
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previstas neste Termo de Referéncia e na legislacdo vigente, podendo culminar em
rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 80 da Lei n2 8.666, de 1993.
14.8 A fiscalizacdo da execucdo dos servicos ndao exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios redibitérios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndao
implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de
conformidade com o art. 70 da Lei n? 8.666, de 1993.

149 Todas as areas de abrangéncia dos servicos estardo sujeitas a rigorosa
fiscalizacdo, a qualquer hora, obrigando-se a CONTRATADA a prestar todos os
esclarecimentos necessarios que lhe forem solicitados.

14.10 A CONTRATANTE acompanhara e fiscalizara, durante toda a vigéncia do
Contrato, o desempenho da Central de Atendimento do CFO por meio de
monitoramento dos atendimentos.

14.11 A CONTRATANTE, antes da assinatura do contrato, poderd diligenciar se a
empresa a ser CONTRATADA atende aos requisitos estabelecidos no Edital e seus
anexos.

14.12 A fiscalizagao do contrato podera ordenar a imediata retirada do local, bem
como a substituicdo, de empregado da CONTRATADA que estiver sem cracha de
identificacdo, que embaracar ou dificultar a sua fiscalizacdo ou cuja permanéncia na
area, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente.

14.13 Os fiscais do contrato terao autoridade para exercer toda e qualquer agdo de
orientacdo geral e controle da execucdo contratual, devendo atuar em conformidade
com a IN 05/2017 e demais diplomas legais correlatos.

14.14 Os servicos estardao sujeitos a mais ampla, irrestrita e rigorosa fiscalizacdo, a
qualquer hora, em todas as areas abrangidas, obrigando-se a empresa a prestar todos
os esclarecimentos necessarios que Ihe forem solicitados.

14.15 A fiscalizacdo do contrato competira dirimir as ddvidas que surgirem no curso

da prestacdo dos servicos previstos neste Termo de Referéncia e de tudo dara ciéncia a
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empresa, podendo sustar, recusar, mandar refazer ou fazer quaisquer servigos que
estejam em desacordo com este diploma.

14.16 A CONTRATADA deverd cumprir recomendag¢des ndo-previstas no termo de
referéncia, mas essenciais a boa execucdo do objeto, desde que devidamente
respaldadas pelos diversos diplomas legais correlatos.

14.17 A CONTRATANTE permitira e oferecerd condicdes para a mais ampla e
completa fiscalizacdo, fornecendo informacdes, propiciando o acesso a instalagdes, a
documentacgdo pertinente e aos servicos em execuc¢do e atendendo as observagdes e
exigéncias apresentadas pela fiscalizacao.

14.18 A fiscalizagcdo do contrato devera realizar o acompanhamento e controle fisico-
financeiro do contrato e o atesto das faturas.

14.19 O fiscal do contrato devera recusar o pagamento dos servicos que nao
estiverem sendo prestados de acordo com o proposto e o contratado.

14.20 A fiscalizacdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeicGes técnicas, vicios redibitdrios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nao
implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de

conformidade com o art. 70 da Lei n2 8.666/1993.

15 DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO CONTRATADO

15.1 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo
dos servicos, nos termos abaixo:

15.2 Até o 52 dia util do més posterior a prestacdao dos servigos, a CONTRATADA
deverd entregar toda a documentacdo comprobatdria do cumprimento da obrigacao
contratual;

15.3 No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento dos documentos

da CONTRATADA, a CONTRATANTE devera elaborar Relatério Circunstanciado
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indicando os descontos/glosas, se for o caso, e autorizar a emissdo da Nota
Fiscal/Fatura pela CONTRATADA.

15.4 A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrecbes resultantes da execu¢do ou materiais empregados,
cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a ultima e/ou Unica medigdo de servigos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no
Recebimento Provisdrio.

15.5 Apds o Recebimento da Nota Fiscal a CONTRATANTE tem 10 (dez) dias Uteis
para fazer o Recebimento Definitivo / ateste dos servicos e efetivar o pagamento.

15.6 O recebimento provisdrio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade
da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execucdo do contrato, ou em
qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em
contrato e por forca das disposi¢des legais em vigor.

15.7 Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificacOes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo
ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, a custa da

CONTRATADA, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

16 DO PAGAMENTO

16.1 O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE em até 10 (dez) dias Uteis,
contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

16.2 Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite
de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei n2 8.666/93 deverdo ser efetuados no prazo de
até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresentacdo da nota fiscal/fatura, nos
termos do art. 52, § 32, da Lei n2 8.666/93.

16.3 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do

servico, conforme Termo de Referéncia.
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16.4 A Nota Fiscal/Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovacdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao
SISCAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido sistema, mediante consulta aos
sitios eletronicos oficiais ou a documentagcdo mencionada no art. 29 da Lei n?
8.666/93.

16.5 Constatando-se, junto ao SISCAF, a situagdo de irregularidade do fornecedor
contratado, deverdao ser tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instrucao
Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018.

16.6 O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo
servidor/empregado competente, condicionado este ato a \verificagdo da
conformidade da nota fiscal/fatura apresentada em relagdo aos servigos efetivamente
prestados e aos materiais empregados.

16.7 O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal
ou Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento,
tais como: o prazo de validade, a data de emissdo, os dados do Contrato e do érgao
CONTRATANTE, o periodo de prestacdo dos servicos, o valor a pagar e eventual
destaque do valor das retengdes tributarias cabiveis.

16.8 Havendo erro na apresenta¢do da nota fiscal/fatura ou dos documentos
pertinentes a contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impec¢a a liquidacao da
despesa, como por exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorrente de penalidade
imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado até que a CONTRATADA
providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-
se-a apds a comprovacao da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus
para o CFO.

16.9 Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A, da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n@
5, de 2017, serda efetuada a retencdo ou glosa do pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancGes cabiveis, caso se constate que a
CONTRATADA:

a. Na&o produziu os resultados acordados;
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b. Deixou de executar as atividades contratadas, ou ndao as executou com a
qualidade minima exigida;
c. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao
do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
16.10 Antes de cada pagamento a CONTRATADA, serd realizada consulta ao SICAF
para verificar a manutengao das condi¢es de habilitagdo exigidas no Edital.
16.11 Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da CONTRATADA,
esta serd comunicada, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
16.12 Persistindo a irregularidade, o CFO devera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada
a CONTRATADA a ampla defesa.
16.13 Havendo a efetiva execu¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA ndo
regularize sua situagado junto ao SICAF.
16.14 Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela autoridade
maxima do CFO, ndo serd rescindido o contrato em execucdo com a CONTRATADA
inadimplente no SICAF.
16.15 Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributdria prevista na
legislagdo aplicavel.
16.16 A CONTRATADA regularmente optante pelo SIMPLES NACIONAL nao sofrera a
retencdo tributdria quanto aos impostos e contribuicbes abrangidos por aquele
regime. No entanto, o pagamento ficard condicionado a apresentacdo de
comprovacao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario
favorecido previsto na Lei Complementar n2 123/2006.
16.17 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA ndo

tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
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compensacado financeira devida pelo CFO, entre a data do vencimento e o efetivo

adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicagdo da seguinte férmula:

EM=1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento

VP = Valor da parcela a ser paga

| = indice de compensac3o financeira = 0,00016438, assim apurado:

/- (TX +100)
365
TX = Porcentual da taxa anual = 6%
/- (6 +100)
365

1 =0,00016438

16.18 A documentacdo de cobranga nao aceita pela CONTRATANTE sera devolvida a
CONTRATADA para a devida correcao, com as informacgdes que motivaram sua rejei¢cao

pela fiscalizac¢ao.

17 VIGENCIA DO CONTRATO

17.1 O Contrato terd vigéncia de 30 (trinta) meses a partir da assinatura, podendo
ser prorrogado a critério da CONTRATANTE, nos termos do Art. 57, inciso Il, da Lei n2
8.666, de 21 de junho de 1993, por se tratar de servico continuado.
17.2 Justificativas para o prazo de 30 (trinta) meses:
17.2.1 O atendimento aos usudrios do CFO é um servigco essencial, que nao
pode sofrer descontinuidade. Um prazo maior de contrato contribui para mitigar os
riscos de descontinuidade.
17.2.2 Os recursos administrativos empregados para contratar um servico tao

especifico como este sdo altos, uma vez que a etapa de estudo preliminar deve ser
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robusta, contemplando avaliagdo de documentos, realizagdo de visitas técnicas e
capacitagao especifica na tematica para a equipe de contratagao.

17.2.3 Outro aspecto relevante é que esse tipo de servico, por envolver um
investimento alto para a implantagdo e execugdo, nao apresenta variagdes a curto
prazo no que concerne a novas metodologias para a prestacdo de servicos e de
tecnologias inovadoras que justifiguem mudangas abruptas nos modelos de
atendimento. Nesse aspecto, contudo, é bom destacar que ha avancos tecnoldgicos
incrementais, mas que nao justificariam acompanhar todas as mudangas a curta
prazo.

17.2.4 Portanto, considerando as caracteristicas da contratagdio como
referéncia e os ganhos administrativos e financeiros para o CFO, é justificada a
contratacdo por um prazo maior que o de 12 meses.

17.2.5 As demais disposicdes deverao ser acrescidas no Termo de Contrato,

considerando-se as disposicoes legais e questdes administrativas do préprio CFO.

18 DA REPACTUAGAO E REAJUSTE

18.1 Para o Grupo 1, o valor do Contrato serd repactuado em decorréncia de
alteragcdes nas convencdes ou acordos coletivos, ou na legislacdo trabalhista e
previdenciaria.
18.2 Sera admitida, por solicitacdo da CONTRATADA, a repactuacdo dos precos dos
servicos, desde que seja observado o interregno minimo de 1 (um) ano, e demonstrada
de forma analitica a variacdo dos componentes dos custos do Contrato, devidamente
justificada, com a apresentacdao de memédria de calculo e planilhas apropriadas para
analise e posterior aprovacdao da CONTRATANTE, de acordo com os dispositivos
aplicaveis da Instru¢cdo Normativa SLTI/MPOG n2 05/2017.
18.3 O interregno minimo de um ano para a primeira repactuagdo sera contado a
partir:

18.3.1 Da data limite para apresentacdo das propostas constante do ato

convocatério, em relacdo aos custos com a execucdao do servico decorrentes do
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mercado, tais como o custo dos materiais e equipamentos necessarios a execu¢ao
do servigo; ou
18.3.2 Da data do Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou
equivalente vigente a época da apresentacdo da proposta quando a variagao dos
custos for decorrente da mao de obra e estiver vinculada as datas-bases destes
instrumentos.
18.3.3 Da data do orcamento a que a proposta se referir, para os custos
sujeitos a fixagcdo de pregos por 6rgaos governamentais, tais como os relativos ao
transporte publico.
18.4 Para o reajustamento dos custos referentes ao Grupo 2 serd sempre utilizado o
indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA — acumulado no periodo do
més anterior ao dos marcos inicial e final.
18.5 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de
qgualquer forma ndo possa mais ser utilizado, serd adotado em substituicdo o que vier a
ser determinado pela legislacdo entao em vigor.
18.6 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo
novo indice oficial, para reajustamento do prec¢o do valor remanescente.
18.7 Para a repactuacdao dos custos referentes ao Grupo 1 serdo utilizados os
Acordos, Convengdes ou Dissidios Coletivos de Trabalho das categorias.
18.8 Para as repactuacdes subsequentes a primeira, o interregno de um ano serd
computado da ultima repactuacao correspondente a mesma parcela objeto de nova
solicitacao. Entende-se como Ultima repactuacado, a data em que iniciados seus efeitos
financeiros, independentemente daquela em que celebrada ou apostilada.
18.9 A repactuacao poderd ser dividida em tantas parcelas quantas forem
necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos precos da
contratacao, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variacdo de
custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os
custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a

execugdo dos servigos.
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18.10 A repactuacdo nao podera alterar o equilibrio econdmico-financeiro original do
Contrato.
18.11 E vedada a inclus3o, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por forga de instrumento
legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convencao coletiva.
18.12 O aumento dos custos da mao de obra decorrente de novo acordo, dissidio ou
convencdo coletiva devera ser integralmente repassado ao preco repactuado, exceto
na hipoétese descrita no subitem abaixo.
18.12.1 O CFO nao se vincula as disposicdes contidas em Acordos e Convencgoes
Coletivas que ndo tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelecam
valores ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de
precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.
18.13 O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuagdao encerra-se na data da
prorrogacdo contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convencdo coletiva
que fixar os novos custos de mdo de obra da categoria profissional abrangida pelo
Contrato, ou na data do encerramento da vigéncia do Contrato, caso ndo haja
prorrogagao.
18.14 Caso a CONTRATADA nao solicite a repactuacdo tempestivamente, dentro do
prazo acima fixado, ocorrera a preclusdo do direito.
18.15 Se a vigéncia do Contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacao sé podera
ser pleiteada apds o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na
forma prevista no Termo de Referéncia.
18.16 Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido registrado o
novo acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria, a CONTRATADA devera
solicitar a insercao de cldusula no termo aditivo de prorrogacdo que resguarde o
direito futuro a repactuacdo, a ser exercido tdo logo disponha daquele instrumento
devidamente registrado, sob pena de preclusao.
18.17 A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variagao de custos
alegada pela CONTRATADA.
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18.18 Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdao suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:
a. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacao;
b. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da
contagem de periodicidade para concessao das préximas repactuacdes futuras;
c. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacdo envolver revisdao do custo de mao de obra em que o proprio fato
gerador, na forma de acordo, dissidio ou conven¢do coletiva, ou sentenca
normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensacdao do pagamento devido, assim como
para a contagem da anualidade em repactuacdes futuras.
18.19 Os efeitos financeiros da repactuacao ficardo restritos exclusivamente aos itens
que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura existente.
18.20 A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deverd ocorrer no prazo maximo de
60 (sessenta) dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de
variacdo dos custos.
18.21 O prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto a CONTRATADA
ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pela CONTRATANTE
para a comprovacao da variagao dos custos.
18.22 As repactuacles serao formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando
coincidirem com a prorrogacao contratual, caso em que deverdo ser formalizadas por
termo aditivo.
18.23 A concessdo de repactuacdo observara as disposicoes da legislacdo vigente, em
especial da Lei n? 8.666/1993, da Instru¢do Normativa SLTI/MP n? 05/2017 e dos
Acérd3os do TCU n%s 1.563/2004 e 1.827/2008, ambos do Plendrio.
18.24 Os componentes de custos apresentados em planilhas, por ocasido da abertura
da licitacdo, serdo referéncias para a analise da repactuacdo, ndo sendo admitida a

inclusdo de qualquer elemento de custo que n3o esteja previsto nos componentes
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apresentados inicialmente, salvo os decorrentes de obriga¢des legais criadas
posteriormente a assinatura do Contrato.

18.25 Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas
base diferenciadas, a repactuacdao devera ser dividida em tantas parcelas quantos
forem os acordos, dissidios ou convencdes coletivas das categorias envolvidas na

contratagao.

19 DAS ALTERACOES

19.1 Eventuais alteracdes contratuais reger-se-3o pela disciplina do art. 65 da Lei n?

8.666/1993, em especial:
19.1.1 Para restabelecer a relacdo que as partes pactuaram inicialmente entre
os encargos do contratado e a retribuicdo da administracdo para a justa
remuneracdo da obra, servico ou fornecimento, objetivando a manutencdo do
equilibrio econdmico-financeiro inicial do Contrato, na hipdtese de sobrevirem fatos
imprevisiveis, ou previsiveis porém de consequéncias incalculdveis, retardadores ou
impeditivos da execucdo do ajustado, ou, ainda, em caso de for¢ca maior, caso
fortuito ou fato do principe, configurando alea econdémica extraordindria e
extracontratual.

19.2 A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os

acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e

cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato.

19.3 As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes CONTRATANTES

poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do

Contrato.

20 DA ALTERAGCAO SUBJETIVA

20.1 E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra
pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os

requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais
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cldusulas e condi¢des do Contrato; ndo haja prejuizo a execu¢ao do objeto pactuado e

haja a anuéncia expressa do Conselho a continuidade do Contrato.

21 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

21.1 Comete infracdo administrativa, nos termos das Leis n2 8.666/1993 e
10.520/2002 e do Decreto n? 3.555/2000, a CONTRATADA que no decorrer da
licitacdo:

a. Nao celebrar o Contrato, quando convocada dentro do prazo de validade

da proposta;

b. Deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o

certame;

C. Ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto;

d. N3ao mantiver a sua proposta dentro de prazo de validade;

e. Falhar ou fraudar na execucdo do Contrato;

f. Comportar-se de modo inidéneo; e

g.  Cometer fraude fiscal.
21.2 Para os fins da subcondigdo VI., reputar-se-3o inidéneos atos como os descritos
nos arts. 90, 92, 93, 94, 95 e 97 da Lei n? 8.666/93 e a apresentacdo de amostra
falsificada ou deteriorada.
21.3 A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes acima discriminadas ficard
impedida de licitar e contratar com a Unido pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem
prejuizo da aplicacdo das multas previstas em Edital e no Contrato, e das demais
cominacdes civil e penal, além de ser descredenciada no SICAF.
21.4 Ainda, a CONTRATANTE podera aplicar a CONTRATADA, em caso de
inadimplemento parcial ou total das suas obrigacbes, por qualquer uma das hipdteses
previstas nos Incisos | ao XI do Art. 78, da Lei Federal n? 8.666/93, além das acima
elencadas, as penalidades previstas nos arts. 86 e 87 do citado diploma legal, quais

sejam:
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a. Adverténcia escrita, sempre que verificadas pequenas irregularidades, a
juizo da Fiscaliza¢do, para as quais a CONTRATADA tenha concorrido.
b. Multas moratdria e/ou compensatadria.
C. Suspensdo tempordria do direito de participar de licitacao e impedimento
de contratar com o CFO, pelo prazo de até 2 (dois) anos.
d. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao
Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que
seja promovida a reabilitacdo, perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir o
CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sanc¢ado
aplicada.
21.5 As penas de multa ficam assim estabelecidas relativas ao fornecimento de bens
e prestacdo de servigos:
a. Moratéria didria de 0.3% (trés décimos por cento), sobre o valor do
Contrato, em caso de atraso na execuc¢do do objeto, limitado a 30 (trinta) dias
subsequentes. A partir do trigésimo primeiro dia, configurar, nessa hipdtese,
inexecucao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdao unilateral da
avenca. Neste caso, o objeto licitatério sera adjudicado ao préximo colocado no
certame.
b. Compensatdria de 10% (dez por cento) sobre o valor do Contrato, em caso
de inexecucdo total da obrigacdo assumida.
21.6 As sangdes, quando couberem, serdo aplicadas pela autoridade administrativa,
mediante instauracdo de processo administrativo prévio em que serdo assegurados o
contraditdrio e a ampla defesa.
21.7 A suspensdo tempordria de atividade e de impedimento de contratar com a
Administracao serdo aplicadas mediante procedimento administrativo, assegurada a
ampla defesa, sempre que a CONTRATADA reincidir na pratica de infracbes de maior

gravidade a Administracao.
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21.8 As sancgOes supracitadas poderdo ser aplicadas a CONTRATADA por periodo de
até 2 (dois) anos.

21.9 As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

22 RESCISAO CONTRATUAL

22.1 O ndo cumprimento de qualquer clausula ou condi¢dao prevista no Contrato ou
a inobservancia do Edital, seus anexos e das prescricbes legais pertinentes aos
Contratos administrativos confere a CONTRATANTE o direito de rescindi-lo, conforme
previsto na Secdo V do Capitulo Ill da Lei n® 8.666/1993.
22.2 Caberd a rescisdao do Contrato na ocorréncia de quaisquer motivos relacionados
no art. 78 da Lei n2 8.666/1993.
22.3 Arescisdao do Contrato podera ser:
22.3.1 Determinada por ato unilateral e escrito da administracdao, nos casos
enumerados nos incisos | a XIl e XVII do artigo 78 da Lei n® 8.666/1993;
22.3.2 Amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para a
Administracdo; ou
22.3.3 Judicial, nos termos da legislagao.
22.4 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do
processo, assegurado o contraditdrio e a ampla defesa.
22.5 A rescisdao administrativa ou amigdvel serd precedida de autorizacdo escrita e

fundamentada da autoridade competente.

23 DA GARANTIA CONTRATUAL

23.1 A CONTRATADA, de acordo com o disposto no art. 56 da Lei n? 8.666/1993,
deverd prestar garantia para assegurar o fiel cumprimento das obrigacdes assumidas
no percentual de 5% (cinco por cento) do valor total contratado, que deverd
contemplar o prazo de vigéncia contratual acrescido de 90 (noventa) dias apds o

término de vigéncia do mesmo, cujo comprovante devera ser entregue ao CFO no

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

prazo de até 10 (dez) dias uteis apds a assinatura do Contrato, podendo optar por uma
das modalidades a seguir:

a.  Caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica;

b.  Seguro garantia;

C. Fianca bancaria.
23.2 No caso de caugao em dinheiro, o depdsito devera ser efetuado em conta a ser
indicada pela CONTRATANTE.
23.3 Caso a opgao seja por utilizar titulo da divida publica como garantia, este
deverd conter valor de mercado correspondente ao valor garantido e ser reconhecido
pelo Governo Federal, constando entre aqueles previstos em legislacdo especifica.
Além disso, deverd estar devidamente escriturado em sistema centralizado de
liquidagdo e custddia, nos termos do art. 61 da Lei Complementar n2 101, de 04 de
maio de 2000, podendo o CFO recusar o titulo ofertado, caso verifique a auséncia
desses requisitos.
23.4 No caso de garantia na modalidade de carta de fianga, devera constar no seu
teor expressa renuncia pelo fiador aos beneficios do art. 827 do Cédigo Civil.
23.5 A garantia devera ser renovada, tempestivamente, quando houver prorrogacao
contratual, e complementada no caso de acréscimo previsto no art. 65, §12 da Lei n?
8.666/1993, nos mesmos termos do item 23.1.
23.6 A CONTRATANTE fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir imperfeicées
na execucdao do objeto ou para reparar danos decorrentes da acdo ou omissdo da
CONTRATADA, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigacao
resultante ou decorrente de suas acdes ou omissoes.
23.7 A autorizacdo contida no subitem anterior é extensiva aos casos de multas
aplicadas depois de esgotado o prazo recursal.
23.8 Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, pela CONTRATANTE,
a CONTRATADA devera proceder a respectiva reposicao no prazo de 3 (trés) dias Uteis,

contados da data em que tiver sido notificada.
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23.9 A CONTRATADA terd sua garantia liberada ou restituida apds o cumprimento
integral de todas as obriga¢des contratuais assumidas.
23.10 A garantia somente serd liberada mediante a comprovacdo de que a
CONTRATADA pagou todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da
contratacdo, e caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apds o
encerramento da vigéncia contratual, a garantia serd utilizada para o pagamento
dessas verbas trabalhistas diretamente pelo CFO, conforme estabelecido no artigo 65
da Instrugao Normativa SLTI/MP n2 05/2017.
23.11 A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a
aplicacao de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do Contrato por dia
de atraso, observado o maximo de 2% (dois por cento).
23.12 O atraso superior a 29 (vinte e nove) dias autoriza a CONTRATANTE a promover
a rescisao do Contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas
cldusulas, conforme dispéem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n2 8.666/1993.
23.13 A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, assegurara o pagamento
de:
a. Prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do Contrato e do nao
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;
b. Prejuizos causados ao CFO ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execucdo do Contrato;
c. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo CFO a CONTRATADA,;
d. Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, nao
adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.
23.14 A CONTRATANTE ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das
seguintes hipdteses:
a. Caso fortuito ou forga maior;
b. Alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora, das obrigacGes contratuais;
c. Descumprimento das obrigacdes pelo contratado decorrentes de atos ou

fatos praticados pela CONTRATANTE;
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d.  Atos ilicitos dolosos praticados por empregados da CONTRATANTE.

23.15 Sera considerada extinta a garantia:
a. Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o
levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaracio da CONTRATANTE, mediante termo
circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as cldusulas do Contrato.
b. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do Contrato,

caso a CONTRATANTE ndo comunique a ocorréncia de sinistros.

24 OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

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

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

24.3 Notificar a CONTRATADA, por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes,
falhas ou irregularidades constatadas no curso de execugao dos servicgos, fixando prazo
para a sua corregdo, certificando-se que as solugBes por ela propostas sejam mais
adequadas;

24.4 Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servi¢co, no prazo e
condicGes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

24.5 Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da
CONTRATADA, no que couber, em conformidade com a IN 05/2017;

24.6 Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o

fornecimento da Solucdo de Tecnologia da Informacao.
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24.7 Solicitar, quando julgar conveniente, informagdes relativas a execugdo
contratual, sem que tal atividade impliqgue em qualquer responsabilidade da
Fiscalizacdo sobre a acdo da CONTRATADA;

24.8 Atuar da forma mais ampla e completa no acompanhamento dos servigos
contratados, acompanhamento este que ndo eximirda a CONTRATADA das
responsabilidades previstas quanto aos danos que forem causados a CONTRATANTE ou
a terceiros;

24.9 Avaliar relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA,
observando os indicadores e metas de nivel de servico alcancadas;

24.10 Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar
seus servicos dentro das normas do Contrato;

24.11 Solicitar a empresa CONTRATADA, sempre que necessdrias todas as
providéncias ao bom andamento da execuc¢do contratual;

24.12 Permitir aos funcionarios da CONTRATADA, devidamente credenciados,
encarregados da execug¢do contratual, completo e livre acesso aos locais de execugao,
possibilitando-lhes executa-los e procederem as verificacdes técnicas necessdrias,
portando ou ndo equipamentos softwares e sistemas de informagdo para a execugao
dos servicos;

24.13 Prestar as informacgdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA;

24.14 Recusar o pagamento dos servicos que ndo estiverem sendo prestados de
acordo com o contratado;

24.15 N3o permitir que os empregados da Contratada realizem horas extras, exceto
em caso de comprovada necessidade de servico, formalmente justificada pela
autoridade do érgdo para o qual o trabalho seja prestado e desde que observado o
limite da legislacdo trabalhista;

24.16 Exigir o imediato afastamento e/ou substituicdo de qualquer empregado ou

preposto da CONTRATADA cuja conduta, atuagdo, permanéncia e/ou comportamento
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sejam qualificados ou entendidos como prejudiciais, inconvenientes, inadequados ou
insatisfatérios a disciplina da CONTRATANTE ou ao interesse do servigo publico;

24.17 Notificar, por escrito, imediatamente a CONTRATADA qualquer irregularidade
ou anormalidade encontrada, fixando prazo para as corre¢bes pertinentes, bem como
toda e qualquer ocorréncia relevante.

24.18 Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela Contratada, de
acordo com este Termo de Referéncia, Termo de Contrato, Edital e os termos de sua
proposta;

24.19 Solicitar os servigos contratados por meio de Ordem de Servi¢o constante deste
Termo de Referéncia, quando necessario;

24.20 Apoiar a CONTRATADA na transacdo das informacdes necessdrias a prestacao
dos servicos aos demandantes do CFO (ex.: scripts de atendimento, informacdes sobre

solucdes de Tl etc..).

25 OBRIGAGOES DA CONTRATADA

25.1 Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de
sua proposta, com a aloca¢ao dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento
das cldusulas contratuais, além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas
e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Termo de
Referéncia e em sua proposta;

25.2 Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do
contrato de acordo com os niveis de servico estabelecidos nas especificacdes técnicas;
25.3 Indicar formalmente e manter preposto, aceito pela Administracdo, para
durante o periodo de vigéncia representa-la e responder pela fiel execu¢do do
contrato;

25.4 Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias do Gestor do
Contrato, inerentes a execucao do objeto contratual;

25.5 Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o

inicio da prestacao dos servicos, de reunido de alinhamento de expectavas contratuais
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com uma equipe de técnicos da CONTRATANTE. A CONTRATANTE fard a convocagdo
dos representantes da empresa e fornecerd previamente a pauta da reunido;

25.6 A CONTRATADA deverd se reunir, quando solicitada, com a CONTRATANTE,
para avaliar questdes relacionadas ao acompanhamento da execug¢ao contratual,
podendo, ambas as partes, respeitados os preceitos éticos da profissdo, interagir, a
qualguer momento, para tratar de assuntos referentes ao desenvolvimento das
atividades;

25.7 Reportar imediatamente a CONTRATANTE qualquer anormalidade, erro ou
irregularidades que possam comprometer a execu¢do dos servicos e o bom
andamento das atividades contratadas;

25.8 Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a
terceiros, por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados,
em decorréncia da presente relacdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a
responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucdo dos servicos pela
CONTRATANTE. Apurado o dano e caracterizada sua autoria por qualquer empregado
da CONTRATADA, esta pagard a CONTRATANTE o valor correspondente de acordo com
instrucdes a serem fornecidas;

25.9 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigcos efetuados em que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrec¢des resultantes da execucdo ou dos materiais empregados;
25.10 Propiciar todos os meios e facilidades necessdrias a fiscalizacdo dos servicos
pela CONTRATANTE, cujo representante terd poderes para sustar servi¢o, total ou
parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessdria e
recusar os materiais e equipamentos empregados que julgar-se inadequado;

25.11 Manter, durante a execucdo do Contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para a execucdo do

objeto contratado;
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25.12 Manter, durante toda a execugdo do Contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes por ela assumidas, todas as condi¢des de qualificagdo e habilitagdo exigidas
na licitacdo;

25.13 Manter a produtividade ou a capacidade minima durante a execugdo do
contrato;

25.14 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugao do objeto, de
acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078,
de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no
edital, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos
sofridos;

25.15 Apresentar os empregados devidamente uniformizados e identificados por
meio de crachd, além de prové-los com os equipamentos de Protecdo Individual - EPI,
quando for o caso;

25.16 Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servigos a
serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

25.17 Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que
prestam servico para a CONTRATANTE, de acordo com as necessidades pertinentes a
adequada execucdo dos servicos contratados;

25.18 Encaminhar a CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizagao dos servigos
e sempre que houver substituicdo de funcionarios, relacdo nominal dos profissionais
gue atuardo com a Central de Atendimento do CFO, indicando o CPF e darea de
atuacgao;

25.19 Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relacdo nominal dos
empregados que adentrardao o drgdo para a execugdo do servico;

25.20 Responsabilizar-se por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdencidrias,
tributdrias e as demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia nado
transfere responsabilidade a CONTRATANTE;

25.21 Responsabilizar-se pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da

contratacao;
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25.22 Assegurar a seus profissionais a concessao de todos os beneficios previstos nos
acordos e conven¢bes de trabalho vigentes para as respectivas categorias
profissionais;
25.22.1 Caso os beneficios ndo sejam cotados na proposta de precgos, a
CONTRATADA respondera integralmente pelos encargos decorrentes da
disponibilizacdo de todos os beneficios aos empregados.
25.23 Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substituicdo dos
empregados alocados, no prazo fixado pelo gestor do contrato, nos casos em que ficar
constatado descumprimento das obrigacdes relativas a execucao do servico, conforme
descrito neste Termo de Referéncia;
25.24 Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas
da Administracao;
25.25 |Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a
CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim
de evitar desvio de funcao;
25.26 Fornecer a equipe de trabalho os equipamentos e o ferramental, com seus
acessorios, necessarios a execucdo contratual, assumindo a responsabilidade pelo
transporte, guarda, carga e descarga dos mesmos;
25.27 Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer
da prestacdo dos servicos;
25.28 Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos,
exceto na condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a
utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre;
25.29 Assegurar que seus profissionais guardem sigilo sobre todos os dados e

informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;
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25.30 Responsabilizar-se pelo comportamento moral, ético e profissional de seus
empregados, cabendo-lhe responder, integralmente, por todos os danos ou atos
ilicitos resultantes de acdo ou omissao dos seus empregados;

25.31 Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessdrias ao
atendimento dos seus empregados, acidentados ou com mal subito, por meio de seus
encarregados;

25.32 Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes
estabelecidas na legislacdao especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia
da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a execucdo desse contrato,
ainda que acontecido em dependéncia da CONTRATADA;

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

25.34 N3o transferir total ou parcialmente o objeto do Contrato, salvo se
expressamente autorizado pelo CONTRATANTE;

25.35 Toda e qualguer movimentacdo de material nas dependéncias da
CONTRATANTE, referente a prestacdo de servigos constante neste contrato, correrad a
conta da CONTRATADA e serd realizada por seus colaboradores, sendo proibida a
utilizacdo de servidores da Autarquia ou outros terceirizados que prestem servicos a
ela;

25.36 Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informacdes e
recursos da CONTRATADA sejam revistos, modificados ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promoc¢ao ou demissdo de profissionais sob sua
responsabilidade;

25.37 Comunicar imediatamente ao Fiscal do Contrato os eventuais casos fortuitos

e/ou de forca maior, impeditivos a perfeita execugdo contratual;
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25.38 Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execug¢ao dos
servicos (ex: instalagdes fisicas, mobilidrio, mdaquinas, equipamentos telefonia,
telecomunicacdes, rede local, softwares basicos, sistema de atendimento, sistemas de
gestao, sistema de base de conhecimento e link de comunicagdo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA);

25.39 Disponibilizar licengas de uso dos sistemas em nimero suficiente para o bom
andamento dos servicos;

25.40 Manter todos os equipamentos e utensilios necessdrios a vinte e quatro horas;
25.41 Os equipamentos elétricos devem ser dotados de sistemas de protecdo, de
modo a evitar danos a rede elétrica;

25.42 Implantar, migrar os dados necessarios a execucdo dos servicos e efetuar a
customizacao inicial e continua dos sistemas de atendimento, de gestdo e de base de
conhecimento;

25.43 Acompanhar as evolucbes tecnoldgicas da CONTRATADA, mediante eventual
adaptacao de seus sistemas de informacdo com as necessidades da CONTRATADA;
25.44 Acompanhar as evolugbes tecnoldgicas da CONTRATADA, mediante eventual
migracdao de informacgdes e substituicdo do uso de seus sistemas de por sistemas de
informacdo que a CONTRATADA venha a adotar;

25.45 Obedecer a todas as normas e procedimentos de seguranga implementados no
ambiente de Tl da CONTRATADA;

25.46 Fornecer a CONTRATADA, em meio magnético, sempre que solicitado, todas as
informacgdes relacionadas a prestacao dos servicos, armazenadas em seus sistemas
utilizados na prestacdo dos servicos contratados;

25.47 Elaborar e apresentar a CONTRATADA, mensalmente, relatério gerencial dos
servicos executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos
executados/acordados e demais informagcBes necessarias ao acompanhamento e

avaliacdo da execucdo dos servicos;
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25.48 Identificar todos os equipamentos, ferramentas e utensilios de sua
propriedade, de forma a ndo serem confundidos com similares de propriedade da
Administracao;
25.49 Encaminhar a unidade fiscalizadora todas as faturas dos servigos prestados;
25.50 Observar, quando da execucdo dos servicos, as praticas de sustentabilidade
previstas na Instru¢do Normativa no 1, de 19 de janeiro de 2010, no que couber.
25.51 Ser responsavel pelo controle de frequéncia, falta e atraso de seus funcionarios,
bem como pelo cumprimento integral dos intervalos e pausas legais.
25.52 Apresentar:
25.52.1 No primeiro més da prestacao dos servigos, e a cada novo funcionario, a
CONTRATADA deverd apresentar a seguinte documentacao:
a. Planilha de Formacdo de Custos atualizada em Excel com as devidas
memo©rias de célculo.
b. Relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou funcao,
horario do posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade (RG) e da
inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF).
c. Copia da carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados
admitidos, devidamente assinada pela CONTRATADA.
d. Cdpia dos exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA
que prestardo os servigos.
e. Copia dos Acordos de Compensacdo de Horas de Trabalho, firmados
individualmente de acordo com a legisla¢ao trabalhista vigente.
f. Comprovacao da experiéncia exigida de cada empregado.
g. Declaracdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA sobre a
guitacdo dos encargos trabalhistas e sociais decorrentes do Contrato.
25.52.2 Mensalmente, junto com nota fiscal/fatura:
a. Quando ndo for possivel a verificacdo da regularidade destes no Sistema de
Cadastro de Fornecedores (Sicaf): Certiddo Negativa de Débitos relativos a

Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido (CND); certidGes que
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comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal
do domicilio ou sede do contratado; Certiddo de Regularidade do FGTS (CRF); e
Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
b. Comprovantes de pagamento de saldrios, férias, 132 saldrio, vale-
transporte, vale-alimentacdo e demais beneficios: cépia dos contracheques
devidamente assinados pelos empregados ou cépia da folha de pagamento
analitica do més anterior e dos respectivos comprovantes de depdsitos ou
transferéncias bancdrias.
c. Comprovantes do recolhimento do FGTS e do INSS: cépia do protocolo de
envio de arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP); cépia da GRF do
FGTS com autenticacdo mecanica ou acompanhada do comprovante de
recolhimento bancario ou comprovante emitido quando o recolhimento for via
Internet; cépia do comprovante de declaragao a Previdéncia; cdpia da GPS com
autenticacdo mecanica ou acompanhada do comprovante de recolhimento
bancdrio ou comprovante emitido quando o recolhimento for via Internet.
d. Os documentos dos itens b) e c) serdo referentes ao més anterior ao da
prestacao do servico.

25.52.3 Quando solicitado pela Administracdo, de quaisquer dos seguintes

documentos:
a. Extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da
Administracdo CONTRATANTE.
b. Codpia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestacao dos
servicos, em que conste como tomador a CONTRATANTE.
c. Cépia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da
prestacdo dos servicos ou, ainda, quando necessario, cépia de recibos de
depdsitos bancarios.
d. Comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte,

vale-alimentacdo, entre outros), a que estiver obrigada por forca de lei ou de
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Convencdao ou Acordo Coletivo de Trabalho, relativos a qualquer més da
prestagao dos servigos e de qualquer empregado; e
e. Comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e

reciclagem que forem exigidos por lei ou pelo Contrato.

25.52.4 Entrega de cépia da documentacdo abaixo relacionada, quando da

extingdo ou rescisdao do Contrato, apds o ultimo més de prestagdo dos servigos, no

prazo maximo de 30 (trinta) dias a contar do evento:

26

a.  Termos de rescisdao dos Contratos de trabalho dos empregados prestadores
de servico, devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da
categoria.

b. Guias de recolhimento da contribuicdo previdencidaria e do FGTS,
referentes as rescisdes contratuais.

c. Extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS
de cada empregado dispensado.

d. Exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

DAS VEDACOES

26.1

E vedado 8 CONTRATADA:

a. Caucionar ou utilizar este instrumento para qualquer operacgao financeira;
b. Interromper a execucdo do objeto contratual sob alegacdo de
inadimplemento por parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei;

c. A contratacdo de servidor pertencente ao quadro de pessoal da
CONTRATANTE, ativo ou aposentado had menos de 5 (cinco) anos, ou de
ocupante de cargo em comissdo, assim como de seu cénjuge, companheiro,
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 32 grau, durante a
vigéncia deste contrato;

d. A veiculacdo de publicidade acerca desta contratacdo, salvo se houver

prévia autorizacdao da CONTRATANTE.
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26.2 Nao serd permitida a participagao de consorcios para a presente contratacao,
tendo em vista que o objeto licitado deve ser fornecido por uma Unica empresa, sem
divisdo de responsabilidades que possam comprometer o bom funcionamento da
solucdo contratada.

26.3 Nao serd admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

27 IMPLANTAGCAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

27.1 O processo de implantagdo consiste no planejamento, instalagao, configuragao,
customizacdo dos sistemas, de forma que atenda integralmente as caracteristicas e
necessidades previstas neste termo de Referéncia, responsabilizando-se a
CONTRATADA por todas as conexdes, softwares, hardwares, materiais e acessorios
necessarios para o bom desempenho dos servicos. Contempla, ainda, dentro do
processo de implantacdo a disponibilizacdo de infraestrutura fisica e tecnoldgica
completa, a contratacdo, capacitacao e locacdo dos recursos humanos.

27.2 Todos os equipamentos, materiais de consumo, pegas, conversores,
conectores, cabos e softwares necessarios para operacionalizacdo e execucdao dos
servicos deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA, sem 6nus para o CFO, devendo
todos os itens propostos ser compativeis entre si.

27.3 A CONTRATADA devera prover a infraestrutura necessaria compativel com o
ambiente tecnolégico do CFO, compreendendo, dentre outros, servidores de
aplicacdo, servidores de dados e plataformas tecnoldgicas compativeis com o parque
tecnolégico do CFO, a fim de garantir a seguranca e estabilidade nos servigos.

27.4 Com relagdao a plataforma de servidores e banco de dados, bem como o
ambiente, devem ser iguais ou superiores e compativeis aos utilizados atualmente pelo
CFO.

27.5 A instalacido da Central de Atendimento devera ser realizada pela
CONTRATADA, que apresentara plano de trabalho detalhado dos servicos de instalacdo

a serem realizados na implantacao inicial.
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27.6 A CONTRATADA tera 20 (vinte) dias corridos, da data de assinatura do contrato
e apos a reunido preliminar, para apresentar a CONTRATANTE, para conhecimento,
aprovacao e futuro acompanhamento, o Plano de Trabalho de implanta¢do da Central
de Atendimento. O CFO se reserva no direito de aceitar ou nao a proposta de servigos
técnicos de instalacdo da Central, que compreendam:

27.7 a estrutura de toda instalacgdo fisica e tecnolégica para o pleno funcionamento
da solucdo a ser implantada, que devera ser nas dependéncias do CFO.

27.8 instalagcdao do mobilidrio para todos os ambientes de trabalho em quantidade e
gualidade suficiente para a operacdo dos servicos especificados e contratados e para
0s servicos operacional e de supervisdo, compreendendo a disposicdo dos moveis
(leiaute) e mobiliario ideal de acordo com a NR-17.

27.9 O inicio da operacdo da Central de Atendimento para a prestacdo dos servicos

contratados devera ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:

Entrega em até

Atividades Responsabilidade (apds assinatura do
Contrato)
Reunido Preliminar CFO/CONTRATADA 05 dias corridos
Entrega do Plano de Trabalho de Implantagdo CONTRATADA 10 dias corridos
Avaliagdo/Validag¢do do Plano de Trabalho de CFO
Impl a
- mplantagao ~ 15 dias corridos
Ajustes no Plano de Trabalho de Implantagao,
. CONTRATADA
qguando solicitado pelo CFO
Implantacdo da Central de Atendimento CONTRATADA 35 dias corridos
Vistoria a Operagao CFO 40 dias corridos
Ajustes na operagao,cggando solicitado pelo CONTRATADA 45 dias corridos
Inicio da Operacdo CONTRATADA 50 dias corridos

27.10 A reunido preliminar ocorrera das dependéncias do CFO, apds assinatura do
contrato. Se necessario serdo agendadas outras reunides com a participacdo de
demais unidades do CFO.

27.11 O Plano de Implantac¢do devera contemplar no minimo os seguintes eventos:

Item Atividades Responsabilidade
Detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento
1 » r Imente, map ’ CONTRATADA
documentacgdo e procedimentos da Central de Atendimento.
Descrica
) escricdo completa do detalhamento dNos recursos huma'nos quantos CONTRATADA
aos aspectos de recrutamento e selecdo de pessoal, treinamentos e
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reciclagem, motivagdo e campanhas motivacionais.

Repasse dos processos relativos aos atendimentos do CFO que serdo

3 . CFO
prestados na Central de Atendimento.

4 Implem_entagao, manutencdo e atualizagdo da Base de CONTRATADA
Conhecimento.

5 Treinamento inicial da mao de obra envolvida na prestacdo dos CONTRATADA

servigcos, observado o estabelecido neste Termo de Referéncia.

InformagOes sobre a configuragdo de rede e conectividade dos
equipamentos, esquema técnico da interligacdo dos links de
6 comunicagdo, incluindo os prazos, identificagdo dos servidores de CONTRATADA
Dominio DNS, mascara de rede de enderecamento IP por parte da
CONTRATADA que serdo utilizados na prestagdo dos servigos.

Configuragdo dos equipamentos de telefonia (URA, DAC e gravador;

> . N CONTRATADA
demais itens), conforme estabelecido neste Termo de Referéncia.

Implantagdo de todos os componentes e sistemas da Central de

NTRATADA
Atendimento descritos neste Termo de Referéncia. o

27.12 No momento em que a CONTRATADA concluir o servigo de implantagdo devera
comunicar o CFO, que realizard vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de
todos os requisitos necessarios ao inicio da operagao.

27.13 Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalagao
da Central, o CFO autorizara o inicio da operagao.

27.14 A formaliza¢do do fim da implantagdo e inicio efetivo da operagdo deverd ser
oficializada ao CFO por meio de um Termo de Homologagao emitido pela
CONTRATADA, confirmando o cumprimento de todos os requisitos constantes neste
Termo de Referéncia.

27.15 O periodo destinado a implantacdo dos servicos ndo sera remunerado a
CONTRATADA. Assim, somente poderao ser faturados os servicos prestados a partir do
aceite final da entrega da solucdo completa, conforme estabelecido neste Termo de
Referéncia.

27.16 As obrigacGes financeiras do CFO sé comecam apds o inicio da operacao,
guando efetivamente as posi¢des de atendimento estiverem disponiveis para receber
e tratar as demandas dos usuarios. Todos os custos e Onus deste periodo de

implantacdo correrdo exclusivamente por conta da empresa CONTRATADA.
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28 VISTORIA

28.1 O licitante poderd realizar vistoria na Sede do CFO, a fim de verificar as
condicOes fisicas, de ambiente de rede e os procedimentos habituais adotados
atualmente na prestagdo dos servigos.

28.2 Para realizar a vistoria, os proponentes interessados deverdo estar em
companhia de servidor desta Autarquia especialmente designado para esse fim,
devendo, pois, realizar agendamento prévio com antecedéncia minima de 24 (vinte e
quatro) horas no periodo de 9h as 12h e de 13h as 17h pelo telefone (61) 3033-4499.
28.3 O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital,
estendendo-se até o dia util anterior a data prevista para a abertura da sessao publica.
28.4 Para a vistoria, o licitante, ou o seu representante, devera estar devidamente
identificado.

28.5 A vistoria NAO é obrigatéria e a n3o apresentacdo da declaracdo de vistoria n3o
serd motivo para desclassificacdo do licitante. Porém, ndo serdo aceitos
guestionamentos posteriores e tampouco alega¢des de desconhecimento para o nao
cumprimento das obrigacdes contratuais. Portanto, ndo terdo fundamento as
alegacbes posteriores de desconhecimento do objeto e suas caracteristicas de
contratacdo, gestdo e execucdo. As licitantes, em nenhuma hipdtese, e por nenhum
meio, poderdo valer-se dos apontamentos ndo realizados na vistoria técnica como
justificativa de desconhecimento de qualquer um dos termos da contratacdo, nem das
caracteristicas do servico, da infraestrutura, do ambiente e dos locais da prestacdo dos
servigos.

28.6 O CFO recomenda a vistoria técnica e cabe, portanto, Unica e exclusivamente a
CONTRATADA estruturar sua equipe de trabalho e equipamentos na dimensdo que
atendam as condices estabelecidas para a prestacdo dos servicos.

28.7 No ato da vistoria a empresa devera levar a Declaragao de Vistoria (Anexo IV do
Edital) devidamente preenchida, impressa em duas vias e solicitar a assinatura do
representante do CFO, sé podendo ser feita por técnico credenciado pelo proponente

interessado.
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28.8 As empresas participantes da licitagdo deverdao apresentar a Declaragao de
Vistoria ou Renuncia (Anexo IV do Edital) assinado pelo representante legal ou

procurador conforme as condi¢des previstas acima neste Termo de Referéncia.

29 PLANO DE TRANSIGAO DOS SERVICOS DE TECNOLOGIA

29.1 A CONTRATADA deverd apresentar, em até 90 (noventa) dias corridos antes do
término do Contrato, um Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de
Conhecimento para ao CFO ou empresa por ele indicada. Este plano devera conter a
revisdo de toda a documentacdo gerada de todos os servicos prestados, acrescido de
outros documentos que, ainda que ndo sejam artefatos previstos em Metodologia,
possibilitem o correto entendimento do servico executado. O Plano de Transferéncia
deverd ser executado de forma a garantir a qualidade e a continuidade dos servicos
nao havendo nenhum impacto na prestagdo dos servigos, por ocasido da sucessao.
29.2 A CONTRATADA devera disponibilizar toda a base de dados decorrente dos
servicos em tabelas a fim de permitir ao CFO ou a empresa por ele designada a
continuidade dos servicos, além de prestar os esclarecimentos pertinentes para a
migracao para novo sistema até que entre em producgao.

29.3 A CONTRATADA devera realizar, por meio de treinamento presencial, a
capacitacao dos técnicos do CFO ou pessoas por ela designadas. As capacitacdes que
compoem esta transicdo deverdo ocorrer nas instalacbes do CFO, com antecedéncia
de 60 (sessenta) dias corridos do término da vigéncia do contrato, e deverdo estar
contidas no Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento a ser
elaborado pela CONTRATADA e aprovado pelo CFO.

29.4 E de responsabilidade do CFO, ou da empresa por ela designada, a
disponibilidade dos recursos qualificados e identificados no Plano de Transferéncia de
Tecnologia e Repasse de Conhecimento como receptores do servico.

29.5 Em caso de falta de colaboracdo ou de manifesto desinteresse no repasse de
qualquer informacao solicitada pelo CFO, por parte da CONTRATADA ou quaisquer de

seus representantes, em que haja prejuizo ao andamento da transicdo das tarefas e
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servicos, a CONTRATADA ficard sujeita as penalidades previstas em contrato. A
CONTRATADA respondera ainda por demais danos causados ao CFO.

29.6 Ao término do contrato todos os produtos e insumos gerados, inclusive as
midias, durante a execug¢do dos servigos deverdo ser repassados ao CFO, garantindo a

continuidade dos servicos por seus servidores ou por empresa por ele designada.

30 DA CONTA VINCULADA

30.1 As provisdes realizadas pela Administragdo CONTRATANTE para o pagamento
dos encargos trabalhistas, serdo destacadas do valor mensal do Contrato e depositadas
pela Administracdo em Conta-Depésito Vinculada - bloqueada para movimentacao,
aberta em nome da CONTRATADA.
30.2 O montante dos depdsitos da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para
movimentacado sera igual ao somatdrio dos valores das seguintes provisdes:

a. 139 (décimo terceiro) saldrio;

b. Férias e 1/3 (um terco) constitucional de férias;

c. Multa sobre o fgts e contribuicdo social para as rescisdes sem justa causa; e

d. Encargos sobre férias e 132 (décimo terceiro) salario.
30.3 A movimentacdo da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentacao
dependerda de autorizacdo da CONTRATANTE e sera feita exclusivamente para o
pagamento das obrigacdes previstas no item 30.2 acima.
30.4 O CFO possui Termo de Cooperacdo Técnica, firmado com o Banco do Brasil,
cuja minuta consta no Anexo | deste Termo de Referéncia, o qual determina os termos
para a abertura da Conta-Depésito Vinculada blogueada para movimentacdo e as
condi¢des de sua movimentacgao.
30.5 Apos a assinatura do Contrato de prestacdo de servicos entre a CONTRATANTE
e a empresa vencedora do certame sera realizada a:

a. Solicitacdo da CONTRATANTE, mediante oficio, de abertura da Conta-

Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentacao;
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b.  Assinatura, pela CONTRATADA, no ato da regularizagdo da Conta-Depdsito
Vinculada - bloqueada para movimentagdao, de termo de autorizacdao que
permita ao 6rgdao ou entidade CONTRATANTE ter acesso aos saldos e aos
extratos, e que vincule a movimentacdao dos valores depositados mediante
autorizacao do 6rgao CONTRATANTE.
30.6 O saldo da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentagdao serd
remunerado pelo indice de correcdo da poupanca pro rata die, conforme definido no
respectivo Termo de Cooperagao Técnica.
30.7 Eventual alteracdo da forma de correcdo da poupanca implicard a revisdo do
Termo de Cooperacgao Técnica.
30.8 Os valores referentes as provisdes de encargos trabalhistas mencionados no
item 30.2 acima, retidos por meio da Conta-Depdsito Vinculada bloqueada para
movimentac¢do, deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a empresa.
30.9 Em caso de cobranca de tarifa bancdria para operacionalizacdo da Conta-
Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentagao, os recursos atinentes a essas
despesas serdo debitados dos valores depositados.
30.10 Os recursos atinentes a cobranca de tarifa bancaria para operacionalizacao da
Conta-Deposito Vinculada - blogueada para movimentacdo poderdo ser previstos na
proposta da licitante.
30.11 A empresa CONTRATADA poderad solicitar a autorizacdo do érgdo ou entidade
CONTRATANTE para utilizar os valores da Conta-Depdsito Vinculada bloqueada para
movimenta¢do para o pagamento dos encargos trabalhistas previstos no item 30.2 ou
de eventuais indeniza¢cGes trabalhistas aos empregados, decorrentes de situacdes
ocorridas durante a vigéncia do Contrato.
30.12 Para a liberacdo dos recursos em Conta-Depésito Vinculada - bloqueada para
movimentacdo para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de eventuais
indenizacOes trabalhistas aos empregados, decorrentes de situagGes ocorridas durante

a vigéncia do Contrato, a empresa devera apresentar ao érgao ou entidade
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CONTRATANTE os documentos comprobatérios da ocorréncia das obrigacdes
trabalhistas e seus respectivos prazos de vencimento.

30.13 Apds a confirmacdo da ocorréncia da situacdo que ensejou o pagamento dos
encargos trabalhistas ou de eventual indenizagdo trabalhista e a conferéncia dos
calculos, o 6rgao ou entidade CONTRATANTE expedird a autorizacdo para a
movimentac¢do dos recursos creditados em Conta-Depésito Vinculada - bloqueada para
movimentacdo e a encaminhard a Instituicdo Financeira no prazo maximo de 5 (cinco)
dias uteis, a contar da data da apresenta¢dao dos documentos comprobatérios pela
empresa.

30.14 A autorizacdo de que trata o subitem acima devera especificar que a
movimentacdo sera exclusiva para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de
eventual indenizacdo trabalhista aos trabalhadores favorecidos.

30.15 A empresa deverd apresentar ao 6rgao ou entidade CONTRATANTE, no prazo
maximo de 3 (trés) dias uteis, contados da movimentacdo, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitacdo das obriga¢Ges trabalhistas.

30.16 Os valores provisionados para atendimento do item 30.2 serdo os

discriminados conforme tabela a seguir:

ITEM
13¢ déci t i ", . R
(. (décimo erceiro 8,33% (oito virgula trinta e trés por cento)
salario)
Férias e 1/3 Constitucional 12,10% (doze virgula dez por cento)

Multa sobre FGTS e
contribuigdo social sobre o

aviso prévio indenizado e 5,00% (cinco por cento)
sobre o aviso prévio
trabalhado
Subtotal 25.43% (vinte e cinco virgula quarenta e trés por cento)

Incidéncia do Submddulo
2.2 sobre férias, 1/3 (um | 7,39% (sete virgula
terco) constitucional de | trinta e nove por
férias e 132 (décimo | cento)

terceiro) salario*

7,82% (sete virgula
oitenta e dois por
cento)

7,60% (sete virgula seis
por cento)

32,82% (trinta e | 33,03% (trinta e trés | 33,25% (trinta e trés
Total dois virgula oitenta | virgula zero trés por | virgula vinte e cinco
e dois por cento) cento) por cento)

* Considerando as aliquotas de contribuicao de 1% (um por cento), 2% (dois por cento) ou 3% (trés por
cento) referentes ao grau de risco de acidente do trabalho, previstas no inciso Il do art. 22 da Lei no

8.212, de 24 de julho de 1991.
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30.17 O saldo remanescente dos recursos depositados na Conta-Depdsito Vinculada -
bloqueada para movimentacdo serd liberado a empresa no momento do
encerramento do Contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos
servicos contratados, apds a comprovagao da quitagdo de todos os encargos

trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado.

ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA
Anexo | - Minuta do Termo De Cooperagdo Técnica N2 001/2018 firmado com o
Banco Do Brasil

Anexo |l - Termo de Responsabilidade, Confidencialidade e Sigilo
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ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

MINUTA DO TERMO DE COOPERAGAO TECNICA N2 001/2018 FIRMADO COM O
BANCO DO BRASIL

TERMO DE COOPERACAO TECNICANS2 __ /

TERMO DE COOPERACAO TECNICA QUE
ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DO

(ORGAO / ENTIDADE) E O BANCO BRASIL
S/A, VISANDO A OPERACIONALIZAGAO
DO “DEPOSITO EM  GARANTIA”,
VINCULADO A OBRIGAGCOES, NOS
TERMOS DA INSTRUCAO NORMATIVA
SG/MP N2 05, DE 25 DE MAIO DE 2017 E
ALTERAGCOES POSTERIORES.

A UNIAO, por intermédio do , (informar o
6rgdo) com sede na , (endereco completo)
inscrito no CNPJ/MF sob o n@ / -, por meio da Coordenacdo

, consoante delegacdo de competéncia conferida pela

Portaria n2 ,de _/ / ,(data) publicadano D.O.U.de _/ /
(data) neste ato representado pelo (cargo), Senhor
, brasileiro, (estado civil), portador da Carteira de

Identidade n? , expedida pela e do CPF n¢
, homeado pela Portaria n2 ,de / /  (data),

publicada no D.O.U. de _/ /  (data), doravante denominada ADMINISTRACAO
PUBLICA FEDERAL, e o BANCO DO BRASIL S/A, Agéncia , inscrito no
CNPJ/MF sob o ne / -, estabelecido no
(informar o endereco completo), neste ato

representado pelo seu Gerente Geral Sr. (informar nome)
(estado civil), Identidade n2 , orgdo

expedidor/(UF), CPF n2 , doravante denominado BANCO,

resolvem celebrar o presente TERMO DE COOPERAGCAO TECNICA, para gerenciamento
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de depdsitos para Garantias de Contratos Administrativos, nos termos da Instrugdo
Normativa SG/MP n2 05, de 25 de maio de 2017 e alteragdes posteriores, por meio do
denominado DEPOSITO EM GARANTIA, e das demais normas pertinentes, mediante as

seguintes condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

Para efeito deste Termo de Cooperagao Técnica entende-se por:

1. CLT - Consolidacdo das Leis do Trabalho.

2. Prestador de Servigos - pessoa fisica ou juridica que possui Contrato firmado com a
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL.

3. Rubricas - itens que compdem a planilha de custos e de formacdo de precos de
Contratos firmados pela ADMINISTRAGCAO PUBLICA FEDERAL.

4. Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentag¢ao — sdo depésitos efetuados
pela ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL a titulo de garantia do cumprimento das
obrigacOes trabalhistas, previdencidrias e outras a serem provisionados as empresas

contratadas para prestacdo de servicos terceirizados com dedicacdo exclusiva de mao
de obra na forma da Instru¢do Normativa/SG/MP n2 05, de 25 de maio de 2017 e
alteragdes posteriores.

5. Contratos — instrumento formalizador do vinculo entre a ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL e o Prestador de Servigos materializado pelo sistema do BANCO por um
“Evento” o qual possibilita 8 ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL a individualiza¢io
dos depdsitos e a gestdo de cada Contrato.

6. Evento - é a representacdio no sistema do BANCO do Contrato entre a
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e o Prestador de Servigos, onde é abrigado o
Depdsito em Garantia — bloqueado para movimentagao.

7. Usudrio(s) - servidor(es) da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e por ele
formalmente indicado(s), com conhecimento das chaves e senhas para acesso aos
aplicativos instalados nos sistemas de Autoatendimento do BANCO.

8. Administragao Publica Federal - Administracdo Direta e Indireta da Uniao,
abrangendo inclusive as entidades com personalidade juridica de direito privado sob
controle do poder publico e das fundagdes por ele instituidas ou mantidas.

9. ID Depdsito: é o numero que identifica o pré-cadastramento do Depdsito em
Garantia — bloqueado para movimentagdo, que dara origem ao depdsito apds o envio

dos recursos pelo depositante.
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CLAUSULA SEGUNDA — DO OBJETO

O presente instrumento tem por objetivo regulamentar o estabelecimento, pelo

BANCO, dos critérios para abertura de Depédsito em Garantia - bloqueado para
movimentagao, destinado a abrigar os recursos provisionados de rubricas constantes
da planilha de custos e formacdo de precos dos Contratos firmados pela
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL, bem como viabilizar o acesso da
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL aos saldos e extratos de todos os “Eventos”.

1. Os Contratos firmados entre a ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e a empresa
terceirizada serdo albergados pelo Depdsito em Garantia - bloqueado para
movimentagao.

2. O Depdsito em Garantia - blogueado para movimentagdo serd destinado,
exclusivamente, para recebimento dos recursos provisionados de rubricas constantes
da planilha de custos e de formacdo de precos dos Contratos firmados pela
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL.

3. Os recursos depositados pela ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL serdo
individualizados em Eventos especificos, abertas para cada Contrato administrativo
firmado com seus prestadores de servicos.

4. A movimentagdao ou encerramento do Depdsito em Garantia se dara unicamente
mediante ordem expressa da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e eventual saldo
existente serd debitado visando a destinac¢do definida pela ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL.

5. Os recursos provisionados em Depdsito em Garantia - bloqueado para
movimentagao - serdo corrigidos automaticamente, pelo BANCO, conforme indice de
remuneracdo da caderneta de poupanca, na forma pro rata die, ou outro indice que

venha a substitui-lo.

CLAUSULA TERCEIRA — DO FLUXO OPERACIONAL

A abertura, captacdo e movimentacdo dos recursos dar-se-d8 conforme o fluxo

operacional a seguir:

12) A ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL firma o Contrato com o Prestador de
servigos.
22) A ADMINISTRAGAO PUBLICA FEDERAL, por meio do Ordenador de Despesas ou do

servidor previamente designado por este, envia ao BANCO oficio, na forma do Anexo |
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do presente Termo, solicitando o cadastramento de Evento especifico para
acolhimento do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao, que serao
efetuados como provisionamento, em cumprimento ao que determina a Instrugdo
Normativa SG/MP n2 05, de 25 de maio de 2017 e alteragGes posteriores.

32) Ap6s cadastramento do Evento, o BANCO encaminha 8 ADMINISTRAGAO PUBLICA
FEDERAL oficio na forma do Anexo I, solicitando o comparecimento do Prestador de
Servigos para assinatura do Contrato e entrega de documentagao.

42) Apods assinatura do Contrato pelo Prestador de Servigos, o BANCO encaminha a
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL oficio na forma do Anexo Il do presente Termo
informando os dados do Evento cadastrado.

52) A ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL gera o ID Depésito na internet no endereco
ou o solicita a sua agéncia de relacionamento.

62) De posse do ID Depdsito, a ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL envia ao BANCO

Ordem Bancaria para abertura do Depdsito em Garantia - bloqueado para

movimentagao.
6.1) Apds geracdo do primeiro ID Depdsito, novos depdsitos para um mesmo
Evento podem ser realizados da seguinte forma:
6.1.1) Para que os recursos sejam depositados no mesmo Depdsito em
Garantia — bloqueado para movimentagdo (depdsito em continuacdo):
utilize o ID Depdsito do primeiro depdsito ou o nimero do Depdsito em
Garantia — bloqueado para movimentagao para geracao de novo ID
Deposito;
6.1.2) Para que os recursos sejam depositados em Depdsito em
Garantia — bloqueados para movimentagao distintos: gere um novo ID
Depdsito para cada depdsito utilizando a opcao “primeiro depdsito”.
72) O BANCO recebe a Ordem Bancéria transmitida via arquivo pela ADMINISTRACAO
PUBLICA FEDERAL e efetua a abertura do Depésito em Garantia - bloqueado para
movimentagao.
82) O BANCO envia 8 ADMINISTRAGAO PUBLICA FEDERAL arquivo retorno em leiaute
especifico, contendo o numero do Depdsito em Garantia - bloqueado para
movimentagao bem como as eventuais rejeigdes, indicando seus motivos.
92) A ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL, por meio do Ordenador de despesa ou do
servidor previamente designado por este, solicita ao BANCO a movimenta¢do dos

recursos, na forma do Anexo IV do presente Termo.
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10) O BANCO acata solicitaggo de movimentagdao financeira efetuada pela
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL, confirmando por meio de oficio, nos moldes
indicados no Anexo V deste Termo.

11) O BANCO disponibiliza & ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL aplicativo, via
internet, para consulta de saldos e extratos do Depdsito em Garantia - bloqueado para

movimentagao.

CLAUSULA QUARTA — DAS COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES
A ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL compete:

1. Assinar o Termo de Adesdao ao Regulamento do BANCO, onde esta estabelecido o

vinculo juridico com o BANCO, para amparar a utilizacdo do aplicativo
Autoatendimento Setor Publico para consulta dos saldos/extratos pela internet.

2. Designar, por meio de oficio, conforme Anexo VI do presente Instrumento,
servidores para os quais o BANCO concederd acesso aos aplicativos dos sistemas de
Autoatendimento, com poderes para efetuarem consultas aos saldos e extratos do
Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentacao.

3. Remeter oficios a Agéncia do BANCO, solicitando o cadastramento do Evento que
abrigara o Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao.

4. Remeter ao BANCO arquivos de Ordem Bancaria em leiaute especifico, para a
abertura do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao.

5. Remeter oficios a Agéncia do BANCO, solicitando a movimentagao de recursos do
Depodsito em Garantia - bloqueado para movimentagdo diretamente para a conta do
Prestador de Servigos.

6. Comunicar ao Prestador de Servicos, na forma do Anexo VIl do presente
instrumento, a abertura do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagdo,
orientando-o a comparecer a Agéncia do BANCO, para providenciar entrega de
documentos e assinatura do Contrato, em carater irrevogavel e irretratavel.

7. Prover os ajustes técnicos de tecnologia da informacgao para possibilitar o acesso aos
sistemas de Autoatendimento, por intermédio do qual serd viabilizado o acesso aos
saldos e extratos do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao.

8. Adequar-se a eventuais alteragdes nos servigos oferecidos pelo BANCO.

9. Instruir os usudrios sobre forma de acesso as transacdes dos sistemas de
Autoatendimento do BANCO.

10. Manter rigido controle de seguran¢a das senhas de acesso aos sistemas de
Autoatendimento do BANCO.
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11. Assumir como de sua inteira responsabilidade os prejuizos que decorrerem do
mau uso ou da quebra de sigilo das senhas dos servidores devidamente cadastrados
nos sistemas de Autoatendimento, conforme item 2 desta clausula, cuidando de
substitui-las, imediatamente, caso suspeite de que tenham se tornado de
conhecimento de terceiros ndao autorizados.

12. Responsabilizar-se por prejuizos decorrentes de transa¢des ndo concluidas em
razdo de falha de seu equipamento e/ou erros de processamento em razdo da
inexisténcia de informacdo ou de fornecimento incompleto de informacgdes.

13. Comunicar tempestivamente ao BANCO qualquer anormalidade detectada que
possa comprometer o perfeito funcionamento da conexdao aos sistemas de
Autoatendimento, em especial, no que concerne a segurancga das informagoes.

14. Permitir, a qualquer tempo, que técnicos do BANCO possam vistoriar o
hardware e software utilizados para conexdo aos sistemas de Autoatendimento.

15. Ndo divulgar quaisquer informagGes contidas nas transacdes efetuadas nos
sistemas de Autoatendimento colocados a sua disposicdo, de modo a manter o sigilo
bancério, a privacidade em face de servidores, prestadores de servico e outras pessoas
integrantes da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL, que n3o sejam usudrios, e as
normas de seguranca da informac¢dao do BANCO.

16. Inserir no edital de licitacdo e no Contrato de prestacdo de servicos entre a
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e o Prestador de Servicos que a abertura e
manutencdo de Depdsito em Garantia — bloqueado para movimentagdo, estdo
sujeitos a cobranca de tarifas bancarias, nos valores estabelecidos na Tabela de Tarifas,
afixada nas agéncias do BANCO e disponivel no endereco eletronico na internet:

www.bb.com.br, na forma regulamentada pelo Banco Central do Brasil.

Paragrafo Unico: A isencdo da cobranca de tarifas bancérias poderd ser negociada

entre os Participes.

CLAUSULA QUINTA — DAS COMPETENCIAS E RESPONSABILIDADES DO BANCO

Ao BANCO compete:

1. Disponibilizar os sistemas de Autoatendimento & ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL.

2. Gerar e fornecer chaves e senhas iniciais de acesso, para utilizacdo na primeira

conexdo aos sistemas de Autoatendimento, oportunidade na qual as senhas serao
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obrigatoriamente substituidas, pelos respectivos detentores das chaves, por outra de
conhecimento exclusivo do usuario.

3. Informar 3 ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL quaisquer alteracdes nos servicos
oferecidos pelo BANCO, por intermédio dos sistemas de Autoatendimento ou por
outro meio de comunicagdo utilizado pelo BANCO.

4. Prestar o apoio técnico que se fizer necessario a manutencao do servico, objeto
deste Termo.

5. Processar os arquivos remetidos pela ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL
destinados a abrir Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao.

6. Gerar e encaminhar via sistema de Autoatendimento, os arquivos retorno do
resultado da abertura do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentacgao.

7. Efetuar a movimentacdo do Depdsito em Garantia — bloqueado para
movimentagdo diretamente para a conta do Prestador de Servigos, de acordo com o
solicitado pela ADMINISTRAGAO PUBLICA FEDERAL.

8. Orientar sua rede de agéncias quanto aos procedimentos operacionais especificos
objeto deste Termo.

9. Informar 3 ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL os procedimentos adotados, em

atencao aos oficios recebidos.

Paragrafo Unico: N3o caberd ao BANCO qualquer responsabilidade além daquelas
expressamente delimitadas neste Termo, ficando desde ja ajustado que o BANCO nao
tem ingeréncia no processo de contratacdo administrativa de interesse da
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL e que n3o decorrerdo para o BANCO quaisquer

obrigacOes que nao estejam previstas neste instrumento.

CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA

O presente Termo de Cooperacao tera vigéncia de 60 (sessenta) meses, a contar da

data de sua assinatura, conforme disposto no art. 57, inciso Il, da Lei n? 8.666/93, com
aredacdo da Lei n29.648, de 1998.

CLAUSULA SETIMA — DA PUBLICACAO
A publicacdo de extrato do presente instrumento no Diario Oficial serd providenciada
pela ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL até o 52 (quinto) dia util do més subsequente

a data de sua assinatura, para ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias a partir daquela data.
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CLAUSULA OITAVA — DAS ALTERACOES
Sempre que necessario, as cldusulas deste Termo de Cooperacdo Técnica, a excecdo da

que trata do objetivo, poderdo ser aditadas, modificadas ou suprimidas, mediante
Termo de Aditamento, celebrado entre os Participes, passando esse termo a fazer parte

integrante deste Instrumento como um todo, Unico e indivisivel.

CLAUSULA NONA — DA RESCISAO
Este Termo de Cooperacdo Técnica podera ser rescindido por qualquer dos Participes

em razdo do descumprimento de qualquer das obrigacdes ou condicdes nele
pactuadas, bem assim pela superveniéncia de norma legal ou fato administrativo que o
torne formal ou materialmente inexequivel ou, ainda, por ato unilateral, mediante
comunicagdo previa da parte que dele se desinteressar, com antecedéncia minima de
90 (noventa) dias, ficando os Participes responsaveis pelas obrigacdes anteriormente

assumidas.

CLAUSULA DEZ — DO FORO

Os casos omissos e/ou situacdes contraditdrias deste Termo de Cooperacdo Técnica

deverdo ser resolvidos mediante conciliagio entre os Participes, com prévia
comunicacdo por escrito da ocorréncia, consignando prazo para resposta, e todos
aqueles que ndo puderem ser resolvidos desta forma, serdo dirimidos pela Justica
Federal de /

E, assim, por estarem justos e acordados, os Participes firmam o presente
instrumento em 02 (duas) vias de igual teor e forma, perante as testemunhas que

também o subscrevem, para que produza os legitimos efeitos de direito.

Local, __ de de 202_.

Representante da ADM. PUBLICA FEDERAL Representante do BANCO

Nome: Nome:
CPF: CPF:
TESTEMUNHAS:

Nome: Nome:
CPF: CPF:
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ANEXO | TERMO DE COOPERACAO TECNICA N2 __/

Oficio n2 /

, de de 202_.
A(o) Senhor(a) Gerente
(nome do gerente)
(Endereco com CEP)

Senhor(a) Gerente,

Reporto-me ao Termo de Cooperagdo Técnican? _ / firmado
com essa instituicao, para solicitar que promova o cadastramento de Evento, destinado
a receber recursos retidos de rubricas constantes na planilha de custos e formacao de
precos do Contrato n2 __/ , firmado por a ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL

com o prestador de servigo abaixo especificado:

CNPJ:

Raz3do Social:

Nome Personalizado:

Endereco:

Representante Legal:

CPF do Representante Legal:

Dados do Evento:

Nome do Evento:

Descri¢ao do Evento:

Atenciosamente,

Assinatura do Ordenador de despesas da ADMINISTRAGCAO PUBLICA FEDERAL ou do

servidor previamente designado pelo Ordenador
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ANEXO Il DO TERMO DE COOPERACAO TECNICA N2 __/

Oficio n2 /
, de de 202_.

Senhor ,
(nome do representante da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL)

Em atencdo ao seu Oficio n@ / , de __ / /201,

solicitamos que o] representante legal da Empresa
, CNPJ , compare¢a a

agéncia (indicar agéncia) do Banco do Brasil munida da documentacdo

abaixo listada para assinar o Contrato de Depodsito em Garantia - bloqueado para
movimentagao, destinado a receber recursos retidos de rubricas constantes da
planilha de custos e formacdo de precos do Contrato n® __ /  , firmado por esta
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL ao amparo da Instrucio Normativa n2 05, de
25.05.17.

a) Atos constitutivos em vigor e altera¢des posteriores registrados, na forma da Lei, na
autoridade competente.

b) Comprovante de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ.

c) No caso de representantes, mandatarios ou prepostos, documentos que os
qualifiguem e os autorizem a representar a Empresa.

d) Documentos de identificacdo e comprovante de inscricio no CPF das pessoas
autorizadas a representar a Empresa (sécios, representantes, mandatdrios ou
prepostos).

e) Comprovante de endereco da empresa.

f) Procuragdes ou outros documentos que confiram poderes para representar a
Empresa

Atenciosamente,

(nome do Gerente)

N2 da Agéncia do BANCO

Ao Senhor

Nome e cargo do representante da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL

Endereco
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ANEXO 11l DO TERMO DE COOPERAGAO TECNICA N2 __/

Oficio n2 /

, de de 202_.

Senhor,

Informamos abaixo os dados para geracdo de ID Depdsito para
acolhimento de valores referentes ao Depdsito em Garantia - bloqueado para
movimentagdo, destinado a receber recursos retidos de rubricas constantes na
planilha de custos e formacdo de precos do Contrato n® __ /  , firmado por esta
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL com o Prestador de Servigos
(Nome da Empresa), CNPJ

Tipo de Garantia: 0001 — Contratos Administrativos

NuUmero do Evento:

Nome do Evento:

Ratificamos que o Depdsito em Garantia - bloqueado para
movimentag¢do somente serd aberto apds o acolhimento do primeiro depésito e,
conforme Termo de Cooperacdo Técnican® _/  , qualquer tipo de movimentagdo
financeira ocorrera mediante solicitagio da ADMINISTRAGAO PUBLICA FEDERAL.

Atenciosamente,

(nome do Gerente)
N2 da Agéncia do BANCO

Ao Senhor
Nome e cargo do representante da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL

Endereco
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ANEXO IV DO TERMO DE COOPERACAO TECNICA N2 __/

Oficio n2 /

, de de 202__.

A(o) Senhor(a) Gerente
(nome do gerente)
(endereco da agéncia com CEP)

Senhor Gerente,

Solicito DEBITAR, conforme indicado a seguir, a movimentagdo de

RS do Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentacao

ne , do Evento n? aberta para receber recursos retidos

de rubricas constantes da planilha de custos e formagdo de precos do Contrato n2
/ , firmado por esta ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL, e CREDITAR a(s)

conta(s) conforme dados a seguir:

Banco |Agéncia |Conta Nome CNPJ

Atenciosamente,

Assinatura do Ordenador de despesas da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL ou do

servidor previamente designado pelo Ordenador
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ANEXO V DO TERMO DE COOPERAGCAO TECNICAN? __/
Oficio/Carta n? (ndmero sequencial)

, de de 202_.

Senhor ,

(nome do representante do 6rgido/entidade)

Em atencdo ao seu Oficio n2 / ,de_ / /201 __, informo

a efetivacdo de DEBITO no Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao n?

, Evento n? e CREDITO nas seguintes contas:

Banco |Agéncia Conta Nome CNPJ

Atenciosamente,

(nome do Gerente)
N2 da Agéncia do BANCO

Ao Senhor
Nome e cargo do representante da ADMINISTRAGCAO PUBLICA FEDERAL

Endereco
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ANEXO VI DO TERMO DE COOPERAGAO TECNICA N2 __/

Oficio n? /

, de de 202__.

A(o) Senhor(a) Gerente
(nome do gerente)

(endere¢o da agéncia com CEP)

Senhor Gerente,

Solicito providenciar a geracao de chaves e senhas iniciais de acesso, aos
aplicativos dos sistemas de Autoatendimento do BANCO para consulta de saldos e
extratos de Depdsito em Garantia - bloqueado para movimentagao, para os servidores

a seguir indicados:

Nome CPF Poderes

Atenciosamente,

Assinatura do Ordenador de despesas da ADMINISTRAGCAO PUBLICA FEDERAL ou do

servidor previamente designado pelo Ordenador
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ANEXO VIl DO TERMO DE COOPERACAO TECNICA N2 __/

Oficio n? /

, de de 202__.

A(o) Senhor(a)
(nome do Proprietdrio da empresa CONTRATADA pelo érgdo/entidade)
(endereco da empresa com CEP)

Senhor Sécio Proprietdrio,

Informo que solicitamos a abertura de Depdsito em Garantia -
bloqueado para movimenta¢ao na Agéncia n2 do Banco do Brasil, para
receber recursos retidos de rubricas constantes da planilha de custos e formacao de

precos do Contrato n2 / , firmado entre essa empresa e este érgdo/entidade.

2. Na oportunidade, solicito comparecer, em no maximo 20 dias
corridos, a contar do recebimento deste oficio, a referida agéncia para fornecer a
documentacdo indicada no edital de licitacdo, de acordo com as normas do Banco

Central, bem como assinar os documentos indicados pelo Banco.
3. Informo que o descumprimento do prazo indicado no paragrafo
anterior podera ensejar aplicacdo das sancdes previstas na Clausula do

mencionado Contrato.

Atenciosamente,

Assinatura do Ordenador de despesas da ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL ou do

servidor previamente designado pelo Ordenador

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA

TERMO DE RESPONSABILIDADE, CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

Pelo presente Termo, infra-assinado, reconheco a natureza confidencial das
informacgdes, sob forma escrita, oral ou qualquer outra, obtidas durante a vigéncia do
contrato n? ___ firmado com o CFO ou durante a fase de analise do projeto, me
comprometendo em:

1. Manter confidencial a informagdo recebida, evitando por todos os meios que a
mesma seja comunicada a terceiros, usando-a apenas para os fins de trabalho;

2. Permitir o acesso as Informacdes apenas aos colaboradores que necessitem
absolutamente de conhecé-la para os fins da execu¢do contratual, comunicando-lhes
antecipadamente as obrigacGes assumidas em matéria de confidencialidade e sigilo
impondo-lhes o seu cumprimento;

3. Devolver ao CFO, todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive
notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este relacionada, registro de documentos
de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu controle
ou posse, assumindo o compromisso de ndo utilizar qualquer informacao sigilosa ou
confidencial a que teve acesso enquanto contratado pelo Conselho;

4. Reconhecer que toda informagdo a que tenha acesso no ambito da instituicdo
para o desenvolvimento dos trabalhos é de propriedade do CFO ou dos CROs, ndo
podendo ser reproduzida ou copiada por qualquer forma, sem o prévio consentimento
do Presidente ou pessoa por ele designada;

5. N3o transcrever em papéis, gravar, divulgar, ceder a outra pessoa qualquer
codigo de acesso (senha), utilizando exclusivamente para execucdo de atividades
inerentes ao trabalho no CFO, sendo vedado o uso da senha para trabalhos de
interesse particular ou comercial ndo relacionado com as atividades decorrentes do
contrato firmado;

6. Utilizar o correio eletrénico apenas para fins de trabalho;

7. Respeitar a privacidade da empresa ndao acessando informacgdes que ndo fazem
parte do meu escopo de atividades;

8. Usar os recursos de informatica disponibilizados exclusivamente para os
propdsitos explicitos da execuc¢do das atividades no ambito da empresa, assim como
zelar pela seguranca dos mesmos;

9. Utilizar os recursos de impressdo somente no exercicio das atividades
profissionais, sendo vedado seu uso para fins pessoais;
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10. Ndo utilizar os equipamentos de informatica para jogos, bate-papo (chats,
messenger, talk ou qualquer outro tipo de conversagdo sincrona), assim como ndo

instalar qualquer software/hardware ndo autorizado.

Os termos aqui elencados ndo invalidam as condigdes previstas em contrato.

O presente Termo entrard em vigéncia na data da sua assinatura e valerd durante a
vigéncia do contrato/ projeto.

A obrigacao de confidencialidade mantém-se durante o periodo de 3 (trés) anos apds o
encerramento do contrato/ projeto.

Nome e assinatura do Terceiro
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ANEXO |11 DO EDITAL

MODELO DE PROPOSTA E PLANILHA DE FORMAGAO DE CUSTOS

Proposta que faz a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n@
, sediada na , telefone fax e-

mail , para a prestacao dos servigos abaixo relacionados.
O prazo de validade da proposta é de ( ) dias, contados da

data de abertura do Pregdo Eletronico n2 09/2021. (Obs.: Ndo podera ser inferior a 60
(sessenta) dias).

Declaramos total concordancia a todas as condicdes estabelecidas no Edital
do Pregdo Eletronico n2 09/2021 e seus Anexos.

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitacdo, comprometemo-nos a assinar
o contrato no prazo determinado no Edital, e para esse fim fornecemos os seguintes
dados:

DADOS DA EMPRESA:

Razdo Social: CNPJ:
Endereco: Tel/Fax:
CEP: Cidade: UF:
Banco: Agéncia: C/C:

DADOS DA REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA PARA ASSINATURA DO CONTRATO:

Nome:
CPF Cargo/Funcao:
RG: Orgdo Expedidor:

Nacionalidade

Local e data Nome e assinatura do responsavel legal
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- Qtde. de Valor Unitario Valor Global
Lote | Grupo | Item Servico UR;‘;Z?S ade P(g:(tjcf s ?X) Funcionarios | Por Funcionario \(lglfwézg (30 Meses) (E =
por Posto (B) ©) - Dx30)
Atendimento
(Receptivo, Ativo e
Webchat) e Posto de 03
1 Atendimento de Atendimento de 1 Funcionarios R$ R$ R$
demandas recebidas 12 Horas
1 via Formulario
Eletronico e E-mail
Posto de
2 Supervisdo Supervisdo de 08 1 01 Funcionério R$ R$ R$
1 Horas
Valor Global
ITEM Servico Unidade de Qtde. Estimada de Valor Unitario Por Atendimento Estimado (30
¢ Medida Atendimentos (A) (B) Meses) (C =
AxB)
NUmero de
2 3 Chatbot Atendimentos 155.400 R$ R$
por Demanda
NUmero de
4 Servico de SMS Atendimentos 1.749.000 R$ R$
por Demanda
VALOR TOTAL GLOBAL ESTIMADO PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES R$
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MODELO DA TABELA DE FORMAGAO DE CUSTOS

Moédulo 1 - Composi¢ao da Remuneragao

1 Composi¢cdao da Remuneragao Valor (RS)
A Saldrio-Base

B Adicional de Periculosidade

C Adicional de Insalubridade

D Adicional Noturno

E Adicional de Hora Noturna Reduzida

F Adicional de Hora Extra no Feriado Trabalhado

G Outros (especificar)

Total

Modulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Didrios

Submadulo 2.1 - 132 (décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de Férias

2.1 [132(décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de Férias Valor (R$)
A 132 (décimo terceiro) Salario

B Férias e Adicional de Férias

Total

Submoadulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS) e outras contribuigGes.

2.2 GPS, FGTS e outras contribui¢des Percentual (%) |Valor (RS)
A INSS 20,00%

B Salario Educacao 2,50%

C SAT

D SESC ou SESI 1,50%

E SENAI - SENAC 1,00%

F SEBRAE 0,60%

G INCRA 0,20%

H FGTS 8,00%

Total
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Submédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Didrios.

2.3 | Beneficios Mensais e Didrios Valor (R$)

A Transporte

B Auxilio-Refeicdo/Alimentacdo

C Beneficio Plano de Saude

D Outros (especificar)

Total

Quadro-Resumo do Moddulo 2 - Encargos e Beneficios anuais,
mensais e diarios

) Er'mf:a.rgos e Beneficios Anuais, Mensais e Valor (RS)
Diarios

21 132 (décimo terceiro) Saladrio, Férias e
Adicional de Férias

2.2 | GPS, FGTS e outras contribuigdes

2.3 | Beneficios Mensais e Diarios

Total

Mdédulo 3 - Provisdao para Rescisao

3 Provisdo para Rescisao Valor (R$)
Aviso Prévio Indenizado

B Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio
Indenizado

C Mglta dc3 EGTS e cc?ntribuigéo social sobre o
Aviso Prévio Indenizado

D Aviso Prévio Trabalhado

£ Incidéncia dos encargos do submddulo 2.2
sobre o Aviso Prévio Trabalhado

F Multa do FGTS e contribui¢do social sobre o
Aviso Prévio Trabalhado

Total
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Mdédulo 4 - Custo de Reposicdao do Profissional Ausente

Submadulo 4.1 - Auséncias Legais

.1 |[Auséncias Legais Valor (RS)

Férias

Auséncias Legais

Licenga-Paternidade

Auséncia por acidente de trabalho

Afastamento Maternidade

MmO |m|> |~

Outros (especificar)

Total

Submddulo 4.2 - Intrajornada

4.2 |Intrajornada Valor (R$)
A Intervalo para repouso e alimentacao
Total

Quadro-Resumo do Mddulo 4 - Custo de Reposi¢dao do Profissional
Ausente

4 i:sstec:‘tede Reposicao do Profissional Valor (R$)
4.1 |Auséncias Legais

4.2 |Intrajornada

Total

Moédulo 5 - Insumos Diversos

5 Insumos Diversos Valor (RS)
A Uniformes

B Materiais

C Equipamentos

D Outros (especificar)

Total
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R * 2
QQk:,:ummw""":‘

Modulo 6 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro

Custos Indiretos, Tributos e Lucro Percentual (%) |Valor (RS)

Custos Indiretos

Lucro

O|w[(>]|

Tributos

C.1. Tributos Federais (especificar)

C.2. Tributos Estaduais (especificar)

C.3. Tributos Municipais (especificar)

Total

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Mao de obra vinculada a execugao

contratual (valor por empregado) Valor (RS)

A Moddulo 1 - Composicao da Remuneracao
B Moddulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais,
Mensais e Didrios
C Moddulo 3 - Provisdo para Rescisao
Moédulo 4 - Custo de Reposicio do
D _
Profissional Ausente
E Moddulo 5 - Insumos Diversos

Subtotal (A + B +C+ D+E)

Moédulo 6 — Custos Indiretos, Tributos e

F
Lucro

Valor Total por Empregado
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ANEXO Il DO EDITAL

PLANILHA DE PRECOS ESTIMADOS

) Unidade de Quantidade Quantildafk.e de | Valor Ur.uta’m.) Valor Mensal (D Valor Global (30
Lote | Grupo | Item Servigo Medida de Postos Funcionarios Por Funcionario = AxBxC) Meses) (E =
(A) por Posto (B) (c) - Dx30)
Atendimento
(Receptivo, Ativo e
Webchat) e Posto de 03
1 Atendimento de Atendimento de 1 L R$9.513,39 RS 28.540,17 RS 856.205,10
K Funcionarios
demandas recebidas 12 Horas
1 via Formulario
Eletronico e E-mail
Posto de
2 Supervisdo Supervisdo de 08 1 01 Funcionario RS 10.987,18 RS 10.987,18 RS 329.615,40
1 Horas

Valor Global

. Unidade de Quantidade Estimada de e . Estimado (30

ITEM Servico Medida Atendimentos (A) Valor Unitario Por Atendimento (B) Meses) (C =

AxB)
Numero de
2 3 Chatbot Atendimentos 155.400 RS 2,49 RS 386.946,00
por Demanda
Numero de

4 Servigo de SMS Atendimentos 1.749.000 R$ 0,12 RS 209.880,00

por Demanda

VALOR TOTAL GLOBAL ESTIMADO PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES

RS 1.782.646,50
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ANEXO IV DO EDITAL
MODELO DECLARAGAO DE VISTORIA OU RENUNCIA

Ao
Conselho Federal de Odontologia.

Ref.: Pregdo Eletrénico n? 09/2021

Declaramos que em atendimento ao previsto no Edital de Pregdo Eletrénico n2

09/2021, que eu, , portador(a) da CI/RG
ne e do CPF n? , Responsavel da Empresa
, estabelecida no (a) , como seu

representante legal para os fins da presente declaragdo, compareci perante o Conselho
Federal de Odontologia e vistoriei os locais onde serdo executados os servicos objeto
da licitagdo em apreco, tomando plena ciéncia das condi¢Ges e graus de dificuldades
existentes. Ou optei pela nao realizagdo de vistoria assumindo inteiramente a
responsabilidade ou consequéncia por essa omissdo, mantendo as garantias que
vincularem nossa proposta ao presente processo licitatério, em nome da empresa que

represento.

, de de

Assinatura e carimbo
(Responsavel Técnico da empresa)

Visto:

Responsavel pelo CFO

Obs. Este documento deverd ser emitido em papel timbrado da licitante.
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ANEXO V DO EDITAL
MINUTA DO CONTRATO

CONTRATO CFO N2 __ /2021

CONTRATO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, QUE
ENTRE SI CELEBRAM O CONSELHO FEDERAL DE
ODONTOLOGIAEA

CONTRATANTE: O Conselho Federal de Odontologia, com sede no Setor de Habitacdes
Individuais Norte — Lago Norte — Quadra CA-07 — Lote 02 — Brasilia/DF, inscrito no
CNJP/MF sob o n? 61.919.643/0001-28, representado pelo seu Presidente, o Senhor
Juliano do Vale, brasileiro, casado, cirurgido-dentista, CRO-TO 539, inscrito no CPF/MF

sob o0 n2451.715.301-06.

CONTRATADA: , inscrita no CNPJ/MF sob o n2

, estabelecida no (ENDERECO), representada por seu

representante legal, Senhor(a) (NOME), (NACIONALIDADE), (ESTADO CIVIL),
(PROFISSAO) portador(a) da Cédula de Identidade n2 e CPF (MF) n@

As CONTRATANTES tém entre si justo e avencado, e celebram o presente contrato,
instruido no Processo de Compra n2 0356/2021 (Pregdo Eletronico n2 09/2021),

mediante as clausulas e condi¢des que se seguem:
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CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO
1. Contratagcdo de uma empresa especializada na prestacdo de servigos

continuados, com dedicacdo exclusiva de mao de obra, destinados a operacionalizacdo
da Central de Atendimento do Conselho Federal de Odontologia (CFO), envolvendo o
planejamento, a implantacdo, a operacdo, a gestdo, a administracdo, a supervisdo, o
monitoramento, a estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimentos,
recursos humanos, incluindo os servicos de atendimento ativo, receptivo e multimeios
(formulario eletrénico, chat/chatbot, SMS), conforme condi¢des, quantidades e

exigéncias estabelecidas neste instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA — ESPECIFICACAO DO OBJETO E DOS SERVICOS A SEREM

CONTRATADOS

1. As especificacGes do objeto e dos servicos estdo previstas no item 6 do Termo

de Referéncia (Anexo | do Edital)

CLAUSULA TERCEIRA — DO VALOR DO CONTRATO

1. Pela prestacdo dos servicos a CONTRATANTE pagard a CONTRATADA o valor

total de RS ( ) mensais, representando RS ( )

para 30 (trinta) meses, conforme demonstrativo abaixo:

. Valor
. Unidade de Qtde. de Qt?'e' de Valor U'."ta,"‘.’ Mensal VEICT (e |
Lote | Grupo | Item Servigo ) Funciondrios | Por Funcionario (30 Meses) (E
Medida Postos (A) or Posto (B) © (D= = Dx30)
- AXBXC) =
Atendimento (Receptivo, Ativo e Posto de
1 Webchat) eAtendlmento del . Atendimento 1 .03 - RS RS RS
demandas recebidas via Formulério Funcionarios
o . de 12 Horas
1 Eletrénico e E-mail
Posto de
2 Supervisdo Supervisdo de 1 01 Funciondrio RS RS RS
08 Horas
Valor Global
1 . Unidade de Qtde. Estimada de Valor Unitario Por Estimado (30
Item Servigo . . q
Medida Atendimentos (A) Atendimento (B) Meses) (C =
AxB)
Numero de
2 3 Chatbot Atendimentos 155.400 RS RS
por Demanda
Numero de
4 Servico de SMS Atendimentos 1.749.000 RS RS
por Demanda
VALOR TOTAL GLOBAL ESTIMADO PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES RS

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br




CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

2. Nos valores acima estdo incluidas todas as despesas diretas e indiretas,
inclusive tributos, encargos sociais, trabalhistas, comerciais, seguros e outras
necessarias ao cumprimento integral do objeto contratado.

3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a

CONTRATADA dependerdo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

CLAUSULA QUARTA — DA DOTAGCAO ORCAMENTARIA E EMPENHO

1. As despesas decorrentes deste objeto estdo previstas na Nota de Empenho n?

, sob a Rubrica n26.2.2.1.1.01.04.04.004.030 (Despesas com Terceirizagdo).

CLAUSULA QUINTA — DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

1. As condicOes de pagamento estdo previstas no item 16 do Termo de Referéncia

(Anexo | do Edital)

CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA

1. O contrato terad vigéncia de 30 (trinta) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por interesse da CONTRATANTE até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme disposicdo contidas no art. 57, Il da Lei n2 8.666/93 e suas

atualizac¢Oes.

CLAUSULA SETIMA — DA FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS

1. A forma de prestacdo dos servigos esta estabelecida no Termo de Referéncia —

Anexo | (itens 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 27, 29).

CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

1. As obrigacGes da CONTRATANTE sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia —

Anexo | (item 24).

SHIN CA 7 Lote 2 — Lago Norte
71.503-507-Brasilia - DF
Tel: (61) 3033-4499
E-mail: cfo@cfo.org.br / Site: www.cfo.org.br



CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

CLAUSULA NONA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

1. As obrigacdes da CONTRATADA sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia —

Anexo | (item 25).

CLAUSULA DECIMA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

1. As sancOes administrativas estdo contempladas no Termo de Referéncia —

Anexo | (item 21).

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS ALTERACOES

1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n2

8.666/1993, em especial:
1.1. Para restabelecer a relacdo que as partes pactuaram inicialmente entre os
encargos do contratado e a retribuicdo da administracao para a justa remuneragao
da obra, servico ou fornecimento, objetivando a manutencdo do equilibrio
econdmico-financeiro inicial do contrato, na hipdtese de sobrevirem fatos
imprevisiveis, ou previsiveis porém de consequéncias incalculdveis, retardadores ou
impeditivos da execugdo do ajustado, ou, ainda, em caso de forga maior, caso
fortuito ou fato do principe, configurando alea econOmica extraordinaria e
extracontratual.

2. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os

acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e

cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato.

3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes

poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do

contrato.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA REPACTUACAO E REAJUSTE

1. As formas de repactuacdo e reajuste estdo estabelecidas no Termo de

Referéncia — Anexo | (item 18).

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA— DA GARANTIA

1. A prestacdo de garantia esta estabelecida no Termo de Referéncia — Anexo |

(item 23).

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA RESCISAO

1. O ndo cumprimento de qualquer cladusula ou condigdo prevista neste Contrato
ou a inobservancia do Edital, seus anexos e das prescricdes legais pertinentes aos
contratos administrativos confere a CONTRATANTE o direito de rescindi-lo, conforme
previsto na Se¢do V do Capitulo Ill da Lei n2 8.666/1993;
2. Caberd a rescisdo do Contrato na ocorréncia de quaisquer motivos relacionados
no art. 78 da Lei n2 8.666/1993;
3. A rescisdo do contrato podera ser:
a. Determinada por ato unilateral e escrito da administracao, nos casos
enumerados nos incisos | a XIl e XVII do artigo 78 da Lei n® 8.666/1993;
b. Amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para
a Administracdo; ou
c. Judicial, nos termos da legislacao.
4, Os casos de rescisdao contratual serdo formalmente motivados nos autos do
processo, assegurado o contraditdrio e a ampla defesa.
5. A rescisdao administrativa ou amigavel sera precedida de autorizagdo escrita e

fundamentada da autoridade competente.
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CLAUSULA DECIMA QUAINTA — DA FUNDAMENTACAO LEGAL E DA VINCULACAO AO

EDITAL E A PROPOSTA

2. O presente contrato fundamenta-se na Lei n? 10.520/2002, no Decreto n2
10.024/2019, subsidiariamente na Lei n2 8.666/1994, na Lei n2 8.078/1990 — Cédigo de
Defesa do Consumidor — no que couber, vinculando-se aos termos do Edital do Pregao
Eletrénico n? 09/2021 e seus anexos, constante do Processo n? 0356/2021, bem como

a proposta vencedora da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS VEDACOES

1. E vedado 3 CONTRATADA:

a. Caucionar ou utilizar este instrumento para qualquer operagao
financeira;
b. Interromper a execu¢dao do objeto contratual sob alegacdo de

inadimplemento por parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DOS CASOS OMISSOS

1. Os casos omissos ou situagdes nao explicitadas nas clausulas deste Instrumento
serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposicdes contidas na Lei n2
8.666/1993 e suas alteragGes posteriores, demais regulamentos e normas
administrativas federais que fazem parte integrante deste Contrato,

independentemente de suas transcrigdes.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA PUBLICACAO

1. A CONTRATANTE providenciard, as suas expensas, a publicacao deste Contrato,
por extrato, no Diario Oficial da Unido até o quinto dia util do més subsequente ao de
sua assinatura, para ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias daquela data, conforme

previsto no paragrafo Unico do art. 61 da Lei n2 8.666/1993.
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CLAUSULA DECIMA NONA- DO FORO

1. As questdes decorrentes da execu¢ao deste Instrumento, que n3ao possam ser
dirimidas administrativamente, serdo processadas e julgadas na Justica Federal, em
uma das varas federais da Secdo Judicidaria do Distrito Federal, com exclusdo de
qgualquer outro, por mais privilegiado que seja, salvo nos casos previstos no art. 102,

inciso |, alinea “d”, da Constituicao Federal.

E, para firmeza e validade do que foi pactuado, lavrou-se o presente Contrato em 2
(duas) vias de igual teor e forma, para que surtam um sé efeito, as quais, depois de

lidas, sdo assinadas pelos representantes das partes, CONTRATANTE e CONTRATADA.

Brasilia — DF, de de
CONTRATANTE Pela CONTRATADA
Juliano do Vale NOME
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
CPF: CPF:
Identidade: Identidade:
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