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PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 — SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI

1 - DA CONVOCAGCAO

A Comissdo Permanente de Licitacdes do Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Piaui -
SEBRAE/PI, designada pela portaria n° 001 de 21 de janeiro de 2013, do Diretor Superintendente, torna
pUblico que fard realizar o PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013 - SEBRAE/PI, tipo menor preco, destinada a
confratacdo de pessoa juridica para prestacdo de servicos especializados na operacdo e gestdo da
central de relacionamento, CONTACT CENTER para o SEBRAE/PI, na cidade de Teresina, Capital do
Estado do Piaui, e pelo presente convida Vossa Senhoria a participar da licitacdo acima identificada,
cujo processo e julgamento serdo realizados em conformidade com o Regulamento de Licitacdes e
de Contratos do Sistema SEBRAE (Resolucdo CDN n° 213/2011 de 18 de maio de 2011). Informa ainda
que os procedimentos para o certame serdo regidos pelas seguintes normas:

2 - OBIJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de operacdo e gestdo da Central
de Relacionamento - Contact Center do SEBRAE/PI, na cidade de Teresina/Pl, incluindo os servicos de
teleatendimento receptivo e ativo com 03 (irés) pontos de atendimento (PA’s), na forma humana e
eletrébnica, aos clientes e ao publico em geral do SEBRAE/PI, dotada das instalacdes fisicas e
ambientais, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica e matericis administrativos) e recursos
humanos, conforme caracteristicas, condicdes e especificacdes técnicas constantes no anexo | —
Termo de Referéncia.

3 - LOCAL, DATA E HORARIO
Os envelopes contendo as documentacdes e propostas de precos deverdo ser entregues & Comissdo

Permanente de Licitacdes do SEBRAE/PI até as 09:00 horas do dia 19.11.2013, na sala de licitacdes da
sede do SEBRAE/PI, & Av. Campos Sales n° 1046 — Centro/Norte.

3.1 O envio de envelopes via correio, portadores ndo credenciados e/ou quaisquer outros de tipos de
remessa € de exclusiva responsabilidade da licitante interessada, ndo cabendo ao SEBRAE/PI nenhum
fipo de 6nus pela entrega dos mesmos.

3.2 O SEBRAE/PI, ndo se responsabilizard pela devolucdo de dos envelopes enviados pelos meios
descritos no item 2.1.

4 - DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

4.1 Poderdo participar deste procedimento licitatério Pessoas Juridicas, legalmente constituidas,
que possuam expressamente em seus atos constitutivos objeto social compativel com o que se
pretende contratar observadas, ainda, as demais condicdes inerentes & habilitacdo.

4.2 Ndo poderdo participar deste procedimento licitatério, Pessoas Juridicas que possuam em seu
quadro, empregado ou dirigente de empresas vinculadas operacionalmente ao SEBRAE e ex-
dirigente ou ex-empregado do Sistema SEBRAE, até 180 (cento e oitenta) dias da data do
respectivo desligamento.

4.3 E vedada a participacéo direta ou indireta de Pessoas Juridicas declaradas inidéneas por ato
do Poder PUblico, sob processo de faléncia, concurso de credores, dissolucdo, liquidacdo ou
impedidas de licitar e contfratar com o Sistema SEBRAE.

4.4 NGo poderdo participar deste procedimento licitatério empresas que tenham pendéncias
comerciais e/ou juridicas junto ao SEBRAE/PI, na data de abertura das propostas.

45 £ vedada a participacdo direta ou indireta de empregados do SEBRAE/PI em prestar
consultorias as empresas participantes deste certame Licitatério.
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4.6 A participacdo neste certame implica em aceitacdo de todas as condicdes estabelecidas
neste instrumento convocatdrio.

5 - DO CREDENCIAMENTO

5.1 Para se manifestar nas fases do procedimento licitatério, as participantes poderdo
credenciar representantes, por instrumento puUblico de procuracdo ou por procuracdo
particular, concedendo poderes para formulacdo de ofertas e lances verbais, dispensada
a exigéncia quando presente o representante legal da mesma, assim comprovado
mediante apresentacdo do instrumento constitutivo, na forma da alinea “a” do subitem
9.1.1 deste Edital.

5.2 Cada licitante credenciard apenas um representante que serd o Unico admitido a intervir
no procedimento licitatério e a responder, por todos os atos e efeitos previstos neste edital,
em nome da representada.

5.3 Orepresentante da empresa deverd identificar-se com a apresentacdo do documento de
identfidade.

5.4. Nenhum interessado poderd participar da presente licitacdo representando mais de uma
licitante.

5.,5. O ndo credenciamento de representante impedird qualquer pessoa presente de se
manifestar e responder pela licitante, sem prejuizo do direito de oferecimento dos
documentos de habilitacdo e proposta.

5.6. Ficam asseguradas s licitantes, mediante apresentacdo dos documentos previstos neste
item, a indicacdo ou substituicdo do seu representante junto ao processo.

6 - DA APRESENTACAO, RECEBIMENTO E ABERTURA DOS ENVELOPES DE PROPOSTA DE PRECO E DA
DOCUMENTAGAO DE HABILITACAO.

6.1. Apds o cumprimento da fase de credenciamento, no dia, hordrio e local estabelecido,
conforme o item 1 - DA CONVOCAGAO, as licitantes interessadas entregardo o ENVELOPE
"A” - PROPOSTA DE PRECO e ENVELOPE “B” - DOCUMENTAGCAO DE HABILITAGAO. Os mesmos
deverdo ser distintos, ndo transparentes, indevassdveis, lacrados e rubricados no fecho,
indicando por escrito na frente de cada um, conforme adiante especificado.

(NOME, RAZAO SOCIAL E ENDEREGO DA LICITANTE)
ENVELOPE “A” — PROPOSTA DE PRECO E CREDENCIAMENTO
SEBRAE/PI

PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013

(NOME, RAZAO SOCIAL E ENDEREGO DA LICITANTE)
ENVELOPE “B” - DOCUMENTAGAO PARA HABILITAGAO
SEBRAE/PI

PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013

6.2 Ndo serdo aceitos pelo Pregoeiro e pela Equipe de Apoio, quaisquer documentos que
sejam encaminhados por fax ou envelopes que cheguem fora do hordrio estabelecido no
item 1 - DA CONVOCACAO.

6.3 Ndo serdo aceitos envelopes abertos e que ndo atendam ao solicitado no subitem 6.1
deste Edital.

6.4 As licitantes que desejarem utilizar a via postal deverdo acondicionar os ENVELOPES “A” e
“B”, todos devidamente lacrados, em um Unico envelope e enderecd-lo d Comissdo
Permanente de Licitacdes do SEBRAE/PI, na Avenida Campos Sales, 1046, Centro/Norte,
Teresina — PI.

6.5 O envelope enviado na forma do subitem anterior sé serd aceito pelo Pregoeiro e pela
Equipe de Apoio se for entregue até as 17h30min do dia Otil que antecede a abertura do
certame, sem qualquer violacdo de seu conteldo.
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6.9
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Outras empresas interessadas em participar da licitacdo, conforme convocacdo e subitem
6.1, poderdo entregar em md&os as PROPOSTAS DE PREGOS ¢ a DOCUMENTACAO DE
HABILITACAO no endereco mencionado no subitem 6.4, no hordrio de 08h30min as
11h30min e 14h30min as 17h30min do dia Util que antecede a abertura do certame, ou até
as 09:00 horas da data de realizacdo do certame.

O Pregoeiro e a Equipe de Apoio procederdo d abertura dos ENVELOPES “A™.

As PROPOSTAS DE PRECOS, contidas nos ENVELOPES “A” serdo analisadas, classificadas e
rubricadas pelo Pregoeiro e pela Equipe de Apoio, facultando-se aos representantes das
licitantes o seu exame e rubricas.

O resultado da classificacdo serd divulgado na mesma reunido de recebimento dos
envelopes ou, a juizo do Pregoeiro e da Equipe de Apoio, em data, hora e local a serem
informados por aviso publicado no site do SEBRAE/PI, www.pi.sebrae.com.br ou afravés de
e-mail.

O Pregoeiro e a Equipe de Apoio procederdo & abertura do ENVELOPE “B” contendo os
DOCUMENTOS DE HABILITAGCAO da licitante classificada em primeiro lugar, o que poderd
ser realizado na mesma reunido de abertura dos ENVELOPES “A”, ou d juizo do Pregoeiro
em data, hora e local a serem informados por aviso publicado no site do SEBRAE/PI,
www.pi.sebrae.com.br ou através de e-mail.

Os ENVELOPES “B”, fechados, das demais licitantes ser&o rubricados e acautelados ao
processo licitatério, e deverdo ser refirados em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do
Contrato, através de recibo ou protocolo. Caso ndo sejam retirados nesse prazo, a
Comissdo Permanente de Licitacdes promoverd a inutilizacdo.

OBS: A apresentagdo da proposta implicard na plena aceitacdo e entendimento por parte da
licitante, das condigoes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

7 - DA PROPOSTA DE PRECO

7.1

A PROPOSTA DE PRECO deverd ser apresentada dentro do ENVELOPE “A”, na forma prevista
no subitem 6.1 do presente edital, e deverd atender aos requisitos abaixo:

a. ser apresentada impressa em papel A4, em lingua nacional, com clareza, sem emendas, ou rasuras,
em papel contendo o timbre ou o carimbo do CNPJ da empresa, endereco completo, niUmero do
telefone, fax e conter o nome da proponente e a referéncia ao niUmero e objeto deste Edital. Na
omissdo, o Pregoeiro poderd solicitar ao representante da empresa o acerto e assinatura na
proposta alterada;

b. ser assinada em sua parte final, bem como rubricada em todas as folhas, pelo representante legal
da licitante. Na omissdo serd aceita sem direito a contestacdo futura;

c. ter indicacdo do representante legal (Nome, RG, CPF) com poderes especificos para
assinatura do Contrato. Na omissdo, deverd ser informado no ato da assinatura do
Contrato;

d. a proposta mais vantajosa para o SEBRAE/PI serd a de MENOR PRECO;

e. terindicacdo de que o prazo de validade da PROPOSTA DE PRECO ndo serd inferior a 60
(sessenta) dias, contados da data marcada para o seu recebimento. Na omissdo serd
considerado esse prazo;

f. declarar que estdo incluidos no preco, todos os custos necessdrios para o atendimento
do objefo desta licitacdo, bem como, todos os impostos, encargos trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais, fretes, seguros, deslocamentos de pessoal,
necessdrios d execucdo do objeto, nem qualquer outra taxa, tarifa ou comissdo
administrativa adicional pelo servico efetuado. Na omissdo serd entendido como
aceite sem direito a contestacdo futura.
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7.2 O Pregoeiro e a Equipe de Apoio poderdo durante a sessdo puUblica, determinar a qualguer
licitante a correcdo de erros formais em sua proposta, desde que a proposta corrigida, seja
devidamente assinada pelo representante legal.

7.3 As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte que se enquadrarem com tal, em
conformidade com a Lei complementar n® 123 de 14 de dezembro de 2006 recepcionada
no dmbito do SEBRAE pela Instrucdo Normativa n® 42 de 5 de dezembro de 2007 e
Resolucdo CDN n° 166 de 25 de fevereiro de 2008, e que desejarem obter os beneficios da
legislacdo deverdo apresentar a declaracdo constante do Anexo V deste edital no
Envelope "A" — Proposta de Preco.

7.4 Serdo desclassificadas as propostas que desobedecerem as condicdes do presente Edital e
que apresentem rasuras e falhas que impossibilitem a sua compreensdo.

8 — DOS PROCEDIMENTOS

8.1. No dia, hora e local designado neste Edital, na presenca dos representantes das empresas
interessadas, a Comissdo Permanente de Licitacdes receberd os envelopes referentes &
documentacdo e as propostas e a prova de representacdo do proponente ou instrumento de
procuracdo que autorize seu preposto a participar do pregdo com poderes para negociacdo;

8.2. Depois de aberto o primeiro envelope, nenhum documento ou proposta serd recebido pela
Comissdo, pelo que se recomenda que todos os interessados em participar da licitacdo estejam
no local designado 15 (quinze) minutos antes do hordrio previsto para o recebimento dos
documentos e propostas.

8.3. A CPL fard:

8.3.1. A identificacdo das empresas e seus representantes, nomeados e autorizados a
participar deste procedimento licitatério em nome das interessadas;

8.3.2. O Recebimento dos dois envelopes: documentos e proposta;

8.3.3. A abertura dos envelopes contendo as propostas dos concorrentes habilitados,
desde que transcorrido o prazo sem interposicdo de recurso, ou tenha havido
desisténcia expressa, ou apds o julgamento dos recursos interpostos;

8.3.4. A classificacdo das propostas vdlidas e o registro dos seus precos no sistema de
Pregdo do SEBRAE;

8.3.4.1. A classificacdo das propostas ocorrerd com a verificacdo da conformidade das
propostas com os requisitos estabelecidos no Edital, sendo desclassificadas
aquelas em desacordo com as exigéncias e que por isso ndo fenham condigcdes
de serem julgadas;

8.3.5. A desclassificacdo das propostas com valor global superior ao limite estabelecido
ou com precos manifestamente inexequiveis, assim considerados, aqueles que
ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade através de documentacdo que
comprove que os custos dos insumos sdo coerentes com os de mercado € que os
coeficientes de produtividade sdo compativeis com a execucdo do objeto do
conftrato.

8.3.6. A classificacdo para a fase de lances verbais da proposta de menor preco e
daquelas que ndo excedam a 15 % (quinze por cento) de seu valor;

8.3.6.1. Somente quando ndo forem classificadas, no minimo, trés propostas na forma
definida no subitem anterior (8.3.6.), serdo classificadas, desde que atendam as
demais condicdes definidas neste edital, a de menor preco e as duas melhores
propostas de preco subsequentes. Neste caso, a Unica possibilidade de haver
mais de 3 classificados serd o empate entre valores de propostas.

8.3.6.2. A classificacdo de apenas duas propostas escritas de preco ndo inviabilizard a
realizacdo da fase de lances verbais;

8.3.6.3. As propostas que, em razdo dos critérios definidos nos subitens 8.3.6 e 8.3.6.1 deste
edital, ndo integrarem a lista de classificadas para a fase de lances verbais,
também serdo consideradas desclassificadas do cerfame;

8.3.6.4. Da desclassificacdo das propostas de preco somente caberd pedido de
reconsideracdo a propria comissdo de licitacdo, com a justificativa de suas
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razdes, a ser apresentado, de imediafto, oralmente ou por escrito, na mesma
sessdo publica, em que vier a ser proferida a desclassificacdo;

8.3.6.4.1. A comissdo de licitacdo analisard e decidird de imediato o pedido de
reconsideracdo, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sessdo
publica;

8.3.6.4.2. Da decisdo da comissdo de licitacdo relativa ao pedido de
reconsideracdo ndo caberd recurso;

8.4. Depois de realizada a classificacdo das propostas escritas pela comissdo de licitacdo, terd
inicio & fase de apresentacdo de lances verbais.

8.5. O Pregoeiro fard:

8.5.1.  Uma rodada de lances, convidando o autor da proposta escrita de maior preco,
classificada, a fazer o seu lance e, em seguida, os demais classificados na ordem
decrescente de preco;

8.5.2. Havendo lance, o Pregoeiro realizaréd uma nova rodada, comecando pelo autor
da Ultima proposta de maior preco, e, assim sucessivamente, até que, numa
rodada completa, ndo haja mais lance e se obtenha, em definitivo, a proposta
de menor preco;

8.5.2.1. S6 serd considerado o lance inferior ao Ultimo menor preco obtido;

8.5.2.2. O licitante que ndo apresentar lance numa rodada ndo ficard impedido de
participar de nova rodada, caso ocorra;

8.5.2.3. Ndo havendo lances verbais na primeira rodada, serdo consideradas as propostas
escritas de preco classificadas para esta fase;

8.6. O Pregoeiro, apds declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenard as propostas em
ordem crescente de preco;

8.7. Depois de declarada encerrada a fase de lances verbais, serd assegurada, como critério de
desempate, preferéncia de contrata¢cdo para as microempresas (ME) e empresas de
pequeno porte (EPP), em atendimento as disposicdes contidas Artigos 44 e 45 da LC n°
123/06, repercutidas pelo artigo 9° da Resolu¢cdo CDN n° 166/2008;

8.8. Para usufruir o tratamento diferenciado concedido ds ME e EPP pela Lei Complementar
123/06, a licitante deverd apresentar para a CPL, depois de encerrada a fase de lances,
declaracdo do porte da empresa, nos termos do ANEXO V deste edital.

8.8.1. A ndo apresentacdo da declaracdo que comprove a condicdo de ME ou EPP,
configurard o enquadramento da licitante como de médio e grande porte.

8.9. Entende-se por empate aquelas situacdes em que as propostas apresentadas pelas: ME e
EPP sejam iguais ou superiores a até 5% (cinco por cento) da proposta mais bem
classificada.

8.10. Para efeito do disposto no subitem 8.9 deste Edital, ocorrendo o empate, proceder-se-d da
seguinte forma:

8.10.1. A ME ou EPP mais bem classificada poderd, no prazo de 05 (cinco) minutos apds a
solicitacdo do Pregoeiro, apresentar nova proposta de preco inferior dquela
considerada vencedora do certame, situacdo em que, atendidas as exigéncias
habilitatérias, serd adjudicado em seu favor o objeto deste pregdo.

8.10.2. Ndo ocorrendo da contratacdo da ME ou EPP, na forma do subitem 8.10.1, serdo
convocadas as licitantes remanescentes que porventura se enquadrem na Condicdo
prevista no subitem 8.9, na ordem classificatéria, para o exercicio do mesmo direito.

8.10.3. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas MEs e EPPs que se
encontrarem no intervalo estabelecido no subitem 8.9, serd realizado sorteio entre elas
para que se identifique aquela que primeiro apresentard oferta.

8.11. Na hipdtese da ndo contratacdo nos termos previstos na condicdo do item anterior, o
objeto licitado serd adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

8.12. O disposto no subitem 8.7 somente se aplicard quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido
apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.
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Em todos os casos, serd facultado ao Pregoeiro negociar diretamente com as licitantes em
busca de preco menor.

O Pregoeiro, objetivando a otimizacdo da etapa de lances verbais, poderd estabelecer a
cada rodada, valor minimo de lance.

Encerrada a fase de lances proceder-se-a a fase de HABILITACAO, onde serdo abertos os
envelopes contendo as documentacdes do vencedor.

As documentacdes serdo analisadas pelo Pregoeiro, membros da CPL e licitantes.

Se o licitante classificado em primeiro lugar for inabilitado, proceder-se-& a abertura do
envelope de habilitacdo do licitante classificado em segundo lugar. Caso ndo ocorra a
habilitacdo do licitante classificado em segundo lugar, o Pregoeiro prosseguird na abertura
do Envelope "“B" dos seguintes classificados, observando o mesmo procedimento deste item.

Depois de encerrado o Pregdo, a licitante vencedora deverd comparar o preco total
inicialmente apresentado com o preco final obtido, transformando a diferenca em
percentual que deverd ser aplicado na mesma proporcdo a cada item de forma a atualizar
seus valores.

8.18.1. Encontrados os novos valores, a licitante vencedora deverd apresentar nova
planilha para apresentacdo dos precos finais revisados.

8.18.2. Caso haja problemas com a aproximagdo dos valores na planilha final, a licitante
deverd apresentar o menor valor possivel em aproximacdo ao valor adjudicado.

9. DA HABILITAGAO

9.1 As empresas licitantes deverdo encaminhar denfro do ENVELOPE "“B”, com as folhas
numeradas sequencialmente, os documentos a seguir relacionados, que serdo
apresentados sob a forma de cépias reprogrdficas devidamente autenticadas em
cartério. Os documentos emitidos pela INTERNET ndo necessitam de autenticacdo.

OBS: O Pregoeiro e os membros da Equipe de Apoio ndo autenticardo documentos.
9.1.1 Habilitagdo Juridica
a. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado,
em se tratando de sociedades empresdrias, e, no caso de sociedades por acdes,
acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores,

devidamente registrados na Junta Comercial;

a.l os documentos, deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes, ou
de documento consolidado.

b. inscricGo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis ou ndo empresdrias,
acompanhado de prova de investidura ou nomeacdo da diretoria em exercicio;

c. decreto de autorizacdo, em se fratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedido pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

d. no caso de sociedade por acdes, deverd ser apresentado, ainda, ato de
nomeacdo ou de eleicdo de seus administradores, devidamente registrado no
6rgdo competente.

OBS: O ramo de atividade ou objeto social da empresa deverd ser legalmente pertinente
abrangendo o objeto da licitacdo.

9.1.2 Regularidade Fiscal
a. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — (CNPJ);

b. Certid@o Negativa de Débitos para com a Seguridade Social — (CND);
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c. Certificado de Regularidade do Fundo de Garanfia por Tempo de Servico (FGTS);

d. Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida
Ativa da Unido, expedida pela Receita Federal;

e. Prova de inscricdo no Cadastro de Conftribuintes Estadual e Municipal, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual;

f. Certiddo Negativa de Débitos com a Fazenda Estadual e Fazenda Municipal
(ISSQN), expedida pelas Secretarias de Fazenda; ou dérgdos equivalentes no
domicilio ou sede da licitante;

f.1 nos municipios em que houver separacdo entre Registros Fiscais e
Cadastro Imobilidrio Fiscal, as Certiddes de Tributo Mobilidrio e Tributo
Imobilidrio serdo obrigatdrias.

f.2 deverdo ser apresentadas, também, as certiddes de ndo contribuinte para
comprovacdo dessa condicdo.

g. Certiddo Negativa da Divida Ativa emitida pela Procuradoria Geral do Estado ou
6rgdo equivalente do domicilio ou sede da licitante.

As microempresas e empresas de pequeno porte, por ocasido da participacdo neste
certame licitatério, deverdo apresentar toda a documentagdo exigida para efeito de
comprovagado de regularidade fiscal), mesmo que esta apresente alguma restricdo.

Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal, serd assegurado o
prazo de 2 (dois) dias Uteis , cujo termo inicial corresponderd ao momento em que o
proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogdveis por igual periodo, a
critério do SEBRAE/PI, para a regularizacdo da documentacdo.

A ndo regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto no subitem anterior, implicard
decadéncia do direito a contratacdo, sendo facultado ao SEBRAE/PI convocar os
licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo, para a assinatura do contrato, ou
cancelar a licitacdo.

Quadlificacdo Técnica

a. Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecidos por clientes (empresas publicas
e privadas), inclusive do proprio Sistema SEBRAE, comprovando a qualidade na
prestacdo do servico e o niUmero de funciondrios em cada um. Os atestados
devem informar, necessariamente, nome, telefone, e cargo do responsdvel pelas
informacdes atestadas e ser emitido em papel fimbrado da declarante;

OBS.: As empresas deverdo ficar atentas quanto as observacdes e informacdes que
constam nas certiddes.

10. DA ANALISE DA DOCUMENTAGCAO DE HABILITAGAO

10.1. Apds abertura do ENVELOPE " A" serd analisada toda documentagdo nele contida.

10.1.1

10.1.2

10.1.3

Serd inabilitada a licitante cujo ramo de atividade ou objeto social da empresa ndo for
legalmente pertinente, especializado e compativel com o objeto da licitacdo.

Em caso de divida quanto ds informacdes contidas nos documentos comprobatdrios
da regularidade fiscal, o Pregoeiro ou a Equipe de Apoio, durante a andlise da
documentacdo, poderd realizar consulta on line aos sites dos érgdos responsdveis pela
emissdo dos mesmos.

Os documentos e/ou certiddes comprobatdrias de regularidade ou inexisténcia de
débito deverdo estar no prazo de validade neles consignados. Na falta desta
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informacdo serdo considerados vdlidos por 90 (noventa) dias, contados da data de sua
emissdo. As excecodes serdo avaliadas pelo Pregoeiro quando for anexada legislacdo
para o respectivo documento.

10.1.4 A ndo apresentacdo de qualguer documento ou a sua apresentacdo em desacordo
com a forma, prazo de validade e quantidades estipuladas, implicard a inabilitacdo da
licitante.

10.2 Se a licitante classificada em primeiro lugar for inabilitada, proceder-se-& a abertura do
envelope de habilitacdo da licitante classificada em segundo lugar. Caso ndo ocorra a
habilitacdo da licitante classificada em segundo lugar, o Pregoeiro prosseguird na abertura
do ENVELOPE “B"” da seguinte classificada, observando o mesmo procedimento, até que se
esgote o rol das empresas que conseguiram classificacdo.

10.3 No caso de empate entre duas ou mais propostas, a escolha se fard, obrigatoriamente, por
sorteio, em ato publico, para o qual todas as licitantes serdo convocadas, vedado
qualqguer outro procedimento.

10.4 Todos os documentos apresentados ficardo anexados ao processo, sendo vedada a sua
refirada ou substituicdGo e a inclusdo daqueles que por ventura tenham sido obtidos por
consulta on line.

11. DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

1.1 Das decisdes do Pregoeiro caberdo recursos fundamentados, dirigidos ao Diretor
Superintendente do SEBRAE/PI, por intermédio do Pregoeiro, por escrito, até o 2° (segundo)
dia Util apds o término da reunido.

11.2  Os recursos serdo julgados em até 10 (dez) dias Uteis, contados da data final para sua
interposicdo, pelo Diretor Superintendente do SEBRAE/PI ou por quem este delegar
competéncia e a divulgacdo serd efetuada no site do SEBRAE/PI, www.pi.sebrae.com.br ou
através de fax ou e-mail.

11.3 Os recursos terdo efeitos suspensivos até seu julgamento.

OBS: Durante a sessdo publica, os representantes das empresas poderdo informar, ao serem
indagados pelo Pregoeiro, que ndo entrardo com recurso administrativo, por estar de acordo com
as decisdes do Pregoeiro e Equipe de Apoio e resultados da Licitacdo, o que constard em ata e
prevalecerd sob ositens 11.1.

12. DA HOMOLOGAGAO E DA ADJUDICAGAO

12.1 O Pregoeiro, no fim da Licitacdo, apds o término do prazo recursal e/ou apds o julgamento
de possiveis recursos, encaminhard os autos ao Diretor Superintendente do SEBRAE/PI, para
gue concordando com o pleito, homologue e adjudique o objeto a licitante vencedora.

13. DA ASSINATURA DO CONTRATO
13.1. Alicitante vencedora deverd comparecer ao SEBRAE/PI, no prazo mdéximo de 02 (dois)
dias Uteis, contados da sua convocacdo, para a assinatura do contrato devendo sua
devolucdo ocorrer no prazo de 03 (trés) dias corridos, contados da data da entrega,
podendo ser prorrogdveis por igual periodo a critério da autoridade competente.
13.2. O ndo comparecimento da licitante vencedora para a assinatura do contrato no

prazo estabelecido no subitem 13.1 implicard a aplicacdo da multa prevista no subitem
14.2.

13.3. Alicitante deverd manter durante todo o contrato as condicdes de habilitacdo.

14. DAS PENALIDADES
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A licitante que formular desisténcia apds a abertura das propostas ficard sujeita ao
pagamento de multa equivalente a 10% (dez por cento) do valor de sua proposta escrita,
salvo por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

O adjudicatdrio que ndo enviar a documentacdo no prazo estipulado, ndo comparecer
ou se recusar, sem motivo justificado, a assinar o Contrato dentro do prazo, ficard sujeito
ao pagamento de perdas e danos, desde logo estimados em 10% (dez por cento) do
valor de sua proposta escrita, quantia esta reconhecida como liquida, certa e exigivel,
cobrdvel via de execucdo.

Apobs a assinatura do Contrato a empresa ficard sujeita s seguintes penalidades:

14.3.1 Adverténcia, para o caso de inexecugdo, execucdo irregular, insatisfatdria ou
defeituosa dos servicos ou descumprimento de quaisquer das condicdes ou
clausulas constantes do Edital ou do Contrato;

14.3.2 Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor anual do Contrato, para o caso de
inexecucdo, execucdo irregular, insatisfatéria ou defeituosa dos servicos ou
descumprimento de quaisquer das condicdes ou cldusulas constantes do Edital
ou do Contrato;

14.3.3 Multa de 20% (vinte por cento) de valor anual do Contrato por reincidéncia ou
manutencdo da inexecucdo, execucdo irregular, insatisfatéria ou defeituosa
dos servicos ou descumprimento de quaisquer das condicdes ou cldusulas
constantes do Edital ou do Contrato;

14.3.4 Rescisdo do Contrato, na hipdtese de ocorrer o previsto no subitem 14.3.2 e no
subitem 14.3.3, sem prejuizo do pagamento das respectivas multas.

14.3.5 Na hipdtese prevista subitem 14.3.4, a contratada ficard impedida de licitar com
o Sistema SEBRAE por 02 (dois) anos.

As multas serdo recolhidas diretamente & Tesouraria do SEBRAE/PI, no prazo de até 05
(cinco) dias Uteis, contados da data de sua comunicagdo, poderdo ser descontadas de
eventuais créditos da contratada com o SEBRAE/PI, ou ainda, quando for o caso, cobradas
judicialmente.

A prdtica de ilicitos em quaisquer das fases do procedimento licitatdrio, o descumprimento
de prazos e condicdes e a inobserv@ncia das demais disposicoes da presente
convocacdo, implicardo a aplicacdo das penalidades estipuladas em Lei.

Para aplicacdo das penalidades aqui previstas, a licitante serd notificada para
apresentacdo de defesa prévia, no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, contados da
notificacdo.

As penalidades previstas neste edital sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas
isolada ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

15. DISPOSIGOES FINAIS

15.1.

15.2.

A presente licitacdo poderd ser suspensa, adiada, cancelada em todo ou em parte, ndo
importando necessariamente em contratacdo, podendo o SEBRAE/PI revogd-la, por razdes
de seu interesse, derivadas de fato supervenientes comprovadas ou anuld-la por
ilegalidade, de oficio ou por provocacdo mediante ato escrifo e fundamentado
disponibilizado no sistema para conhecimento dos participantes da licitacdo, sem que em
decorréncia de quaisquer dessas medidas tenham as participantes direito ¢ indenizacdo,
compensacdo ou reclamacdo de qualgquer natureza;

O proponente é responsdavel pela fidelidade e legitimidade das informagcdes prestadas e
dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacdo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informagdes nele contidas implicard a
imediata desclassificacdo do proponente que o fiver apresentado ou, caso tenha sido o
vencedor, a rescisdo do contrato, sem prejuizo das demais sancoes legais cabiveis;
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15.3. Na hipdtese de ndo haver expediente no dia informado na convocacdo, a Equipe de
Apoio informard por aviso publicado no site do SEBRAE/PI, www.pi.sebrae.com.br ou através
de e-mail a nova data, local e hora que serd realizada a referida licitacdo.

15.4. A simples participacdo na presente licitagcdo evidencia ter a licitante examinado
cuidadosamente este Edital e seus Anexos, e se inteirado de todos os seus detalhes e com
eles haver concordado.

15.5. A licitacdo serd readlizada com base nas disposicdes do Regulamento de Llicitacdo e
Contratos do Sistema SEBRAE, de que trata a Resolucdo CDN n°. 213, de 18 de maio de
2011, que estard a disposicdo dos interessados, para exame e conhecimento, na sede do
SEBRAE/PI.

15.6. O PREGOEIRO E A EQUIPE DE APOIO, NO INTERESSE DO SEBRAE/PI, PODERAO INVERTER O PROCEDIMENTO DE
ABERTURA DOS ENVELOPES “A” E “B".

15.7. O SEBRAE/PI NAO ADMITIRA DECLARACOES POSTERIORES A ABERTURA DAS PROPOSTAS, DE DESCONHECIMENTO DE
FATOS, NO TODO OU EM PARTE, QUE DIFICULTEM OU IMPOSSIBILITEM O JULGAMENTO DAS PROPOSTAS OU A

ADJUDICACAO A LICITANTE VENCEDORA.

15.8. E FACULTADO AO PREGOEIRO E A EQUIPE DE APOIO OU A AUTORIDADE SUPERIOR, EM QUALQUER FASE DA LICITACAO,
A PROMOCAO DE DILIGENCIA DESTINADA A ESCLARECER OU A COMPLEMENTAR A INSTRUCAO DO PROCESSO,
VEDADA A INCLUSAO POSTERIOR DE DOCUMENTO OU INFORMACAO QUE DEVERIA CONSTAR ORIGINARIAMENTE DA

PROPOSTA SALVO AS EXCECOES ESPECIFICADAS NESTE EDITAL.

15.9. O PREGOEIRO E A EQUIPE DE APOIO, NO INTERESSE DO SEBRAE/PI, PODERAO RELEVAR OMISSOES PURAMENTE
FORMAIS OBSERVADAS NA DOCUMENTACAO E PROPOSTA, DESDE QUE NAO CONTRARIEM A LEGISLACAO VIGENTE E
NAO COMPROMETAM A LISURA DA LICITACAO, FICANDO AO SEU CRITERIO A PROMOCAQ DE DILIGENCIA DESTINADA

A ESCLARECER OU A COMPLEMENTAR A INSTRUCAO DO PROCESSO.

15.10. QUALQUER PEDIDO DE ESCLARECIMENTO DEVERA SER ENCAMINHADO POR ESCRITO E CONTRA-RECIBO A COMISSAO

PERMANENTE DE LICITACAO ATRAVES DO ENDERECO PI-LICITACAO@PI.SEBRAE.COM.BR, SOMENTE ATE 03 (TRES) DIAS

UTEIS ANTERIORES A DATA DE REALIZAGCAO DO CERTAME.

15.11.AS RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS, BEM COMO QUAISQUER ALTERACOES AO EDITAL, INCLUINDO
ADIAMENTO DA DATA DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES, CANCELAMENTO E INFORMACOES COMPLEMENTARES
SERAO DIVULGADAS POR AVISO PUBLICADO NO SITE DO SEBRAE/PI, WWW.PI.SEBRAE.COM.BR OU ATRAVES DE E-

MAIL.

15.12. ESTE EDITAL PODERA SER IMPUGNADO, NO TODO OU EM PARTE, ATE 02 (DOIS) DIAS UTEIS ANTES DA DATA FIXADA PARA O
RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS. NAO IMPUGNADO O ATO CONVOCATORIO, PREVALECERA TODA A MATERIA NELE

CONSTANTE.

15.13.0 CONTRATO PODERA SER ADITADO NAS HIPOTESES DE ACRESCIMOS OU COMPLEMENTACOES EM ATE 25% (VINTE E
CINCO POR CENTO) DO VALOR INICIAL, DESDE QUE FUNDAMENTADO PELO GESTOR DO CONTRATO, MANTIDAS AS MESMAS
CONDICOES CONTRATUAIS ESTABELECIDAS NESTE EDITAL, E DEVIDAMENTE AUTORIZADAS PELO DIRETOR SUPERINTENDENTE,

AUTORIDADE SUPERIOR.
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15.14. Os CASOS OMISSOS DESTE EDITAL SERAO RESOLVIDOS PELO PREGOEIRO DO SEBRAE/PI, COM A APLICACAO DAS

DISPOSICOES DO REGULAMENTO DE LICITACOES E DE CONTRATOS DO SISTEMA SEBRAE E RESOLUCOES CDN.

15.15. O rORO DA CIDADE DE TERESINA, Pl, SERA O COMPETENTE PARA DIRIMIR AS QUESTOES ORIUNDAS DA INTERPRETACAO
OU EXECUCAO DAS DISPOSICOES DESTE EDITAL E DA RELACAQO JURIDICA DELE DECORRENTE.
15.16. FAZEM PARTE DESTE EDITAL, COMO ANEXOS, OS SEGUINTES DOCUMENTOS:

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

ANEXO Il - MINUTA DE CONTRATO

ANEXO Il - TERMO DE DECLARAGCAO

ANEXO IV - RECIBO DE LICITAGAO

ANEXO V - MODELO DE DECLARAGAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE
ANEXO VI - DADOS PARA POSSIVEL ELABORAGAO DE CONTRATO

Teresina, 08 de novembro de 2013.

MANOEL RIBEIRO SOARES NETO
PREGOEIRO
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PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI
ANEXO - | TERMO DE REFERENCIA

1. OBIJETO

Confratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de operacdo e gestdo da Central
de Relacionamento (Contact Center) do SEBRAE/PI, na cidade de Teresina/Pl, incluindo os servicos de
feleatendimento receptivo e ativo com 03 (irés) pontos de atendimento (PA’s), na forma humana e
eletrénica, aos clientes e ao publico em geral do SEBRAE/PI, dotada das instalacdes fisicas e
ambientais, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica e materiais administrativos) e recursos
humanos, conforme caracteristicas, condicdes e especificacdes técnicas constantes neste Termo de
Referéncia.

Entende-se por Contact Center o conjunto de solucdes e facilidades (equipamentos, sistemas e
pessoal) que tem como objetivo fazer a interface entre os clientes e a empresa utilizando midias em
voz (telefonia) e dados (SMP e recursos WEB).

2. HISTORICO

O SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio ds Micro e Pequenas Empresas trabalha desde 1972 pelo
desenvolvimento sustentdvel das empresas de pequeno porte. Para isso, a entidade promove
cursos de capacitacdo, facilita o acesso a servicos financeiros, estimula a cooperacdo enfre as
empresas, organiza feiras e rodadas de negdcios e incentiva o desenvolvimento de atividades que
contribuem para a geracdo de emprego e renda. SGo centenas de projetos gerenciados pelas
Unidades de Negdcios do SEBRAE em todo o Brasil.

Tendo como missdo promover a competitividade e o desenvolvimento sustentdvel dos pequenos
negdcios e fomentar o empreendedorismo, o SEBRAE, através do seu Direcionamento Estratégico
2013/2022 tem a seguinte visdo de futuro:

“As micro e pequenas empresas constituem-se em importante fator de desenvolvimento do pais,
atuando em ambiente institucional favordvel, com alto indice de formalizacdo, competitividade e
sustentabilidade™. Essa visdo estd baseada nos seguintes indicadores:

a) Distribuicdo do Total de MEI, ME e EPP por setor de atividade;
b) Escolaridade média da populacdo adulta;

c) Iindice de Competitividade dos pequenos negécios;

d) Milhdées de habitantes por classe social A, B, C, D e E;

e) NuUmero total de Empresdrios;

f)  NUmero total de Potenciais Empresdrios;
g) NuUmero Total de MEI, ME e EPP;
h) Participacdo dos pequenos negdcios no PIB nacional;
i) Participacdo dos pequenos negdcios no total de pessoas ocupadas;
i Proporcdo do Total de MEI, ME e EPP em relacdo ao Total de Empresdrios e Potenciais
Empresdrios;
k) Rendimento médio real das pessoas ocupadas;
)  Taxa bdsica de juros (SELIC);
m) Taxa de c@mbio;
) Taxa de crescimento do PIB;
) Taxa de crescimento do Produto Mundial;
p) Taxa de sobrevivéncia dos pequenos negdcios; e
) Volume de Operacdes de Crédito Total como proporcdo do PIB.
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O Sistema SEBRAE busca criar, por vdrios mecanismos (capacitacdo, mobilizacdo, disseminacdo do
empreendedorismo e do associativismo, entre outros), um ambiente radicalmente favordvel &
sustentabilidade e ampliacdo dos peguenos negdcios. Esse ambiente passa por menor carga
tributdria, menos burocracia, acesso ao crédito, d tecnologia e ao conhecimento. A instituicdo
opera para atenuar esses cinco grandes gargalos, pois o atual cendrio da micros e pequena
empresa no Brasil apresenta uma realidade de mortalidade preocupante e exige do SEBRAE uma
atuacado firme.

3. JUSTIFICATIVA

Tendo definido as suas metas e eleito a tecnologia T_I C (TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACOES) como indispensavel &s suas acdes, hd uma clara “oportunidade de negdcio” para
o SEBRAE/PI, pois:

a)  As metas a serem atingidas sdo ousadas;

b) O Sistema TIC envolve tecnologias com fdcil acesso por parte de todas as camadas da
sociedade;

c) O Brasil j& dispde de cerca de 280 milhdes de linhas telefénicas em operacdo (43 milhdes
linhas fixas e 235 milhdes de linhas mdveis segundo dados da Anatel — Agéncia Nacional
de Telecomunicagodes);

d) A teledensidade brasileira (nUmero de telefones por grupo de 100 habitantes) j& é de
145,9%;

e) Projecdes do mercado apontam que até 2014, 90% da populacdo estard conectado em
celular, mesmo nas classes C, D e E.

O atual Projeto alvo busca a manutencdo e melhorias na Operacdo da Central de
Relacionamento SEBRAE/PI e tem como objetivo ampliar substancialmente, de forma interativa e
bidirecional, o relacionamento com o cliente por meio do canal telefénico Unico e gratuito para o
cliente (nUmero 0800) para os servicos de atendimento receptivo e ativo e a previsdo de adi¢gdo de
novas midias através das redes sociais, chats, SMS e Web Mail Marketing.

A Operacdo eficiente e eficaz da Central de Relacionamento SEBRAE/PI depende do conhecimento
das acdes e etapas operacionais infernas e externas envolvidas nesses processos de modo que as
relacdes enfre as mesmas sejam sistematizadas, acompanhadas e avaliadas, garantindo uma
operacionalizacdo de atendimento transparente e de qualidade com plena satisfacdo do cliente.

Com vistas a promover as diretrizes para a Manutencdo e Operacdo da Central de Relacionamento
SEBRAE/PI e dos Modelos de Atendimento e Call Center, objefivando ampliar a qualidade e a
guantfidade de atendimentos, assim como a padronizacdo do atendimento, torna-se oportuno e
justificado que o SEBRAE/PI efetue o processo de licitacdo visando & contratacdo de servicos de
teleatendimento receptivo e ativo para atender as necessidades demandadas e deste modo, prestar
um melhor atendimento aos clientes e publico em geral.

4. REFERENCIAS CONCEITUAIS

4.1. ASPECTOS RELEVANTES

Os aspectos relevantes a serem destacados sdo:

Macro diretriz: Priorizar as iniciativas destinadas a revolucionar o Atendimento Individual, visando
multiplicar, sem perda de qualidade, a quantidade de empreendedores e pequenos negdcios
atendidos, constantes do direcionamento estratégico 2013-2022.
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Estratégia de relacionamento com o cliente: A missGo do SEBRAE/PI e a abrangéncia de suas acdes
tornam imprescindiveis, no momento atual, que seus métodos de operacdo e suas ferramentas
tenham o dinamismo e a eficiéncia que uma Central de Relacionamento pode proporcionar em
funcdo de suas principais possibilidades, quais sejam:

Criar um canal de comunicacdo rdpido e direto entre as acdes da instituicdo e seus
publicos;

Aumentar o volume dos atendimentos ndo presenciais;

Aumentar o volume dos atendimentos presenciais;

Aumentar a capilaridade do sistema SEBRAE/PI;

Alavancar a forca de venda dos diversos produtos;

Apoiar a promog¢do de projetfos;

Auxiliar na formacgdo e atualizacdo dos bancos de contatos de parceiros e clientes;
Atender o cliente de forma personalizada e humana; e

Fornecer informacdes com qualidade e conteldo.

Impactos esperados no SEBRAE/PI:

a)
b)

Evolucdo gradual e planejada na operacdo;
Homogeneidade das interfaces:

= caracteristicas e valores Unicos;
*» linguagem adequada;
= formas assertivas e claras de atendimento, compativeis com as necessidades e

desejos do Cliente; e

=  padrdes, No minimo, excelentes.

Pressupostos Tecnoldgicos:

a)

Manutengcdo e aprimoramento do conceito de atendimento a partir de uma matriz
tecnoldgica baseada em midias atuais e adocdo de novas ferramentas e midias de
relacionamento com os Clientes através do Contact Center , buscando aprimorar os
métodos e convergir para um modelo unissonante de atendimento.

Conceitos Balizadores:

a)

A Central de Relacionamento SEBRAE/PI deve ser entendida como “o ambiente” que
retfrata os processos de interacdo da instituicdo com seus clientes, integrando todos os
canais de relacionamento e comunicacdo: SEBRAE/PI <> CLIENTE; e

A Cenfral de Relacionamento SEBRAE/PI deve espelhar integralmente o Modelo de
Atendimento SEBRAE, sendo parte do todo, transformando-se com o passar do tempo, na
Unica interface perceptivel, entre o cliente e a Instituicdo, mesmo quando este se valha
de multiplos canais e formas de comunicacdo.

4.2. DIRETRIZES DO MODELO DE ATENDIMENTO PARA A CENTRAL DE RELACIONAMENTO SEBRAE/PI

Sensagdo de um Ambiente de Atendimento Unico: a Cenfral de Relacionamento SEBRAE/PI estard
adlinhada com ftodos os canais de comunicacdo enfre o SEBRAE/PI e o Cliente e, ao longo do
tempo, espera-se que a sensacdo de um ambiente Unico se estabeleca com as demais Centrais
de Relacionamento do Sistema SEBRAE.

Caracteristicas desejadas para o Modelo de Atendimento:
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a) Alto grau de pessoalidade;

b) Acompanhamento dos clientes;

c) Medicdo dos niveis de satisfacdo em tempo real; e

d) Retfro alimentacdo do sistema a partir das informacdes que o préprio cliente

disponibilizard.
4.3. DIRETRIZES DO MODELO DE CALL CENTER PARA A CENTRAL DE RELACIONAMENTO SEBRAE/PI

O modelo apresentado a seguir congrega as conceituacdes e estratégias de modo a permitir a
implementacdo e operacdo da Central de Relacionamento SEBRAE/PI, de forma aderente & essas
definicdes, particularmente, no que tange & convergéncia para um ambiente Unico, integrado e
harmonioso de atendimento e relacionamento com os clientes.

MODELO DE REFERENCIA - CALL CENTER

—> Estratégia
A A
P Processos Tecnologia —
o |
<L :
[ 8
%} :
L :
o |
: v
: Recursos
: Humanos
: v
: Infra-estrutura P
HIS

\ v

Modelo de Contact Center proposto para a Central de Relacionamento SEBRAE/PI

A definicdo da estratégia de implantar a Central de Relacionamento SEBRAE/PI foi a base para
definir os processos e escolha da tecnologia. A politica de recursos humanos foi definida através
dos requisitos dos processos e da tecnologia, que por sua vez serviu para balizar a infra-estrutura e o
projeto das instalacoes.

4.3.1. Descric@o dos Elementos do Modelo de Contact Center

Estratégia:

As estratégias de negodcios definem as bases de planejamento da Central de Relacionamento
SEBRAE/PI. O termo aqui foi empregado no sentido da relacdo que o Modelo de Atendimento tem
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com o Modelo de Contact Center e do papel deste no cumprimento dos objetivos estratégicos do
SEBRAE/PI.

Processos:

Os processos de negdcio do SEBRAE/PI estdo refletidos nos processos de atendimento de modo a
permifir a operacionalizacdo do Modelo de Afendimenfo e seus pressupostos, quais sejam, as
prioridades e diretrizes estratégicas. Assim, foram tratados os servicos aderentes & central, como:
teleatendimento receptivo e ativo, de acordo dos niveis de servico, indices de quantitativos e
qualitativos de execucdo de servicos, e principalmente as regras e processos de negdcio e
atendimento que operacionalizam os produtos e servicos do SEBRAE/PI.

Tecnologia:

A tecnologia terd um papel fundamental no sucesso da confiabilidade, disponibilidade,
performance, escalabilidade e gerenciamento do atendimento da central. A tecnologia do
ambiente foi definida utilizando-se dos parémetros de como as interagcdes com os clientes e os
processos de negdcios serdo tratados.

Recursos Humanos:

Definicdo das pessoas que irdo operar, supervisionar e gerir o ambiente planejado. Isto envolve a
definicdo dos perfis profissionais para cada drea, o processo de selecdo, os treinamentos e
ambientacdo (instituicdo, valores, missdo, sistemas a serem utilizados, familiarizacdo com os scripts
etc.).

Infra-estrutura:

Tratamento do local e projeto do ambiente fisico para a prestacdo dos servicos, bem como dos
recursos auxiliares e de continuidade operacional.

Gestdo:

O componente Gestdo permeia todos os outros elementos, inclusive o estratégico, que deve ser
continuamente avaliado e, portanto é objeto de gestdo também. Podendo-se destacar as seguintes
gestoes: operacoes, recursos humanos, infra-estrutura, servicos, qualidade e comunicacdo.

4.4. DIRETRIZES INSTITUCIONAIS

No dmbito do SEBRAE/PI os aspectos considerados estratégicos com referéncia a utilizacdo da Central
de Relacionamento sdo os seguintes:

a) A Central de Relacionamento SEBRAE/PI serd um aliado estratégico, buscando facilitar o
contato dos clientes e melhorar a qualidade no atendimento;

b) A Central de Relacionamento deve ser um canal de informacdo e divulgacdo do
SEBRAE/PI;

c) A Central de Relacionamento SEBRAE/PI objetiva por meio do numero 0800 e outras
ferramentas, ampliar a visibiidade do SEBRAE/PI e sua capacidade de atendimento,
aumentar o volume de atendimento ndo presenciais e buscar a auto-sustentabilidade;

d) A Central de Relacionamento é vista como uma ferramenta que vem apoiar a promog¢do
de projetos, aumentar a capilaridade do sistema SEBRAE e criar facilidades para os seus
clientes;

e) O SEBRAE/PI pretende estar mais proximo do cliente, esclarecendo duvidas de forma mais
estruturada, racionalizando os custos e melhorando a produtividade;

f) O momento atual é o de se preparar para o novo contexto na Central de
Relacionamento dentro do escopo do projeto Revolucdo no Atendimento do Sistema
SEBRAE, mobilizar e sensibilizar as equipes de forma a engajar a instituicdo e alcangcar um
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alto grau de profissionalizacdo no atendimento que permita mais eficiéncia, consisténcia
e qualidade dos servicos prestados;

g) Priorizar o desenvolvimento de recursos tecnolégicos de atendimento, com base em
Sistemas de Informacdo e Telecomunicacgdes, incluindo servicos de correio eletrénico e
SMS e ouftros.

h)  Criar mecanismos de divulgacdo interna para as solucdes e beneficios que a Central de
Relacionamento trard a instituicdo.

4.5. PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO

a) Viabilizar o acesso do publico alvo as informacdes SEBRAE/PI;

b) Ser reconhecido pelo cliente, como o melhor servico de atendimento

existente: agil, assertivo, pessoal e pré-ativo.

c) Estabelecer relacdes de ganho mutuo contribuindo para o cumprimento das metas e
fortalecendo o relacionamento com o cliente do SEBRAE/PI;

d) Serinstfrumento para subsidiar e acompanhar o desenvolvimento de projetos e atividades
coletivas e individuais;

e) Massificar o atendimento SEBRAE/PI garantindo padrdes excelentes de safisfacdo dos
clientes;

f)  Promover ganho de produtividade, otimizacdo de custos, viabilizando o atendimento a
outros clientes interessados;

g) Promover o aumento de receitas e vendas, a partir da constru¢cdo de uma relagdo
proficua, privilegiando o atendimento ds demandas e necessidades dos clientes com uma
atuacdo pro-ativa e assertiva, buscando também uma abordagem comercial na relacdo
com o cliente;

h) Coletar informagcdes dos clientes, exiraindo a esséncia de suas vivéncias e reais
necessidades, subsidiondo a constru¢cdo e organizagcdo do conhecimento e da relacdo
com o cliente;

i) Contribuir para aprimorar e gerar novos produtos;

i) Servir como monitor de satisfacdo dos clientes atendidos em tempo real;

k) Dar suporte a todas as acdes de divulgacdo (Midia) de produtos, servicos, etc., sem ser
impertinente, valendo-se da certeza de que o cliente, de fato, necessita desta ou daquela
informacdo;

I) Fortalecer a imagem institucional do SEBRAE/PI, disponibilizando um servico de alta
qualidade e performance;

m) Construir e manter banco de dados dos clientes e sua trajetdria de atendimento no
SEBRAE/PI;

n) Ser elemento integrador para o SEBRAE/PI, fortalecendo o conceito de sistema interna e
externamente; e,

o) Ser um servico com alto grau de flexibilidade adaptdvel as realidades locais garantindo
padrdes minimos de exceléncia;

5. LOCAL DA PRESTACAO DE SERVICOS

Os servicos serdo prestados na Central de Relacionamento prépria da Contratada, sem nenhum énus
para a Contratante, que deverd ser localizada na cidade de Teresina - Piaui, visando assim uma
melhor e mais rdpida comunicacdo das partes e também uma maior agilidade na solucdo dos

possiveis problemas administrativos, técnicos, operacionais e comerciais.

6. DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS
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6.1. TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

O servico de teleatendimento receptivo envolve a execucdo das seguintes atividades:

a) Atendimento e registro de solicitacdes, cadastramento/atualizacdo de informacdes dos
clientes, fornecimento de informagdes sobre os servicos prestados pelo SEBRAE/PI, registro
de sugestdes, criticas e reclamacdes, prestando os esclarecimentos que se fizerem
necessdrios sobre as atividades do SEBRAE/PI referentes aos servigcos, eventos e produtos
de acordo com os scripts que serdo desenvolvidos, tendo como fonte de orientacdo e
consulta as informacdes contidas na base de dados do SEBRAE/PI, bem como os
conhecimentos e as habilidades pessoais; e

b) Encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solucdo imediata (cujas informacdes
ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) das dreas
competentes internas do SEBRAE/PI para o tratamento e solugdo.

c) Prestar servico de informacdo ao cliente, possibilitando que quando o cliente ligar e
eventualmente ndo for atendido em funcdo da fila de espera, seu nUmero de telefone
seja registrado no sistema de modo que a CRS possa refornar a ligagcdo para o cliente
(Call Back).

6.2. RETORNO DAS SOLICITACOES/TELEMARKETING ATIVO

O servico de retorno das solicitacdes e tfelemarketing ativo envolve a execucdo das seguintes
atividades:

a) Execucdo de chamadas de saida aos clientes do SEBRAE/PI para retorno das chamadas,
visando conferéncia das solicitagcdes ocorridas e, fratamento de consideracdoes
(reclamacdes, sugestdes e elogios); e

b) Execucdo de telemarketing ativo, a partir da solicitacdo e programacdo prévias do
SEBRAE/PI e dos scriptfs previamente elaborados em conjunto com a empresa Confratada
e aprovados pelo SEBRAE/PI, para:

i. campanhas de projetos das dreas do SEBRAE (divulgacdo e/ou confimacdo de
presenca em cursos, palestras e eventos).
i. campanhas institucionais;
ii. divulgacdo e venda de produtos e servicos, incluindo: palestras, cursos, eventos;
iv. realizacdo de pesquisas de opinido e satisfacdo junto aos clientes do SEBRAE/PI;
v. atualizacdo cadastral didria;
vi. confirmacdo de presenca em eventos € nas consultorias;
vii. comercializacdo de produtos e solucdes SEBRAE/PI; e
viii. outros servicos que venham a se caracterizar como afivo.

DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

A Confratada deverd possuir estrutura prépria de Central de Relacionamento completa, composta
de plataforma de comunicacdo, softwares, equipamentos de rede local e informdtica e recursos
de integracdo que utilizem tecnologia de ponta, instalacdes fisicas modernas e mobilidrios
adequados, conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

7.1. PLATAFORMA DE COMUNICACAO
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Para atender cos requisitos dos servicos e objetivos que se propde para a Central de
Relacionamento do SEBRAE/PI a plataforma de comunicacdo deverd possibilitar o crescimento
modular independente de seus componentes, conforme as seguintes especificacoes:

7.1.1.  Arquitetura
A arquitetura para a Central de Relacionamento deverd possibilitar o crescimento modular
independente de seus componentes e possuir as seguintes caracteristicas:

g

7.1.2.

Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria
de desempenho;

Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho;
Escalabilidade dos componentes da Cenfral de Relacionamento nos seguintes aspectos:
i. Capacidade de processamento;

i. Armazenamento de dados;

ii. Acréscimo de niumero de usudrios simult@neos sem perda de desempenho; e

iv. Acréscimo do nUmero de relatérios contemplados.

Capacidade, de integracdo com ferramenta de gest@do de forca de frabalho e
qualidade da Cenftral de Relacionamento;

Capacidade de integragcdo com os sistemas de atendimento do SEBRAE/PI;

Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente
seguro via internet, possibilitando configuracdes, programacdes e confrole das
aplicacodes; e

Possibilitar recursos para infegracdo com sistemas existentes (SIAC, BIA, etc.) ou oufros
sistemas de terceiros.

Distribuidor Automdtico de Chamadas (DAC)

O Distribuidor Automdtico de Chamadas (DAC) deverd ter, inicialmente, a seguinte configuracdo:

® O O T Q

)
)
)
)
)

f)

m)

n)

Interface de musica em espera;

Mddulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);

Médulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

Possuir comunicacdo de voz e dados via o protocolo IP (Infernet Protocol);

Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

Ter capacidade para que todos os paré@metros do Operador, inclusive o niUmero do seu
login pessoal, acompanhem a identificagcdo de login e sejam independentes da
localizacdo fisica da PA;

Possibilitar que o Operador digite cédigos de motivo no aparelho para identificar eventos
ocorridos durante sua operacdo de trabalho;

Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecerd em fila;
Ter capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na especialidade de um Operador;

Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

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

Permitir ao Operador visualizar o desempenho tanto individual (nome do Operador,
guantidade de chamadas e tempo médio de conversacdo) como do seu grupo
(tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de
servico) no display do terminal de voz ou na tela da aplicagcdo de atendimento;

Permitir ao Supervisor visualizar no display do terminal de voz ou na tela da aplicagdo de
atendimento, informacdes do seu grupo (famanho da fila, tfempo em fila, chamadas
DAC, chamadas abandonadas e nivel de servico) e informacdes dos Operadores
(quantidades de Operadores livres, em atendimento, em pausa e pds-atendimento); e
Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o cliente desligar
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antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta.
7.1.3. Webcenter

A Plataforma de Comunicacdo da Contratada deverd estar preparada para prover capacidade
de atendimento interativo via Web, de acordo com a demanda futura do SEBRAE/PI, com as
seguintes caracteristicas:

a) Webchat; e
b) Telefonia IP (Internet Protocol).

7.1.4. Sistema de Gerenciamento de Chamadas

O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada deverd gerenciar todas as posicoes
receptivas e ativas, grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios em tempo real e histérico
com informacdes de monitoramento do sistema ocorridos na operacdo da Central de
Relacionamento, tais como:

a) Relatérios em Tempo Real:

= Relatdério de Operadores

» Relatdrio de Grupo de Operadores

»= Relatdério de Informacdes de Operador
* Relatério de Grupo/Especialidade

= Relatdrio de Grdfico —informagodes

= Relatdério de Grupo de Troncos

b) Relatérios Histéricos:

* Relatério de Operadores

= Relatdrio de Operadores em PAUSA

= Relatdrio de Participacdo do Operador

= Relatdrio de Resumo do Grupo de Operadores

* Relatdério de Grupo/Especialidade de Operadores

* Relatdérios de Resumo do Operador

= Relatdrios de Registros de Chamadas

= Relatdério de Grupo/Especialidade

= Relatdrio Grdfico - Nivel de Servico do Grupo/Especialidade

c) Relatdrios integrados (tempo real e histérico juntos):

»= Relatdérios de Operadores

= Relatdrio Grdfico - Informacdes do Operador

*= Relatdrio de Informacdes do Operador

= Relatdérios de Grupo/Especialidade

»= Relatério de Comparacdo de Grupo/Especialidade

O:s relatdrios deverdio ser customizados para as necessidades de gestdo do SEBRAE/PI; (estado dos
agentes e chamadas do teleatendimento receptivo (eletrébnico e humano) e do ativo em tempo
real e histérico; resultados das campanhas de ativo, monitoria dos agentes) entre outros.
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O:s relatérios deverdo ser disponibilizados pela Contratada, via WEB ou diretamente (link dedicado),
com acesso exclusivo por senha do gestor do SEBRAE/PI.

7.1.5.  Sistema de Telemarketing Ativo

O Sistema de Telemarketing Ativo deve ter as seguintes caracteristicas:

f)
g

h)

7.1.6.

Possuir integracdo total com o DAC;

Gest@o de senhas e acessos onde somente usudrios autorizados podem acessd-lo de
acordo com o seu perfil;

Acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos operadores através
de cddigos preestabelecidos no sistema;

Gestdo de contatos permitindo consulta a informacdes do contato que estd sendo
atendido;

Permitir elaborar e controlar as campanhas de telemarketing ativo selecionando o
publico alvo de cada uma;

Permitir o disparo de ligacdo automdtica para os contatos selecionados;

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

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

Configurar estratégias de rediscagem para os numeros configurados na lista de
discagem;

Fornecer informacdes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados de por operador e
campanha;

Fornecer relatérios e grdficos sobre a agenda de contatos; e

Ser projetado com interface grdfica e amigdvel, com uso priorizado do mouse.

Unidade de Resposta Audivel (URA)

A seguir apresentam-se as caracteristicas para a Unidade de Resposta Audivel:

f)

9)

7.1.7.

Suportar aplicacdes do tipo painel de notficias (permite a disseminacdo de informacdes
de maior freqUéncial);

A programacdo da URA (drvore de voz, fraseologia, etc.) deverd ser modificada sempre
gue se considerar necessdria a alteracdo;

Capacidade, de acordo com a demanda futura do SEBRAE/PI, de ser infegrada com os
sistfemas de atendimento, permitindo a insercdo de mensagens pela equipe de operacdo
do SEBRAE/ Pl conforme demanda;

Reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para URA;

Possibilitar que os clientes do SEBRAE/PI ndo precisem ouvir foda a mensagem gravada
para selecionar a operacdo desejada (recursos de cut through);

Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade
nos servicos que estdo em producdo; e

Capacidade de geracdo de relatérios e graficos da URA, com informagdes de estatisticas
de acessos de cada menu e tempo de duracdo das ligacoes.

Sistema de Gravacdo

O Sistema de Gravagdo deverd ter as seguintes caracteristicas:
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a) Capacidade de gravacdo de voz de todas as posicdes de Atendimento e Supervisores;

b) Dispor de canais para gravacdo total para o controle de qualidade. Estes canais devem
estar associados ds posicoes fisicas, podendo ser designados aos logins dos Operadores;

c) Capacidade de gravacdo integral das conversacdes dos Operadores e Supervisores no
momento de atendimento;

d) Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagcdes a partir do nimero chamador; e

e) Capacidade de armazenamento das gravacdes das conversacdes em unidade de fita
DAT no formato DDS2 ou superior, ou em midia equivalente.

7.1.8. Aparelhos Telefénicos e Head-Sets

A Contratada deverd utilizar:

a) Aparelhos telefonicos, preferencialmente digitais, com viva voz e display, com teclas
programdveis e facilidades de conferéncia, transferéncia, retencdo, rediscagem e mute;
e

b) Utilizar "head-sets” individuais e adaptdveis aos aparelhos dos Operadores.

7.1.9. Sistema de Gestdo de Clientes Especificos para Atendimento

A Contratada deverd utilizar:

a)- Solucdo/sofwares de Gestdo de Clientes (CRM) prdprio para gerenciar o relacionamento dos
clientes com produtos e servicos do SEBRAE/PI contemplando todas as varidveis operacionais do
registro do atendimento nas campanhas ativas e receptivas de prospeccdo dos produtos e servigcos
do SEBRAE/PI.

b)- Possuir solucdo de pesquisas de satisfacdo, opinido etc. multiquestdes/respostas, infegrada ao
CRM e parametrizGvel de acordo com o tfipo de pesquisa a ser realizada;

c)- Possuir ferramenta de Bl (Business Intelligence) integrada ao CRM, para geracdo de dados
estatisticos tais como:

¢ Quantidade de clientes trabalhados;

e Sucessos e insucessos de contato;

e Motivos de insucesso;

e Resultado do Sucesso de Contato;

e Descritivo analitico do Sucesso/Insucesso de contato
e Apresentagdo Grdfica de dados

e Apresentacdo estatistica e gréfica de pesquisas

7.2 INFRAESTRUTURA DO AMBIENTE

7.2.1 Rede Fisica e Légica

qa) A Rede Fisica e Légica suportada por sistema de cabeamento estruturado de Categoria

6e, com protocolo TCP/IP, utilizando-se dos padrdes Fast Ethernet, velocidade 10/100/1000 Mbps, com
utilizacdo de equipamentos ativos de rede (switches); e

b) Conexdo d Internet (Web) permitindo aos operadores e supervisor, técnicos de suporte e

outras pessoas autorizadas, o acesso as informagdes, relatdrios, etc., cuja conexdo serd controlada por
identificacdo de usudrios e senhas, com acesso diferenciado, o qual serd especificado no momento
de cadastramento dos usudrios.
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7.2.2 Computadores, Impressoras, Scanner e Fax.
A empresa Contratada deverd disponibilizar os seguintes equipamentos:

a) Para as Posicoes de Atendimento (PA’s) e supervisdo, disponibilizar estacdes de trabalho com a
configuragdo minima de : Core 13-2328m (ou similar) de 2.2 GHz, com 4GB de memdria RAM, HD de 500
Gb, placa de rede 64-bit 10/100/1000Mbps Gigabit padrdo IEEE 802.3, 802.3u e 802.3ab, velocidade
de 10/100/1000 Mbps e sistema operacional Windows 7 Professional, tela anti-reflexiva, Monitor de
video policromdtico SVGA de 15", acompanhados de estabilizador individual;

b) 1 (Uma) Impressora a Laser, monocromatica, velocidade de impressdo minima de 25 ppm,
resolucdo de 1200x1200 dpi, USB 2.0, e memdriaRAMde32 Mb,conectividade a interface de rede
padrdo Fast-Ethernet;

c) 1 (Um) Scanner, de no minimo 1200 dpi; e

d) 1 (um) aparelho de fac-simile.

7.2.3 Sistema de Energia/No Breaks/Ar Condicionado

a) Disponibilizacdo continua de energia elétrica aos equipamentos das posicdes de
atendimento e supervisdo; e

b)  Disponibilizacdo continua de ar condicionado no ambiente da Central.

7.2.4 Mobilidrio

Todo o mobilidrio necessdrio serd fornecido pela Contratada. As Posicdes de Atendimento deverdo
ser do tipo box, acusticamente isoladas enfre si. Os Supervisores terdo mesas isoladas e
estrategicamente colocadas em funcdo de seu grupo de Operadores.

Os servicos de Tele-Atendimento e Gestdo da Central de Relacionamento serdo executados nas
dependéncias da Contfratada e devem atender as seguintes caracteristicas:

a) Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing atfivo projetado com tratamento
acustico, iluminagdo e espaco fisico adequado, conforme NR17 do Ministério do Trabalho
e do Emprego (MTE);

b) Posicoes de Atendimento (PA’s) deverdo ser do tipo Box com regulagem de altura,
acusticamente isoladas enfre si e equipadas com microcomputador e telefone fipo
hands free;

c) O Supervisor terd mesa isolada e estrategicamente colocada em fungdo de seu grupo de
Operadores, para facilitar as intervencdes e orientagdes diretas;

d) Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento para os PA’s e
supervisdo;

e) Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa de
refeicdo, forno microondas, cadeiras e televisdo) para os Operadores e Supervisores;

f)  Sala de freinamento adequada para a realizacdo continua de cursos de capacitagcdo
de Operadores e Supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e
recursos de multimidia adequados para o funcionamento dos treinamentos;
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A geréncia dos servicos deverd ter ambiente e mobilidrio independente e apropriado ds
suas funcoes, inclusive estacdo de trabalho; e

Armdrio individual com chave para os profissionais de atendimento e supervisdo, para
guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo de impedir que objetos sejam
levados para o ambiente de trabalho, assegurando sua organizacdo e seguranga.

7.3 CARACTERISTICAS DE SEGURANCA

a)

Seguranca da Informacdo: a Contfratada deverd contar com equipamentos de
seguranca em sua rede de dados, de modo a garantir a confidencialidade das
informacdes disponibilizadas pelo SEBRAE/PI. Deverd prover seguranca através da
utilizacdo de identificacdo individual dos operadores, supervisores e gerentes utilizando a
conta que Ihe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua
respectiva senha, pois todas as acdes efetuadas através desta serdo de responsabilidade
do funciondrio da Contratada.

Controle de acesso as instalacdes: o acesso ds instalacdes onde serdo realizados os
servicos deverd ser controlado e permitido somente ds pessoas autorizadas.

Propriedade e uso das informacdes: fodas as informacdes geradas e armazenadas
referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do SEBRAE/PI, nGo
podendo a empresa Confratada, em nenhuma hipdtese, as utilizar para qualquer
finalidade sem a prévia autorizacdo formalizada pelo SEBRAE/PI.

8. FUNCIONALIDADES E CARACTERISTICAS BASICAS DOS SISTEMAS DE ATENDIMENTO DO SEBRAE/PI

Os sistemas de atendimento serdo disponibilizados pelo SEBRAE/PI, conforme segue:

8.1

a)

O sistema SIACWEB estd sendo adaptado para o atendimento, com vistas a vir a ser
utilizado em futuro préximo como ferramenta de atendimento.

A Base de Informacdes para Atendimento — BIA deverd ser o repositdrio de informacdes
de atendimento do SEBRAE/PI, € um conjunto de informagdes sobre empreendedorismo,
gestdo de negdcios e criacdo, desenvolvimento e estabelecimento de atividades
empresariais. A BIA tem como objetivo disseminar informag¢des que possam apoiar as
decisdes de candidatos a empresdrios € empreendedores j& estabelecidos em seus
ramos de atividade.

A BIA relne informacdes para o atendimento individual ou coletivo, que sd&o
disponibilizadas primordialmente através da rede de atendimento e do portal SEBRAE/PI
eventualmente através de outros meios.

As informacdes sdo cadastradas na BIA através do SIACWEB. Este € um sistema on-line,
gue pode ser acessado por qualquer computador com conexdo a internet, através do
browser Internet Explorer e mediante login e senha.

ATENDIMENTO ELETRONICO VIA URA

A Empresa Contrata deverd estar devidamente adequada a prestar eletrdnico através
de URA - Unidade de Resposta Audivel com informagdes de produtos e servicos
disponibilizados pelo SEBRAE/PI através de scripts pré-definidos.
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8.2 ELABORACAO E IMPLANTACAO DE SCRIPTS E FLUXOS DE ATENDIMENTO

O servico de elaboracdo e implantacdo de scripts e fluxo de atendimento envolve a
execucdo das seguintes atividades:

a) Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes no SEBRAE/PI que manterdo
relacionamentos operacionais com a Central de Relacionamento;

b) Otimizacdo em conjunto com profissionais do SEBRAE/PI, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua adequacdo aos procedimentos de atendimento;

c) Implantacdo dos processos otimizados adequados aos servicos de atendimento
executados pela Central de Relacionamento e elaboracdo e implantacdo dos scripts
que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser utilizada no
atendimento receptivo;

d) Acompanhamento dos resultados da aplicacdo dos scripts com vistas & melhoria da
qualidade dos servicos prestados;

e) A Contratada deverd elaborar e implantar os seguintes procedimentos e ferramentas
operacionais de atendimento:

i— “SCRIPTS" sobre cada um dos tipos de servicos atendidos, incluindo:

e Documentacdo dos processos de frabalho a serem adotados, e;

e Definicdo sobre cada um dos tipos de servicos atendidos, tais como: descricdo
do didlogo do operador com os clientes (perguntas tipicas e suas respostas) e dos
procedimentos a serem adotados para o tratamento de cada fipo de servico,
incluindo registro de solicitagcdo, atualizacdo de cadastro, agendamento,
inscricdes e eventos.

li— FLUXO / ROTEIRO de atendimento, incluindo:

e Diagrama e descrigcdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser obedecido

pelos operadores, para os servicos de teleatendimento receptivo e ativo.

9. RECURSOS HUMANOS

A estrutura minima da Central de Relacionamento SEBRAE/PI serd composta por Gestor (funciondrio
SEBRAE/PI) e a equipe da empresa Contratada composta Operadores e Supervisor.

EQUIPE EXCLUSIVA AO SEBRAE/PI NAS INSTALACOES DA CONTRATADA

a)- 06 (seis) operadores de Teleatendimento em jornada de 6 horas e vinte minutos de segunda a
sexta feira para atendimento, durante os dias Uteis do més e aos sébados para treinamentos,
qguando necessdrio;

b)-) 01 (um) Supervisor em jornada didria de 08:00 horas de segunda a sexta feira, durante os dias
Uteis do més e aos sdbados 04 horas para treinamentos e repasses de informacdes, quando
necessario.

c)- 01 Monitor de Qualidade em jornada didria de 08 horas de segunda a sexta feira, durante os
dias Uteis do més e aos sdbados 04 horas para treinamentos e repasses de informagdes, quando
necessario.

EQUIPE NAO EXCLUSIVA AO SEBRAE/PI NAS INSTALACOES DA CONTRATADA:

a)- 01 (um) Gerente da equipe da CONTRATADA, que deverd acompanhar a equipe colocada a
disposicdo do SEBRAE/PI sendo necessdrio visitas programadas & infraestrutura interna do
SEBRAE/PI, no minimo uma vez por semana e participar das reunides mensais para a avaliacdo dos
resultados. Todas essas despesas sado de responsabilidade da empresa contratada.
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b)- 01 (um) Analista de Tréfego da equipe da contratada deverd acompanhar e encaminhar a
previsdo do volume de contatos (a receber e a realizar) , tempo médio de atendimento e
dimensionamento mensal para o SEBRAE/PI, sempre que for solicitado e interagir com o gestor do
SEBRAE/PI para alinhamento em caso de necessidades de mudanca no quadro de colaboradores
ou alteracdo nos indicadores.

O Gestor SEBRAE/PI serd responsdavel por supervisionar as atividades didrias desempenhadas pela
Central, interagindo com o Gerente Administrativo e Supervisores da Contratada, evitando assim o
contato direto os demais membros da empresa Contratada.

O Gestor SEBRAE/PI terd atuacdo interna, responsdvel pela administracdo do trabalho do
teleatendimento do SEBRAE/PI, tanto do ponto de vista interno, quanto em relacdo &
administracdo de tfodo o frabalho terceirizado.

9.1. CATEGORIAS E PERFIS PROFISSIONAIS
A empresa Contratada deverd prover os seguintes profissionais:

9.1.1.  Operadores

Empregado da empresa Contratada, observando, rigorosamente, as legislagdes frabalhistas e
pertinentes aplicdveis & respectiva funcdo, como piso salarial, entre outros, atuando conforme
hordrios do plano de ocupacdo das posicoes de atendimento definido pelo SEBRAE/PI, alocado
nas dependéncias da Central de Relacionamento ou em oufras dependéncias, com as seguintes
atribuicdes bdsicas e perfil profissional:

Atribuicoes basicas:

e Realizar o teleatendimento receptivo, retorno das solicitacdes, telemarketing ativo
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas & base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

e Atualizac@o e/ouinclusdo de dados dos clientes e usudrios nos sistemas do SEBRAE/PI;

e  Prestar esclarecimentos e orientacdes aos clientes e usudrios do SEBRAE/PI, expressando-
se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

e Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e Agir com cama e tolerGncia frente a situacdes que fujom aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos quais foi freinado;

e  Manter-se atualizado com relacdo ds mudancas nas informacdes;

e Divulgacdo e a venda de produtos e servicos oferecidos pelo SEBRAE/PI, contfidos em sua
base de dados, a partir do cadastro de clientes e dos textos escritos baseados na
estratégia e forma de abordagem, denominados “scripts”, bem como na habilidade de
negociacdo e persuasdo de cada Operador;

e Atudlizacdo didria dos dados cadastrais dos clientes do SEBRAE/PI, contidos na base de
dados, tendo como par&metro os “scripts” desenvolvidos;

e Redlizacdo de pesquisas de opinido e satisfacdo junto aos clientes do SEBRAE/PI; e

e Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento.

Perfil Profissional:

e Idade acima de 21 anos, possuir um bom nivel de maturidade (dar preferéncias aos mais
experientes profissionalmente falando); desejdvel estar cursando nivel superior na drea
de ciéncias sociais e/ou humanas; ter no minimo (dois) cursos de aperfeicoamento;
conhecimentos bdsicos em contabilidade e/ ou administracdo de empresas; boa
redacdo e diccdo; experiéncia profissional na funcdo de no minimo (dois) anos;

e Raciocinio rdpido;

o Objetividade;
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e Ter boa argumentacdo (principalmente tratando-se de ativo);
e Habilidade p/ relacionamento com pessoas;

e Desembaraco/desenvoltura na comunicacdo;

e Toler@ncia & frustracdo;

e Atencdo concentrada;

e Bom nivel da lingua portuguesa;

e Redacdo (conteldo e grafia);

e Vocabuldrio;

e Inferpretacdo de textos;

e Conversacdo e redacdo objetiva;

e Escrita legivel;

e Facilidade de interpretacdo e sintese;

e Facilidades com operacdes matemdticas;

e Bons conhecimentos de microinformdtica, Windows e Office (Word, Excel e Access);
e Conhecimento bdsico de Internet;

e Capacidade de trabalho em ambiente de constantes mudancas;
¢ Habilidade para contatar clientes;

e Voz agraddvel;

e Boa diccdo;

¢ Manter a calma em situacdes de estresse;

¢ Habilidade em digitacdo; e

e Disciplina e assiduidade.

9.1.2.  Supervisor de Atendimento

Empregado da empresa Contratada, observando, rigorosamente, as legislacdes trabalhistas e
pertinentes aplicdveis a respectiva funcdo, como piso salarial, entre outros, atuando conforme hordrios
do plano de ocupacdo das posicdes de atendimento definido pelo SEBRAE/PI, alocado nas
dependéncias da Central de Relacionamento, com as seguintes atribuicdes bdsicas e perfil
profissional:

Atribuicoes basicas:

¢ Acompanhamento didrio do desempenho de cada Operador ao término de uma
campanha;

¢ Acompanhamento da produtividade da Central (ativo e receptivo);

e Atendimento de ligacdes em hordrio de grande concentracdo de ligacdes telefénicas;

e Avaliacdo periddica da performance dos operadores e promocdo das substituicdes e/ou
confratacdes que se facam necessdrias;

e Controle do hordrio de chegada e saida dos operadores, inclusive a marcacdo do cartdo
ponto, descansos, escalas, férias etc.;

e Coordenacdo da execucdo das campanhas e realizacdo de “Telemarketing” ativo para
venda de produtos e servicos;

e Coordenacdo da redlizacdo de "Telemarketing” para complementacdo de dados
cadastrais dos clientes;

e Elaboracdo de relatérios mensais de acompanhamento do desempenho da Cenftral;

e Efetuar a escuta sistemdtica dos atendimentos, através de varredura aleatéria as Posicoes
de Atendimento, objetivando a manutengdo da disciplina no ambiente de atendimento;

e Elaboracdo de scripts de abordagem para oferecimento de um produto e/ou servico;

e FElaboracdo de campanhas internas motivacionais;

e Estabelecimento de critérios para distribuicdo de premiacdes e incentivos por metas
alcancadas;
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Identificacdo de necessidade de freinamentos, capacitacdes e reciclagens de
operadores;

Instruir, orientar e treinar os operadores quanto a melhor forma de atendimento a casos
rofineiros e a casos especiais, inclusive aperfeicoar e atualizar scripts.

Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a
possiveis dificuldades dos operadores;

Monitoramento das sugestdes e reclamacdes relatadas pelos clientes, para posterior
encaminhamento ao Coordenador do SEBRAE/PI;

Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os Operadores responsdveis pelos servicos de
retorno das solicifacdes e telemarketing ativo;

Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos;

Organizar e distribuir as tarefas didrias enfre os operadores responsdveis pelo
teleatendimento receptivo e atendimento multimeios;

Planejamento e organizacdo de escala de férias dos operadores;

Preenchimento das avaliagdes de qualidade dos atendimentos;

Realizagcdo de reunides periddicas com o Coordenador do SEBRAE/PI visando estabelecer
estratégias e tomadas de decisdes;

Redlizacdo de reunides periddicas para esclarecimento de dividas dos operadores;
Redlizacdo de rodizio nos intervalos dos operadores, verificando se estes estdo sendo
rigorosamente cumpridos;

Reportar-se ao Coordenador SEBRAE/PI, para fins de gestdo da operacdo do
Atendimento;

Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os
usudrrios e os operadores;

Solicitacdo de materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor; e
Supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento.

Perfil Profissional:

O Supervisor deverd estar cursando o 3° (terceiro) grau, preferencialmente na drea de
ciéncias sociais e/ou humanas e possuir os seguintes cursos: motivacdo e desenvolvimento
profissional/equipes e de qualidade no atendimento ao cliente; conhecimentos bdsicos
de direitos e deveres dos consumidores, legislacdo comercial e tributdria, mercado,
financas e gestdo; técnicas de relacionamentos interpessoais; conhecimentos de micro-
informdtica como usudrio; conhecimentos sobre a utilizacdo da internet como ferramenta
de acesso a informacdo; experiéncia profissional na funcdo de no minimo 3 (trés) anos.

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

Amplo conhecimento de Internet;

Conhecimentos em indicadores de performance de call center ativo e receptivo (nivel de
servico, taxa de abandono, produtividade, taxa de conversdo das ligacdes ativas efc.);
Conhecimentos para elaborar e interpretar relatérios operacionais e gerenciais;
Conhecimentos para elaborar os roteiros de argumentacdes (“scripts”);

Boa redacdo e diccdo;

Conhecimentos bdsicos em tecnologia relacionada ao call center (sistemas de
gerenciamento de call center, sistemas de relatdrios, sistemas de gravacdo, sistemas de
discagem automdtica);

Boa fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo;

Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizacdo, controle, lideranca, solugcdo
de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

Maturidade Emocional para agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente a
sifuacdes que fujam da sua rotina de trabalho; e
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e Dinamismo na busca de solucdes para produtividade e melhoria continua da qualidade
dos servicos.

9.1.3 Monitor de Qualidade

Empregado da empresa Contratada, observando, rigorosamente, as legislacdes trabalhistas e
pertinentes aplicdveis a respectiva funcdo, como piso salarial, entre outros, atuando conforme hordrios
do plano de ocupacdo das posicoes de atendimento definido pelo SEBRAE/PI, alocado nas
dependéncias da Central de Relacionamento.

O Monitor deverd estar cursando o ensino superior, preferencialmente na drea de ciéncias sociais e/ou
humanas e possuir os seguintes cursos: técnicas de relacionamentos interpessoais; técnicas de
atendimento ativo e receptivo e experiéncia profissional na funcdo em call center de no minimo 1
(um) ano e ter o seguinte perfil profissional:

PERFIL PROFISSIONAL

Capacidade analitica;

Organizacdo;

Relacionamento interpessoal;

Pro-atividade/Iniciativa;

Facilidade de Comunicacdo;

Trabalho em equipe

Desenvolvimento de Pessoas

Comunicacdo Verbal

Capacidade para dar feedbacks

Conhecimento e experiéncia em técnicas de atendimento via telefone;
Conhecimento e habilidade na utilizacdo de sistemas informatizados;
Conhecimento e habilidade no uso da internet.

Conhecimento em excell

9.2. CUSTOS DE PESSOAL

Todos os custos de pessoal operacional: Operadores e Supervisor, além do apoio administrativo,
técnicos de manutencdo e suporte técnico, a serem alocados para a execucdo dos servicos da
Central de Relacionamento SEBRAE/PI, devem compor o preco unitdrio das Posicdes de Atendimento
(PA's).

9.3.  HORARIO DAS ATIVIDADES DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO

Os servigos de atendimento aos clientes e usudrios do SEBRAE/PI deverdo ser executados de segunda-
feira & sexta-feira, em dias Uteis, das 08:00h as 19:00h em dois furnos, sendo o primeiro turno das 08:00
as 14:20h e o segundo turno das 12:40 as 19:00n. O hordrio dos turnos pode ser alterado de acordo
com a necessidade do dimensionamento e em comum acordo com o SEBRAE/PI. Os sdbados serdo
utilizados para treinamentos ou repasse de informacdes, quando necessdrio.

Ndo serdo considerados dias Uteis os Sdbados, Domingos e feriados, Nacionais e Estaduais. Serdo
considerados dias Uteis os feriados municipais, tendo em vista a Central de relacionamento atender
todo o Estado do Piaui.

9.4. PLANO DE OCUPACAO DAS POSICOES DE ATENDIMENTO

Este edital prevé a licitacdo de 03 (irés) posicoes de Atendimento, 01(uma) posicdo de Monitoria e 01
(uma) Posicdo de Supervisdo. O Plano de Ocupagdo das Posicoes de Atendimento Inicial a ser
implantado pela empresa contratada deverd ter 03 (irés) Posicoes de Atendimento, 01 (uma) Posicdo
de Supervisor e 01 (uma) posicdo de Monitoria, para o atendimento receptivo humano, retorno das
solicitacoes e telemarketing ativo.
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Quantidade Inicial de Posicoes de Atendimento

Hordrio Dias Uteis
08:00 as 14:20 3
12:40 as 19:00 3

Durante os dias Uteis, no hordrio de 08:00 as 18:00 horas, com intervalo de 2 (duas) horas de almoco, a
empresa Contratada deverd disponibilizar acompanhamento e supervisdo constante, através de 1
(um) Supervisor de Atendimento e 01 Monitor de Qualidade.

O Plano de Ocupacdo das Posicoes de Atendimento deverd ser adaptado pela contratada sempre
que for necessdrio, de acordo com as necessidades especificas dos servicos a serem executados e
respeitando os indices de qualidade definidos neste Termo de Referéncia. O nUmero das Posicdes de
Atendimento poderd sofrer acréscimo & critério do SEBRAE/PI, mediante solicitacdo formal do
SEBRAE/PI, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias corridos, se constatado a eventual
necessidade de atendimento. e/ou houver necessidade de novos servicos até o mdximo de 02 (duas)
PA’s a serem implementadas sob demanda esponténea do SEBRAE/PI.

A equipe de reserva para substituicdo imediata dos funciondrios da empresa Contratada, em caso de
demissdes, substituicdes, faltas, férias, licencas e outros afastamentos tempordrios, constituida de
Operadores e Supervisor, serd de responsabilidade da empresa Contratada.

9.5. TREINAMENTO DE PESSOAL

Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos Operadores e Supervisor, relativos
as técnicas de atendimento telefénico e posturas profissionais especificas ao teleatendimento,
capacitacdo sobre os riscos da atividade, prevista na PORTARIA MTE N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007
gue aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing deverdo ser feitos por
instrutores especializados, custeados infegralmente pela empresa Confratada. O treinamento inicial a
que se refere a este item terd a duracdo minima de 36 (trinta e seis) horas.

Com relac@o aos aspectos inerentes aos servicos (procedimentos internos, produtos, servicos, sistemas
e aplicativos) e procedimentos operacionais e comerciais do SEBRAE/PI, serdo de responsabilidade do
mesmo, assim como os cursos de treinamento especifico inicial e de aperfeicoamento, que se fizerem
necessdrios devido s alteracdes de procedimentos, normas e sistemas.

O SEBRAE/PI redlizard dentro dos 2 (dois) primeiros meses de Contrato o treinamento especifico inicial
para o quantitativo de profissionais necessdrios ao Plano de Ocupacdo inicial das Posicoes de
Atendimento.

A empresa Contratada deverd selecionar os candidatos para o freinamento especifico inicial através
de prova seletiva de conhecimentos de portugués e matemdatica , no minimo, compativel com a
conclusdo do ensino médio. O conteudo e o resultado das provas deverdo ser submetidos &
aprovacdo do SEBRAE/PI.

Os candidatos ao treinamento especifico inicial deverdo também ser previamente aprovados em
teste de audiometria e otorrinolaringologia e considerados aptos para a funcdo de teleatendimento,
de acordo com o seguinte perfil psicolégico: atencdo concentrada; memdria auditiva; fluéncia
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verbal; adaptabilidade; coordenagdo bimanual; dic¢do; capacidade de organizacdo; controle
emocional; discricdo; persisténcia; polidez; responsabilidade; maturidade; iniciativa e resisténcia &
rotina. O resultado dos testes deverd ser submetido & aprovacdo do SEBRAE/PI.

A responsabilidade do SEBRAE/PI para a redlizacdo do treinamento especifico inicial resume-se ao
planejamento do treinamento, fornecimento de instrutores, originais do material diddtico e o local
para o treinamento, cabendo d empresa Contratada todos os demais recursos, inclusive reproducdo
dos materiais aos treinandos.

Quando ocorrerem alteracoes significativas de procedimentos internos ou de sistemas e aplicativos do
SEBRAE/PI, que assim o justifiquem, serd realizado treinamento especifico para reciclagem dos
profissionais da empresa Contratada, nos mesmos moldes descritos no pardgrafo anterior.

Em caso de expansdo do numero de Posicdes de Atendimento ou de alteracdo do Plano de
Ocupacdo das PA’s, que acarretem aumento do nimero de profissionais envolvidos, o SEBRAE/PI
também se responsabilizard pelo treinamento especifico (planejamento, instrutores, originais do
material diddtico e local) dos novos candidatos, cabendo & empresa Contfratada todos os demais
recursos, inclusive reproducdo dos materiais aos tfreinandos.

Treinamentos especificos extraordindrios necessdrios para dar confinvidade aos servicos, dentro do
qgue estabelece este Termo de Referéncia terdo seus custos inteiramente cobertos pela empresa
Contratada.

A Contratada deverd disponibilizar na sua Central de Relacionamento propria, sempre que necessdrio,
uma sala para treinamento/instrucdo de curto periodo, com microcomputadores, todos com acesso
semelhante ao das Posicoes de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras, data show, para que
possam ser executados os treinamentos mencionados neste Termo de Referéncia.

O SEBRAE/PI, quando achar conveniente, poderd realizar treinamentos e/ou servicos eventuais com os
Operadores e Supervisor diretamente nas suas dependéncias, com o objetivo de conseguir maior
agilidade e conhecimento, por parte dos profissionais da empresa Confratada, dos seus
procedimentos e rotinas de frabalho vinculadas ao fornecimento produtos e servicos no dmbito de
atuacdo do SEBRAE/PI.

9.6. AVALIACAO DE DESEMPENHO
A avdliacdo de desempenho dos operadores deverd ser feita por meio das monitorias e
através do Supervisor de Atendimento, visando garantir a qualidade dos servicos. Apds
monitoria readlizada o Supervisor deverd em seguida dar feedback ao Operador. No final do
periodo serd realizada a consolidacdo dos dados e apresentado para o Operador o resultado,
expondo suas potencialidades, necessidades no atendimento e definindo sua meta individual.

9.6.1.  Monitoria
Monitorar € acompanhar e avaliar dados fornecidos por aparelhagem técnica, gravacdes, ou seja,
verificar se os operadores estdo aplicando e transferindo as competéncias assimiladas para o
comportamento no trabalho.

Objetivos:

e Acompanhar o desempenho da operacdo, verificando aspectos que necessitem de
melhoria e interferéncia do supervisor;

e Melhorar a performance individual e da equipe, visando potencializar resultados e corrigir
possiveis desvios;

e Verificar a necessidade de treinar, evitando conteldos inadequados;

e Adequar o perfil individual, ajustando a equipe para a drea especifica de atuacdo; e
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e Verificar principalmente a satisfacdo do cliente com o produto e o SEBRAE/PI.
Fatores Imprescindiveis para o Sucesso do Monitoramento:

e Clareza de expectativas;

e Transparéncia;

e Encarar o monitoramento de forma positiva, sempre visando o crescimento da equipe,
sem ser punitivo;

e Feedback individual apds o operador ter feito sua propria avaliacdo;

e Relatdrios para avaliagcdo de desempenho e plano de incentivos;

e Reunides freqUentes para tfroca de informacoes;

e Monitoramento continuo dos operadores com premiacdes psicoldégicas (bilhete, e-mail,
carta, telefone com elogios ao desempenho feitos pelos Diretores da drea);

e Metas vidveis; e

¢ Manutencdo do alto astral, evitando a rofina.

Monitoramento Quantitativo com Gravagoes para Verificagdo:

e NUmero de contatos finalizados;

e Tempo médio por ligacdo;

e NuUmero de gravacdes feitas ou recebidas;
e NUmero de vendas em unidades ou reais; €
e NUmero de novos clientes abertos.

Monitoramento Qualitativo visando Avaliagdo:

e Sinfonia enfre operador e cliente;

e Permissividade x invasdo;

¢ Qualidade do operador como ouvinte;
e Encantamento x tempo médio;

¢ Adaptacdo da linguagem ao nivel cultural do cliente;
e Cumprimento de promessas;

e Respeito ao tempo do cliente;

e Vicios de linguagem:;

e Técnica de vendas;

e Contorno de objecdes; e

e Fechamento.

Quesitos da Monitoragdo da Qualidade do Atendimento:

¢ Técnicas de Atendimento e Habilidade da Comunicagdo

o ldentifica-se com nome e empresa;
Pede permissdo para falar com o cliente/marketing permissividade;
Estrutura estratégia de perguntas/conduzem ao objetivo;
Demonstra cordialidade através da voz/personaliza contato;
Utiliza linguagem sem termos técnicos;
Sem vicios de linguagem/repetitivo/uso diminutivo/palavras negativas/gerindio;
Neutraliza objecdes/ndo se deixa abater/ encara como oportunidade;
Demonstra seguranca/conduz a ligacdo/conhece o produto/sonda o cliente; e
Interage com o cliente/Empatia.

O O O O O O O O

e Conhecimento do Servigo
o Agilidade na navegagdo/manuseio no sistema/tempo médio da ligacdo;
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Demonstra seguranca/conduz a ligacdo/conhece o produto;
Saber solucionar/assegurar o entendimento da resposta;

Redaliza todos os procedimentos, utiliza histérico, cédigo do cliente; e
Faz o encerramento positivo/obteve comprometimento claro.

O Supervisor deverd avaliar os operadores com relagdo aos seguintes itens:

Apresentac¢ao e Finalizagao

= Proceder corretamente & saudacdo inicial e & final.

Cortesia e Educagado

= Presteza e educacgdo para com o cliente;

= Uso de expressdes adequadas;

= Saber ouvir com atencdo, paciéncia e tranquilidade;
= Ndo interromper o cliente; e

= Ndo entfrar em atrito com o cliente.

Impostagdo de Voz

* Expressar-se com clareza, sem gaguejar, com firmeza, mas sem
autoritarismo;

* Boa entfonacdo de voz, com respiracdo normal; e

= Ndo demonstrar, durante o atendimento ao cliente: ansiedade, tensdo,

impaciéncia, rispidez ou md vontade.

Manuseio de Pastas

= Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas (arquivos fisicos e
l6gicos); e
= Ndo deixar o cliente na espera por muito fempo.

Auséncia de Vicios de
Linguagem

= NdJo usar girias;

= Ndo se servir, em excesso, de palavras no diminutivo;
= NdJo usar advérbios em demasia; e

= N&o usar expressoes repetitivas

Conhecimento do Servicos
do SEBRAE

= Saber identificar a principal duvida apresentada pelo cliente;

= Demonstrar dominio do assunto; e

= Informar ao cliente aspectos dos servicos constantes na documentacdo
(arquivos légicos ou fisicos).

Aderéncia aos
Procedimentos

= Conformidade com os procedimentos operacionais do SEBRAE.

Redacdo/Qualidade do
Registro

= Qualidade do texto, clareza e objetividade, correcdo gramatical,
pertinéncia do registro, digitacdo, classificacdo da ocorréncia,
identificacdo do cliente, encaminhamento correto da ocorréncia.

I - TECNICAS DE
ATENDIMENTO

ABERTURA/SLOGAN DE ABERTURA:

Nome + saudacdo + Frase de apoio (Bom Dia ou Boa Tarde ou Boa Noite)
UTILIZA LINGUAGEM ADEQUADA:

LINGUISTICA= palavras que o cliente entenda, sem termos técnicos
PALAVRAS NEGATIVAS: evitar as palavras infelizmente, sinfo muito,...Ex: dizer
SIM, co invés de “pois ndo".

CONDICIONAIS: *Substitua PODERIA por PODE

Ex: O Sr.(a) PODE solefrar....

*Substitua GOSTARIA por DESEJA

Ex: O Sr.(a) DESEJA os 3 telefones...

REPETITIVIDADE/VICIOS DE LINGUAGEM:

Evite usar — hum, ok, ta bom, né, oi, ndo consta (vdrias vezes na mesma
frase)....

ERROS DE PORTUGUES

DIMINUTIVO:Evite usar — minutinho, momentinho, sé um pouguinho,
instantinho.....

Substitua por “um momento por favor”.

CORDILIDADE ATRAVES DA VOZ

PALAVRAS DE CORTESIA: Por favor, por gentileza, obrigado,...
SENTIMENTOS: demonstre entusiasmos, interesse, seguranca. Atenda com
SOITiso.

DICCAQ: pronuncie corretamente as palavras.

TIMBRE: falar muito demonstra agressividade, falar muito baixo demonstra
fimidez. Use o fom adequado.

VELOCIDADE: répido/pressa = cliente ndo entende, lento = desinteresse.
ENTONACAQ: demonstre sentimento, emocdo ao falar.

PERSONALIZA O CONTATO: frate o cliente pelo nome, agradeca elogios,
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responda gentilmente comentdrios feitos pelo cliente.

PROCEDIMENTO DE ESPERA: manter contato com cliente quando coloca a
ligacdo no mute. Ex: Caso tenha alguma duvida pode chamar ou falar
estou ouvindo.

FECHAMENTO: Portas Abertas/Encerramento Positivo.

Il - HABILIDADES DE
IDENTIFICAR O PROBLEMA

HISTORICO/SONDAGEM/NEUTRALIZA OBJECOES/SEGURANCA
ANALISA HISTORICO: Diagnéstico quem é o cliente/Consulta o sistema.

Il - CONHECIMENTOS DOS
PRODUTOS E SERVICOS

AGILIDADE NA BUSCA DA INFORMACAQ: Manuseio do sistema

SERVICOS OFERECIDOS

SISTEMAS: comandos, atalhos

PESQUISA: forma de pesquisar

INFORMACOES GERAIS: qualquer informacdo n&o conhecida, busque
urgentemente e anote.

PROCEDIMENTOS: cddigo cliente, venda, produtos, fonte de informacdo.

IV - HABILIDADE DA
COMUNICACAO

OBJETIVIDADE, CLAREZA, SINTESE
= habilidade de compreender, transmitir, argumentar e refletir idéias.
DIDATICA AO EXPLICAR = raciocinio Iégico, capacidade de sintese.

V - HABILIDADES DE
RELACIONAMENTO

PROATIVO:demonstre interesse, ofereca ajuda, tenha iniciativa.
ASSERTIVIDADE: se necessdrio dizer NAQ, justifique.

EMPATIA: cologque-se no lugar do cliente.

INTERAGIR COM O CLIENTE: forneca informacgdes corretas e com qualidade.
ATITUDE: preste atencdo ao que seu cliente diz.

9.6.2. Feedback

Feedback é um processo de aqjuda para mudangas de comportamento. Fornece
informacdes sobre como sua atuacdo afeta outras pessoas. A expressdo feedback é
fraduzida como retro alimentacdo ou realimentacgdo.

Como deve ser realizado:

¢ Imediatamente apds a observacdo e escuta, somente para o interessado;

e Emlocal restrito;

e Conhecer o histérico do operador e das monitorias realizadas;

e Terfatos e situacdes para argumentar;

e  Quvir a autopercepcdo do operador sobre a liga¢cdo e dar oportunidade para falar;
e Eliminar barreiras fisicas;

e Na&o dar feedback na PA;

e FElogiar na frente de todos e repreender no particular;

o Ser completamente tfransparente;

e Perguntar o que vocé pode fazer para ajudar ou dar sugestoes;
e Olhar nos olhos do operador;

e Negociar a situacdo corrida;

e Escutar aligagcdo junto com o operador; e

e Ter fatos positivos para contrabalancar a situacdo.

Ciclo da Vida do Monitoramento da Qualidade:
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9.6.3. Motivacdo

A motivacdo interna e/ou externa de cada funciondrio é fator preponderante e crucial para o bom
andamento da Central. Para isso, empresa Contratada deverd desenvolver na Central de
Relacionamento SEBRAE/PI programas que privilegiem a manutencdo das motivacdes, conforme os
fatores para o sucesso de programas motivacionais:

e Prémios e incentivos em programas de motivacdo pessoal e de equipe;

¢ Coaching: atividade de orientacdo e retorno individual realizado pelos supervisores sobre
melhoria de desempenho, objefivos e metas, correcdées de comportamento, atitude,
postura, maneira de falar etc. O termo coaching tem o significado de orientacdo pessoal
no estilo um-pra-um; e

e Comunicacdo visando a melhoria de desempenho e qualidade do atendimento, tanto
individual, como da Central como um todo.

10. INDICES E CONCEITOS TECNICOS
10.1. TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

a) Chamada Recebida - CR: ligacdo telefénica que efetivamente teve acesso & Central de
Relacionamento;

b) Chamada Atendida - CA: ligacdo felefénica recebida por operador, com determinado
tempo de duracdo, que serd considerada atendida apds a desconexdo por parte do cliente;

c) Chamada Abandonada - CAB: ligacdo telefénica que, apds ser recebida e direcionada para
atendimento (em fila de espera), é desligada pelo cliente antes de falar com o operador;
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d) Tempo Médio de Espera - TME: Tempo total de espera dividido pelo total de ligacdes na
espera;

e) Tempo Médio de Atendimento - TMA: razdo entre o tempo total despendido para o
atendimento, em segundos, e o total de chamadas atendidas;

f) indice de Nivel de Servico - INS: raz&o entre o total de chamadas atendidas (CA) em até 30
(trinta) segundos e chamada recebida (CR), em termos percentuais (%);

g) indice de Abandono - IAB: raz&o entre o total de chamadas abandonadas (CAB) e o total de
chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%);

h) indice de Rotatividade de Pessoal - IRP: razdo entre o nUmero de demissdes € o nUmero médio
de colaboradores que compdéem o quadro de pessoal da empresa Confratada, alocado
para atendimento na Central de Relacionamento, em termos percentuais (%);

i) indice de Satisfagdo dos Clientes — ISC: serd apurado, periodicamente, a critério do SEBRAE/PI,
através da aplicacdo de pesquisa de satisfacdo, por infermédio de consulta aos usudrios que
contataram a Central de Relacionamento em um determinado periodo. Serd obtido pela
raz8o entre a média simples dos pontos informados pelos usudrios e o mdximo de pontos
alcancadveis;

j) indice Final de Qualidade dos Operadores - IFQO: serd obtido, mensalmente, a partir da
média simples entre os indices apurados pela empresa Contfratada e pelo SEBRAE/PI com o
monitoramento, em separado, do servico de teleatendimento receptivo e ativo, a partir da
divisdo da quantidade de atendimentos que obtiverem avaliacdo conforme (aprovado), em
todos os fatores de avaliacdo constantes do quadro do item 9.6.1, pelo total de atendimentos
monitorados No més.

11. ACORDO DE NiVEIS DOS SERVICOS CONTRATADOS

A empresa Contratada obriga-se a manter, mensalmente, os niveis de prestacdo de servicos a seguir
indicados:

a) Nivel de Servico (INS) igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento);
b) Indice de Abandono (IAB) igual ou inferior a 5% (cinco por cento);
c) Indice de Rotatividade de Pessoal (IRP) igual ou inferior a 5% (cinco por cento);

d) Manter o Indice de Satisfacdo do Cliente (ISC) igual ou superior a 80% (oitenta por cento);
e

e) Manter o indice de Qualidade dos Operadores (IFQO) igual ou superior a 85% (oitenta e
cinco por cento).

Caso a empresa Confratada ndo atinja os indices (INS, 1AB, IRP, IRDM, ISC e IFQQO) fixados nos itens
anteriores descritos, o SEBRAE/PI aplicard multa nos percentuais descritos a seguir:
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Indicador Meta Impacto
Baixo Médio Alto
INS 85% 82,1% a 84,9% 80,1 a 82% abaixo de 80%
IAB 5% 51% a 7% 7.1% a 10% acima de 10%
IRP 5% 51% a 7% 71% a 10% acima de 10%
ISC 80% 771% a 79,9% 751 a77% abaixo de 75%
IFQO 85% 80,1% a 84,9% 75.1% a 80% abaixo de 75%

a) Baixo Impacto: incide multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o valor da fatura
do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;

b) Médio Impacto: incide multa de 1% (um por cento) sobre o valor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito; e

c) Alto Impacto: incide multa de 2% (dois por cento) sobre o valor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

As interrupcoes, provocadas por falhas ou degradacdo dos computadores e head-sets das Posicoes
de Atendimento, sob a responsabilidade da empresa Contfratada, devem ser eliminadas em prazo,
maximo, de 60 (sessenta) minutos.

As interrup¢oes, provocadas por falhas ou degradacdo do PABX/DAC e URA sob a responsabilidade
da Contfratada, devem ser eliminadas em prazo, mdximo, de 4 (quatro) horas.

O descumprimento do prazo estabelecido acarretard na aplicacdo de multa no percentual de 1%
(um por cento) sobre o valor da fatura do més, por ocorréncia.

As interrupcoes, provocadas por falhas ou degradacdo da rede local, acesso Internet e sistemas do
SEBRAE/PI é de responsabilidade do SEBRAE/PI.

Para os problemas causados pela empresa prestadora dos servicos de Telecomunicacgoes,
ocasionando a indisponibilidade do acesso ao 0800 pelos usudrios do SEBRAE/PI, ficard, entdo, neste
caso em especifico, o SEBRAE/PI responsdvel pela solucdo do problema junto & citada empresa
prestadora do servico de Telecomunicacdes.

Fica estabelecido que a soma dos valores das multas previstas anteriormente, a serem aplicadas pelo
SEBRAE/PI & Contratada fica limitada, a cada més, ao valor equivalente a 10% (dez por cento) da
média das Ultimas 6 (seis) faturas.

12. PLANO DE ACAO

A empresa Contratada deverd apresentar e se comprometer a implementar um PLANO DE ACAO que
contemple os seguintes itens:

a) Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absor¢cdo de conhecimentos e dos
servicos junto ao SEBRAE/PI, com programa de avaliacdo do desempenho, de forma a
garantir a qualidade dos servicos.

b) Plano de Sucessdo Final: procedimentos a serem utilizados para repasse de
conhecimentos e dos servicos d sua sucessora, ao final do Contrato, de forma a garantir a
qualidade dos servicos, sem impacto nos resultados, por ocasido da sucessdo.

c) Programa de Recrutamento e Sele¢cdo de Pessoal: com critérios a serem validados pelo
SEBRAE/PI no processo de selecdo.
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Programa de Treinamento e Reciclagem: com, no minimo, 4 (quatro) horas mensais de
reciclagem para cada profissional. A reciclagem serd obrigatéria nos seguintes casos:

i. acdo corretiva quando observado ndo conformidade na avaliagcdo do IFQO;

ii. para disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de scripts; e

iii. para equalizacdo e reforco do aprendizado, rotineiramente.

Plano de Carreira e Promocdes: baseado em critérios objetivos e que priviegie a
competéncia e a avaliacdo do desempenho (IFQO).

Remuneracdo dos Empregados: dentro dos padrdes das associacdes de classe /
sindicatos ou assemelhadas.

Planos de Beneficios: tais como: Seguro de Vida, Vale Refeicdo, Vale Transporte aos seus
empregados.

Planos de Seguranca: Plano de seguranca e adequacdo ao SESMT - Servico de
Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho.

Programa Permanente de Avaliacdo do Clima Organizacional: para avaliagcdo
permanente das condi¢cdes de trabalho que afetam o clima organizacional, mediante
pesquisa individual, escrita e confidencial com todos os empregados envolvidos com a
prestacdo dos servicos objeto da licitacdo. Os itens avaliados e os indices obtidos ficam
sujeitos & apreciacdo do SEBRAE/PI. Apds a aprovacdo, dar imediato feedback aos
funciondrios.

13. PRAZO DE INiCIO DA PRESTACAO DOS SERVIGOS

O inicio da prestacdo dos servicos, em plena condicdo de operacdo, deverd se dar em até 10 (dez)
dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato, tempo destinado ao desenvolvimento das
etapas peculiares inerentes ao objeto confratual.

14. DAS OBRIGAGOES DO SEBRAE/PI

Sdo obrigagoes do SEBRAE/PI:

a)

Compete ao SEBRAE/PI definir os procedimentos de atendimento e manter as
informacdes necessdrias & execucdo dos servicos, atualizadas e disponiveis para a
Cenfral de Relacionamento.

E de responsabilidade do SEBRAE/PI os treinamentos relacionados aos produtos e servicos
oferecidos aos clientes.

O SEBRAE/PI elaborard em parceria com a empresa Contratada ou sob sua supervisdo
programa de reciclagem ou de treinamento de novos produtos, servicos ou sistemas.

Compete ao SEBRAE/PI exercer gerenciamento e fiscalizacdo dos servicos objeto da
contratacdo, concernentes 4 qualidade do treinamento do atendimento,
acompanhando o desempenho das tarefas da equipe (operadores e supervisor) e
atitudes comportamentais, ao cumprimento das escalas de servico, ds medidas de
prevencdo de acidentes, & capacitacdo dos profissionais, € outras que julgar necessdrio,
sempre se posicionando com o supervisor ou monitor de qualidade da empresa
Confratada.
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O SEBRAE/PI poderd solicitar & empresa Contratada, sem 6nus para si, a substituicdo de
qualguer colaborador que, a seu critério, ndo corresponda das exigéncias e ao bom
andamento dos servicos.

Acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execugdo dos servicos objeto do Contrato
através de preposto devidamente designado, que anotard em registro préprio todas as
ocorréncias relacionadas com o mesmo.

Proporcionar todas as facilidades para que a empresa Contratada possa desempenhar
seus servicos dentro das normas do Contrato.

Definir, acompanhar e analisar os relatérios e indices gerenciais com vistas a propor ajuste
no Plano de Ocupacdo das Posicoes de Atendimento e adequacdo dos servicos.

Fixar e avaliar mensalmente metas e pardmetros de desempenho operacional e
qualidade dos servicos prestados pela empresa Contratada, através de reunides com o
Responsdvel da empresa Contratada.

Manter atualizado os manuais e rotfinas de servicos de atendimento ao cliente, nos
aspectos inerentes aos procedimentos do SEBRAE/PI.

Notificar a empresa Contfratada, por escrito, sobre qualquer iregularidade referente a
execucdo dos servicos, devendo esta se reportar no prazo mdximo de 48 (quarenta e
oito) horas Uteis, contados a partir do recebimento da referida notificacdo, sobre as
medidas tomadas para a solu¢cdo da irregularidade.

Efetuar o pagamento na forma convencionada nas Cldusulas Contratuais, dentro do
prazo estipulado, desde que cumpridas todas as obrigacdes confratuais.

Permitir ao pessoal técnico da empresa Contratada acesso as instalacdes do SEBRAE/PI,
para a execucdo de servicos, durante o hordrio de expediente ou fora dele, quando
solicitado e justificado ao sefor competente, respeitadas as disposicoes legais,
regulamentos e normas que disciplinam a seguranca e o sigilo.

Promover a confratacdo e os pagamentos aos prestadores de servicos de
telecomunicacdes correspondentes ao servico 0800, ligacdes telefébnicas de
entrada/saida vinculadas ao servico 0800 e &s linhas telefénicas diretas complementares
necessdrias aos servicos especificos do SEBRAE/PI.

Nao permitir que os profissionais da empresa Confratada executem tarefas em desacordo
com as estabelecidas no Contrato.

Impedir que terceiros executem o objeto contratual.

Ndo obstante a empresa Contratada seja a Unica e exclusiva responsdvel pela execucdo
de fodos os servicos, o SEBRAE/PI reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma
restrinjac a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa
fiscalizacdo sobre os servicos, podendo para isso:

i. ordenar a imediata retirada do local, bem como, a substituicdo de empregado da
empresa Contratada que estiver sem uniforme ou crachd, que embaracar ou
dificultar a sua fiscalizacdo ou cuja permanéncia na drea, a seu exclusivo critério,
julgar inconveniente; e
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ii. examinar as carteiras profissionais dos empregados colocados a seu servico, para
comprovar o registro da funcdo profissional.

Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela empresa
Contratada.

Estabelecer rotinas para o cumprimento do objeto deste Conftrato.
Definir mecanismos de gerenciamento e controle das atividades desenvolvidas pela

empresa Confratada, assim como avaliar a execucdo mensal das atividades em
andamento, relativas aos servicos confratados.

15. DAS OBRIGAGOES DA EMPRESA CONTRATADA

Sao obrigagoes gerais da empresa Contratada:

a)

f)

9)

h)

Cumeprir, rigorosamente, as condicdes deste Termo de Referéncia e cumprir fielmente os
compromissos avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada
previamente, por escrito, pelo SEBRAE/PI.

Caberd a empresa Contfratada a realizagdo de exames médicos anuais no quadro de
colaboradores, principalmente os relativos & acuidade visual e a audiometria. A cdpia
dos resultados dos exames deve ser enviada ao SEBRAE/PI.

E de responsabilidade da empresa Contratada redlizar os pagamentos de seus
colaboradores cujos saldrios sejam no minimo os valores previstos neste Termo de
Referéncia.

Caberd a empresa Contratada fornecer mensalmente para cada colaborador Vales-
Transporte em quantidade correspondente aos dias trabalhados para o percurso
residéncia — Central de Relacionamento SEBRAE/PI — residéncia.

Os colaboradores da empresa Contratada ndo terdo nenhum vinculo empregaticio com
o SEBRAE/PI, ficando a empresa Contratada responsdvel por todas e quaisquer
obrigacdes fiscais, sociais, frabalhistas, previdencidrias ou outras correlatas que houver.

Caberd a empresa Contratada fornecer mensalmente relacdo individualizada de cada
colaborador que prestar servicos, bem como documentacdo especifica, individual,
funcional, previdencidria, fiscal, frabalhista ou outras exigidas pelo SEBRAE/PI, ficando o
pagamento da fatura final de cada més condicionado & apresentacdo da referida
documentacdo.

A empresa Confratada poderd, a seu critério, dispensar ou substituir operadores e
supervisor, comunicando o fato ao SEBRAE/PI, e informando-a de imediato o(s) nomes(s)
do(s) dispensado(s) e seu(s) substitutos(s).

A empresa Contratada sé poderd substituir operadores e supervisor, utilizando-se de
substitutos devidamente habilitados a prestarem servicos de atendimento, mesmo que o
ocorrido seja decorrente de faltas, licencas médicas, greves ou quaisquer outras
paralisacdes de responsabilidades da empresa Contratada ou de seus colaboradores.

Caberd a empresa Contratada integralmente a responsabilidade civil e criminal por todo
e qualquer dano que venha a causar ao SEBRAE/PI ou a terceiros, por agdo ou omiss@o,
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em decorréncia da execucdo dos servicos contratados, ndo sendo o SEBRAE/PI, em
nenhuma hipdtese, responsdvel por danos ou lucros cessantes.

A empresa Contratada se responsabilizard integralmente pelo pagamento de toda e
qualguer penalidade que venha a ser imposta ao SEBRAE/PI, em decorréncia dos servicos
prestados pela empresa Contfratada, mediante comunicacdo por escrito, assim como
serd obrigatdrio o ressarcimento ao SEBRAE/PI, de prejuizos causados por atendimento
incorreto.

Quaisquer 6nus decorrentes de despesa ou indenizagcdes por acidentes de trabalho,
serd@o de exclusiva responsabilidade da empresa Confratada, assim como, no caso de
ajuizamento de reclamacgdes trabalhistas.

Caberd a empresa Contratada o fornecimento de identificacdo funcional aos seus
empregados, com padrdo compativel com o adotado pelo SEBRAE/PI.

A empresa Contratada deverd manter um Gerente, aceito pela administracdo, para
representd-la na execucdo do Confrato.

A empresa Contratada isenta, como isentado tem de quaisquer responsabilidades, o
SEBRAE/PI, caso seu(s) operadores, supervisor(s), monitor(es) de qualidade venha(m)
causar ou sofrer incidentes(s) e/ou acidente(s), responsabilidade que a empresa
Confratada assume expressa e integralmente.

Na&o transferir a terceiros, os compromissos avencados.

Oficializar nominalmente o gerente administrativo do Contrato, que, aquém do
responsdvel técnico, poderd tratar dos assuntos administrativos e técnicos com o
Coordenador da Central de Relacionamento designado pelo SEBRAE/PI.

Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares determinadas pelo SEBRAE/PI nos locais dos servicos, retirando no prazo
madximo de 24 (vinte e quatro) horas apds notificacdo, qualguer empregado considerado
com conduta inconveniente pelo SEBRAE/PI.

Fornecer vale transporte, vale alimentacdo e uniforme aos seus empregados, sem repasse
dos custos para os mesmos, de acordo com a devida legislacdo. Se ndo houver
legislagcdo especifica, deverd ser obedecido o previsto no Acordo, Dissidio ou Convencdo
Coletiva de Trabalho.

Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se, tfambém, pelos encargos diretos e indiretos que venham a incidir
sobre a prestacdo dos servicos, fais como: impostos, encargos trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais, resultantes da execucdo do Contrato, conforme
exigéncia legal.

Promover reunides mensais com seus empregados, com o objetivo de analisar problemas
detectados nos servicos, reciclagem dos conhecimentos e desenvolvimento de equipe.

Manter saldrios e demais beneficios compativeis com o oferecido no mercado de
frabalho para as funcdes equivalentes.

Observar, rigorosamente, o Cédigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
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Regulamentos pertinentes e aplicAveis aos servicos objeto do Contrato.

Participar de reuni@do mensal de avaliacdo dos servicos com o Coordenador do
SEBRAE/PI, através de seu gerente do confrato.

Substituir, sempre que exigido pelo SEBRAE/PI e independentemente de justificativa por
parte desta, qualquer empregado cuja atuacdo, permanéncia e/ou comportamento
sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina ou ao interesse do
SEBRAE/PI.

Manter durante toda a execucdo do Contrato, todas as condicdes de habilitacdo e
qudalificacdo exigidas no Edital em compatibilidade com as obrigacdes assumidas.

Providenciar todos os recursos de telecomunicacdes relativos & conexdo da Central de
Relacionamento da Contfratada com ambiente Internet através de link local com
velocidade minima suficiente d boa qualidade do atendimento.

Disponibilizar na plataforma de comunicacdo interfaces E1 exclusivas & instalacdo dos
links de comunicacdo do servico 0800 (receptivo) e ativo.

Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a
qualidade, responsabilizando-se pelo:

i. pessoal envolvido na prestacdo dos servicos: recrutamento, selecdo, treinamento,
reciclagem, acompanhamento e orientacdo; avaliacdo da qualidade do
desempenho (IFQO); manutencdo da disciplina; implementacdo de programas de
incentivo e planos de carreira; monitoragcdo dos atendimentos; manutencdo de bom
clima organizacional; reunides de avaliacdo geral;, escalonamento, previsdo e
controle de auséncias (hordrios de almoco, férias, licencas); entre outros.

ii. processo de execucdo dos servicos: implementacdo dos procedimentos definidos
pelo SEBRAE/PI; gerenciamento do distribuidor automdtico de chamadas - DAC e
unidade de resposta audivel - URA; controle do fluxo de ligacdes no teleatendimento
receptivo e retorno das solicitacoes e telemarketing atfivo; gerenciamento do fluxo de
informacdes na Centfral de Relacionamento; gerenciamento da qualidade do
atendimento com elaboracdo, andlise e apresentacdo de relatérios e grdficos de
gestdo e da qualidade dos servicos prestados; entre outros; e

ii. controle dos recursos: organizacdo e confrole dos documentos e informacdes de uso
dos Operadores e Supervisores (em pastas fisicas e 16gicas); cuidados na utilizacdo de
documentos e materiais disponibilizados pelo SEBRAE/PI, entfre outros.

Gerenciar 0s servicos de Teleatendimento Receptivo, Retorno das
Solicitacdes/Telemarketing Ativo, além de dar apoio e suporte ao atendimento que
envolve a execucdo das seguintes afividades:

i. elaboracdo e impressdo de relatdrios; elaboracdo de planilhas; controle de fax,
correspondéncia postal e caixa de sugestdes; operagdes em internet, fax, scanner,
computador e periféricos;

i. gerenciamento de 100% das solicitacdes recebidas na Cenfral por meio de
telefonemas, fax, e-mail ou correspondéncia postal, entre outros, dando o tratamento
adequado as mesmas: classificacdo, registro no sistema de teleatendimento e
arquivamento eletrénico;

ii. encaminhamento as dreas adequadas, das ocorréncias que ndo tfiverem solucdo
prevista nos documentos, informativos e base de informacdes ou cujos scripfs
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recomendem o repasse para solucdo.

dd) Gerenciar os servicos de andlise de trdfego e acompanhamento do dimensionamento da
Cenfral, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade, responsabilizando-
se pelas atfividades:

analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central de Relacionamento;

analisar, acompanhar e avaliar o frafego dos tfroncos de entrada/saida de telefonia
da Central de Relacionamento; e

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

ee) Gerenciar os seguintes hordrios de prestacdo dos servicos, observando, rigorosamente, o
Cddigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e Regulamentos pertinentes e
aplicdveis aos respectivos servigos:

Servicos de Teleatendimento Receptivo e Retorno das Solicitacdes/Telemarketing
Ativo conforme definido com o SEBRAE/PI, ou seja: de Segunda a Sexta-feira, exceto
feriados, durante 12 horas por dia (de 08:00 h as 19:00 h).

ff) Desenvolver e gerenciar os servicos confratados com as seguintes caracteristicas
especiais:

vi.

Vii.

viii.

Os servicos de Teleatendimento Receptivo e Retorno das Solicitacdes/Telemarketing
Ativo deverdo ter um quadro inicial de Operadores e Supervisor suficiente para
atender ao Plano de Ocupacdo de Posicdes de Atendimento Inicial;

Prover infervalos a cada jornada de 6 (seis) horas aos e Operadores conforme
Portaria MTE n°® 09 de 30 de marco de 2007 que aprova o Anexo |l da NR-17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing ufilizadas para pausa particular, descanso, lanche
ou gindstica laboral. Para tanto, a Contratada deverd disponibilizar na Central de
Relacionamento uma sala de descanso laboral para seus profissionais, com no minimo
os seguintes modveis: geladeira, poltronas, mesa de refeicdo, forno microondas,
cadeiras e televisdo;

Os profissionais disponibilizados pela empresa Confratada para execucdo dos servicos
deverdo ter o perfil exigido neste Termo de Referéncia, ficando o SEBRAE/PI, a seu
critério, com o direito de avalid-los e aprovd-los, o que, em caso negativo, obrigard a
empresa Contratada a apresentar outro profissional;

Para assegurar a qualidade dos servicos a empresa Contratada deve disponibilizar
pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e as
habilidades exigidas nesta especificacdo;

Elaborar, apresentar ao SEBRAE/PI e comprometer-se a executar Plano de A¢cdo que
contemple os aspectos descritos neste Termo de Referéncia;

Apresentar e se comprometer a implementar, quando necessdrio, rofina para
situacdes de contingéncia nos casos de paralisacdo por causas de greve;

Substituir, de imediato, a qualquer tempo, por solicitacdo do SEBRAE/PI, os
empregados que ndo atenderem as exigéncias do Contrato, ou que ndo se
comportarem adequadamente, a critério do SEBRAE/PI, na execucdo dos servicos de
atendimento aos clientes;

Ndo divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacdes dos
servicos realizados objeto do Contrato, a menos que expressamente autorizado;
Coordenar a execucdo dos servicos, em comum acordo com o SEBRAE/PI,

43/60



PI

Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

considerando-se a continuidade dos trabalhos e evitando interrupcdes ou
paralisacdes no servico de atendimento; e

X. Repassar para o SEBRAE/PI todas as informacdes e dados referentes aos servigos
executados oo final do contrato.

16. DAS OBRIGAGOES DE CONFIDENCIALIDADE

a)

f)

A empresa Contratada deve incluir cldusula de confidenciadlidade da informacdo no
confrato de pessoal para seu(s) funciondrio(s) e/ou preposto(s).

Qualqguer informacdo ou material que o SEBRAE/PI coloque & disposicdo ou entregue &
empresa Contratada para possibilitar a execucdo do servico contratado, terd o cardter
de confidencidlidade e serd tratada como tal pela empresa Contratada, seus
representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a revelacdo das mesmas a terceiros,
comprometendo-se a empresa Contratada a adotar todos os dispositivos e medidas que
forem necessdrias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade
Industrial, Intelectual e protecdo de dados de cardter pessoal (privacidade).

A empresa Contratada se obriga a destruir toda a informacdo e dados que forem
manejados na execucdo dos servicos, mediante requerimento por escrito do SEBRAE/PI,
reservando-se a este o direito de verificar a total destruicdo dos mesmos.

O compromisso de confidencialidade e as obrigacdes reconhecidas neste pacto,
subsistirdo apds o término do presente contrato, por 5 (cinco) anos, tfendo em vista que
decorrem de expressa disposicdo legal.

A utilizacdo dos dados de cardter pessoal, provenientes do SEBRAE/PI, para qualquer uso
por parte da empresa Confratada ou ferceiros que tenham entrado em contato com tais
informacdes por intermédio da empresa Contratada, durante a execucdo do presente
confrato e mesmo depois de seu término, se ndo for autorizada expressamente e por
escrito pelo SEBRAE/PI, respectivamente, € taxativamente proibida e, em caso de
revelacdo e/ou utilizacdo da mesma, a empresa Contratada responderd perante o
SEBRAE/PI pelos danos e prejuizos ocasionados, resguardando ao SEBRAE/PI de possiveis
acodes judiciais e legais que vierem a surgir.

A empresa Confratada ndo poderd ser responsabilizada quando divulgar, a terceiros,
informa¢des que tenham sido liberadas expressamente pelo SEBRAE/PI para tal fim, ou
dadas a publico ou a terceiros.

17. DIREITOS DO SEBRAE/PI

Sao direitos do SEBRAE/PI:

a)

Avaliar, mensalmente, a qualidade de prestacdo dos servicos nos aspectos de tempo
médio de conversacdo, de espera, de permanéncia no sistema, de pausas e a exatiddo
das informacodes prestadas e outros aspectos que julgar importantes.

Realizar, a qualquer tempo, pesquisa de opinido junto aos seus clientes, procurando
avaliar a qualidade dos servicos prestados.

Estabelecer, mensalmente, os padroes de desempenho operacional e de qualidade a
serem alcancados pela empresa Contratada, revisando e adequando os acordos de
niveis de servicos contratados quando se julgar necessArios.
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d) Analisar o grau de qualidade na execucdo dos servicos da empresa Contfratada, através
da comparacdo dos indicadores de desempenho alcancados pelos profissionais da
empresa Contratada com aqueles exigidos pelos indices, Conceitos e Padrdes de
Qualidade de Atendimento definidos neste Termo de Referéncia.

e) Definir calenddrio mensal de reunides de avaliacdo conjuntas entre gerentes de Contrato
pelo SEBRAE/PI e pela empresa Contratada.

f) Definir relatérios e instrumentos de controle a serem apresentados pela empresa
Confratada ao SEBRAE/PI, com o objetivo de possibilitar o gerenciamento dos servicos.

g) Ocupar temporariamente Posicdes de Atendimento com seus préprios empregados, de
acordo com suas necessidades e critérios, sem nenhum prejuizo d empresa Contfratada.

18. PRECO

Para efeito de definicGo do preco dos servicos, todos os custos de operacdo da Central de
Relacionamento SEBRAE/PI, inclusive custos com Posicdo de supervisdo e monitoria dever&o ser
fransformados em:

a) - Posicao de Atendimento - PA

Este edital prevé a contratagcdo de 03 (rés) posicdes de Atendimento, 01(uma) posicdo de Monitoria e
01 (uma) Posicdo de Supervisdo.

- QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO DOS SERVICOS UNIDADE ESTIMADA MENSAL
. Teleatendimento Receptivo e Retorno das PA — Posicdo de 3
Solicitacdes e Telemarketing Atfivo Atendimento

Cada posicdo de atendimento (PA) é composta de 2 tele-atendentes.

O desembolso se dard mediante comprovacdo dos servicos efetivamente prestados, através de
Relatério Mensal de Atividades, a ser aprovado pelo SEBRAE/PI, conforme os servicos de
Teleatendimento Receptivo e Retorno das Solicitacdes e Telemarketing Afivo e serdo pagos de acordo
com o nUmero total de Posicdes de Atendimento — PA’s, as quais deverdo ser comprovadas por meio
de relatdrios.

No valor unitdrio das Posicdes de Atendimento — PA’s deverdo estar incluidos todos os custos intrinsecos
a prestacdo dos servicos de Teleatendimento Receptivo e Retorno das Solicitacdes e Telemarketing
Afivo, tais como: geréncia e apoio administrativo, supervisdo, operacdo, manutencdo e suporte
técnico, tecnologia, equipamentos, mobilidrio, infra-estrutura fisica e Iégica, material de consumo
(tonner, papel, cartucho, etc.) e material de escritério, limpeza e administracdo.

Em caso de expansdo do nUmero de Posicoes de Atendimento, fica garantido a empresa contratada
o pagamento das Posicoes de Atendimento acrescentadas na proporcionalidade do preco definido.

18.1 SERVICOS DE SMS — SHORT MESSAGER SERVICE

Apesar de que a empresa contratada deverd estar tecnologicamente preparada para a prestacdo
do servico de envio de mensagens de textos curtas com até 140 caracteres (para celular) incluindo
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relatérios e grdaficos mostrando indicadores que permitam o gerenciamento necessdrio, os custos
relativos a esses servicos NAO fazem parte deste Edital, devendo ser orcado oportunamente quando
da necessidade de implantacdo do mesmo.

18.2 SERVICOS DE E-MAIL MARKETING

Apesar de que a empresa contratada deverd estar tecnologicamente preparada para a prestacdo
do servico de envio de mensagens através de e-mail marketing utilizando um sistema especifico de
envio e gerenciamento de correspondéncia eletrédnica em ambiente on-line, incluindo relatérios e
grdéficos mostrando indicadores que permitam o gerenciamento necessdrio, os custos relativos a esses
servicos NAO fazem parte deste Edital, devendo ser orcado oportunamente quando da necessidade
de implantacdo do mesmo.

19. HABILITACAO

A licitante deverd obrigatoriamente apresentar na documentacdo de habilitacdo, sob pena de
desclassificacdo:

Registro ou inscricdo da empresa junto & enfidade profissional competente relativo as atividades
realizadas pela licitante.

Apresentacdo de Atestado de Capacidade Técnica fornecidos por pessoa juridica de direito publico ou
privado que comprovem que a licitante tenha prestado ou esteja prestando, a contento, servigos de
natureza e vulto compativeis com o objeto ora licitado.
OBS.: O SEBRAE/PI poderd visitar as instalagcdes onde a licitante prestou ou esteja
prestando estes servicos para verificar a veracidade das informacdes contidas nos
Atestados de que frata este subitem.

Apresentacdo pela licitante da Declaracdo para Qualificacdo Técnica, conforme modelo a seguir,
devidamente assinada pelo seu representante legal, conforme segue:

DECLARAGAO DE QUALIFICAGAO TECNICA

Declaramos, sob pena de desclassificacdo, que atendemos infegralmente todos os requisitos

técnicos obrigatdrios e que:

1. Concordamos que a substituicdo de qualquer profissional da equipe da empresa deverd ser
acordada previamente e aprovada pelo Coordenador da Central de Relacionamento do
SEBRAE/PI. O novo profissional deverd obrigatoriamente comprovar a formacdo, experiéncia
e qudlificacdo técnica do profissional que estard substituindo, conforme perfis descritos no
edital.

2. Declaramos que possuimos plano de freinamento e atualizacdo permanente para os
profissionais da equipe de servicos permanentes da empresa Contratada relacionadas com o
objeto deste Conftrato.

Sendo verdadeiro o conteUdo desta declaracdo, firmamos:

Nome da licitante:

CNPJ(MF): Tel.: Fax:
Endereco:
Nome do declarante:
Cargo:
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Assinatura:

Teresina/PI, de de 2013.

20. APRESENTAGCAO DA PROPOSTA COMERCIAL

A licitante deverd apresentar na proposta de precos, os precos dos servicos conforme definido nas
planilhas (Planilha de Composicdo do Preco Unitdrio da Posicdo de Atendimento e Planilha
Orcamentdria dos Servicos) apresentadas a seguir:

Para fins do solicitado na proposta de preco, as licifantes deverdo considerar os para 0s recursos
humanos que compdem o preco unitdrio da Posicdo de Atendimento (PA) valores minimos de
remuneracdo para o Operador de R$ 765,00 (setecentos e sessenta e cinco reais), para o Monitor de
Qualidade R$ 950,00 (novecentos e cinquenta reais) para o Supervisor de R$ 1.240,00 (hum mil,
duzentos e quarenta reais), sendo que qualquer valor abaixo dos minimos estabelecidos implicard na
desclassificacdo automdatica da proposta.

PLANILHA DE COMPOSIGAO DO PREGO UNITARIO DA POSICAO DE ATENDIMENTO

I - RECURSOS HUMANOS

I.1 - Valor da Remuneragao Unidade Quantidade Valor Unitario Valor Total
(R$) (R$)
1 — Operador Homem
2 — Supervisor Homem
Total das Remuneragoes
1.2 - Encargos Sociais Percentual Valor Total
) (%) (R$)
Total dos Encargos Sociais
1.3 — InsuMos Valor Total
) (RS)
1 — Vale Alimentacdo para Operadores e Supervisor
2 — Vale Transporte para Operadores e Supervisor
3 - Seguro de vida em grupo
4 — Uniforme para Operadores e Supervisor
5 — Treinamentos
Total dos Insumos
RECURSOS HUMANOS (Valor Total: Remunerag¢do + Encargos Sociais + Insumos)
. Valor Unitdrio Valor Total
Il - INFRAESTRUTURA vantidade
@ (RS) (RS)

1 - Instalagoes fisicas

1

2 — Mobilidrio e equipamentos individuais

1

3 — Tecnologia e equipamentos (depreciacdo e
manutencdo)

1

4 — Materiais administrativos

47/60




PI

5 —Implantacdo, customizacdo e suporte

Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

INFRAESTRUTURA (Valor Total: “1” + "2” + “3” + “4")

RECURSOS HUMANOS + INFRAESTRUTURA (Somatdrio dos Valores Totais)

Il - DEMAIS COMPONENTES

Percentual
(%)

Valor Total

(RS)

1 — Despesas Administrativas/Operacionais

2 — Lucro

DEMAIS COMPONENTES (Valor Total: “1” + "2")

IV - TRIBUTOS

Percentual
(%)

Valor Total

(RS)

1 —1SS

2 — COFINS

3-PIS

4 — Contribuicdo Social

5-1IRPJ

6 — Outros

TRIBUTOS (Valor Total: “1" + "2" + “3" + “4” + “5" + “4")

Demais Componentes + Tributos) (RS)

V - PRECO TOTAL (Somatério dos Valores Totais: Recursos Humanos + Infraestrutura +

Quantidade Estimada Mensal de PA's:

VI - PRECO UNITARIO DA PA = Prego Total dividido pelo Nomero de PA's (RS)

VIl - VALOR TOTAL MENSAL (RS)

VIIl - VALOR TOTAL ANUAL (RS)

PLANILHA ORGAMENTARIA DOS SERVICOS

Descrigao dos Servigos Unidade

Quantidade
Mensal

Preco
Unitdrio
Mensal

(RS)

Preco Total
Mensal (RS)

Preco
Total
Anual (RS)

PA - Posicdo
de
Atendimento

Teleatendimento Receptivo e Retorno
das Solicitacdes/Telemarketing Ativo

Os precos deverdo ser apresentados em Reais (R$), contemplando todos os impostos, taxas e demais
despesas necessdrias & execucdo do objeto desta licitacdo.

Na hipdtese de divergéncia entre os valores expressos em numero e os valores por extenso,
prevalecerdo, para efeito de classificacdo, estes Ultimos.

Na hipdtese de divergéncia entre o valor global e as totalizacdes dos valores unitdrios, prevalecerdo

estes Ultimos.
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A oferta deve ser clara e precisa, limitada rigorosamente ao objeto da licitagdo, sem conter
alternativas de preco ou quaisquer outras condicdes que induzam o julgamento a apresentar mais de
um resultado.

Os precos cotados deverdo ser referidos a data prevista para o recebimento das propostas,
considerando-se a condicdo de pagamento d vista, ndo devendo, portanto, ser computado qualquer
custo financeiro para o periodo de processamento das faturas.

21. PAGAMENTO

O SEBRAE/PI efetuard, mensalmente, o pagamento dos servicos objeto deste Termo de Referéncia,
mediante comprovacdo dos servicos efetivamente prestados e constantes do Relatério Mensal de
Atividades, a ser aprovado pelo SEBRAE/PI, nas condicdes e metodologia estipuladas no item “Preco”.

22. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO

A execucdo dos servicos serd acompanhada e fiscalizada, de acordo com as normas da ABNT,
especificacdes e padroes do SEBRAE/PI e exigéncias contidas neste Termo de Referéncia, por
funciondrio do SEBRAE/PI, devidamente credenciado, que, na condicdo de representante do
SEBRAE/PI, deverd atestar os documentos de despesa, quando comprovada a fiel e correta prestacdo
dos servicos.

A empresa Contratada deverd manter preposto, aceito pelo SEBRAE/PI, durante o periodo de vigéncia
do Contrato, para representd-lo administrativamente, sempre que for necessdrio.

O acompanhamento e fiscalizacdo, por parte do SEBRAE/PI, n&o exclui nem reduz a responsabilidade
da empresa Contratada quanto a perfeita execucdo do objeto da contratacdo e a observéncia de
todos os preceitos de boa técnica e legais, inclusive perante terceiros.

O SEBRAE/PI se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte os servicos prestados, se em
desacordo com as especificacdes fornecidas.

23. PRAZOS

O prazo de vigéncia do Confrato serd de 12 (doze) meses, contados a partir do recebimento da
assinatura do Contrato pelo licitante vencedor, prorrogdveis por igual periodo até o limite de 60 meses,
nos termos do Regulamento de Licitagdes e de Contratos do Sistema SEBRAE.

24. ORCAMENTO ESTIMADO

O custo mdximo mensal estimado para o primeiro ano do Contrato a ser firmado entre as partes € de
R$ 6.453,00 por posicdo de atendimento perfazendo o valor méximo mensal de R$ 19.359,00 (dezenove
mil, frezentos e cinquenta e nove reais) perfazendo o custo mdaximo anual de R$ 232.308,00 (duzentos e
frinta e dois mil trezentos e oito reais) no primeiro ano.

MARIA LUZINETE FONTENELE FRANCISCO DAS CHAGAS HOLANDA
GESTORA DO CALL CENTER GERENTE DA UNIDADE DE ATENDIMENTO
INDIVIDUAL E MERCADO - UAIM
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PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI
ANEXO - Il MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
TECNICOS ESPECIALIZADOS QUE ENTRE S
CELEBRAM O SERVICO DE APOIO AS
MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO PIAUI-
SEBRAE/PI E A XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
PARA OPERACIONALIZACAO DO CALL
CENTER NO SEBRAE/PI.

Por este bastante instrumento particular, o SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO
PIAUI’—SEBRAE/PI, Servico social autdénomo, constituido sob a forma de sociedade civil sem fins
lucrativos, com sede e foro na cidade de Teresina, Capital do Estado do Piaui, & Avenida Campos
Sales, 1046, Centro, inscrito no CNPJ/MF sob n°® 06.665.129/0001-03, neste ato representado por seus
Diretores Superintendente e Técnico, respectivamente, MARIO JOSE LACERDA DE MELO, brasileiro,
casado, Advogado, residente e domiciliado na cidade de Teresina, Capital do Estado do Piaui, na
Avenida Marechal Castelo Branco, 360, Apartamento 1602, Ed. Renoir, Bairro llhotas, CEP 64001-810,
portador da Cédula de Identidade n° 3.728.608 expedida pela SSP/PE e inscrito no CPF/MF sob n°
666.542.704-87, ¢ DELANO RODRIGUES ROCHA, brasileiro, casado, portador de cédula de Identidade n°
1.597.225 emitida pela SSP/PI e inscrito no CPF/MF sob o n° 828.714.263-68, residente e domiciliado na
cidade de Teresina, capital do Estado do Piaui, na Rua Angélica, 555, Apto. 902, Jéquei Clube.,
doravante denominado CONTRATANTE e a empresa XXXXXXXXXXXXXXXX, com sede na cidade de
XXXXXX/XX, na Rua XXXXXXXXXX, XXXXXXX, XXXXXX, inscrita no CNPJ/MF sob o n® XXXXXXXXXX, neste
ato representado pelo seu Presidente, XXXXXXXXXXX, brasileiro, XXXXXX, XXXXXXX, residente e
domiciliado na cidade de XXXXX/XX, na Rua XXXXXX, XXX, XXXXX, inscrita no CPF/MF sob o n® XXXXXXX
e portador da Cédula de Identidade n° XXXXXX, expedida pela SSP/XX, doravante denominada
CONTRATADA, resolvem de comum acordo e com fundamento nas normas estabelecidas no
REGULAMENTO DE LICITACOES E CONTRATOS DO SISTEMA SEBRAE, aprovado pela resolucdo CDN n°
213/2011 que altera e consolida o Regulamento de Licitacdes e de Contratos do Sistema SEBRAE, em
sua versdo afualizada em 18 de maio de 2011, celebrar o presente confrato, mediante as disposicoes
contidas nas cldusulas e condicdes a seguir:

DO FUNDAMENTO LEGAL

A presente contratacdo decorre do processo n° 29/2013 — Pregdo Presencial n° 11/2013 — SEBRAE/PI
elaborado com base no Regulamento de Licitagcdes e de Contratos do Sistema SEBRAE, aprovado
pela Resolugcdo CDN n°® 213/2011 de 18 de maio de 2011, que integram este Contrato, que as partes
declaram conhecer e aceitar.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto do presente Contrato é a contratacdo de empresa especializada para prestacdo de
servicos de operacdo e gestdo da Central de Relacionamento - Contact Center do SEBRAE/PI, na
cidade de Teresina/Pl, incluindo os servigcos de teleatendimento receptivo e ativo com 03 (irés) pontos
de atendimento (PA’'s), na forma humana e eletrénica, aos clientes e ao publico em geral do
SEBRAE/PI, dotada das instalacdes fisicas e ambientais, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica e
materiais administrativos) e recursos humanos, conforme caracteristicas, condicdes e especificacdes
técnicas constantes no anexo | - Termo de Referéncia.

CLASULA SEGUNDA - DOS DIREITOS E OBRIGACOES
| - Sao direitos do CONTRATANTE:

h) Avaliar, mensalmente, a qualidade de prestacdo dos servicos nos aspectos de tempo
médio de conversacdo, de espera, de permanéncia no sistema, de pausas e a exatiddo
das informacdes prestadas e outros aspectos que julgar importantes.
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Realizar, a qualquer tempo, pesquisa de opinido junto aos seus clientes, procurando
avaliar a qualidade dos servicos prestados.

Estabelecer, mensalmente, os padroes de desempenho operacional e de qualidade a
serem alcancados pela empresa confratada, revisando e adequando os acordos de
niveis de servicos contratados quando se julgar necessdrios.

Andalisar o grau de qualidade na execucdo dos servicos da empresa Contratada, através
da comparacdo dos indicadores de desempenho alcancados pelos profissionais da
empresa Contratada com aqueles exigidos pelos indices, Conceitos e Padrdes de
Qualidade de Atendimento definidos neste Termo de Referéncia.

Definir calenddrio mensal de reunides de avaliacdo conjuntas entre gerentes de Contrato
pelo SEBRAE/PI e pela empresa Contratada.

Definir relatérios e instrumentos de controle a serem apresentados pela empresa
Confratada ao SEBRAE/PI, com o objetivo de possibilitar o gerenciamento dos servicos.

Ocupar temporariamente Posicdes de Atendimento com seus préprios empregados, de
acordo com suas necessidades e critérios, sem nenhum prejuizo d empresa Contratada.

Il - Sdo Obrigagoes da CONTRATADA:

gg) Cumprir, rigorosamente, as condicdes do Termo de Referéncia e cumprir fielmente os

hh)

kk)

ll)

compromissos avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada
previamente, por escrito, pelo SEBRAE/PI.

Redlizar exames médicos anuais no quadro de colaboradores, principalmente os relativos
a acuidade visual e a audiometria, a cépia dos resultados dos exames deve ser enviada
ao SEBRAE/PI.

Realizar os pagamentos de seus colaboradores cujos saldrios sejam no minimo os valores
previstos no Termo de Referéncia.

Fornecer mensalmente para cada colaborador Vales-Transporte em quantidade
correspondente aos dias trabalhados para o percurso residéncia - Central de
Relacionamento SEBRAE/PI — residéncia.

Os colaboradores da empresa Contratada ndo terdo nenhum vinculo empregaticio com
o SEBRAE/PI, ficando a empresa Contratada responsdvel por todas e quaisquer
obrigacdes fiscais, sociais, trabalhistas, previdencidrias ou outras correlatas que houver.

Fornecer mensalmente relacdo individualizada de cada colaborador que prestar servico,
bem como documentacdo especifica, individual, funcional, previdencidria, fiscal,
frabalhista ou outras exigidas pelo SEBRAE/PI, ficando o pagamento da fatura final de
cada més condicionado & apresentacdo da referida documentacdo.

mm)A empresa contratada poderd, a seu critério, dispensar ou substituir operadores e

nn)

supervisor, comunicando o fato ao SEBRAE/PI, e informando-a de imediato o(s) nomes(s)
do(s) dispensado(s) e seu(s) substitutos(s).

A empresa Contratada sé poderd substituir operadores e supervisor, utilizando-se de
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substitutos devidamente habilitados a prestarem servicos de atendimento, mesmo que o
ocorrido seja decorrente de faltas, licencas médicas, greves ou quaisquer outras
paralisacdes de responsabilidades da empresa Contratada ou de seus colaboradores.

Caberd a empresa Contratada integralmente a responsabilidade civil e criminal por todo
e qualquer dano que venha a causar ao SEBRAE/PI ou a terceiros, por acdo ou omissdo,
em decorréncia da execucdo dos servicos contratados, ndo sendo o SEBRAE/PI, em
nenhuma hipdtese, responsdvel por danos ou lucros cessantes.

Responsabilar-se infegralimente pelo pagamento de toda e qualquer penalidade que
venha a ser imposta ao SEBRAE/PI, em decorréncia dos servicos prestados pela empresa
Contratada, mediante comunicacdo por escrito, assim como serd obrigatdrio o
ressarcimento ao SEBRAE/PI, de prejuizos causados por atendimento incorreto.

Quaisquer 6nus decorrentes de despesa ou indenizacdes por acidenfes de frabalho,
serdo de exclusiva responsabilidade da empresa Contratada, assim como, no caso de
ajuizamento de reclamacgodes trabalhistas.

Fornecer a identificacdo funcional aos seus empregados, com padrdo compativel com o
adotado pelo SEBRAE/PI.

Manter um Gerente, aceito pela administracdo, para representd-la na execucdo do
Contrato.

A empresa Contratada isenta, como isentado tem de quaisquer responsabilidades, o
SEBRAE/PI, caso seu(s) operadores, supervisor(s), monitor(es) de qualidade venha(m)
causar ou sofrer incidentes(s) e/ou acidente(s), responsabilidade que a empresa
Confratada assume expressa e integralmente.

Na&o transferir a ferceiros, os compromissos avencados.

Oficializar nominalmente o gerente administrativo do Contrato, que, aquém do
responsdvel técnico, poderd tratar dos assuntos administrativos e técnicos com o
Coordenador da Central de Relacionamento designado pelo SEBRAE/PI.

Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares determinadas pelo SEBRAE/PI nos locais dos servicos, retirando no prazo
madximo de 24 (vinte e quatro) horas apds notificacdo, qualguer empregado considerado
com conduta inconveniente pelo SEBRAE/PI.

Fornecer vale transporte, vale alimentacdo e uniforme aos seus empregados, sem repasse
dos custos para os mesmos, de acordo com a devida legislagcdo. Se ndo houver
legislacdo especifica, deverd ser obedecido o previsto no Acordo, Dissidio ou Convengdo
Coletiva de Trabalho.

Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se, tfambém, pelos encargos diretos e indiretos que venham a incidir
sobre a prestacdo dos servicos, fais como: impostos, encargos frabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais, resultantes da execucdo do Contrato, conforme
exigéncia legal.

Promover reunides mensais com seus empregados, com o objetivo de analisar problemas
detectados nos servicos, reciclagem dos conhecimentos e desenvolvimento de equipe.
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aaa)  Manter saldrios e demais beneficios compativeis com o oferecido no mercado de
trabalho para as funcdes equivalentes.

bbb)  Observar, rigorosamente, o Céddigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios
e Regulamentos pertinentes e aplicAveis aos servicos objeto do Conftrato.

ccc)Participar de reunido mensal de avaliacdo dos servicos com o Coordenador do
SEBRAE/PI, através de seu gerente do confrato.

ddd)  Substituir, sempre que exigido pelo SEBRAE/PI e independentemente de justificativa por
parte desta, qualquer empregado cuja atuacdo, permanéncia e/ou comportamento
sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina ou ao interesse do
SEBRAE/PI.

eee)Manter durante toda a execucdo do Confrato, fodas as condicdes de habilitacdo e
qualificacdo exigidas no Edital em compatibilidade com as obrigacdes assumidas.

fff) Providenciar todos os recursos de telecomunicacdes relativos d conexdo da Central de
Relacionamento da Confratada com ambiente Internet através de link local com
velocidade minima suficiente d boa qualidade do atendimento.

ggg) Disponibilizar na plataforma de comunicagdo interfaces E1 exclusivas & instalagdo dos
links de comunicacdo do servico 0800 (receptivo) e ativo.

hhh) Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a
qualidade, responsabilizando-se pelo:

i. pessoal envolvido na prestacdo dos servicos: recrutamento, selecdo, treinamento,
reciclagem, acompanhamento e orientacdo; avaliacdo da qualidade do desempenho
(IFQO); manutencdo da disciplina; implementacdo de programas de incentivo e planos
de carreira; monitoracdo dos atendimentos; manutencdo de bom clima
organizacional; reunides de avaliacdo geral; escalonamento, previsdo e confrole de
auséncias (hordrios de almoco, férias, licencas); entre outros.

ii. processo de execucdo dos servicos: implementacdo dos procedimentos definidos
pelo SEBRAE/PI; gerenciamento do distribuidor automdtico de chamadas - DAC e
unidade de resposta audivel - URA; controle do fluxo de ligacdes no teleatendimento
receptivo e retorno das solicitacoes e telemarketing atfivo; gerenciamento do fluxo de
informacdes na Central de Relacionamento; gerenciamento da qualidade do
atendimento com elaboracdo, andlise e apresentacdo de relatdrios e grdficos de
gestdo e da qualidade dos servicos prestados; entre outros; e

ii. controle dos recursos: organizacdo e confrole dos documentos e informagdes de uso
dos Operadores e Supervisores (em pastas fisicas e 16gicas); cuidados na utilizacdo de
documentos e materiais disponibilizados pelo SEBRAE/PI, entre outros.

i) Gerenciar 0s servicos de Teleatendimento Receptivo, Retorno das
Solicitacdes/Telemarketing Ativo, além de dar apoio e suporte ao atendimento que
envolve a execucdo das seguintes afividades:

i. elaboracdo e impressdo de relatdrios; elaboracdo de planilhas; controle de fax,
correspondéncia postal e caixa de sugestoes; operagcdes em internet, fax, scanner,
computador e periféricos;

i. gerenciamento de 100% das solicitacdes recebidas na Cenfral por meio de
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telefonemas, fax, e-mail ou correspondéncia postal, entre outros, dando o tfratamento
adequado as mesmas: classificacdo, registro no sistema de teleatendimento e
arquivamento eletrénico;

encaminhamento das dreas adequadas, das ocorréncias que ndo fiverem solucdo
prevista nos documentos, informativos e base de informacdes ou cujos scripfs
recomendem o repasse para solucdo.

il Gerenciar os servicos de andlise de trdfego e acompanhamento do dimensionamento da
Central, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade, responsabilizando-
se pelas atfividades:

. analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central de Relacionamento;

analisar, acompanhar e avaliar o frafego dos tfroncos de entrada/saida de telefonia
da Central de Relacionamento; e

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

kkk) Gerenciar os seguintes hordrios de prestacdo dos servicos, observando, rigorosamente, o
Codigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e Regulamentos pertinentes e
aplicdveis aos respectivos servigos:

Servicos de Teleatendimento Recepfivo e Retorno das Solicitacdes/Telemarketing
Ativo conforme definido com o SEBRAE/PI, ou seja: de Segunda & Sexta-feira, exceto
feriados, durante 12 horas por dia (de 08:00 h ds 20:00 h).

)  Desenvolver e gerenciar os servicos contratados com as seguintes caracteristicas
especiais:

vi.

Vii.

Os servicos de Teleatendimento Receptivo e Retorno das Solicitacdes/Telemarketing
Ativo deverdo ter um quadro inicial de Operadores e Supervisor suficiente para
atender ao Plano de Ocupacdo de Posicdes de Atendimento Inicial;

Prover intervalos a cada jornada de 6 (seis) horas aos Supervisores e Operadores
conforme Portaria MTE n° 09 de 30 de margo de 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17
— Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing ufilizadas para pausa particular,
descanso, lanche ou gindstica laboral. Para tanto, a Contfratada deverd disponibilizar
na Central de Relacionamento uma sala de descanso laboral para seus profissionais,
com no minimo os seguintes mdveis: geladeira, poltronas, mesa de refeicdo, forno
microondas, cadeiras e televisdo;

Os profissionais disponibilizados pela empresa Contratada para execucdo dos servicos
deverdo ter o perfil exigido no Termo de Referéncia, ficando o SEBRAE/PI, a seu
critério, com o direito de avalid-los e aprovd-los, o que, em caso negativo, obrigard a
empresa Contratada a apresentar outro profissional;

Para assegurar a qualidade dos servicos a empresa Contratada deve disponibilizar
pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e as
habilidades exigidas nesta especificacdo;

Elaborar, apresentar ao SEBRAE/PI e comprometer-se a executar Plano de A¢cdo que
contemple os aspectos descritos neste Termo de Referéncia;

Apresentar e se comprometer a implementar, quando necessdrio, rotina para
situacdes de contingéncia nos casos de paralisacdo por causas de greve;

Substituir, de imediato, a qualquer tempo, por solicitacdo do SEBRAE/PI, os
empregados que ndo atenderem ds exigéncias do Confrato, ou que ndo se
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comportarem adequadamente, a critério do SEBRAE/PI, na execucdo dos servicos de
atendimento aos clientes;

vii. Ndo divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacdes dos
servicos realizados objeto do Contrato, a menos que expressamente autorizado;

ix. Coordenar a execucdo dos servicos, em comum acordo com o SEBRAE/PI,
considerando-se a confinuidade dos trabalhos e evitando interrupcdes ou
paralisacdes no servico de atendimento; e

X. Repassar para o SEBRAE/PI todas as informacdes e dados referentes aos servigos
executados oo final do contrato.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR E DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

O valor mensal dos servicos prestados pela CONTRATADA & de R$ XXXXXXXX (XXXXxxxX), € serd pago pelo
CONTRATANTE até o décimo dia do més subsequente ao dos servicos prestados, mediante
apresentacdo dos documentos hdbeis a liquidacdo da despesa, atestados pelo responsdvel da
fiscalizacdo do contrato no SEBRAE/PI.

CLAUSULA QUARTA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas com a execucdo do presente Contrato correrdo por conta de dotacdes orcamentdrias
anuais previstas nos Programas do SEBRAE/PI.

CLAUSULA QUINTA - DOS ENCARGOS
A CONTRATADA fica totalmente responsdvel pelo pessoal que utilizar na execucdo dos servicos
contratados e que a ele estiverem subordinados e vinculados empregaticiamente ou ndo, inclusive no

que diz respeito aos direitos trabalhistas, sociais, previdencidrios e ainda pelo cumprimento das
legislacoes tributdria e fiscal aplicAveis ao objeto do Contrato.

CLAUSULA SEXTA - DA FISCALIZACAO

Na vigéncia do presente Contrato, o seu gerenciamento, acompanhamento informagdes e contatos
a ele referentes, ser@o feitos através do gerente da UAIM - Unidade de Atendimento Individual e
Mercado do SEBRAE/PI, Sr. Francisco das Chagas Holanda.

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia do presente contrato serd de 12(doze) meses, iniciando-se em xx de xxxxx de xxxx
e terminando em xx de xxxx, podendo ser prorrogado por igual periodo ou fracdo, até o limite de
60(sessenta) meses, por interesse das partes, mediante Termo Aditivo.

CLAUSULA OITAVA - DOS MEIOS DE EXECUCAO

O CONTRATANTE disponibilizard todos os meios materiais necessdrios & execucdo dos trabalhos objeto
do presente Confrato, inclusive o pagamento das ligacdes locais e interurbanas decorrentes das
demandas feitas pelo SEBRAE/PI.

CLAUSULA NONA - DA AUTONOMIA TECNICA

O CONTRATADO, observadas as diretfrizes e os padroes de qualidade do CONTRATANTE, terd inteira
autonomia técnica na conducdo dos servicos, respondendo pela execucdo dos mesmos.

CLAUSULA DECIMA - DA SUBCONTRATACAO

Fica vedada a CONTRATADA a subcontratacdo dos servicos ora pactuados, sem a prévia anuéncia
do SEBRAE/PI, sob qualquer alegacdo.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA MODIFICAGAO, RESCISAO E EXTINCAO.
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Este contrato poderd ser modificado mediante Termo Aditivo, ser rescindido pelo inadimplemento de
suas Cldusulas ou normas legais ou administrativas que o torne material ou formalmente inexigivel e,
ainda, por mUtuo consentimento das partes, desde que tenha notificado, por escrito, a outra com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA MULTA CONTRATUAL

A parte que der causa ao inadimplemento de uma das Cldusulas deste Contrato estard obrigada a
pagar a outra parte multa referente a 2% (dois por cento) do valor total da Cldusula Terceira do
presente Instrumento.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO FORO

As partes elegem de comum acordo o foro da Cidade e Comarca de Teresina, Capital do Estado do
Piaui, para resolver questdes ou dirimir duvidas oriundas do presente Contrato.

E por estarem assim ajustados e confratados, assinam-no em 03 (frés) vias de mesma forma e igual
teor, na presenca das testemunhas abaixo, para que produzam os seus reais e juridicos efeitos.

Teresina, xx de xxxxx de 2013.

PELO SEBRAE/PI:
MARIO JOSE LACERDA DE MELO

Diretor Superintendente

DELANO RODRIGUES ROCHA
Diretor Técnico

PELA CONTRATADA: ) 0.0.0.0.0.0.0.0.0.00.00.0000000000906090064
XXHXXXXXXXXXX

TESTEMUNHAS:

CPF/MF:

CPF/MF:

56/60



SEBRAE

= Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI
ANEXO - lll - TERMO DE DECLARAGAO

AO PRESIDENTE DA CPL DO SEBRAE/PI
SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO PIAUI

A Empresa com sede na cidade de , na (rua,
avenida eftc) ., n° ___, inscrita no CNPJ/MF sob o n.

Conta Corrente: AgQ.: Banco: , neste ato
representada por , abaixo assinado, interessada na prestacdo do objeto

da presente PREGAO PROPOE co SEBRAE/PI — SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO
PIAUI a prestacdo do objeto deste Ato Convocatdrio, o cumprimento de todo o Edital. DECLARAMOS,
sob as penas da lei, que:

I) Recebemos todos os elementos e informacdes para cumprimento das obrigacdes objeto da
licitacdo;

Il) Examinamos cuidadosamente o Edital de Licitacdo e seus ANEXQOS, estamos cientes e aceitamos
todas as suas condicdes e a elas desde j& nos submetemos;

lIl) Inexiste participacdo de ex-dirigente ou ex-empregado de quaisquer das entidades ao mesmo
vinculadas, até 180 (cento e oitenta) dias da data da respectiva demissdo, seja em sua composicdo
societdria, seja como seu prestador de servico, formalizado ou ndo.

IV) Inexiste superveniéncia de fato impeditivo & sua habilitacdo nesta licitacdo.

V) Manteremos durante a execucdo do confrato todas as condicdes de habilitacdo do certame
especialmente quanto a Regularidade Fiscal.

VI) Anexaremos, em cada fatura a ser cobrada, em caso de confrata¢do certiddes negativas de

Débito do FGTS e INSS, bem como quaisquer outras certiddes de REGULARIDADE FISCAL, que o
SEBRAE/PI venha a solicitar.

Teresina, de de 2013

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante
e Nome legivel
Carimbo da Empresa

Observagoes:

1) Emitir em papel que identifique a licitante; e
2) Deverd ser anexado ao envelope de “ PROPOSTA DE PRECOS”
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SEBRAE

= Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI
ANEXO - IV RECIBO DE LICITAGAO

Visando comunicacdo futura entre o SEBRAE/PI — Servico de Apoio ds Micro e Pequenas Empresas do
Piaui e as empresas interessada neste certame, solicitamos de Vossa Senhoria, preencher o recibo de
entrega do edital e remeter & CPL do SEBRAE/PI através de pelo menos uma das seguintes formas:

1 Via e-mail enderecado ao endereco: pi-licitacao@pi.sebrae.com.br
2 Via fax no nimero (86) 3216-1349;
3 Em midia impressa mediante entrega direta a CPL

OBS: A ndo remessa do recibo exime a CPL do SEBRAE/PI da comunicacdo de eventuais retificacdes
ocorridas no instrumento convocatdrio, bem como quaisquer informacdes adicionais que também
serdo publicadas no site: www.pi.sebrae.com.br.

DADOS DA EMPRESA

EMPRESA:

CNPJ N.°

ENDERECO:

CIDADE UF:
TELEFONE FAX

CANAIS DE COMUNICACAO SOBRE O PREGAO N° 11/2013-SEBRAE/PI

NOME DO CONTATO:

E-MAIL:

TELEFONE/RAMAL

Declaro ter recebido copia integral do Edital e anexo do PREGAO N° 11/2013 - SEBRAE/PI

NOME/ASSINATURA DO RESPONSAVEL PELO RECEBIMENTO DO EDITAL

OBS: ASSINATURA EXIGIVEL APENAS QUANDO DA ENTREGA VIA FAX OU EM MIDIA IMPRESSA.
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g)

= £ Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI

ANEXO V

MODELO DE DECLARAGCAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

[nome da empresa], [qualificacdo: tipo de sociedade [Ltda, S.A, etc.], [endereco completo], inscrita
no CNPJ sob o n.° [CNPJ], neste ato representada pelo [cargo] [nome do representante legall,
portador da Carteira de Identidade n.° [xxxx], inscrito no CPF sob o n.° [xxxx], DECLARA, sob as
penalidades da lei, que se enquadra como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte nos termos
do art. 3° da Lei Complementar n.° 123 de 14 de dezembro de 2006, estando apta a fruir os beneficios
e vantagens legalmente instituidas por ndo se enquadrar em nenhuma das vedacgdes legais impostas

pelo § 4° do art. 3° da Lei Complementar n.° 123 de 14 de dezembro de 2006.

Local e Data

Nome e Assinatura do Representante Legall
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g)

= £ Servico de Apoios as Micro e Pequena Empresas do Piaui

PROCESSO LICITATORIO N° 29/2013 - SEBRAE/PI
PREGAO PRESENCIAL N° 11/2013-SEBRAE/PI
ANEXO VI - DADOS PARA POSSIVEL ELABORAGCAO DE CONTRATO

RAZAO SOCIAL:
CNPJ:
ENDERECO:
a) Logradouro (rua, av. efc):
b) Cidade/Estado
c) CEP.
d) Telefone com DDD.

WN=

4. REPRESENTANTE LEGAL:

a) Nome completo:

b) RG com dérgdo expedidor:

c) CPF:

d) Estado Civil:

e) Endereco completo: (cidade, rua/avenida, nUmero, bairro e CEP ):
f)  Cargo na empresa (diretor, gerente, procurador, sécio, etc):

g) Email:

h) Telefone fixo com DDD

i) Telefone Celular com DDD

5. ORIENTAGOES GERAIS:

a) Anexar ao envelope Documentagdes;

b) Preencher todos os campos;

c) Caso exista mais de um representante legal reproduzir os mesmos campos.

d) Em caso de adjudicacdo, a licitante poderd alterar os dados, mediante apresentacdo do
formuldrio com as informacdes do representante substituto, desde que acompanhadas do
documento cabivel (procuracdo, aditivo contratual etc).

6. AUTORIZACAO

Autorizamos o SEBRAE/PI a emitir o contrato referente a presente licitacdo com base nos dados acima.
Declaramos inteira responsabilidade pelas informacdes.

Teresina, ___de de 2013

NOME
ASSINATURA
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