SEBRAE

PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI

O SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO PIAUI -
SEBRAE/PI, inscrito no CNPJ/MF n° 06.665.129/0001-03, através da Comissdo Permanente
de Licitacdes - CPL (designada pela Portaria n° 006 de 02 de julho de 2018) torna
publico que fard realizar licitacdo na modalidade PREGAO PRESENCIAL do tipo MENOR
PRECO conforme condicoes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
O Pregdo serd regido por este edital e pelos seguintes instrumentos:

e Regulomento de Licitacdes e de Confratos do Sistema SEBRAE, conforme
Resolucdo CDN Nn.°213/11 de 18 de maio de 2011;
e Lei Complementar n® 123/2006.

A sessdo publica de abertura do Pregdo serd as 10:00 horas do dia 21 de novembro de
2018, na sede do SEBRAE/PI em Teresina.

Maiores informacodes poderdo ser solicitadas ao SEBRAE/PI, somente por escrito, através
do e-mail: pi-licitacao@pi.sebrae.com.br, aos cuidados da ComissGdo Permanente de
Licitacdes, até 2 (dois) dias Uteis antes da data prevista para a sessdo publica de
recebimento dos envelopes.

O edital pode ser retirado gratuitamente no site http://www.scf2.sebrae.com.br/portalcf
e no Portal do SEBRAE/PI na internet, http://www.pi.sebrae.com.br. link “Acompanhe as
Licitacdes do SEBRAE no Piaui”, na sala de licitacdes da sede do SEBRAE/PI, em Teresina
(o interessado deverd portar midia para gravacdo do arquivo).

1. DO OBJETO

Confratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de operacdes de
Contact Center, denominada neste documento como EPS (Empresa Prestadora de
Servicos) com instalacdes na cidade de Teresina - Piaui, para prestacdo de servicos
terceirizados da Central de Afendimento e Relacionamento do SEBRAE/PI,
compreendendo os servicos de Teleatendimento Receptivo, Ativo e Multimeios ao
publico em geral do SEBRAE/PI, na forma humana e eletrénica, incluindo os servicos de
Operacdo e Gestdo com fornecimento de recursos humanos especializado,
infraestrutura, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica e materiais administrativos) e
tecnologia conforme caracteristicas, condicdes e especificacdes técnicas constantes
no Termo de Referéncia.

2. DOS QUESTIONAMENTOS E IMPUGNAGCAO

Questionamentos poderdo ser encaminhados ao SEBRAE/PI, somente por escrito, pelo
endereco de e-mail: pi-licitacao@pi.sebrae.com.br, aos cuidados da Comissdo
Permanente de Licitacdes, até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para o
recebimento das propostas, ficando de j& avisados os interessados que as respostas aos
possiveis questionamentos serdo disponibilizadas no site do SEBRAE/PI na internet,
http://www.pi.sebrae.com.br.

Este edital poderd ser impugnado, no todo ou em parte, até 2 (dois) dias Uteis antes da
data fixada para abertura desta licitacdo, estabelecida no pre&mbulo.

As impugnacoes serdo dirigidas @ Comissdo Permanente de Licitacdes e devem ser
feitas por escrito e protocoladas. As possiveis impugnacdes deverdo ser entregues no
SEBRAE/PI obrigatoriamente em midia impressa e digital.
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As repostas aos questionamentos e impugnacdes serdo divulgadas no site
http://www.pi.sebrae.com.br.

S6 terGo validade os esclarecimentos sobre o conteldo deste edital que forem
prestados, por escrito, pela Comissdo Permanente de Licitagoes.

Ndo impugnado o ato convocatoério preclui toda a matéria nele constante.

3. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

Poderdo participar desta licitacdo as empresas legalmente constituidas no pais,
operando nos termos da legislacdo vigente, cuja finalidade e o ramo de atuacdo
estejam ligados co objeto desta licitacdo e que atendam integralmente as exigéncias
deste Edital e seus anexos.

A participacdo nesta licitacdo implica na aceitacdo integral e irrestrita das condicoes
estabelecidas neste edital.

E vedada a participacdo na licitacdo de empresas que:

Tenham em seu quadro dirigente ou empregado do Sistema SEBRAE, bem como ex-
empregados até 6 (seis) meses apds a sua demissdio;

Atuem em consdrcio;
Estejam em processo de faléncia;

Estejam cumprindo suspensdo por qualgquer uma das enfidades do Sistema SEBRAE.

4. DOS ENVELOPES

Os documentos constantes em cada um dos envelopes deverdo ser entregues
PREFERENCIALMENTE colados e com pdginas numeradas, € OBRIGATORIAMENTE em
envelopes distintos, colados, opacos, frazendo na sua parte frontal externa as seguintes
informacoes:

Envelope N° 1 - PREGAO SEBRAE/PI N° 25/2018
ConteUdo: PROPOSTA DE PRECOS E CREDENCIAMENTO
Dados da licitante: RAZAO SOCIAL, ENDERECO, TELEFONE, E-MAIL DE CONTATO E CNPJ.

Envelope N° 2 - PREGAO SEBRAE/PI N° 25/2018
Conteiddo: HABILITACAO
Dados da licitante: RAZAO SOCIAL, ENDERECO, TELEFONE, E-MAIL DE CONTATO E CNPJ.

5. CONTEUDO DO ENVELOPE N° 1 PROPOSTA DE PRECOS E CREDENCIAMENTO

5.1. DA PROPOSTA DE PRECOS

A proposta de precos elaborada pela licitante deverd ser datada, digitada ou
datilografada em lingua portuguesa, salvo quanto a expressdes técnicas de uso
corrente, com clareza, sem rasuras, emendas ou entrelinhas, devidamente assinada
pelo representante legal da licitante.
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5.1.1 O prazo de validade minimo da proposta serd de 60 (sessenta) dias contados da
data estipulada para abertura da licitacdo, o qual, se maior, deverd ser explicitado na
proposta.

5.1.2 Caso a proposta ndo indique o prazo de validade, fica estabelecido que serd
considerado o prazo de 60 (sessenta) dias.

5.1.3 Serdo desclassificadas propostas que apresentem precos irrisérios ou considerados
inexequiveis.

5.2 DOCUMENTOS PARA O CREDENCIAMENTO

Para manifestar-se em seu nome durante as fases do procedimento licitatdrio, as
licitantes poderdo credenciar um representante, através da apresentacdo da
documentacdo abaixo, dentro do envelope N° 1 - PROPOSTA DE PRECO E
CREDENCIAMENTO e obedecendo aos seguintes critérios:

Sendo o representante legal:
a) Cédula de identidade (copia autenticaday);

b) Prova de registro, no érgdo competente, no caso de empresdrio individual
(copia autenticada);

c) Afo constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no
6rgdo competente, acompanhado de suas alteracdes posteriores (codpia
autenticada);

d) Ato de nomeacdo ou de eleicdo dos administradores, devidamente registrado
no 6rgdo competente, na hipdtese de terem sido nomeados ou eleitos em
separado (copia autenticada).

Sendo procurador da licitante:

a) Atfo constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no
6rgdo competente, acompanhado de suas alteracdes posteriores (copia
autenticada).

b) Apresentar original de instrumento publico ou particular de procuracdo,
especifico ou ndo para o PREGAO 25/2018 — SEBRAE/PI, com firma reconhecida
em cartério, concedendo poderes inclusive para formulacdo de ofertas e lances
verbais em processos de licitacdo;

c) Copia autenticada de Documento com foto que comprove a identidade do
procurador.

Os documentos de credenciamento deverdo ser entregues a Comissdo Permanente de
Licitacoes, dentro do envelope N.° 1 e ndo serdo devolvidos, ficando retidos como
parte infegrante do processo. Apenas o documento de idenfidade do representante,
poderd ser apresentado fora do envelope, sendo que este ndo ficard retido com o
processo.

Cada licitante credenciard apenas um representante que serd o Unico admitido a
intervir no procedimento licitatério e a responder em nome da representada por todos
os atos e efeitos previstos neste edital.
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E vedada a representacdo de mais de uma empresa por uma mesma pessoal.

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

Fica assegurada &s licitantes, a qualguer tempo, mediante juntada dos documentos
previstos neste item, a indicacdo ou substituicdo do seu representante junto ao
pProcesso.

OBSERVACAOQO: Caso a Llicitante tenha esquecido de colocar o ato constitutivo
autenticado, e colocado no envelope de habilitacdo (envelope n°2), poderd o
pregoeiro disponibilizar seu acesso ao representante da empresa.

6. CONTEUDO DO ENVELOPE N° 2 HABILITAGCAO

6.1. DOCUMENTOS PARA HABILITACAO

Para habilitacdo na presente licitacdo serdo exigidas dos licitantes as documentacoes
constantes nos itens: habilitagcdo juridica, qualificacdo técnica e regularidade fiscal.

6.1.1. HABILITACAO JURIDICA:

a) ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no
6rgdo competente, caso j& tenha sido apresentado no credenciamento serd
dispensado nesse momento;

b) ato de nomeacdo ou de eleicdo dos administradores, devidamente registrado no
6rgdo competente, na hipdtese de terem sido nomeados ou eleitos em separado, caso
i@ tenha sido apresentado no credenciamento serd dispensado nesse momento.

6.1.2. QUALIFICACAO TECNICA

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

6.1.3. REGULARIDADE FISCAL

a) prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) emitido pelo
site da Receita Federal;

b) prova de inscricdo no cadastro de confribuintes estadual ou municipal, se houver
relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto contratual;

c) prova de regularidade para com a fazenda federal, estadual e municipal do
domicilio ou sede do licitante, na forma da lei;

d) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por
Tempo de Servico, no cumprimento dos encargos instituidos por lei.
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6.1.3. DISPOSICOES GERAIS
Toda a documentacdo apresentada deverd estar dentro do prazo de validade e em
nenhuma hipdtese serd permitida a apresentacdo de protocolos em substituicdo aos

documentos exigidos.

Os documentos deverdo ser apresentados em fotocdpias autenticadas por tabelido de
notas. O Pregoeiro e a equipe de Apoio ndo autenticardo documentos.

7. DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES

No dia, hora e local indicados no predmbulo deste edital, o pregoeiro dard inicio &
reunido desta licitacdo com o recebimento dos envelopes N° 1 e 2.

Os envelopes também poderdo ser encaminhados pelo correio, aos cuidados da
Comissdo Permanente de Licitagcdes, no endereco citado no pre@mbulo. Neste caso o
licitante se responsabiliza pelo risco de atrasos e/ou exiravios ndo cabendo ao
SEBRAE/PI qualquer tipo de responsabilidade pelos documentos.

O pregoeiro chamard a mesa os representantes legais das licitantes, para rubricarem os
envelopes n° 2, que ficardo retidos até sua abertura ou devolucdo, apds encerramento
completo do processo.

8. DO PROCEDIMENTO DAS REUNIOES

8.1 Os envelopes recebidos serdo abertos pela Comissdo Permanente de Licitacdes
observando-se o seguinte procedimento:

a) A primeira fase consistird na abertura do envelope n° 01, contendo a Proposta
de Preco e Credenciamento, e na avaliacdo dos mesmos.

b) O credenciamento deverd ser conferido pela Comissdo Permanente de
Licitacdo - CPL, que os rubricard juntamente com os representantes das licitantes,
ficando a disposicdo dos interessados para exame.

8.2 O critério de julgamento das propostas serd objetivo, conforme os critérios
estabelecidos neste ato convocatdrio, sendo considerada vencedora a proposta que
consignar ao final da etapa de lances o MENOR PRECO para execugdo dos servicos.

8.3 Os erros e omissdes havidos nas cotacdes de preco serdo de infeira responsabilidade
do proponente, ndo lhe cabendo, em caso de erro para menos, eximir-se da execucdo
do objeto.

8.4 Serdo classificadas para a fase de lances verbais a proposta de menor preco e
aquelas que ndo excedam a 15% (quinze por cento) de seu valor.

8.5 Somente se ndo forem classificadas, trés propostas na forma definida no item
anterior, € que serd permitida a classificacdo das duas melhores propostas de preco
subsequentes, sempre que atendam as demais condicdes definidas no instrumento
convocatoério.

8.6 A classificacdo de apenas duas propostas escritas de preco ndo inviabilizard a
realizacdo da fase de lances verbais.
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8.7 As propostas que, em razdo dos critérios definidos nos itens anteriores, ndo
integrarem a lista de classificadas para a fase de lances verbais, serdo consideradas
desclassificadas do certame.

8.8 Da desclassificacdo da proposta somente caberd pedido de reconsideracdo d
prépria Comissdo Permanente de Licitacdes, com a justificativa de suas razdes, a ser
apresentado, de imediato, oralmente ou por escrito, na mesma sessdo publica em que
vier a ser proferida.

8.9 A Comissdo Permanente de Licitacdes analisard e decidird de imediato o pedido de
reconsideracdo, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sessdo publica.

8.10 Da decisdo da Comissdo Permanente de Licitagcdes relativa ao pedido de
reconsideracdo ndo caberd recurso.

8.11 Redlizada a classificacdo das propostas escritas pela Comissdo Permanente de
Licitacoes, terd inicio a fase de apresentacdo de lances verbais, observando-se o
seguinte:

8.12 O pregoeiro fard 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;

8.13 Havendo lance, o pregoeiro realizard uma nova rodada, comecando pelo autor
que, no momento, estiver com a proposta de maior preco, e, assim, sucessivamente,
até que, numa rodada completa, ndo haja mais lance e se obtenha, em definitivo, o
menor preco;

8.14 Somente serdo considerados os lances inferiores ao Ultimo menor preco obtido;

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

8.16 NGo havendo lances verbais na primeira rodada, serdo consideradas as propostas
escritas de preco classificadas para esta fase.

8.17 O pregoeiro, apds declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenard os lances
em ordem crescente de preco.

8.18 Em todos os casos, serd facultado ao pregoeiro negociar diretamente com as
licitantes em busca de preco menor.

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

8.20 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 "“2" dos seguintes classificados, observando o mesmo
procedimento deste item.

8.21 Encontrados os novos valores, a licitante vencedora deverd apresentar nova
planilha para apresentacdo dos precos finais revisados.
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8.22 Caso haja problemas com a aproximacdo dos valores na planilha final, a licitante
deverd apresentar o menor valor possivel em aproximacdo ao valor adjudicado.

8.23 A segunda fase consistird na abertura do envelope n° 02, contendo a habilitacdo
do licitante vencedor.

9. DO RECURSO

9.1 Da decisdo que declarar a licitante vencedora caberd recurso fundamentado,
dirigido & Diretoria Executiva do SEBRAE/PI, por intermédio da Comissdo
Permanente de Licitacdes, por escrito e protocolado no prazo de 2 (dois) dias Uteis,
a contar da decisdo.

9.2 Alicitante que puder vir a ter sua situacdo efetivamente prejudicada em razdo de
recurso interposto poderd sobre ele se manifestar no prazo de 2 (dois) dias Uteis,
confados da comunicacdo da interposicdo do recurso.

9.3 Orecurso terd efeito suspensivo.

9.4 Nd&o serd conhecido recurso interposto fora do prazo estabelecido.

9.5 Osrecursos serdo julgados pela Diretoria Executiva do SEBRAE/PI ou por quem esta
delegar competéncia, no prazo mdximo de até 10(dez) dias Uteis, contados da
data final para manifestacdo da licitante que puder ter sua situacdo efetivamente

prejudicada em razdo de recurso interposto.

9.6 O provimento de recursos pela autoridade competente somente invalidard os atos
insuscetiveis de aproveitamento.

10. DA HOMOLOGAGAO E DA ADJUDICACAO

10.1 O Pregoeiro e a Comiss@o Permanente de Licitagcdes, apds o encerramento da
sessdo, se houver renUncia ao direito de recurso, ou apds o julgamento dof(s)
mesmo(s), caso sejam interpostos, ou apds o decurso do prazo para interposicdo
de recurso, encaminhardo os autos & Diretoria Executiva do SEBRAE/PI, para que
concordando com o pleito, homologue-o.

11. DA FORMALIZACAO

11.1 As obrigacdes desta licitagdo serdo formalizadas através de CONTRATO, conforme
minuta constante do ANEXO II. Para a assinatura do Contrato, a licitante vencedora
deverd comparecer ao escritério do SEBRAE/PI em até 5 (cinco) dias Uteis,
contfados da convocacdo. Nao sendo assinado o contrato nos prazos
estabelecidos acima, ficard a licitante sujeita as penalidades previstas neste edital,
podendo o SEBRAE/PI convocar as licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condicoes propostas pelo
primeiro classificado, inclusive quanto aos precos atfualizados de conformidade
com o ato convocatdrio, ou cancelar a licitacdo. Para convocacdo das licitantes
remanescentes serd realizada nova sessdo do certame.

12. DAS PENALIDADES

12.1 A prdtica de ilicitos em quaisquer das fases do procedimento licitatério, implicard
na desclassificacdo da licitante e na aplicacdo das penalidades estipuladas em
lei.
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Até a assinatura do Contrato, a licitante vencedora poderd ser desclassificada, se
o SEBRAE/PI tomar conhecimento de fato, superveniente ou ndo, desabonador &
sua habilitacdo juridica, regularidade fiscal, qualificacdo econdmico-financeira e
qudlificacdo técnica, ndo apreciado pela Comissdo Permanente de Licitacoes.

A desclassificacdo em razdo do previsto nos itens 12.1 e 12.2 implicard na
suspensdo do direito de licitar ou contratar com o Sistema SEBRAE, por prazo ndo
superior a dois anos.

A desisténcia formulada por qualguer das licitantes, apds a abertura das
propostas, sujeitard a desistente ao pagamento de multa equivalente a 10% (dez
por cento) do valor estimado da licitacdo.

Apds a fase de julgamento das propostas, ndo caberd desisténcia.

A recusa injustificada em assinar o Contrato, dentro do prazo fixado, caracterizard
o descumprimento total da obrigacdo assumida e poderd acarretar ao licitante
as seguintes penalidades:

Perda do direito a contratacdo;

Multa de 10% sobre o valor da proposta escrita;

Suspensdo do direito de licitar ou contratar com o Sistema SEBRAE, por prazo ndo
superior a dois anos.

12.10 As licitantes remanescentes convocadas que se recusarem a assinar o contrato

ndo incorrerdo nas sancoes previstas neste edital

12.11 Para aplicacdo das penalidades aqui previstas, a licitante serd notificada para

apresentacdo de sua defesa, no prazo de cinco dias Uteis, contados da
notificacdo.

13. DA PARTICIPACAO DAS MICRO EMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

13.1 As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte que desejarem obter beneficios

13.2

13.3

13.4

da Lei Complementar n° 123 de 14 de dezembro de 2006 e fizerem jus cos
beneficios, deverdo apresentar, anexada a proposta, a declaracdo constante do
Anexo V.

As M.E./E.P.P ndo estdo desobrigadas da apresentacdo de nenhum documento
de habilitacdo fiscal constante deste edital. Entretanto, qualquer irregularidade
documental, referente exclusivamente & regularidade fiscal, poderd ser corrigida
no prazo de até 02 (dois) dias Uteis, que poderdo ser prorrogados, por mais 2 (dois)
dias Uteis, contados do ato de declaracdo da vencedora do certame, sob pena
da perda do direito d contratacdo, sem prejuizo da possivel aplicacdo da
penalidade consistente na suspensdo do direito de licitar ou confratar com o
Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois) anos.

Auséncia de documento no envelope de habilitacdo caracterizard irregularidade
documental, fato que acarretard na imediata inabilitacdo da licitante.

Ocorrendo qualquer das hipdteses anteriores, poderd o Orgdo de Julgamento
convocar as licitantes remanescentes, observada a ordem de classificacdo, ou,
ainda, revogar a licitacdo.
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13.5 Para assegurar a aplicacdo do disposto no subitem anterior, o Orgdo de
Julgamento poderd reter os envelopes contendo os documentos de habilitacdo
dos licitantes até que a contratacdo se efetive.

13.6 Na presente licitacdo, serd assegurado, como critério de desempate, preferéncia
de contratacdo para as M.E./E.P.P.

13.7 Entende-se por empate a situacdo em que as propostas apresentadas pela
M.E./JE.P.P sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores O proposta de
menor preco.

13.8 Neste caso, a M.E./JE.P.P mais bem classificada poderd apresentar proposta de
preco inferior dquela considerada vencedora do certame. Para tanto, o
representante credenciado da M.E./E.P.P serd convidado, pela CPL, a fazé-lo no
prazo mdéximo de 05 (cinco) minutos apds o encerramento dos lances, sob pena
de preclusdo.

13.9 Ocorrendo a preclusdo prevista do subitem anterior, o Presidente da CPL
convocard os licitantes remanescentes que porventura se enguadrarem na
hipdtese de empate aqui prevista, observada a ordem de classificacdo, para o
exercicio do mesmo direito.

13.10 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas M.E./E.P.P que se
encontrem dentro do percentual de empate ora tratado, serd feito sorteio publico
entre elas para que seja identificada aquela que primeiro poderd apresentar
melhor oferta. O disposto nos subitens anteriores, acerca do empate e seus
critérios para desempate, somente se processard quando a licitante do menor
valor ndo for M.E./E.P.P.

14. DAS DISPOSICOES FINAIS

14.1 O SEBRAE/PI ndo se responsabiliza pelo contelddo e autenticidade de cdédpias deste
edital obtidas através de terceiros.

14.2 Ao SEBRAE/PI fica reservado o direito de adiar ou suspender os procedimentos
licitatdrios, dando conhecimento aos interessados.

14.30 SEBRAE/PI poderd, até o momento da assinatura do Contrato, cancelar a
licitacdo ou desistir da contratacdo do objeto proposto, no seu todo ou em parte,
desde que justificado, sem que caiba qualquer direito de indenizacdo s licitantes.

14.4Todos os envelopes ndo abertos pela Comissdo Permanente de Licitacdes serdo
devolvidos ds licitantes, apds concluido todo o processo licitatoério.

14.5E facultada & Comiss@o Permanente de Licitacdes do SEBRAE/PI ou & autoridade
superior, em qualquer fase da licitacdo, a promocdo de diligéncia destinada a
esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo, caso em que poderdo ser
suspensos os procedimentos licitatérios até a realizacdo da diligéncia, vedada a
inclusdo posterior de documentos ou informacdes que deveriam constar
originariamente da documentacdo para habilitacdo e proposta.

14.6 A ComissGo Permanente de Licitacdes poderd solicitar parecer de técnicos
pertencentes ao quadro de pessoal do SEBRAE/PI ou, ainda, de pessoas fisicas ou
juridicas estranhas a ele, para orientar suas decisdes.
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14.7 O foro de Teresina, Estado do Piaui, € competente para conhecer e julgar as
guestdes decorrentes da presente licitacdo.

14.8 Integram e complementam este edital os seguintes anexos:

| - TERMO DE REFERENCIA

Il = MINUTA DE CONTRATO

il - TERMO DE DECLARACAO

IV - DECLARACAO DE MICRO EMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO PORTE.

V - RECIBO
VI - DADOS PARA POSSIVEL ELABORACAO DE CONTRATO.

Teresina, 23 de outubro de 2018

ANDREA MONTEIRO COQUEIRO CARVALHO
Pregoeira do SEBRAE/PI
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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI
ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

| 1.  Objeto:

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de operacdes de Contact Center,
denominada neste documento como EPS (Empresa Prestadora de Servigos) com instalagdes na cidade de
Teresina - Piaui, para prestacdo de servicos terceirizados da Central de Atendimento e Relacionamento do
SEBRAE/PI, compreendendo os servicos de Teleatendimento Receptivo, Ativo e Multimeios ao publico em
geral do SEBRAE/PI, na forma humana e eletrénica, incluindo os servicos de Operacdo e Gestdo com
fornecimento de recursos humanos especializado, infraestrutura, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica
e materiais administrativos) e tecnologia conforme caracteristicas, condicdes e especificacdes técnicas
constantes neste Termo de Referéncia.

2.  Motivacdo e Justificativa:

Desde 2005, o Sistema SEBRAE vem promovendo agdes que objetivam garantir o atendimento empresarial
individual aos pequenos negdcios, de forma extensiva (atender mais), intensiva (cada vez melhor),
confinuada (relacionamento) e com foco em resultados efetivos. Nesse contexto, surgiu o projeto das Cenfrais
de Atendimento SEBRAE, voltado para harmonizar e ampliar a capilaridade de sua atuacdo.

Atualmente a estratégia de atuagdo da Central € priorizar o atendimento & dist@ncia, por telefone ou digital,
sem Onus para o cliente SEBRAE, de forma receptiva através de um Unico niUmero 0800 nacional, e-mail e de
forma ativa, através do telemarketing ativo. As operacdes sdo descentralizadas por meio de 27 centrais
estaduais.

O publico que procura a Central de Atendimento demanda informacdes sobre produtos e servicos do
SEBRAE; Orientacdes técnicas sobre os temas de Gestdo e Vendas de produtos ou servicos.

Entdo, faz-se necessdrio que a Central de Atendimento SEBRAE/PI responda com qualidade e eficiéncia as
exigéncias de seus clientes que buscam um canal de comunicag¢do de facil acesso e conveniente s suas
necessidades. E que atue também como instrumento de busca por clientes e potenciais clientes, para
informd-los de acdes e atividades em solucdes SEBRAE, no suporte a programas e projetos, para a realizacdo
de avaliagdes e pesquisas, exercendo, portanto, acdes de grande relevéncia e contribuicdo para o alcance
das metas da instituicdo.

Assim, objetivando ampliar a qualidade e a quantidade de atendimentos & disténcia, torna-se oportuno e
justificado que o SEBRAE/PI efetue processo licitatdrio para contratagdo de servicos de Contact Center para
Teleatendimento Receptivo e Ativo e Multimeios com vistas a atender as necessidades demandadas.

3. Principais caracteristicas da Central de Atendimento SEBRAE/PI:

Dentre as diversas caracteristicas inerentes a Central de Atendimento, destacam-se as descritas a seguir e que
serdo exigidas da CONTRATADA durante o periodo de implantacdo, a fim de viabilizar ao SEBRAE/PI a
operacionalizacdo da Central de Atendimento:

3.1. Acesso as informacdes do SEBRAE/PI e publico alvo;

3.2. Utilizagcdo como instrumento para subsidiar e acompanhar o desenvolvimento de projetos e
atividades coletivas e individuais;

3.3. Massificacdo do atendimento do SEBRAE/PI, garantindo padrdes excelentes de satisfagdo dos
clientes;

3.4. Promoc¢do de ganho de produtividade e otimizagdo de custos, viabilizando o atendimento a outros
clientes interessados;

3.5. Suporte as acdes de divulgagdo de produtos, servicos e eventos;

3.6. Construcdo, manutencdo e atuadlizacdo de banco de dados dos clientes e sua trajetéria de
atendimento dentro da Instituicdo;

3.7. Fortalecimento do conceito da Instituicdo externamente;

3.8. Servico com certo grau de flexibilidade adaptdvel s realidades locais, garantindo padrdes minimos
de exceléncia, ou seja, um servico com certo grau de flexibilidade adaptdvel as realidades locais,
garantindo padrdes minimos de exceléncia, conforme indicadores AC(% de Assertividade
Comportamental) e AT (% de Assetividade Técnica) da planilha de indicadores contratuais do item
5.1.9.

4. Visdo Geral do Mapa de Contexto da Central:

4.1. Visao Geral do Atendimento ao cliente:

4.1.1. Para facilitar a compreensdo da organizagdo dos diversos canais participantes no
relacionamento com clientes do SEBRAE/PI, apresenta-se abaixo um desenho esquemdtico
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sobre a visdo geral do ambiente e os papéis e responsabilidades das empresas que serdo
envolvidas nesses processos:

GESTOR DA CENTRAL DE

RELACIOMAMENTO g :E: g | 4

S

SEB_—RIAE Areas Internas do SEBRAE

EPS — Empresa Prestadora de Servigo

Eguipe de Atendimento (Exclusiva)

Supervisor de
Atendimento
p=

L

Gestor das Equipes na EPS

|

i 1

i 1

1 1

! |

. . i - I

Suporte Qperacional (compartithado) H _' f !
____________________________ ’ | e ‘

i Analista de Treinamento: ! - 1 = i

| J Treinamento da Operacdo para ! ‘ | - i

i T novos assuntos e reciclagem. 2 i !

! : ] ! Monitor da !

T, : Qualidade !

| Analista de MIs: Criagioe ! ! | !

H atualizacio de relatorios ! i !

! operacionais para 3 gestioda i !

! operagio. . ! !

! |

1 1

! Telefomico Telefonico E-mail !

i Receptivo Ativo !

Figura 1 - Desenho esquemdtico com papéis e responsabilidades dos envolvidos no relacionamento com
cliente do SEBRAE/PI.

Obs.:MIS- A criagcdo do MIS (Mobility Infrastructure Services - Mobilidade de Servicos de Infra-estrutura) , é uma
arquitetura auxiliar para gerenciamento, ela se constitui de sistemas que permitem: consultar agentes
sensores de maneira uniforme; logging que registra eventos ocorridos na rede e os prové para que agentes
inteligentes possam retirar estatisticas; um sistema de relatério para retirar informacdes de logging mais
customizadas; notificacdo, para que agentes se registrem para receber nofificacdes, quando determinados
eventos ocorrerem.

4.1.2. Neste modelo, o relacionamento com clientes do SEBRAE/PI serd realizado por duas
empresas distintas, sendo elas:

4.1.2.1. SEBRAE/PI: responsdvel pelos atendimentos estratégicos de Consultoria e Ouvidoria
além de atendimentos especificos em Orientacdes Técnicas.

4.1.2.2. EPS: Empresa Prestadora de Servico, que serd licitada através deste Termo de
Referéncia, responsdvel pela redlizacdo de Teleatendimento Receptivo e Ativo,
atendimento Multimeios, relacionado & divulgacdo de eventos, informagdes
institucionais, reserva e inscricoes em cursos e pesquisas ou comercializacdo de

produtos e solucdes.

4.1.3. Neste Termo de Referéncia, o objeto da contratagdo serd somente a EPS, que ird
operacionalizar o atendimento com base nas especificagcdes aqui contidas.

4.1.4. As demais formas de comunicagdo com o cliente do SEBRAE/PI j& estdo estruturadas e ndo
serdo contratadas por este edital.

4.1.5. A tabela abaixo demonstra, estruturalmente, as formas de comunicacdo, as principais
atividades e as empresas envolvidas:

Macro atividades das empresas envolvidas SEBRAE/PI EPS
Auto-atendimento (TOTEM) X
Consultoria X
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Ouvidoria

Envio de SMS e Email Marketing

Publicacdo em TV Corporativa

Definicdo, acompanhamento e melhorias dos processos de atendimento
Gestdo de Qualidade do Servico prestado pela CONTRATADA

Gestdo de Qualidade do Servico prestado ao cliente final do SEBRAE/PI
Gestdo de Processos de Atendimento

Relatdrios Executivos para SEBRAE NACIONAL

Atendimento Telefénico Ativo e Receptivo

Atendimento de Multimeios (E-mail e outros)

Monitoria da Qualidade dos Atendimentos Ativos e Receptivos (Telefone e E-mail)
Suporte: Treinamentos para Atendentes

Suporte: MIS (Relatdrios operacionais, gerenciais e informacdes para Gestdo do SEBRAE/PI)

SEBRAE

x| X| X| X| X| X X X

X X | X | X X

4.2. Vis@o geral dos papéis e responsabilidades:

4.2.1.

Sobre o SEBRAE/PI:

4.2.1.1. O SEBRAE/PI possuird um gestor que serd responsdavel por todas as definicdes que

impactem no atendimento aos clientes.

42.1.2. seu ponto de contato direto na gestdo didria do atendimento serd o gestor da EPS,

responsdvel pela Operacdo do SEBRAE/PI, que por sua vez, estard em contato direto
com a EPS na tomada de acdes para cumprimentos das definicoes.

4.2.1.3. 0 papel principal do SEBRAE/PI no modelo é realizar a gestdo dos indicadores de

SLA(Service Level Agreement/ Contrato de Nivel de Servigo) do contrato, através dos
relatérios providos pela EPS, além de tomar as decisdes estratégicas que visam a
melhoria da qualidade e eficiéncia do atendimento.

4.2.1.4. 0O gestor do SEBRAE/PI deverd conhecer plenamente os servicos confratados e

responsabilidades de cada envolvido neste modelo de atendimento.

4.2.1.5. Ede suaresponsabilidade realizar as seguintes atividades:

m)

Validacdo das previsdes de demanda e dimensionamentos feitas pela EPS;

Validacdo e criacdo de métodos para aferir a qualidade dos servicos de todos os
envolvidos;

Validacdo e interpretacdo de todos os relatérios e indicadores de desempenhos providos
pela EPS;

Montagem e validacdo de estratégias que contribuam para a entrega de resultados com
a melhor utilizacdo dos recursos disponiveis na EPS;

Definigdo dos processos de atendimento e acompanhamento da melhoria continua junto
a EPS;

Consolidagdo de todos os indicadores de atendimento que fazem parte dos servicos da
Cenfral de Atendimento (telefone ativo, receptivo e e-mail);

Apresentacdes de resultados para dreas internas do SEBRAE/PI e SEBRAE Nacional;
Validagdo e acompanhamento das demandas de Campanhas Atfivas geradas pelas
unidades internas do SEBRAE/PI.

Recebimento das demandas das dreas internas do SEBRAE/PI;

Integragdo da Central de Atendimento as estratégias do SEBRAE/PI;

Definicdo dos processos de atendimento para cada solicitacdo dos clientes;
Acompanhamento e melhoria continua dos processos de atendimento baseado nas
informacdes provenientes da gestdo da qualidade do atendimento, através de
indicadores como “Nota de Monitoria” e “Pesquisas de Satisfacdo (NPS — Net Promoter
Score)” feitas com os clientes;

Monitoramento dos indicadores de qualidade e também dos SLA (Service Level Agreement
ou Acordos de Nivel de Servico) estabelecidos no contrato de servicos com a
CONTRATADA garantindo o seu cumprimento. Além disso, é responsdvel pela conducdo
das agdes de melhoria, caso os indicadores ndo estejam dentro dos valores definidos
como meta;
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n) Monitoramento dos indicadores de qualidade que demonstram a percepcdo de
qualidade do cliente e tomada de agdes necessdrias, implantacdo das melhorias;

4.2.1.6. O Gestor do SEBRAE/PI, responsdvel pela gestdo dos servicos da EPS, poderd
contar com um Consultor, que prestard servicos de apoio e suporte técnico ao Gestor
do SEBRAE/PI para:

a) Definicdo, Implantagdo, Acompanhamento e Melhoria dos processos de atendimento;

b) Auxilio na definicdo de estratégias para conducdo de acdes de melhoria, caso os
indicadores ndo estejam dentro dos valores definidos como meta;

c) Validagdo dos Scripts de Atendimento criados pela EPS;

d) Auxilio na construcdo de relatérios executivos sobre o andamento operacional, indicadores
de SLA e principais acdes realizadas durante o periodo analisado, sendo as informacoes
coletadas diretamente nas ferramentas/sistemas utilizados e/ou com base nos relatdrios
extraidos pelo Analista de MIS da EPS;

e) Auxilio no acompanhamento nos demais termos firmados neste Edital.

4.2.1.7. 0O Gestor do SEBRAE/PI deverd ter acesso remoto (login e senha) aos sistemas da
EPS para gerar relatérios e ter acesso as gravagdes das ligagdes para audigdo e
andlise.

4.2.2. Sobre a EPS — Empresa Prestadora de Servicos:

4.2.2.1. Responsdvel por operacionalizar todo o atendimento receptivo e ativo, conforme
as especificacdes definidas neste documento, incluindo os SLA acordados e os
processos de atendimento que sdo desenhados pelo SEBRAE/PI.

4.2.2.2. Responsdvel pelos servicos de suporte & operacdo que também estdo definidos no
escopo de contfratacdo deste documento.

4.2.2.3. Responsdvel pelo dimensionamento da equipe de atendimento e suporte a fim de
garantir os padroes minimos de qualidade exigidos neste documento.

4.2.2.4. Responsavel pelo gerenciamento da aderéncia dos atendentes aos processos de
atendimento e padrdes de qualidade definidos pelo SEBRAE/PI, de modo a cumprir os
SLA acordados, sob pena de aplicacdo de multas.

4.2.2.5. Responsavel pela manutencdo da infraestrutura fisica e l6gica, minima e
adequada, para que o desempenho do atendimento ndo seja afetado.

4.2.2.6. Responsavel pelo cumprimento da legislac@o trabalhista (CLT) e das normas
aplicaveis ao setor de teleatendimento, como o Anexo Il da Norma Regulamentadora
NR-17.

4.22.7. Responsdvel pelo acesso, em suas dependéncias, do gestor do SEBRAE/PI a
qualguer momento, para que os requisitos previstos neste documento possam ser
auditados e conferidos.

4.2.2.8. Responsavel por manter a equipe de atendimento (Atendentes, Monitor da
Qualidade e Supervisdo) exclusiva a Central de Atendimento em tempo integral da
jornada de frabalho;

42209. Responsdvel por fazer o gerenciamento da aderéncia dos atendentes aos
processos de atendimento e padrdes de qualidade definidos pelo SEBRAE/PI que serdo
monitorados continuamente pelo Gestor do SEBRAE/PI, de modo a cumprir os SLA
definidos neste contrato, sob pena de aplicacdo de multas.

4.2.2.10. Responsdvel por capacitar com regularidade, a equipe de atendentes, monitor da
qualidade e supervisdo assim como os demais envolvidos na operacdo.

422.11. Responsdvel por elaborar Relatérios Executivos para SEBRAE/PI que irdo reportar o
andamento operacional, os indicadores de SLA e as principais acdes realizadas
durante o periodo analisado.

PUblico que serd atendido pela EPS e os tipos de atendimento:

4.3.1. O cliente que serd atendido pela EPS é formado pelo publico alvo do SEBRAE/PI:

4.3.1.1. Potencial Empresdrio;

4.3.1.2. Potencial Empreendedor.

4.3.1.3. Micro Empreendedor Individual (MEI);
4.3.1.4. Microempresa (ME);
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4.3.1.5.  Empresa de Pequeno Porte (EPP);
4.3.1.6. Produtor Rural;

4.3.2. Exemplos de informagdes mais solicitadas pelos clientes através dos canais
receptivos:

4.3.2.1.  Quais s@o os cursos oferecidos pelo SEBRAE/PI2

4.3.2.2. Como faco para abrir empresa e formalizd-la2

4.3.2.3. Como faco para cancelar a minha empresa?

4.3.2.4. Como faco para imprimir o boleto do DAS2

4.3.2.5. Ccomoé que faz a declaracdo do imposto de renda do MEI2

4.3.2.6. Quais sdo os fipos de notas fiscais que devem serimpressas na grafica?
4.3.2.7. O SEBRAE faz empréstimo?

4.3.2.8. OSEBRAE presta servico de consultoria?

4.3.2.9. Ccomo faco para abrir uma empresa?

4.3.3. Exemplos de situagcdes ou campanhas para contatos ativos:

4.3.3.1. Retorno das chamadas, visando conferéncia das solicitacdes ocorridas e,
fratamento de consideracdes (reclamagdes, sugestoes e elogios);

4.3.3.2. Campanhas de divulgac@o;

4.3.3.3. Campanhas institucionais;

4.3.3.4. Pesquisas de opinido e safisfagdo junto aos clientes do SEBRAE/PI;
4.3.3.5. Atualizac@o cadastral didria;

4.3.3.6. Confirmacdo de presenca em eventos e consultorias;

4.3.3.7. Comercidlizacdo de produtos e solucdes SEBRAE/PI;

4.3.3.8. Outros servicos que venham a se caracterizar como ativo.

4.3.4. Os clientes que solicitarem Consultorias ou Orientacdes Técnicas serdo
direcionados ao atendimento presencial da unidade do SEBRAE/PI mais proxima.

4.3.5. Fard parte do atendimento também o encaminhamento das pendéncias que n&o
fiverem solucdo imediata na Central de Atendimento e Relacionamento ao SEBRAE/PI, cujas
informacdes ndo constem nos processos de atendimento ou recomendem registro de
ocorréncia.

4.3.6. Os modelos de atendimento e regras de negdcio para cada tipo de demanda
constam do Manual de Atendimento do SEBRAE/PI que serd disponibilizado a CONTRATADA na
etapa de implantacdo.

Escopo da Contratagdo:

5.1. SERVICOS CONTINUADOS:
Os Servicos Continuados serdo prestados mensalmente conforme vigéncia do contrato.

5.1.1. Equipe de Atendimento Exclusiva:
A operacdo de atendimento serd separada em células, conforme mostra a ilustracdo abaixo:
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SEB_—RAE AreasInternas do SEBRAE

GESTOR DA CENTRAL DE
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EPS — Empresa Prestadora de Servigo

Equipe de Atendimento (Exclusiva)

Supervisor de

Atendimento
p=

1

1S

Gestor das Equipes na EPS

Suporte Operacional {eompartilhado

Analista de Treinamento: —

| |
! I
1 Treinamente da Operagiopara | ‘
: I NoWOS 3sTuntos e reciclagem. -
|
! 1

Monitor da
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1 analista de MI5: Criagioe
1 atualizagio de relatdrios
i
1
i

A

operacionais para a gestio da

operagio.
Teleftnico TelefGnico E-mail
Receptivo Ativo

Figura 2 - Desenho esquemdtico que mostra os servigos de atendimento que serdo contratados da EPS

5.1.1.1. célula A: Atendentes capacitados e dedicados para prestar atendimento ativo e
receptivo por telefone ou através de E-mail.

5.1.1.2. célula B: Monitor da Qualidade capacitado e dedicado para realizacdo do
monitoramento dos atendimentos, acompanhamento dos indicadores da qualidade,
preenchimento dos relatérios de monitoria, elaboracdo de apresentacdes das
monitorias e plano de acdo para melhorias da qualidade.

5.1.1.3. célac: Supervisor de atendimento capacitado e dedicado para fazer a gestdo
da equipe de atendimento do SEBRAE/PI.

5.1.2. servicos de Suporte Operacional (Equipe N&o Exclusiva):
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Areas Internas do SEBRAE
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Figura 3 - Equipe de Suporte Operacional e de Gestdo da EPS
5.1.2.1. Célula D: O Gestor das Equipes deverd ser um profissional da CONTRATADA

responsdvel pelo acompanhamento da performance da Equipe de Atendimento
Exclusiva ao SEBRAE/PI e da Equipe de Suporte Operacional (ndo exclusiva), sendo
também o ponto focal do Gestor do SEBRAE/PI e deverd ser responsdvel por:

Garantir que a quantidade de pessoas contratadas esteja disponivel para
atendimento;

Garantir que todos os colaboradores estejam capacitados para realizar o atendimento
de acordo com as especificacdes de qualidade;

Garantir que os servigos de Treinamento e MIS estejam sendo cumpridos;

Corrigir itens apontados como falta de qualidade nas fichas de avaliagdo;

Alinhar as estratégias de comunicacdo entre Operacdo e SEBRAE/PI;

Alterar prioridades conforme instrucdes do Gestor do SEBRAE/PI;

Comunicar novos procedimentos & operacdo;

Apontar oportunidades e processos a serem modificados;

Aplicar planos de melhoria no atendimento, tfreinamento, infraestrutura local, etc.;
Validar todos os indicadores gerados antes de sua publicacdo oficial.

5.1.2.2. céluaE: Equipe de Suporte Operacional contemplando a Gestdo de Treinamento

a)

b)

c)

e MIS/Relatérios, estes servicos devem estar inclusos no preco da contratagdo dos
servigos.

Os profissionais que prestarem esses servicos de suporte deverdo estar disponiveis para
interface com o gestor do SEBRAE/PI, de segunda a sexta-feira, das 08 as 18h.

O dimensionamento, a capacitacdo e a dedicacdo dos profissionais que proverdo
esses servicos serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A falta de adequacdo ou
eficdcia serd refletida nas penalidades previstas na matriz de SLA deste documento.
Abaixo, seguem os requisitos minimos sobre esses servicos, que poderdo ser auditados
pelo SEBRAE/PI, a qualquer momento, durante a vigéncia do contrato:

Gestdo de Treinamento:
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O treinamento inicial e o treinamento de aperfeicoamento continuo dos
Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor relativos das técnicas de
atendimento telefénico, posturas profissionais especificas ao teleatendimento,
capacitagdo sobre os riscos da atividade, previstos na PORTARIA N° 09 do
MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o
Anexo Il da NR-17, que estabelece par@dmetros minimos para o trabalho em
afividades de teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse
servico, de modo a proporcionar um mdximo de conforto, seguranca, salde e
desempenho eficiente, e, deverdo ser realizados por instrutores especializados,
custeados infegralmente pela CONTRATADA;

A CONTRATADA apresentard, para conhecimento, andlise e prévia aprovacdo,
pelo SEBRAE/PI o Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitacdo dos
Profissionais (atendente, monitor da qualidade e supervisor), a serem alocados na
execucdo dos servicos contratados, especificando, dentre outros dados:

i Quantidade de horas/aula a serem ministradas, as quais ndo poderdo ser

inferiores a 40 (quarenta) horas/aula, por profissional;
ii. Metodologia a ser empregada;
iii. Quantitativo de profissionais por furma;

iv. Conteldos programdticos a serem aplicados;
V. Recursos diddticos a serem utilizados.
Vi. O plano de capacitacdo deve conter os mddulos sobre o sistema SEBRAE e

deverd ser oferecida a toda equipe de atendimento;

Cabe a CONTRATADA:

i Criacdo de material diddtico para treinar a equipe de atendimento com base
no Manual de Atendimento fornecido pelo SEBRAE;

ii. Treinamento inicial dos atendentes de atendimento;

iii. Treinamento de novos processos e procedimentos em caso de mudancas ou
inclusdo de novos processos de atendimento;

iv. Treinamentos peridédicos para garantir o ciclo de melhoria continua.

V. A cada 6 meses a contratada deverd redlizar as capacitacdes, no minimo 1
(uma), com apresentacdo de relatério com fotos evidenciando o
freinamento.

Detalhamento do ContelUdo Programdatico:

i. Institucional:
. Histérico, missdo, visdo e valores da empresa;
. Posicionamento da empresa no mercado; e
e  Objetivos da Cenfral.

iil. Técnico:
e  Conhecimento dos produtos/servicos;
e  Cbdigo de Defesa do consumidor;
¢ Atfendimento ao Cliente;
e Técnicas de Negociacdo;
. Relacionamento Interpessoal
e Técnica de Vendas;
e Lingua Portuguesa — atualizacdo e reciclagem.

jii. Operacional:
. Rotinas e procedimentos;
o Sistema;
e Equipamento telefénico; e
e  Atribuicoes dos profissionais.

iv. Telemarketing:
e  Exceléncia no atendimento;
e Técnica de vendas (receptivo e ativo);
e Técnicas de argumentacdo;
e Técnicas para tratativa de Reclamagdes, Opinides e Sugestdes;
e Técnicas de controle do estresse (gindstica laboral);
e  Fonoaudiologia/ergonomia;

e  Supervisdo e lideranca;
18
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. Monitoramento;
. Retencdo.

V. Comportamental:
. Postura;
. Afitude;

e Empatia;
. Pro-atividade;
. Assertividade.

. Gestdo de Informacgoes (MIS):
a. Fornecimento de todos os indicadores operacionagis para que os gestores
envolvidos no atendimento possam analisar o comportamento da operacdo frente
aos SLA definidos e tomar decisdes.

b. Elaboracdo dos relatérios executivos que irdo reportar ao SEBRAE/PI o andamento
operacional, indicadores de SLA e as principais acdes realizadas durante o periodo
andalisado.

C. Suporte a operagdo com informacdes sobre os atendentes de forma que o gestor
possa identificar os pontos de melhoria e atuar no foco do problema.

d. Manutencdo atualizada do portfal com fodos os indicadores descritos neste

documento, que possa ser acessado remotamente pela internet, com usudrio e
senha, de forma que o gestor do SEBRAE/PI possa acompanhar, em tempo real, a
evolucdo dos resultados e também extrair relatdérios.
e. Preenchimento do Relatério de Indicadores exigidos pelo SEBRAE Nacional.
No decorrer do confrato poderd, a qualquer tempo, serem solicitados pelo
SEBRAE/PI  qgjustes nos conteltdos e ou formatos dos relatérios de
acompanhamento.

—

51.23. A equipe de suporte ndo deverd interferir na gestdo das equipes de atendimento e
essa atividade serd de responsabilidade do Gestor da CONTRATADA. O vinculo do
atendente serd com o seu supervisor e ndo com a equipe de suporte.

5.1.2.4. 0O Gestor do SEBRAE/PI também ndo deverd interferir na gestdo das equipes, ou
seja, qualquer identificacdo de oportunidades de melhorias nos atendentes e
aplicacdo de feedback deverd ser encaminha ao Gestor da CONTRATADA, que ird
realizar a interface o Supervisor e conseqientemente com os atendentes.

5.1.2.5. Para os servicos de suporte, ndo haverd indicadores de SLA, porém o gestor do
SEBRAE/PI deverd ter livre acesso das dependéncias da empresa e também a
documentos e relatérios referentes & operacdo de atendimento para que auditorias
sejam feitas com objetivo exclusivo de verificacdo de conformidade dos servicos
prestados pela CONTRATADA, em acordo com requisitos deste termo de referéncia.

5.1.2.6. A falta comprovada da ndo prestagdo desses servicos durante 03 (irés) meses
consecutivos implicard na possibilidade de rescisdo contratual.

5.1.3. Recursos Humanos:

5.1.3.1. Competéncias das Equipes de Afendimento:
a. Supervisor:
Perfil:

a. O Supervisor deverd ter nivel superior completo ou estar cursando, possuir
experiéncia anterior minima de 2 anos no cargo de supervisdo em
atendimento ao publico e/ou teleatendimento;

b. Desejavel possuir cursos de aprimoramento tais como: motivacdo e
desenvolvimento profissional/equipes e de qualidade no atendimento ao
cliente; conhecimentos bdsicos de direitos e deveres dos consumidores, e
técnicas de relacionamento interpessodais;

c. Conhecimentos de microinformdtica como usudrio e conhecimentos sobre a
utilizac@o da internet como ferramenta de acesso & informacdo;

d. Conhecimento de Métricas de Contact Center.

Atribuicdo:
a. Organizacdo e distribuicdo de tarefas didrias entre os atendentes responsdveis
pelo teleatendimento receptivo/ativo ou Multimeios;
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CC.

dd.

ee.

ff.
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Acompanhamento da produtividade da Cenfral (ativo e receptivo);

Controle do hordrio de chegada e saida dos atendentes, pausas e controle
de cartdo de ponto etc.;

Acompanhamento didrio do desempenho de cada Atendente ao término de
uma campanha;

Avaliacdo periddica da performance dos atendente;

Elaboragcdo de campanhas internas motivacionais;

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

Coordenacdo da execugdo das campanhas e readlizagdo de "Telemarketing”
ativo para venda de produtos e solugoes;

Coordenacdo da realizacdo de “Telemarketing” para complementagcdo de
dados cadastrais dos clientes ou outras agcdes de relacionamento;
Atendimento de ligacdes em hordrio de grande concentracdo de ligacdes
telefonicas;

Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade,
devido a possiveis dificuldades dos atendentes; Readlizacdo de reunides
periddicas para esclarecimento de duvidas dos atendentes;

Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver as
pessoas sob o seu comando para a execucdo dos processos € alcance dos
resultados estabelecidos;

Supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento;

Avaliar o desempenho da equipe sob o seu comando, bem como identificar
necessidades e promover acdes de desenvolvimento, treinamento e
capacitagdo;

Orientar os atendentes quanto a melhor forma de atendimento;
Esclarecimento de dUvidas dos atendentes;

Monitoramento das sugestdoes e reclamacdes relatadas pelos clientes, para
imediato encaminhamento ao Gestor do SEBRAE/PI;

Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os usudrios e os atendentes;

Efetuar a escuta sistemdtica dos atendimentos, através de varredura aleatéria
das Posigdes de Atendimento, objetivando a manutencdo da disciplina no
ambiente de atendimento;

Aplicacdo de feedback & equipe de atendimento.

Propor e implementar melhorias em rotinas e em procedimentos;

Readlizacdo de reunides semanais com o Gestor do SEBRAE/PI visando
estabelecer estratégias e tomadas de decisdes;

Solicitacdo de materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor;
Acompanhamento e contingenciamento do nivel de absenteismo e “Turn-
Over”.

Identificar e dimensionar situacdes adversas, providenciando a adocdo de
medidas imediatas para a correcdo de eventuais falhas detectadas;

Manter a integridade e a atualizacdo das informacdes constantes dos bancos
de dados e dos cadastros;

Comunicacdo imediata ao Gestor da EPS sobre qualquer problema relativo
ao plano de ocupacdo das Posicoes de Atendimento;

Tratar as demandas, manifestacdes e solicitacdes de servicos que ensejarem
respostas das dreas técnicas do SEBRAE/PI;

Buscar solugdes junto ao gestor do SEBRAE/PI referentes ds demandas n&o
solucionadas no primeiro atendimento;

Organizar as informacdes que necessitam de repasse aos usudrios através do
retorno ds solicitacdes por meio de contato ativo;

Identificar necessidade de treinamento.

Elaborar relatdrios pertinentes aos servicos executados, de acordo com
interesse e especificacdo do SEBRAE/PI;

Executar quaisquer outras atfividades inerentes ao cargo de Supervisor.

Habilidades:

a.

Percepgdo: capacidade para perceber e anadlisar situagdes, em sua
totalidade;
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Controle emocional: capacidade para manter confrole do comportamento e
das atitudes diante de situagdes de conflito; facilidade para trabalhar sob
pressdo e pro afividade;

Lideranga: habilidade para conduzir a equipe, de forma a atender ds
necessidades de trabalho, em sua drea de abrangéncia;

Assimilagdo: capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as ds novas situacoes;
Iniciativa: disposicdo para agir e solucionar, por si, as situagdes que fujam de
sua rotina de trabalho;

Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das
atividades, bem como pelas afitudes e desempenhos da sua equipe;
Habilidade interpessoal: capacidade de dar e receber feedback, bem como
apresentar facilidade de comunicacdo, argumentagdo e relacionamento
social;

Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e tolerdncia, ndo
se desestabilizando frente as situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;
Enquadramento ds normas: capacidade para adaptarse ds normas e
regulamentos pré - estabelecidos;

Autoconfianga: capacidade para agir com firmeza e seguranca em situagoes
que exijam a fomada de decisdo;

Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva ds orientacdes,
posicionando-se em consondncia ao que é esperado pela Geréncia;
Organizagdo: capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua
drea de atuacdo;

Comunicagdo: capacidade para expressar-se com clareza e objetividade,
tanto por meio da linguagem escrita quanto falada;

Atengdo concentrada: capacidade para responder, de forma adequada e
simulténea, a diversos estimulos advindos do meio;

Discrigdo: ter discernimento para manter-se reservado em circunstdncias que
assim o exigir;

Postura: capacidade para adequar-se, demonstrando afitudes e
comportamentos socialmente aceitos;

Criatividade: capacidade para propor idéias e sugestdes inovadoras;

Monitor da Qualidade:
Perfil:

Graduacdo universitdria (no minimo cursando), preferencialmente nas dreas
Comerciais, Marketing ou Administrativas;

Possuir experiéncia anterior minima de 1 ano no cargo de monitor da qualidade,
andlista de atendimento ou BackOffice em atendimento ao pUblico e/ou
teleatendimento;

Conhecimento de MS Office (Word, Power Point) e Internet.

Conhecimento de Excel Avancado;

Cursos na drea da Qualidade;

Visdo estratégica de negdcio e mercado.

Conhecimento dos servicos e solucdes do SEBRAE.

b.

Atribuicdo:
a.

Monitorar com base nos padrdoes de atendimento estabelecidos pelo
SEBRAE/PI;

Realizar o preenchimento das planilhas de monitoria e anotar todas as
informacdes da performance do Atendente durante o atendimento;
Identificar através das ligacdes e emails analisados seus pontos fortes e os
pontos que necessitam de aprimoramento;

Identificar oportunidade de melhoria através de andlises dos processos e
procedimentos que aperfeicoem a rentabilidade do negdcio do Cliente;
Manter o Supervisor e Gerente informado sobre a performance dos
Afendentes;

Manter seu foco de atuacdo nas metas da drea de monitoria (indicadores
qualitativos e quantitativos), garanfindo produtividade e qualidade do
frabalho;
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g. Verificar a safisfacdo dos clientes nas ligacdes, informando ao Supervisor as
necessidades emergenciais, assim como oportunidades de melhorias em todo
O processo;

h. Conduzr o sistema da qualidade de maneira justa e constfrutiva, evitando que
a monitoria e o “feedback” sejam interpretados como formas de punicdo aos
que cometem erros;

i. Dar feedback sobre os aspectos técnicos & equipe de acordo com o
cronograma estabelecido;

j. Acompanhar o Supervisor ou Gerente no feedback comportamental.

k. Prestar apoio a equipe de atendimento em eventfuais auséncias do Supervisor
no hordrio de Atendimento;

|. Prestar apoio ao Supervisor em eventuais necessidades de interacdes com
dreas internas do SEBRAE/PI para tratativa de pendéncias do atendimento
prestado pela equipe de Operadores de Atendimento.

m. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao cargo de Monitor da
Qualidade.

Habilidades:

a. Percepgdo: capacidade para perceber e andlisar situacdes, em sua
totalidade;

b. Controle emocional: capacidade para manter controle do comportamento e
das atitudes diante de situacdes de conflito;

c. Assimilagdo: capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

d. Iniciativa: disposicdo para agir e solucionar, por si, as situacdes que fujam de
sua rotina de trabalho;

e. Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das
afividades, bem como pelas atitudes e desempenhos da sua equipe;

f.  Habilidade interpessoal: capacidade de dar e receber feedback, bem como
apresentar facilidade de comunicacdo, argumentagdo e relacionamento
social;

g. Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e foler@ncia, ndo
se desestabilizando frente as situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;

h. Enquadramento &s normas: capacidade para adaptarse ds normas e
regulamentos pré - estabelecidos;

i.  Autoconfianca: capacidade para agir com firmeza e seguranga em situacoes
que exijam a fomada de decisdo;

j Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva ds orientagdes,
posicionando-se em conson@ncia ao que é esperado pela Geréncia;

k. Organizagdo: capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua
drea de atuacdo;

|. Comunicagdo: capacidade para expressar-se com clareza e objetividade,
tanto por meio da linguagem escrita quanto falada;

m. Atengdo concentrada: capacidade para responder, de forma adequada e
simulténea, a diversos estimulos advindos do meio;

n. Discrigdo: fer discernimento para manter-se reservado em circunsté@ncias que
assim o exigir;

o. Postura: capacidade para adequar-se, demonstrando afitudes e
comportamentos socialmente aceitos;

p. Criatividade: capacidade para propor idéias e sugestdes inovadoras;

Atendente:
Perfil:

a. O Atendente deverd ter nivel superior completo ou estar cursando, possuir
experiéncia anterior minima de 1 ano no cargo de atendimento ao publico
e/ou teleatendimento e possuir as seguintes habilidades;

b. Ter no minimo 3 (frés) cursos de aperfeicoamento: atendimento ao cliente,
técnicas de vendas e técnicas de negociacdo;

c. Conhecimento de softwares bdsicos (Windows, Word, Excel e Internet);
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Atribuicdo:

a.

o>

p.

qQ.

Realizacdo de campanhas ativas para divulgar eventos, cursos, projetos,
agoes, reservar vagas em cursos, afualizar cadastro, realizar pesquisa de
safisfacdo, comercializagcdo de produtos ou solugdes e outros, que serdo
fratados de acordo com os projetos, processos, procedimentos e padroes
definidos pelo SEBRAE/PI;

Além do caso anterior, os contatos ativos poderdo ser realizados para os
clientes que j& entraram em contato anteriormente, porém ndo tiveram suas
solicitacdes atendidas no primeiro contato e foram consideradas como
“pendéncias”. Neste caso o ativo serd para dar retorno ao cliente sobre a
resposta de sua solicitacdo;

Atendimento Receptivo a clientes que entrarem em contato por telefone para
solicitarem informacdes institucionais, cursos e servicos, de acordo com o0s
processos, procedimentos e padroes definidos pelo SEBRAE/PI;

Atendimento Receptivo através dos canais de Multimeios (E-mail e outros) que
serdo fratados de acordo com os projetos, processos, procedimentos e
padroes definidos pelo SEBRAE/PI.

Encaminhamento ao Supervisor das ocorréncias que ndo tiverem solugdo
imediata (cujas informagdes ndo constem nos processos de atendimento)
para o tratamento e solucdo junto ao gestor responsdveis do SEBRAE/PI.
Prestar informacdes e esclarecimentos ao publico em geral, sobre diuvidas a
respeito dos produtos ou solugdes oferecidos pelo SEBRAE/PI, tfendo como
fonte de orientagcdo e consulta as informagdes fornecidas pelo SEBRAE/PI,
bem como os conhecimentos e as habilidades pessoais, com paciéncia,
clareza e educacgdo;

Divulgacdo e Venda de produtos ou solugcdes oferecidos pelo SEBRAE/PI,
confidos 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 atendente;
Realizar o atendimento das solicitagdes/reclamacdes dos clientes,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas & base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Realizar atendimento com agilidade e cortesia;

Registrar todos os atendimentos no sistema de CRM “SAS” de forma clara e
objetiva.

Realizar a atualizagcdo dos dados cadastrais no processo de atendimento,
conforme critério de atualizagdo definido pelo SEBRAE/PI;

Responsdvel pelo cumprimento e qualidade de atendimento, de acordo com
a ficha de monitoria;

Dar retorno aos clientes;

Manter-se atualizado com relacdo as mudancas nas informacdes;

Agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos quais foi treinado.

Readlizar o atendimento Receptivo e respectivo registro sistémico de
manifestagdes relacionadas a demandas de Ouvidoria.

Executar quaisquer oufras atividades inerentes ao servico de atendimento.

Habilidades:

a.

Percepgdo: capacidade para perceber e analisar situacdes, em sua
totalidade;

Controle emocional: capacidade para manter confrole do comportamento e
das atitudes diante de situacdes de conflito;

Assimilagdo: capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as ds novas situacoes;
Iniciativa: disposicdo para agir e solucionar, por si, as situagdes que fujam de
sua rotina de trabalho;

Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das
atividades, bem como pelas afitudes e desempenhos da sua equipe;
Habilidade interpessoal: capacidade de receber feedback, bem como
apresentar facilidade de comunicacdo, argumentagdo e relacionamento
social;
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g. Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e toler@ncia, ndo
se desestabilizando frente as situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;

h. Enquadramento as normas: capacidade para adaptarse ds normas e
regulamentos pré - estabelecidos;

i.  Autoconfianca: capacidade para agir com firmeza e seguranga em situacoes
que exijam a fomada de decisdo;

j.  Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva as orientacoes,

posicionando-se em consondncia ao que é esperado pela Geréncia;
Organizacdo: capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua
drea de atuacdo;

k. Comunicagdo: capacidade para expressar-se com clareza e objetividade,
tanto por meio da linguagem escrita quanto falada;

|.  Atengdo concentrada: capacidade para responder, de forma adequada e
simulténea, a diversos estimulos advindos do meio;

m. Discrigdo: fer discernimento para manter-se reservado em circunsténcias que
assim o exigir;

n. Postura: capacidade para adequarse, demonstrando atitudes e
comportamentos socialmente aceitos;

o. Criatividade: capacidade para propor idéias e sugestdes inovadoras;

5.1.4. Processo de Selecdo e Treinamento da Equipe:

5.1.4.1.

a.

5.1.4.2.

a.

Selecdo da Equipe:
O SEBRAE/PI ndo participard do processo de contratacdo de nenhum recurso da
CONTRATADA, mas poderd solicitar troca caso suas atividades (no caso de
gestor) ou seus indicadores de desempenho TLP, AC e AT (nos casos de
atendentes) que ndo estejom sendo realizados dentro dos valores minimos da
tabela de SLA durante 03 (trés) medicdes mensais consecutivas.
Todo colaborador, incluindo o gestor, antes de ingressar na operagdo:

a. Deverd ser submetido & ficha de avaliacdo utilizada para medicdo dos
padroes de qualidade de atendimento, sendo essa a mesma ficha a ser
utilizada no processo de monitoramento da qualidade do atendimento
ao cliente;

b. Deverd ter nota minima de 80% de assertividade técnica e
comportamental e nenhuma falha grave, para no minimo 10 (dez)
avaliagdes consecutivas sobre atendimentos aleatérios;

c. Asavaliagdes serdo feitas em ambiente de simulagdo utilizando o préprio
avaliador como cliente;

d. Todos os atendentes e monitor da qualidade deverdo ser aprovados em
teste de audiometria e otorrinolaringologia e considerados aptos para a
fungdo de teleatendimento.

e. Caso ocorram mudangcas em processos ou procedimentos, novas
contratacdes para aumento de quadro ou para substituicdes, todos os
colaboradores envolvidos nessas situacdes deverdo ser treinados e
passardo por este processo de avaliagcdo.

Treinamento de Pessoal:

O treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos Atendentes, Monitor da
Qualidade e Supervisor, relativos as técnicas de atendimento telefénico, posturas
profissionais especificas ao teleatendimento, capacitacdo sobre os riscos da
atividade, prevista na Portaria n°® 09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30
de marco de 2007 que aprova o ANEXO Il da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing, gestdo e lideranca, deverdo ser executadas e
custeadas integralmente pela CONTRATADA e estardo sob sua infeira
responsabilidade.

A CONTRATADA apresentard para conhecimento, andlise prévia e aprovagdo do
Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitagcdo dos Profissionais
alocados para a prestagdo dos servicos contratados, especialmente, no que
tange as atividades inerentes ao Atendimento, na assinatura do confrato.
Necessdrio especificar os seguintes dados:

a. Quantidade de horas/aula, a ser ministrada;
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b. Metodologia a ser empregada;

c. Conteuldos programdticos a serem aplicados; e

d. Recursos diddticos a serem utilizados.
O referido Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitagdo devem prever
ainda, a redlizacdo obrigatdria de Reciclagens, com intervalo de, no mdximo, 03
(trés) meses, entre uma e outra, cuja 19 (primeira) Reciclagem deverd ser
concluida em, até, 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data efetiva
do inicio da prestacdo dos servicos contratados;
A CONTRATADA treinard, desenvolverd e capacitard os profissionais alocados na
prestacdo dos servicos contratados, a fitulo de Reciclagem, em cardter
excepcional, quando solicitado pelo SEBRAE/PI, cujo inicio deve ocorrer em, no
mdximo, 03 (trés) dias Uteis apds o recebimento de comunicagdo formal, onde
estardo detalhados os motivos da necessidade da realizacdo da referida
Reciclagem, bem como identificados os profissionais a serem reciclados;
A CONTRATADA freinard, desenvolverd e capacitard, inicialmente, todos os
profissionais a serem alocados na prestacdo dos servicos confratados, os quais
foram, devidamente, habilitados nas fases de Recrutamento e Selecdo,
executadas pela CONTRATADA, utilizando-se de infraestrutura, recursos humanos,
materiais pedagdgicos, tecnoldgicos e equipamentos proprios, cujo treinamento
poderd contar com o acompanhamento de profissionais do SEBRAE/PI;
Com relagdo aos aspectos inerentes aos servicos (procedimentos internos do
SEBRAE/PI, produtos, servicos, procedimentos operacionais e comerciais, sistemas
e aplicativos), serdo de responsabilidade do SEBRAE/PI, assim como o
treinamento inicial e de aperfeicoamento que se fizerem necessdrios devido as
alteragdes de procedimentos, normas e sistemas;
A responsabilidade do SEBRAE/PI para a realizacdo dos treinamentos, quando
tratar-se de assuntos inerentes a responsabilidade do SEBRAE/PI, resume-se ao
planejamento do treinamento, fornecimento de instrutores e originais do material
diddtico, cabendo d CONTRATADA todos os demais recursos audiovisuais, local e
inclusive reproducdo dos materiais que serdo entregues aos treinandos. Quando
o assunto for inerente a responsabilidade da CONTRATADA, esta deverd tomar as
providéncias necessdrias e arcard com seu custeio;
Todo cronograma de treinamento para iniciantes ou reciclagens deve ser
apresentado pela CONTRATADA e aprovado pelo SEBRAE/PI, podendo ser
realizado também aos sébados.

5.1.5. Gestao Operacional:

5.1.5.1.

a.

5.1.5.2.

a.

Avaliacdo de Desempenho:
A avadliacdo de desempenho dos atendentes deverd ser feita pelo Supervisor
com base nos resultados dos indicadores operacionais: Monitorias, Aderéncia das
Escalas, Tempo Médio de Atendimento, Avaliacdo Comportamental (sobre
atitudes, competéncias e habilidades dos atendentes) e Resultados nas
Campanhas Ativas.
No final de cada més serd realizada a consolidacdo dos dados e apresentado
aos atendentes os resultados, expondo suas potencialidades, necessidades no
atendimento e definindo sua meta individual.
Cada item da avaliacdo global deverd ter um peso em relacdo ao total da
avaliacdo, que serd sugerido pela CONTRATADA e validado pelo SEBRAE/PI.

Campanhas Motivacionais:

A CONTRATADA deverd prever campanha mensal de incentivo (motivacional),
vinculada aos resultados obtidos em quesitos comportamentais, produtividade,
resultados de vendas, absenteismo e avaliacdo de qualidade.
O servico de acompanhamento motivacional caracteriza-se pelo suporte
profissional aos empregados envolvidos na operacdo da Central de atendimento
e relacionamento e consiste na execugdo das seguintes atividades:

a. Planejar e executar programas de reconhecimento e valorizagcdo dos

empregados;
b. Planejar e executar agdes de melhoria do clima organizacional;
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c. Planejar e executar os programas e campanhas motivacionais;
d. Acompanhar a avaliacdo individual e periédica dos atendentes, monitor
da qualidade e Supervisor;
e. Planejar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e
saude ocupacional, incluindo qualidade da voz e gindstica laboral;
f.  Emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais,
agdoes de motivagdo e programas de melhoria implementados.
Caberd a CONTRATADA a criagdo, desenvolvimento, organizacdo, implantacdo
e o gerenciamento de cada campanha proposta, inclusive arcando com as
despesas inerentes d implementacdo da campanha.
Caberd ao SEBRAE/PI aprovar previamente o tema, a mecénica das campanhas
e os prémios, sendo que os valores financeiros envolvidos deverdo ser de total
responsabilidade da CONTRATADA.
A CONTRATADA deverd realizar 1 (uma) campanha motivacional por més, com
apresentacdo de relatério, fotos e documentos que evidencie a execucdo da
campanha, resultados obtidos e recompensa dos vencedores.

Modelos de Gestdo de Pessoas:

A. A CONTRATADA deverd apresentar na fase de implantagdo um documento em papel
Timbrado datado e assinado pelo responsdvel da empresa contendo a descricdo
detalhada da sua forma de atuagdo na gestdo de pessoas envolvendo seu modelo para:

5.1.5.4.
A.

5.1.5.5.

a.

a.

b.
c.
d.
e.

—h

Processos de Recrutamento e Selecdo;

Programa de Treinamento e Reciclagens;

Campanhas Motivacionais;

Praticas de gestdo como feedback, reunides, etc;

Planos de Beneficios, tais como: Vale Refeicdo, Vale Transporte qos seus
empregados;

. Planos de Seguranga: Plano de seguranca e adequacdo ao SESMT - Servico de

Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho;

.Metodologia de Monitoria da Qualidade detalhando o processo definido para

monitoria da central de atendimento e relacionamento, abrangente a todos os
assuntos e meios de contato utilizados pela equipe de atendimento (telefone e e-
mail);

. Metodologia da Avaliacdo de desempenho para os atendentes e monitor da

qualidade.

Prdticas de Governanca:

Planejamento das Reunides: Acompanhamento do servico deverd ocorrer através de
reunides entre as equipes do SEBRAE/Pl e da CONTRATADA, da seguinte forma:

Reunido de inicio ou Kick-Off de projeto: reunido com os gestores do SEBRAE/PI, antes de
iniciar o desenho do Plano de Implantacdo, para entendimento da visdo geral do servigo
confratado.

Reunices de acompanhamento de implantagdo: reunido durante o periodo de
implantacdo, conforme agenda acordada enfre os gestores do SEBRAE/PI e
representantes da CONTRATADA.

Apds o periodo de implantagdo:

a.Reunides mensais, entre o Gestor do Confrato do SEBRAE/PI e o grupo gestor da

CONTRATADA para as seguintes atividades:

b. Calibragcdo das monitorias da qualidade;
c. Apresentacdo de resultados de desempenho, onde a CONTRATADA deverd

demonstrar através de um relatério Executivo o desempenho mensal da Central
de Relacionamento o qual deve ser acompanhado de comentdrios que auxiliem
na explicacdo de variagcdes considerdveis nos indicadores e de possiveis solucoes
ou correcoes que foram ou serdo adotadas.

Gestdo de Prestacdo de Servicos:
Hordrio de funcionamento do Atendimento:
a. Segunda a Sexta-feira, das 08:00 as 20:00 hs.
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b. Sdbado, das 09:00 as 15:00 hs - para atender demandas de campanhas
ativas solicitados, com aviso prévio pelo SEBRAE/PI ou para Treinamento e
Capacitacdo da Equipe.

Esses hordrios podem sofrer alteragcdes durante o contrato por parte do SEBRAE/PI

e a comunicacdo serd feita com no minimo 15 dias corridos de antecedéncia

para CONTRATADA.

Aos domingos e feriados (Nacionais ou Estaduais) a operacdo ndo funcionard,

exceto em casos esporddicos, mediante solicitacdo do SEBRAE/PI com

antecedéncia minima de 15 dias corridos.

Dimensionamento da Equipe de Atendimento:

A CONTRATADA é responsdvel por alocar a quantidade de Recursos Humanos
por cada uma das Células de Atendimento conforme volume de demandas.
Essas operacdes tfrabalhardo em sinergia, ou seja, com compartiihamento de
recursos entre células, configurando um modelo “mulfiskill”, respeitando como
prioridade o atendimento de clientes que entrarem em contato através de
telefone receptivo.

O Dimensionamento da equipe relacionado neste termo de referencia foi
readlizado com base na volumetria histérica de contatos conforme apresentado
no ANEXO | - Volumetria.

O compartiihamento, ou seja, a utilizacdo do modelo multiskill deverd ser usada
para suprir necessidade de atendimento da demanda, receptiva ou ativa,
qguando os atendentes dedicados daquela célula ndo possam atender ds
demandas dentro do Nivel de Servigo descrito a seguir.

Regras para utilizacdo multiskill, ou seja, compartihamento de recursos entre
células:

a. Se o atendimento Receptivo apresentar ociosidade (telefone), os
recursos poderdo realizar os contatos ativos ou realizarem o atendimento
via e-mail. Para que isso ocorra, o % de NS (nivel de servico) em até 30
segundos da célula que ird emprestar recursos deverd se manter no
minimo em 80% no consolidado do dia.

b. Se existir fila de clientes para serem atendidos por telefone receptivo, os
outros recursos do atendimento de E-mail ou do Afivo deverdo estar
capacitados para auxiliar a realizar este atendimento até que o % de NS
das células receptivo telefénico e chat seja de 80% em 30s no total do
dia em questdo.

c. A mudanca dos skills serd de responsabilidade da EPS, porém, sempre
precisaré de aprovacdo prévia do Gestor do SEBRAE/PI quando a
iniciativa for da CONTRATADA.

O SEBRAE/PI também poderd solicitar a utilizacdo de multiskill quando desejar
priorizar o atendimento de uma célula especifica, como por exemplo, aumentar
a quantidade de contatos ativos para uma determinada campanha de
divulgacdo. Nesses casos, se os niveis de servicos forem comprometidos, o
SEBRAE/PI deverd arcar com essa responsabilidade, abonando a CONTRATADA
de qualquer penalidade durante o periodo em questdo.

Os estudos de previsdo de NS com base na necessidade de compartihamento
dos recursos, tanto por iniciativa da CONTRATADA quanto do SEBRAE/PI, deverdo
ser produzidos pela CONTRATADA para que o gestor do SEBRAE/PI possa avaliar e
tomar a melhor decisdo, considerando o impacto no tempo de espera dos
clientes na fila.

A idéia para utilizacdo de mulfiskill &€ otimizar a utilizacdo dos recursos frente as
demandas de receptivo e ativo necessdrias para o atendimento dos clientes do
SEBRAE/PI, mantendo a ocupacdo mdxima sem prejudicar o NS didrio do
atendimento receptivo.

O Gestor do SEBRAE/PI deverd avisar, previamente, sobre o disparo de SMS e
email marketing, pois essas agdes poderdo impactar na demanda do
atendimento receptivo.

Em caso de disparos de SMS e email marketing, sem aviso prévio, ndo haverd
aplicacdo de penadlidades pelo ndo cumprimento dos indicadores pela
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CONTRATADA. Contudo, faz-se necessdrio o redimensionamento da operacdo
para ndo impactar no NS.

Plano de Ocupacdo das Posicdes de Atendimento:

O dimensionamento do Plano de Ocupacdo das Posicoes de Atendimento foi
concebido com base na série histérica de chamadas recebidas pela Central de
Atendimento, conforme ANEXO I;

O Plano de Ocupacdo das Posicdes de Atendimento serd hibrido, ou seja, os
Atendentes executardo atendimento Receptivo e Ativo por Telefone e E-mail, e
poderd ser adaptado pela CONTRATADA, sempre que for necessdrio. Em especial
qguando houver pico de interacdes Receptivas por telefone e caso tenha
atendimentos ativo em andamento ou fratativa de e-mails, este serdo suspensos
temporariamente de acordo com as necessidades especificas dos servicos a
serem executados;

Os indices de qualidade de atendimento definidos neste Termo de Referéncia
deverdo ser respeitados, entretanto, haverd liberacdo de multas e exigéncia do
cumprimento integral quando forem solicitadas por escrito pelo SEBRAE/PI
providéncias que os comprometam;

Apds o processo de estruturacdo da Equipe de Atendimento, a fim de facilitar a
infegracdo de novos atendentes, suas afividades iniciais serdo de natureza afiva,
deixando os veteranos nas atividades de atendimento receptivo até que os
novatos estejam preparados para uma operagdo hibrida (atendimentos
receptivos, ativos e Multimeios);

Para a implantacdo dos Servicos Continuados a CONTRATADA deverd instalar um
Plano de Ocupagdo das Posicoes de Atendimento, conforme quadros abaixo:

a. Atendentes (Telefone e E-mail):

Quantidade de Quantidade de Hordrio de Entrada Hordrio de Periodo
PA recursos humanos Saida
6 atendentes 08:00 hs 14:00 hs
03 (3 por turno) 14:00 hs 20:00 hs segunda a Sexta
6 atendentes 09:00 hs 15:00 hs Sdbado de treinamento
03 03 atendentes 09:00 hs 15:00 hs Sabado de campanha
Ativa
b. Monitor da Qualidade:
Quantidade de Quantidade de Hordrio de Entrada Hordrio de Periodo
PA recursos humanos Saida
01 01 11:00 hs 20:00 hs Segunda a Sexta
c. Supervisor de Atendimento:
Quantidade de Quantidade de Hordrio de Entrada Hordrio de Periodo
PA recursos humanos Saida
01 01 08:00 hs 17:00 hs Segunda a Sexta

Nota 1: Para o cargo de Supervisor e Monitor da Qualidade os Sdbados serdo utilizados esporadicamente
para Treinamentos e/ou Acompanhamento de Campanhas Ativas.

f.

Havendo necessidade, poderdo ser feitas alteracdées de quantidade e
distribuicdo, mediante autorizacdo formal do SEBRAE/PI e obedecendo aos limites
previstos neste Termo de Referéncia. O niUmero de posicoes de atendimento do
plano de ocupacdo poderd sofrer alteracdes quando de eventos constantes do
calenddrio de servicos do SEBRAE/PI que gerardo impacto na demanda do
servico a ser prestado pela CONTRATADA, devendo a alteracdo ser solicitada
formalmente pelo SEBRAE/PI, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
corridos.
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g. A CONTRATADA deverd apresentar e validar com o SEBRAE/PI na fase de
implantacdo a escala operacional, aderéncia das pausas e intervalos para
atender as demandas para o correto funcionamento da Cenfral de
Atendimento;

h. Poderd ainda a CONTRATADA, a qualquer tempo, propor alteracdes na
volumetria e distribuicdo das posicoes de atendimentos a partir dos estudos de
tréfego, visando o melhor desempenho da Central. Toda alteracdo, porém, serd
sempre condicionada a aprovacdo formal do SEBRAE/PI e aos limites contratuais;
Para execucdo das Campanhas de ligagcdes Ativas, a CONTRATADA deverd
assegurar que para execucdo das Campanhas de Ligagdes Afivas os contatos
sejam realizados respeitando as regras de hordrio, conforme Artigo 9° do Cédigo
de FEfica PROBARE - Programa de Auto-regulamentacdo do setor de
relacionamento.

5.1.5.8. Remuneracdo da Posicdo de Atendimento Produtiva:

a. Os servicos de afendimento prestados serdo remunerados por Posicdo de
Atendimento Provida, também chamada de PA Logada Produtiva. Assim temos
os seguintes cdlculos para apuracdo do pagamento mensal do servigo:

a. Ser@o somadas as horas disponiveis e atendendo, excluindo pausas,
exceto as obrigatdérias da NR17 de todos os atendentes;

b. Esse resultado serd dividido pelo tempo contratado no mesmo periodo;

c. O indicador de percentual de Tempo Logado Produtivo (TLP) serd
calculado e mostrard o percentual de provimento das PA em relacdo ao
confratado;

d. O valor da PA (preco) serd multiplicado por esse percentual para cdlculo
proporcional do valor a ser pago a CONTRATADA. O modelo de cdiculo
desse provimento estd descrito no ANEXO Il - Modelo de Cdlculo dos SLA.

b. Neste modelo, a duracdo didria de 01 (uma) PA deverd ser equivalente ao
tfempo de frabalho de um atendente no dia e a duracdo mensal equivalente ao
tempo de trabalho mensal e, portanto, seré chamada de “PA Logada Produtiva
de 05H00".

C. O tempo que serd considerado para uma PA serd de 06HO0 (seis horas),
descontados 40 (quarenta) minutos de pausas obrigatdrias da NR17 e mais 20
(vinte) minutos para outras atividades. Logo, o tempo de duracdo didria de uma
PA logada e produtiva serd de 05H00 (cinco horas).

d. A entrega serd medida pelo indicador Percentual de Tempo Logado Produtivo
(PA Logada Produtiva), que serd a relagdo entre o entregue e o contfratado. O
detalhamento dos cdlculos segue no ANEXO Il - Modelo de Cdlculo de SLA.

e. Os Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor deverdo ser profissionais
exclusivos e dedicados & operacdo do SEBRAE/PI. O custo referente a esses
profissionais deverd estar incluso no preco dos servicos prestados.

5.1.6. Reaquisitos da Infraestrutura fisica:

5.1.6.1. Local/Instalagdes Fisicas:

A. A Contratada pode estar registrada em qualquer Estado brasileiro, porém a operacdo
de atendimento deverd estar localizada, fisicamente, na cidade de Teresina do
Estado do Piaui e que seja atendido minimamente por infraestrutura bdsica fornecida
pela concessiondria publica de telefonia e permitindo atender as especificacoes
técnicas e estratégicas da Centfral de Atendimento e Relacionamento definido a
seqguir:

a. Especificagdes Técnicas:

e A CONTRATADA deverd fornecer uma rede de comunicacdo de dados
digital, ufilizando circuitos dedicados e privativos, com fornecimento de
modem e roteador.

e O receptivo serd oriundo do 0800 do sistema SEBRAE e ligacdes ativas
serdo realizadas pelo link E1 que serd fornecido pelo SEBRAE/PI.

b. Especificagées Estratégicas:

e Redugdo de custos com plano de telefonia receptivo do 0800 custeado

pelo SEBRAE.
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. Reducdo de custos com deslocamentos em reunides periddicas,
freinamentos e campanhas que necessitem do contato pessoal entre
fodos os envolvidos.

e  Melhor atuagdo na gestdo do atendimento e agilidade em planos de
contingéncias.

A CONTRATADA deverd fornecer estrutura fisica concentrada em um Unico imdvel,
com ambiente exclusivamente destinado a execugcdo dos servicos contratados, que
comporte aimplantagdo da Cenfral de Atendimento e Relacionamento do SEBRAE/PI
com as caracteristicas e especificacdes estabelecidas neste contrato.

O local deverd possuir toda infraestrutura fisica e tecnoldgica, mobilidrio, acessérios e
ambiente compativel com as regras do Anexo Il da Norma Regulamentadora NR-17.
Deverd ser fornecida 1 (uma) sala de reunido com capacidade para 10 pessoas, para
eventuais reunides de alinhamento.

O SEBRAE/PI poderd solicitar a utilizacdo de uma sala com até 10 dias corridos de
antecedéncia e desta forma, a sala deverd estar preparada com a infraestrutura
minima: Quadro branco e canetas; Data show; Mesas, cadeiras e computadores
conectados aos sistemas de uso didrio, em quantidade equivalente ao total de
atendentes confratados.

Instalagdes Elétricas:

A. A CONTRATADA deverd atender os seguintes requisitos minimos:

5.1.6.3.

a. No-break para atender os equipamentos de telecomunicacdes e de
informdtica;

b. Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de iluminacdo dos
postos de trabalho em conformidade com norma NBR 5413.

Cabeamento e Comunicagdo de Dados e Voz: (Cabeamento Estruturado)

A. Deverdo ser observadas as recomendacdes prescritas nas normas ABNT

relacionadas ao assunto e, particularmente as NBR 14.565 — Procedimentos Bdsicos
para a Elaboracdo de Projetos de Cabeamento de Telecomunicacdes para Redes
Internas.

B. A confratada deverd possuir sua rede de dados cabeamento estruturado

categoria 5E ou superior.

C. Comunicacdo de Dados e Voz

a. A CONTRATADA deverd disponibilizar Data Center local bem como uma
rede de comunicacdo de dados digital, utilizando circuitos dedicados e
privativos, transparente a protocolo.

b. A CONTRATADA deverd redlizar dimensionamento minimo de link
dedicado de dados de 2Mbps, porém esse dimensionamento deverd ser
revisado pela CONTRATADA de forma a garantir que ndo existam
problemas de desempenho que aumentem o tempo médio do
atendimento, tempo médio de espera ou mesmo inviabilize o
atendimento ou ndo recebimento dos contatos.

c. O contrato do Link dedicado deverd contemplar as seguintes exigéncias:

o Disponibilidade do Servico, ou seja, estar operante
mensalmente em 99,8% do tempo;

o Velocidade da Internet deverd ser de 100% da velocidade
contratada 24hs x 7 dias por semana, sendo simétrica para
Download ou Upload;

o A CONTRATADA deverd manter uma contingéncia ao link
dedicado principal;

o Tempo de resposta para resolucdo de um chamado de
manutencdo deverd ser em até 4 horas;

d. Caso ocorra necessidade de mudanca de endereco da CONTRATADA
deverd ser previsto outro ponto somente dentro da cidade de
Teresina/Pl.

e. A comunicacdo via internet disponibilizada pela CONTRATADA para o
atendimento das PAs deverd estar protegida por firewalll.
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f. A CONTRATADA deve fornecer infraestrutura com capacidade de
recepcdo de linhas telefénicas Recepfivas e Ativas sejam elas
analdgicas, digitais ou IP;

g. A CONTRATADA deverda disponibilizar na Plataforma de comunicagdo
interfaces exclusivas (E1) para a instalagdo dos links de comunicagao
dos servigos de telefonia receptivo fornecidos pelo SEBRAE/PI que serd de
no minimo um E1 (30 canais) e para ligagoes Ativas um E1 (30 canais).

h. A CONTRATADA é responsdvel por fazer a conexdo dos equipamentos de
telefonia, que fard a recepcdo das chamadas e comutacdo para as
posicoes de atendimento, e configuracdo das rotas de ligagdes saintes.

5.1.7. Computadores (PAs e servidores), Impressora e Acessérios:

5.1.7.1.  Computadores (PAs):
A configuracdo, instalacdo e manutengdo de hardware e software dos computadores e
acessoérios para a equipe de atendimento (atendentes, monitor da qualidade e supervisdo)
serd de responsabilidade da CONTRATADA e deverd atender as seguintes configuracoes
minimas:
A. Processador (configuracdo minima)

a. 4 nucleos /4 Threads;

b. 6MB de caché;

c. Velocidade de clock de 2.80 GHz;
d. Processador gréfico infegrado;
e
f.

Arquitetura de 64bits;
Controladora de memdéria integrada ao processador;

B. Memdria RAM (configuracdo minima)
a. Memdria RAM Dual-Channel, tipo DDR3-1333 MHz ou superior;
b. Capacidade no minimo 8Gb, expansivel até 16Gb;
c. Placa mae com 02 slots de memdaria removivel.

C. Unidade de Armazenamento (configuracdo minima)
Uma unidade de disco rigido interna com capacidade minima 1000GB, com interface fipo
Serial ATA Il - 300 ou superior;
D. Unidade de Midia Optica (configuragcdo minima)
a. Unidade Gravadora/Leitora de CD/DVD, compativel com o sistema operacional
instalado;
b. Interface tipo Serial ATA — 150 ou superior;

E. Confrolador de Rede Integrado
a. Conector: RJ-45, com Led’s de monitoramento de conexdo e atividade;
b. Interface de rede 10/100/1000Base-T.

F. Controladora de Video e Monitor (configuracdo minima)
a. Controladora de video de 256Mb de memoaria;
b. Suporte aresolugdo nativa de 1366 x 768 Pixels, com 16M cores — 60 Hz e famanho
minimo de 19,5"".

G. Interfaces (configuracdo minimal)
a. Uma porta para fone de ouvido;
b. Uma porta para microfone;
c. 06 (seis) interfaces USB 2.0 sendo 02 frontais + 04 Traseiras.

H. Teclado
a. Possuir todos os caracteres da lingua portuguesa;
b. Compatibilidade com o padrdo ABNT-2;
c. Com ajuste de inclinagdo.

. Mouse
a. Mouse laser com conformacdo ambidestra, com dois botdes e uma tecla a mais
para rolagem, com formato ergondmico, com interface USB;
b. Resolucdo minima de 800 dpi.
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J.  Gabinete
a.  Modelo: mini torre (duas baias);
b. Botdo de liga e desliga na parte frontal e possuir base anfiderrapante;
c. Fonte de alimentacdo 110/220 e com poténcia suficiente para suportar a méxima
configuragdo e o uso simulténeo de fodos os slots e dispositivos.

K. Software e Documentacdo:
Serdo de responsabilidade da CONTRATADA os itens abaixo:

a. Deverd vir com o Sistema operacional Windows 10 instalado, em idioma portugués
do Brasil, de 64 bits, acompanhado de midia e licenca original de uso, durante
todo o periodo do contrato;

b. Deve acompanhar midias de instalacdo, além da documentacdo técnica
necessdria d instalacdo e operacdo do equipamento em portugués;

c. Deve manter drivers correspondentes ds interfaces instaladas no equipamento,
constantemente atualizados, de forma a permitir a perfeita utilizacdo das mesmas.

d. Asestagdes de frabalho deverdo ter instalados os aplicativos do pacote do Office
com a versdo 2013 ou superior (Excel, Outlook, Access e Word);

e. Os computadores deverdo ser dotados de antivirus atualizados.

L. Compadatibilidade

Todos os dispositivos de hardware, além de seus drivers e outros softwares fornecidos com o
equipamento deverdo ser compativeis com os seguintes sistemas operacionais: Windows 10
Professional de 64 bits ou superior.

M. O SEBRAE/PI, conforme sua necessidade poderd instalar softwares especificos nos

computadores, necessdrios para conexdo aos sistemas de atendimento e banco de
dados, sendo as licencas de uso destes de responsabilidade do SEBRAE/PI.

5.1.7.2. computadores (Servidores):

Serd de responsabilidade da CONTRATADA manter os servidores com o antivirus, firewall e
sistema operacional atualizado bem como instalacdo e manutencdo de hardware e software
necessarios ao bom funcionamento operacional das PA's.

5.1.7.3. Impressora
A. A configuracdo, instalacdo e manutengcdo de impressora serd de responsabilidade da
CONTRATADA e deverd atender as seguintes configuracdes minimas:
a.lmpressora laser multifuncional com capacidade para a digitalizacdo e cédpia de
documentos.
b.E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo de tonner e papel para
suprir 100 (cem) impressdes ao més.

5.1.7.4. Acessérios:

A. Os equipamentos telefonicos dos postos de atendimento devem adequar-se ao previsto no
ifem 3.1 da Portaria n° 09, de 30 de marco de 2007, que aprovou o Anexo I, da Norma
Reguladora 17 do Ministério do Trabalho, que diz: “Devem ser fornecidos gratuitamente
conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets) individual, que permita ao operador
a alterndncia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos
sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.

B. Alternativamente, poderd ser fornecido um Headset para cada posto de atendimento,
desde que as partes que permitam qualquer espécie de contdgio ou risco a saude sejam
de uso individual.”

C. OsHeadset devem:

a. Ter garantida pelo empregador a correta higienizagcdo e as condigoes
operacionais recomendadas pelos fabricantes;

b. Serem substituidos imediatamente quando em situacdes irregulares  de
funcionamento forem detectadas pelo operador;

c. Terseus dispositivos de operacdo e controles de facil uso e alcance;

d. Permitir ajustes individuais de intensidade do nivel sonoro e ser provido de sistema
de protec¢do contra choques acusticos e ruidos indesejdveis de alta intensidade,
garantindo o entendimento das mensagens.”

5.1.7.5. sistema de Energia:
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O No-Break para os equipamentos deverd ser de responsabilidade da CONTRATADA, ndo
sendo permitida a inoperéncia do servico.

5.1.8. sistemas a serem Confratados:

5.1.8.1. A CONTRATADA deverd dispor de equipamentos de tecnologia para atender a
recepcdo dos confatos com os clientes e distribuicdo dos mesmos para os atendentes.

5.1.8.2. A Plataforma de Comunicacdo Multiservicos IP a ser disponibilizada deverd possuir
cerfificado de homologacdo junto a ANATEL, em conformidade com a resolucdo
242/2000, de forma a garantir a interoperabilidade entre demais equipamentos de
comunicacdo e concessiondrias publicas de telefonia;
Nota: O Certificado ANATEL deverd ser do equipamento e ndo apenas de placas de
comunicagdo;

5.1.8.3.  Além disso, devera dispor de sistemas de gestdo para garantir alto desempenho e
qualidade dos servicos prestados. Os sistemas requeridos para a CONTRATADA est@o
descritos a seguir e sdo obrigatdrios. A confirmagdo de sua disponibilidade e correta
utilizacdo poderd ser feita pelo Gestor do SEBRAE/PI através do indicador de IDS
(Indicador de Disponibilidade de Sistemas) ou também por auditorias presenciais
mediante levantamento de evidéncias.

5.1.8.4. Aém das penalidades previstas para o indicador de IDS, a auséncia de algum
deles por mais de 10 dias consecutivos, ou em 3 (frés) situacdes repetidas de menor
duracdo durante a vigéncia do contrato poderd acarretar na rescisdo imediata do
contrato.

5.1.8.5. T1odo plano de configuracdo dos sistemas (nome de atendentes, regras de
roteamento, configuracdo inicial dos menus da URA, caixas de e-mail, efc.), ou seja,
tudo que os sistemas precisam para entrar em operacdo, deverd ser elaborado
durante a implantacdo dos servicos em conjunto com o SEBRAE/PI.

5.18.6. A plataforma se necessdrio, deverd permitir a integracdo dos sistemas corporativos
e de informacdo do SEBRAE/PI, desenvolvendo as rotinas de consulta e envio de dados
ufilizando-se de tecnologias avancadas de integracdo CTl - Computer Telephony
Infegration;

5.1.8.7. sobre a arquitetura dos sistemas disponibilizados
A. A arquitetura para a Central de Atendimento deverd possibilitar o crescimento
modular independente de seus componentes e possuir as seguintes caracteristicas:
a. Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para

a melhoria de desempenho;

b. Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior
desempenho;

c. Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes
aspectos:

. Capacidade de processamento; Armazenamento de dados; Acréscimo
ou reducdo de nUmero de usudrios simultGneos sem perda de
desempenho.

¢ Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local
ou em ambiente seguro via internet, possibilitando configuracoes,
programagoes e controle das aplicagoes.

. Plataforma de Comunicac@o da CONTRATADA deverd estar preparada
para prover capacidade de comunicacdo via VolP, de acordo com a
demanda futura do SEBRAE/PI para integracdo com a rede VolP do
SEBRAE, visando a comunicacdo com os Estados e a Unidade do
SEBRAE/PI.

5.1.8.8. A CONTRATADA deverd disponibilizar Data Center local bem como uma rede de
comunicag¢do de dados digital, utilizando circuitos dedicados e privativos, transparente
a profocolo.

5.1.8.9. A CONTRATADA deverd fomecer todas as atualizacdes de software durante o
periodo da garantia;

5.1.8.10. A CONTRATADA deverd garantir a implementacdo dos novos servicos, por simples
ampliagdo ou complementacdo de software, sem a necessidade de substituicdo dos
equipamentos j& instalados;
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5.1.8.11. O equipamento deverd possuir uma porta padrdo Ethemet, que possibilite o

acesso via telnet, SSH e HTTP para configuragdo remota do sistema;

5.1.8.12. 0O equipamento deve possuir integracdo completa com a rede LAN existente,

permitindo gerenciamento de qualquer ponto da rede;

5.1.8.13. 0 equipamento deverd estar identificado com o patrimdnio da empresa.

5.1.8.14. SISTEMA PARA TELEFONIA RECEPTIVO (PABX/DAC): modulo responsével pelo

@
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recebimento das ligacdes via 0800 e encaminhamento para o atendimento humano.

Deve permitir:

Configuracdo das regras de roteamento das ligagdes para os grupos, incluindo

funcionalidade de criagdo de grupos por habilidade (skills) e definicGo de prioridades

por grupo e por atendente para encaminhamento das chamadas.

Bloqueio de chamadas (local, DDD, DDI e celular) a ser definido pelo gestor do

SEBRAE/PI.

Conferéncia entre usudrios logados ou clientes externos.

Uso de cdédigos de interrupgdo (Pausas) para os teleatendentes.

Configuragcdo dos motivos de pausas.

Disponibilizagdo de identificador de chamadas (nUmero chamador).

InclusGo de mensagens de espera para clientes em fila.

a. A funcionalidade deve permitir, de forma opcional, rdpida e simples, a inclusdo ou
a exclusdo na mensagem de espera e previsdo de fempo para atendimento.

b. Inclusdo de mensagens para fora de hordrio de atendimento e dias de feriado e
finais de semana.

Programacgdo de regras de roteamento especificas em caso de fila.

Disponibilizagdo de mdédulo de gestdo, em tempo real, dos status dos agentes e do

status da fila de espera.

Coleta de niUmeros dos clientes chamadores que abandonaram em fila e realizacdo

uma campanha callback, em hordrio e dia pré-definidos pelo administrador do

sistema, porém, sendo sempre realizado no D+1, salvo escolha do cliente por outro dia.

Nessa funcionalidade, deverd ser possivel solicitar ao cliente que deixe um numero,

hordrio e dia desejado para o retorno;

O sistema deverd informar ao cliente os melhores dias e hordrios, nos quais o callback

deverd ser realizado considerando os hordrios de menor movimento;

A realizacdo do callback deverd ser feita de forma automdtica, ou seja, sem que haja

necessidade de discagem por parte do afendente.

Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o cliente

desligar antecipadamente, se houver queda de ligagdo ou terminar a consulta.

Possuir a opcdo de transferir a ligacdo para a URA de Pesquisa de Satisfacdo de Pos-

atendimento, apds o atendente qualificar/classificar o atendimento.

Envio de alertas, por e-mail ou SMS pela prépria plataforma, para os gestores, nos casos

onde haja necessidade de sinalizagdo referente aos indicadores (configurdveis).

Disponibilizar dois pontos com a funcionalidade para atendimento a deficiente auditivo

(TTS — Telefone de Texto para Surdos);

5.1.8.15. GRAVAGAO: médulo responsdvel pela gravacdo de voz, dos contatos atendidos.

A.

Deve permitir:

Gravagodes de dudio da telefonia, o percentual de gravacdo deverd ser 100% dos
contatos atendidos.

Gravacdo de dudio em formato aberto, de forma que possa ser utilizado sem
necessidade de aplicativos especificos.

Gravar todos os tipos de contato (Telefone e e-mail, etc.);

Disponibilizagdo de mddulo de busca de gravacdes através de consulta por campos
diversos relacionados ao contato, tais como: data, hora, operador, moftivo/assunto,
cddigo do cliente, CPF ou CNPJ, e outros.

Buscar as gravacdes através de um maodulo de busca que permita a consulta por
campos diversos relacionados ao contato, tal como: data, hora, operador, mofivo,
assunto, cédigo do cliente, CPF ou CNPJ, por nota de avaliagdo na pesquisa de pds
atendimento e outros;

O Sistema deverd permitir acesso remoto ds gravacoes;
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O tempo de armazenamento na plataforma (on-line) deverd ser de 03 meses. Apds
este periodo deverd ser feito back-up e armazenados por 01 ano na empresa
prestadora do servico. Apds este 01 (um) ano, os back-ups devem ser transferidos para
o SEBRAE/PI através de midias eletrdnicas.

5.1.8.16. DISCADOR AUTOMATICO: mddulo responsdvel pela discagem automdtica para

®
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clientes sem a necessidade de interface humana, utilizando uma lista de nimeros
telefénicos previamente definidos. Deve permitir:

Importacdo de lista em arquivo com extensdo “.xis" ou “.txt", com nUmeros telefénicos
para serem discados;

CriacGo de diversas campanhas para organizacdo das discagens automdticas,
incluindo a priorizacdo;

Discagem automdtica utilizando o mddulo de discagem Power Dialer;

Realizacdo de Campanhas Ativas automatizadas por Voz e/ou Mensagem;

Realizacdo de Pesquisas com clientes por Voz e/ou Mensagem;

A URA Afiva serd utilizada para a automacdo da aplicacdo em pesquisas na qual o
grupo de clientes a ser acionado serd importado através de arquivos.

Disponibilizagdo de mddulo de administragcdo bdsico que permita a configuragcdo dos
pardmetros de discagem.

5.1.8.17. QM (“Quality Management” ou Gerenciamento da Qualidade): médulo que ird
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auxiliar no controle de qualidade dos atendimentos prestados aos clientes usudrios do
servico de atendimento do SEBRAE/PI. Deve permitir:

Cadastro de fichas de monitoria, sem nUmero limitado, com perguntas e respostas
padronizadas para que a conformidade dos processos € padroes de atendimento
possa ser verificada;

Permissdo de criacdo de grupos e subgrupos das perguntas e respostas, para facilitar o
preenchimento das fichas e posterior andlise estatistica;

As fichas de monitoria poderdo ser diferentes para cada canal de atendimento
(Telefone ou E-mail), portanto é preciso permitir a criagdo de diferentes fichas para
diferentes canais de atendimento.

Cadastro de itens do tipo “erro grave”, para que possam ser extraidas estatisticas
especificas e envio de alertas para os gestores;

Cadaostro de quantidade de monitorias que devem ser realizadas bem como seus
prazos para cada operador de atendimento de forma que as metas possam ser
gerenciadas através do médulo de relatdrios;

Funcdo de busca de contatos que serdo monitorados, utilizando como filfro campos de
cadastro dos clientes e dos operadores de atendimento;

Link entre as fichas de monitoria e as gravagdes do contato monitorado, de forma que,
em momento de feedback aos operadores de atendimento, os mesmos possam ouvir
ou ler o histérico do contato;

Envio eletrénico das monitorias, com andlises e comentdrios dos resultados, para os
colaboradores monitorados em suas estacdes de frabalho;

Confirmacdo elefrbnica de recebimento pelos operadores de afendimento,
possibilidade de aceite e inclusdo de comentdrios;

Envio de alertas, por e-mail e pela prépria plataforma, para os gestores, nos casos em
que as monitorias ndo atinjam as notas minimas configuradas ou erros graves;

Essa ferramenta de monitoria deverd também, armazenar o histérico de monitorias por
operador de atendimento;

A ferramenta deve permitir anexar as gravagdes que forem monitoradas;

Permitir um servico que possibilite a realizacdo de monitorias de voz local e a dist@ncia;
Possibilitar feedback online via mddulo Web para o operador, com espaco para
registro de observacdes pelo supervisor e aceite e inclusdo de comentdrios pelo
operador;

Envio de alertas, por e-mail e pela propria plataforma, para os gestores, nos casos onde
as monitorias ndo atinjam as notas minimas configuradas ou erros graves;

Nota: Na auséncia de uma ferramenta de QM poderdo ser utilizadas planilhas em Excel que
fornecam as especificacdes similares especificadas no item 5.1.8.20.
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5.1.8.18. PEsSQUISAS: modulo que ird permitir aplicar pesquisas de safisfac@o sobre o

A.

atendimento apds um contato seja ele ativo ou receptivo. Deve permitir:

Configurac@o das perguntas e respostas que serdo utilizadas na pesquisa, através de

uma interface que seja administrada pelos gestores das Centrais de Atendimento;

Limitacdo de realizacdo da quantidade de pesquisas de acordo com uma meta pré-

estabelecida;

Agrupamento das pesquisas por campanhas:

a. Aplicacdo das pesquisas, através da URA, pds atendimento telefénico receptivo
ou ativo), para o cliente pontuar o grau de satisfagdo de seu contato.

b. A definicdo de quando e quais outras pesquisas serdo aplicadas serd feita pelo
gestor do SEBRAE/PI.

Emissdo de relatdrios para acompanhamento em tempo real. Deverd haver ao menos

um relatério, segmentado por canal de atendimento, com classificacdo por nota

atribuida pelos clientes, incluindo o link das gravagdes para cada atendimento;

5.1.8.19. PORTAL DE RELATORIOS: sistema que forneca relatérios sobre os contatos recebidos

e fratados em todos os mddulos, com objetivo de permitir ao supervisor a gestdo dos
indicadores de desempenho e SLA. Deve permitir:

Geracdo de relatérios de histérico de desempenho hora a hora, dia a dia e més e més,
e hierarquia de pessoas (gestores, supervisores e operadores de atendimento), de todos
os indicadores de desempenho das operagdes, contemplando, no minimo, os
indicadores descritos no item 5.1.10. deste documento.

Visdo consolidadas por operador de atendimento dos mesmos indicadores;

Relatdrios em tempo real dos contatos sendo tratados no momento;

Visualizacdo de relatdrios de volumetria e desempenho para cada um dos mddulos do
sistema que forem confratados e implantados: URA, Telefone Receptivo, Telefone Afivo,
E-mail, Pesquisas, QM e de outros meios de atendimento.

Todos os relatdrios e histéricos devem ser exibidos em grdéficos e/ou tabelas, de acordo
com a opcdo do usudrio no momento da consulta;

Possibilidade de customizar ou criar relatérios em layouts diferentes dos que sdo
padronizados, sendo eles, histérico e em tempo real, utilizando os atributos (indicadores
e campos da plataforma), pelo préprio gestor administrador do sistema, sem
necessidade de interferéncia de programadores ou confratacdo de servicos de
desenvolvimento;

Esse mdédulo deve ainda permitir a programagdo de férmulas para criagdo de
indicadores customizados;

Acesso d base de dados, em modo de consulta, para que possam ser extraidos dados
por outras aplicacdes ou em caso de necessidade de andlises especificas;

Publicacdo dos relatdrios atrelados a perfis de usudrios, de forma com que cada perfil
fenha acesso restrito a informacdes que lhes foram concedidas pelos administradores;
Acesso ao mdédulo de relatérios via web (internet), de forma que os gestores da
CONTRATADA e do SEBRAE/PI possam acessar as informagdes através de um acesso via
internet, mediante fornecimento de usudrio e senha;

Agendamento de geracdo e publicagdo, inclusive por email, dos relatdrios em dias e
hordrios determinados pelos administradores.

5.1.8.20. URA (Unidade de Resposta Audivel): médulo que permite o atendimento elefrénico

com fornecimento de informacdes ou respostas a requisicoes do cliente sem
necessidade de interacdo humana. Deve permifir:

Configuragdo do menu de atendimento de acordo com o processo desejado pela
Central de atendimento, com interface simples e de forma grdfica que permita aos
administradores, ndo programadores, executar a criagdo e manutengdo desses menus;
Configuracdo das mensagens da URA, afravés de fecnologia que transforme texto em
voz, evitando necessidade de gravacdo em estudio;

Derivacdo das ligacdes para uma determinada célula de acordo com a navegacdo
do cliente pelo menu da URA;

Disponibilizagdo de menu de navegacdo na URA, conforme ANEXO IV, que deverd ser
revisado durante o processo de implantagdo pela CONTRATADA em conjunto com o
SEBRAE/PI, para evitar que existam duvidas ou problemas na sua implantagdo;
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SEBRAE/PI poderd solicitar gjustes a qualguer momento das mensagens disponibilizadas
na URA. Desta forma, fica a CONTRATADA, a partir de textos definidos pelo SEBRAE/PI,
responsdvel pela configuracdo da URA, no prazo mdximo de 48h, a contar da
solicitacdo da implantagdo ou tfroca da mensagem.

Deve ter gestdo da fila de espera, que informe ao cliente o tempo médio de espera e
que possibilite a escolha de confinuar aguardando ou receber um contato futuro
(caixa postal).

Contemplar a funcionalidade Cut-Thru, ou seja, permitir que, a partir do momento que
o cliente conhecer os menus e souber quais teclas deve apertar para prosseguir, nGo
serd mais necessdrio escutar toda a gravagdo, ele pode interromper os menus e agilizar
ainda mais o atendimento.

5.1.8.21. MODULO PARA CAMPANHAS DE TELEMARKETING ATIVO: O sistema de ativo a ser

m
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instalado pela CONTRATADA deverd possuir as seguintes caracteristicas:
Permitirintegracdo com o sistema do DAC e discador automdtico de chamadas;
Gestdo de senhas e acessos onde somente clientes autorizados podem acessd-lo de
acordo como seu perfil;

Acompanhamento das atividades e dos resultados dos contatos realizados pelos
atendentes, através de coddigos preestabelecidos no sistema;

Gestdo de contatos permifindo consulta a informacdes do contato que esta sendo
atendido;

Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento afivo selecionando o
publico alvo de cada uma;

Permitir inserir o script para cada campanha;

Permitir inserir atendentes por campanha.

Permitir cadastrar metas individuais € ou por Campanhas;

Permitir, através da integracdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligagdo
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 nimeros configurados na lista de
discagem;

Permitir, através da identificacdo de chamadas integrado ao sistema de CTI, fazer a
abertura na tela do contato que estd ligando;

Permitir a parametrizacdo da ligacdo e dos motivos do contato.

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

Ter acesso total (relatérios e gréficos) das estatisticas tanto de ligacdes (discadas x
atendidas) quanto de reagdes de seus clientfes;

5.1.8.22. FERRAMENTA PARA E-MAIL (ATENDIMENTO E GERENCIAMENTO): A CONTRATADA

deverd dispor de uma ferramenta para atendimento via e-mail, com controle de
acesso em front-end amigdvel, contendo as seguintes funcionalidades:

Tabulacdo dos contatos;

Corretor ortogrdfico automdtico multi-idioma com no minimo possibilidade para
corregcdo em Portugués, Inglés e Espanhol;

Gerenciamento de fila (responder primeiro os mais antigos);

Gerenciamento do trabalho de cada Atendente (controle do nUmero de e-mails
respondidos no dia);

TMR (Tempo Médio de Resolucdo) e acesso rdpido a quantidade de e-mails pendentes;
Funcdo “nova mensagem” que permita ao Afendente enviar mensagem ao cliente e
ndo apenas responder;

Envio de resposta padrdo automdtica no momento do recebimento do e-mail do
cliente;

Armazenamento do histérico de atendimentos, com acesso aos histdricos dos
atendimentos em tempo real e com busca das respostas anteriores por cliente;

Atribuir mensagem ao Atendente, evitando “pular e-mails de temas dificeis”;
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Arvore de respostas integrada, definida pelo SEBRAE/PI;

Blogueio de recebimento de SPAM por remetente e palavra chave;

Acesso a informagdes gerenciais do atendimento em tempo real (e-mails recebidos,
respondidos, rejeitados, TMR e busca de contatos); e

Extracdo de relatdrios gerenciais e detalhados dos atendimentos.

5.1.8.23. MODULO DE OPERADOR:

A.

O software de Contact Center a ser utilizado pelos atendentes deverd conter interface
grafica amigdvel, que possibilite controle visual dos seguintes status: discando, em
conversacdo, bloqueado, ocupado e inativo.

O software de atendimento deverd ser em idioma portugués Brasil;

Deverd permitir a mudanca de status (disponivel, ocupado, pausa) através de um
simples clique de botdo sem a necessidade de digitagdo de cédigos;

Deverd apresentar, em tempo real, a situagcdo do atendente junto & plataforma de
telefonia;

O softphone deverd ser integrado a plataforma de atendimento provendo no display
do software informacdes relativo a cenfral de atendimento como TMA, TME,
quantidade de ligacdes em fila, nivel de servico ente outros. Tais recursos deverdo ser
customizados em acordo a necessidade do contratante;

O sistema deve proporcionar funcionalidades avancadas ao atendente, dentre estas:
a. Identificacdo dos nUmeros entrantes;

b. Transferéncia para outro ramal em caso de ocupado por tempo determinado;

O PABX IP deve estar infegrado ao banco de dados do SEBRAE/PI, contendo o
cadastro dos clientes, em Database MS SQL SERVER, apresentando para o atendente a
tela com o nUmero do telefone e os dados cadastrais do cliente.

Esta integracdo CTl (Computer Telephony Integration) deverd ser feita via tecnologia
Web Services ou conexdo Socket em par@dmetros posteriormente repassados.

5.1.8.24. MODULO DE COMUNICACAO ON-LINE COM ACESSO REMOTO: Sistema de

comunicagdo on-line que permita o recebimento, envio e armazenamento do histdrico

de comunicados (com conteldos tais como fotos, videos e arquivos) para os diversos

colaboradores da Central de Relacionamento:

O sistema deverd ter a capacidade de armazenamento de documentos em um banco

de dados, em drea comum da propria ferramenta que deverd ser compartilhado entre

SEBRAE/PI;

Essa ferramenta de comunicacdo deverd ser amigdvel e possuir as seguintes

funcionalidades:

Agendamento de comunicados (por data e hora).

Busca de comunicados por palavra chave e data.

Controle instant@neo de leitura dos comunicados para os supervisores.

Aplicacdo de mini avaliacdes de conhecimento online, tais como quizz e enquete.

Alertas, pop-up e banners.

Relatdrios para gestdo, contemplando histérico de comunicados e consolidado

dos mini testes com taxa de assertividade e leitura.

g. Esta funcionalidade pode estar dentro da ferramenta de gerenciamento da forca
de frabalho.
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5.1.8.25. MODULO DE MANUAL ELETRONICO DE PROCEDIMENTOS: Sistema de manual
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eletrébnico de procedimentos, em sistema web, com confrole de acessos, sendo este
integrado & ferramenta de comunicagdo; As funcionalidades necessdrias sdo:

Insercdo de links para fotos, videos e arquivos.

Busca de informacdo por palavra chave, tépico, assunto e data.

Agendamento para liberacdo de contelddo ou novas versdes de procedimentos no
manual.

Alertas parametrizaveis para atualizacdo de processos e procedimentos.

Front-end amigdvel e alinhado com a linguagem da marca SEBRAE/PI.

Controle de alteracdes e inclusdes de conteldo (responsdvel, data, hordrio).

Permissdo de acesso parametrizdvel (definicdo de acessos).
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H. Exportacdo amigdvel do conteldo dos manuais para arquivos de texto.
I.  Impressdo de conteddos.
J.  Gerar relatdrios para gestdo, incluindo assuntos mais acessados por data ou periodo,
rastreamento de assuntos ndo encontrados, total de atualizagdes por periodo, assunto
e responsdvel.

Indicadores:

MATRIZ DE SLA - Indicadores Contratados: a matriz abaixo apresenta os indicadores

que serdo utilizados para afericdo dos servigos prestados e evenfual aplicacdo de
adverténcias/penalidades/multas;

A Medicdo dos Indicadores serd através de relatério enviado ao SEBRAE/PI, e com

possibilidade de acesso didrio no sistema de Atendimento Multicanal por meio de

relatérios remotos disponibilizados pela EPS.

5.1.9.
5.1.9.1.
5.1.9.2.

Indicador

% de Tempo
Logado
Produtivo  (“PA
Logada”)

o de
Assertividade
Comportamental
% de
Assertividade
Técnica

% de Satisfagcao
dos clientes
finais

%o de
Disponibilidade
de Sistemas

%o de
Rotatividade
(Turnover)

Descrigdo resumida

Quantidade de posicdo de
atendimento logada e produtiva que
foram providas em relacdo a
quantidade contfratado.

Quantidade de itens conformes em
relacdo ao total de itens possiveis do

grupo  comportamental, gerados
através da Ficha de Monitoria
produzida pelo Monitor da
Qualidade, com erro amostral

aceitavel de 3%.

Quantidade de itens conformes em
relacdo ao total de itens possiveis do
grupo técnico, gerados através da
Ficha de Monitoria produzida pelo
Monitor da Qualidade, com erro
amostral aceitével de 3%.

Esse indicador serd calculado de
acordo com o modelo NPS (Net
Promoter Score), com erro amostral
aceitdvel de 3%.

Tempo em que qualquer item da
infraestrutura  contfratada  estiver
disponivel em relacdo ao tempo
contfratado no més.

Quantidade de atendentes que
sairam da operacdo no periodo,
independente do mofivo, em
relacdo ao total de colaboradores
no inicio do periodo.
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Forma de Calculo

Quant. de  horas
realizadas / Quant. de
horas contratadas

Quant. de acerto da
categoria/Quant.  de
pontuacdo da
categoria

Quant. de acerto da
categoria/Quant. de

pontuacdo da
categoria

NPS = % de
promotores (quant.

de avaliagcdes com
notas 9 e 10 / quant.
fotal de avaliacoes) -
% de detratores
(quant. de avaliacdes
com notas de 0 a 6 /
quant. total de
avaliagoes)

Tempo Disponivel /
Tempo Confratado

Qtd. de agentes
desligados no
periodo/ Qtd. de

agentfes no inicio do
periodo

Periodicida

de

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Meta

100%

90%

20%

50%

99.5

3%



RAT

SEBRAE

% de Registro de = Quanfidade de registros feitos no @ Qfd. de itens (Lig.
Atendimento no  sistema de CRM do SEBRAE/PI em @ Afivas + Recepftivas +

CRM

relagdo ao total da soma de | Mullimeios)

contatos recebidos ou efetuadas em | registrados no CRM /

todas as midias. Volume total de (Lig. Mensal 85%
Ativas + Receptivas +
Multimeios)

Figura 4 - Tabela da matriz de SLA’s
5.1.10. Céiculo das Multas:

5.1.10.1. Cada indicador pode ter multa de 0 a 10% em relacdo faturamento quando n&o
for cumprido;

5.1.10.2. 0 valor da multa a ser aplicada serd a somatdéria das multas de cada indicador
ndo cumprido;

5.1.10.3. 0O total de multa nGo ird ultrapassar o valor de 10%;

5.1.10.4. 0O valor da multa é calculado pelo valor modular da diferenca entre o indicador
alcancado e sua meta, conforme modelo explicativo no ANEXO Il - Modelo de
Cdiculo dos SLA.

5.1.10.5. Para o indicador IDS, a CONTRATADA deverd disponibilizar um software que faca a
medicdo da disponibilidade da infraestrutura de rede e sistemas, fornecendo um
relatério que apresente a quantidade de tempo que a rede e os sistemas contratados
estiveram disponiveis. Com base nesse relatdrio o indicador de IDS serd calculado.

5.1.10.6. Cdlculo de erro amostral do més serd dado pela férmula, considerando os
indicadores do més em questdo: Erro Amostral = Raiz Quadrada [(Qtde Monitorias +
Qtde Contatos Atendidos) / (Qtde Monitorias x Qtde Contatos Atendidos)] x100%.

5.1.10.7. Indicadores que dependem de amostras (AC, AT e SCF): a coleta das amosiras
para avaliagdo (monitorias e pesquisas) deverd ser feita de forma aleatdria, sem
estratificacdo ou qualquer fipo de filiro, de modo a refletir o comportamento global do
atendimento.

5.1.10.8. Em caso de recorréncia serdo aplicadas as seguintes medidas:

A. Dois meses consecutivos com um mesmo indicador ndo cumprido: ADVERTENCIA por
escrito com aplicagcdo de multa;

B. Trés meses consecutivos com um mesmo indicador ndo cumprido: ADVERTENCIA por
escrito com aplicagcdo de multa extra de 2% sobre o faturamento total

C. Quatro meses consecutivos com um mesmo indicador ndo cumprido: ADVERTENCIA
por escritfo com aplicagdo de multa extra de 2% sobre o faturamento total e
possibilidade de SUSPENSAO da participacdo de licitacdes com o “Sistema S”, por 02
anos, incluindo a renovacgdo contratual.

5.1.10.9. segue no ANEXO Il - Modelo de Cdlculo dos SLAs, 0 exemplo da forma de cdlculo
de cada indicador e suas multas.

5.1.10.10.Nos 3 (trés) primeiros meses de operacdo, apds o término da migracdo, ndo
haverd aplicacdo de penadlidade devido ao periodo de adaptacdo.

5.1.10.11.0 SEBRAE/PI serd o responsével pelo calculo das penalidades para cada indicador
bem como pela auditoria dos indicadores caso seja necessdrio:

A. A veracidade das informacdes presentes nos sistemas de gerenciamento e controle,
bem como nos relatérios encaminhados, sdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

B. A CONTRATADA deve permitir acesso remoto ou local a todos os relatdrios que
contenham dados utilizados para cdlculo dos niveis de servicos, sem a necessidade de
manipulacdo humana.

5.1.11.Indicadores auxiliares que serdo utilizados pelo Gestor do SEBRAE/PI:

5.1.11.1. Além dos indicadores da Matriz de SLA, os indicadores extras relacionados na
tabela a seguir deverdo estar disponiveis ao SEBRAE/PI, em formato de relatérios
executivos, de forma simples, em tabelas e grdficos, para andlise do desempenho da
operacdo, dentro do sistema de relatdrios descrito anteriormente.
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5.1.11.2. 0Osindicadores deverdo ser fomecidos por receptivo e ativo de forma separada e
também consolidado.

5.1.11.3. 0s indicadores também devem ter quebras por atendente, naqueles que forem
compativeis, conforme sinalizado na tabela.

5.1.11.4. ©Os indicadores devem ser apresentados sempre em funcdo do tempo, com
periodicidade minima apontada na tabela.

5.1.11.5. Durante a vigéncia do contrato, novos indicadores poderdo ser incluidos.

5.1.11.6. O layout dos relatérios deverd ser proposto pela CONTRATADA durante o periodo
de implantacdo e aprovados em conjunto com o gestor do SEBRAE/PI.

5.1.11.7. Osrelatérios deverdo ser acessiveis remotamente, através de acesso pela internet,
em ambiente seguro, com usudrio e senha privados e individuais, a ser preparado e
mantido pela CONTRATADA, evitando que o SEBRAE/PI tenha que armazend-los em
repositdrio préprio.

5.1.11.8. Osrelatérios devem ficar disponiveis durante toda a vigéncia do contrato.

5.1.11.9. Tabela de indicadores exiras para gest@o de desempenho:

TMA - Tempo Médio | E o tempo de conversacdo do agente com o cliente | Total de tempo falado /
de Atendimento ' em uma chamada, desde a saudacdo até o  quantidade de ligagdes atendidas
(Receptivo) desligamento.

TMO - Tempo médio = Tempo médio operacional, mede o tempo total para o = I tempo de conversacdo + tempo
operacional atendimento ao cliente, desde a saudacdo inicial até = pausa pos atendimento /
(Receptivo) a conclusdo do registro de atendimento. Contabiliza o = quantidade de contatos
tempo de fala e o tempo de pds atendimento. Até o = atendidos.
atendente  estar disponivel para o  proximo
atendimento.
TMC - Tempo médio | E o tempo de conversacdo do agente com o cliente | Total de tempo falado /
de conversacdo em uma chamada, desde a saudagdo até o  quantidade de ligagdes atendidas
(Ativo) desligamento.
TMO - Tempo médio = Tempo médio operacional, mede o tempo total para o = I tempo de conversacdo + tempo
operacional (Ativo) atendimento ao cliente, desde a saudacdo inicial até = pausa pds atendimento /
a conclusdo do registro de atendimento. Contabiliza o | quantidade de contatos
tempo de fala e o tempo de pds atendimento. Até o = atendidos.
atendente  estar disponivel para o  proximo
atendimento.
TME - Tempo Médio = Mensurar o tempo médio que o cliente aguardou na ¥ Tempos de Espera até o
de Espera fila de espera até ser atendido Atendimento / Quantidade
Ligacdes Recebidas
NS - Nivel de Servico  Mede o total de ligacdes atendidas em até um Quantidade de ligacdes atendidas
determinado tempo considerado aceitdvel para as  em até x segundos / ligacdes
CAS. Exemplo: 80% das ligacdes atendidas em até 30  recebidas

segundos.

Taxa de Abandono Percentual de ligagdes que foram abandonadas pelos | (Quantidade de Ligacoes
clientes antes do seu atendimento sobre o total de @ Abandonadas na fila de espera /
ligacdes atendidas pelas centrais Quantidade de Ligacoes

Recebidas) * 100
Taxa de ocupacdo Percentual que representa o tempo em que o tempo falado ou em interacdo do
dos atendentes atendente esteve em atendimento relacionado ao | atendente + pausa pds
total de horas trabalhadas. atendimento / total de horas
frabalhadas  (excluindo  pausas
previstas na NR 17: 10 e 20)

% Efetividade = Mede a qualidade do mailing disponibilizado para a = Somatdrio dos contatos status (ald
mailing campanha, percentual de contatos validos. - N&o CPC) / total de contatos do
mailing

Contato  com a Percentual, denfre as chamadas atendidas em uma = Quantidade de contatos com a

pessoa certfa CPC campanha ativa, no qual se conseguiu falar com a | pessoa certa / Quantidade tofal
pessoa que é o objetivo da ligacdo. de contatos do mailing

% Efetividade = Demonstra a efetividade da campanha, o percentual = Quantidade de contatos com

Campanha de contatos com sucesso, ou seja, em que o objetivo | sucesso / Quantidade de contatos
da campanha foi alcancado. com a pessoa certa do mailing

Receita Venda Demonstra valor em reais da receita gerada pelas = Somatdrio do total de vendas em

vendas através das centrais de atendimento. Onde o | valor real (R$) no periodo
processo de venda foi iniciado e fechado (pagamento

41



Jrase——y
==
==
—
da venda) na prépria central.

Turn Over Medir o grau de rotatividade da equipe

Absenteismo Mede o total de auséncias, independente do motivo,

dos atendentes em um periodo.

(Quantidade de atendentes que
sairam da operacdo no periodo,
independente do motivo) / (total
de colaboradores no inicio do
periodo)

Percentual das auséncias em
relacdo ao total de colaboradores
escalados para o periodo de

frabalho.

Figura 5 - Tabela de indicadores extras

5.1.12. Plano de Implantacéo e Sucessdo:

5.1.12.1. Implantagéo:

A. Para assinatura do contrato, a CONTRATADA deverd fornecer um plano completo de
implantacdo, incluindo atividades, responsdveis, prazos e mapa de riscos, com as
acdes preventivas e contingenciais. Esse plano deverd ser analisado e aprovado pelo
SEBRAE/PI e serd anexado ao contrato de prestacdo de servicos.

B. O plano de implantagdo deverd conter, no minimo, as seguintes fases:

a. Planejamento estratégico da implantacdo em conjunto com SEBRAE/PI;

b. Infraestrutura fisica na cidade de Teresina/PI;

c. Infraestrutura légica de sistemas, incluindo conectividade e testes técnicos;

d. Revisdo e garanfia de entendimento do Manual de Atendimento disponibilizado
pelo SEBRAE/PI;

e. Definicdo do modelo de avaliacdo (ficha de monitoria) em conjunto com o
SEBRAE/PI;

f.  Definicdo e validagcdo dos modelos de relatérios;

g. Definicdo da configuracdo dos sistemas;

h. Revisdo dos menus de URA propostos no ANEXO IV;

i. Contratacdo e capacitacdo dos profissionais, incluindo avaliacdo para entrada
em producdo;

j.  Testes finais com ambiente 100%;

k. Homologagdo por parte do SEBRAE/PI para entrada em producdo.

C. O inicio da prestagdo dos servicos, em plena condi¢gdo de operagdo, dar-se-d em até
45 (quarenta e cinco) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato. Este
prazo serd destinado ao desenvolvimento das etapas de implantacdo.

D. O presente contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses, a partir da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado, a critério do SEBRAE/PI, até o limite total de 60
(sessenta) meses, mediante a assinatura de Termo(s) Aditivo(s) a serem firmados entre
as partes.

E. O confrato também poderd ser interrompido, a qualgquer momento, caso o fornecedor
passe a ndo atender as todas as especificacdes e requerimentos deste Termo de
Referéncia. Caso a homologacdo, apds a implantacdo ndo for concedida pelo
SEBRAE/PI ou quando algum dos SLA ndo for cumprido 03 (trés) meses consecutivos.

F. Todos os custos relacionados a Implantagdo serGo de responsabilidade da

CONTRATADA e deverdo ser diluidos mensalmente em partes iguais durante a vigéncia
do contrato (12 meses), onde serdo apresentados no ANEXO Ill - Proposta Comercial.

5.1.12.2. sucesséo:

A CONTRATADA deverd apresentar, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias apés assinatura do
contrato, um Plano de Sucessdo Final com os procedimentos a serem utilizados para repasse de
conhecimentos e dos servicos a sua sucessora ao final do Contrato, de forma a garantir a
qualidade dos servicos, sem impacto nos resultados, por ocasido da sucessdo.

5.1.13. Qudlificacao Técnica:

5.1.13.1. Apresentac@o de Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoas

juridicas de direito publico ou privado, comprovando a execugdo dos servigos de
Contact Center (Call Center) pelo periodo de no minimo 01 (um) ano. O(s) atestado(s)
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deverd(do) ser emitido(s) em papel timbrado do tomador do servico e deverdo conter
as seguintes informagcdes minimas:
A. Razdo social do prestador de servico em favor do qual esta sendo emitido o
atestado;
B. Descricdo dos servicos prestados;
C. Periodo em que foram prestados os servicos, de modo a comprovar o periodo
minimo de 01 (um) ano;
D. Nome, telefone e cargo do responsdvel pelas informacdes do atestado(s).
E. Ndo serdo computados os periodos dos atestados de capacidade técnica
com tempo de experiéncia sobreposto, ou seja, caso a licitante apresente 02
(dois) atestados que compreendam periodos idénticos, somente serd
considerado 01 (um) deles para efeito de cumprimento do periodo de
experiéncia.
5.1.13.2. SEBRAE/PI reserva o direito de diligenciar sobre a veracidade das informagdes
contidas nos Atestados de que trata o subitem anterior.

5.1.13.3. Declaracdo de que suas instalacdes atendem ao previsto no Anexo |l frabalho em
teleatendimento/telemarketing da Norma Regulamentadora de Ergonomia da NR 17,
contendo a descricdo completa do ambiente técnico, bem como a arquitetura
técnica, relacionando as especificacdes da URA, DAC, Sistema de Gerenciamento de
Chamadas, Modulo de Operador, Discador, Sistema de Teleatendimento Afivo,
Sistema de Gestdo da Qualidade — Q&M, Relatdrios, Servidores, microcomputadores,
softwares (bdsicos, aplicativos, ferramentas e utilitdrios), sistema de gravacdo de voz,
roteadores, switches, e outros componentes da rede quantificando os equipamentos e
recursos fecnoldgicos.

SERVICO POR DEMANDA:

O Servico por Demanda serd realizado através de contratacdo esporddica de acordo com a
necessidade e solicitacdo do SEBRAE/PI.

5.2.1. Apoio ao Atendimento:

O servico de Apoio ao Atendimento refere-se d execucdo de atividades que se dardo por postos de
servicos completo contendo: recursos fisicos, tecnoldégicos e humanos a serem fornecidos mediante
solicitacdo prévia do SEBRAE/PI, quando houver necessidade de reforco na equipe de atendimento
CONTRATADA nos servigos contfinuados neste documento. Os servigos a serem prestados sdo os
mesmos prestados pela equipe de Atendimento Receptivo e Ativo via Telefone e Multimeios. Sendo
esse servico de apoio ao atendimento contratado e remunerado por hora de trabalho realizado.

Das Obrigacdes da CONTRATADA (EPS):

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Realizar atividades administrativas e de gestdo de pessoal, especialmente voltadas as seguintes
rotinas: de administracdo de pessoal (contratacdo, capacitacdo e demissdo de funciondrio);
controle de freqUéncia; elaboracdo de folha de pagamento; pagamento de saldrio; de cdlculo e
de recolhimento de impostos e/ou tributos; de concessdo de beneficios; compra e distribuicdo de
vales transportes e de refeicdo; elaboracdo de demonstrativos mensais de absenteismo,
produtividade e performance da operacdo e da equipe.

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

Cumprir todas e quaisquer obrigacdes fiscais, sociais, trabalhistas, previdencidrias ou outras
correlatas que houver, Desta forma, os empregados da CONTRATADA ndo terdo nenhum vinculo
empregaticio com o SEBRAE/PI;

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

Dispensar ou substituir atendentes, monitor da qualidade ou supervisor comunicando o fato co
SEBRAE/PI, e informando, de imediato, o(s) nomes(s) do(s) dispensado(s) e seu(s) substitutos(s);
Responsabilizar-se, civil e criminalmente, por todo e qualquer dano que venha a causar do
SEBRAE/PI ou a terceiros, por acdo ou omissdo, em decorréncia da execucdo dos servicos
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.
6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

6.17.

6.18.

6.19.

6.20.

6.21.

6.22.

6.23.

6.24.

SEBRAE

contratados, ndo sendo o SEBRAE/PI, em nenhuma hipdtese, responsdvel por danos ou lucros
cessantes;

Responsabilizar-se, integralmente, pelo pagamento de toda e qualquer penalidade que venha a
ser imposta ao SEBRAE/PI, em decorréncia dos servicos prestados pela CONTRATADA, mediante
comunicacgdo por escrito, assim como serd obrigatdrio o ressarcimento ao SEBRAE/PI, de prejuizos
causados por atendimento incorreto;

Responsabilizar-se por quaisquer énus decorrentes de despesas ou indenizacdes por acidentes de
frabalho, assim como, no caso de ajuizamento de reclamacdes trabalhistas;

Manter Gestor (Gerente ou responsdvel com cargo equivalente), para representd-la na execugdo
do Confrato;

Isentar o SEBRAE/PI de quaisquer responsabilidades, caso seu(s) Atendente, Monitor da Qualidade
ou Supervisor venha(m) causar ou sofrer incidentes(s) e/ou acidente(s), no ambiente de trabalho;
Nd&o transferir a terceiros os compromissos avengcados;

Ndo serd admitida, sob nenhuma hipétese, a sessdo parcial do objeto ou a sublocacdo de mdo de
obra para o desenvolvimento das atividades principais do objeto desta licitagcdo;

Oficializar, nominalmente, o Gerente do Contrato ou responsdvel com cargo equivalente que
poderd fratar dos assuntos administrativos e técnicos com o Gestor do Contrato do SEBRAE/PI;

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

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

Observar, rigorosamente, o Cédigo Civil Brasileiro, a consolidagcdo das Leis Trabalhistas (CLT),
Convencodes e Acordos Trabalhistas, as Normas Técnicas, as Leis, e Regulamentos pertinentes e
aplicdveis aos servicos objeto do Contrato;

Manter durante toda a execugdo do Contrato, as condicdes de habilitacdo e qualificagcdo exigidas
neste Termo em compatibilidade com as obrigacdes assumidas;

Fornecer infraestrutura com capacidade de recepcdo de linhas telefénicas Receptivas e Ativas
sejam elas analdgicas, digitais ou IP;

Disponibilizar, na plataforma de comunicacdo, interfaces exclusivas (E1, celular, fixo, SIP/VOIP, ou
outra) para a instalacdo dos links de comunicagcdo dos servigos de telefonia receptivo e ativo;

Fazer a conexdo dos equipamentos de telefonia, que fard a recepcdo das chamadas e
comutagdo para as posicoes de atendimento, e configuragcdo das rotas de ligagcdes ativas.
Fornecer um link dedicado e exclusivo de no minimo 2 Mbps para todas as posicoes de
atendimento da Central de Atendimento do SEBRAE/PI (atendentes, monitor da qualidade e
supervisdo).

Andlisar o dimensionamento do link para Internet e acompanhar a sua disponibilidade que deverd
seguir o padrdo de 99,8%.

Apresentar em até 45 (quarenta e cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato, documento
relativo & contratacdo do link dedicado de no minimo 2 Mbps.

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

6.24.1 .Pessoal envolvido na prestacdo dos servicos de recrutamento, selecdo, treinamento,
reciclagem, acompanhamento e orientagcdo; avaliagdo da qualidade na execugdo dos
atendimentos; manutencdo da disciplina; implementa¢cdo de programas de incentivo e
planos de carreira; monitoracdo dos atendimentos; manutengcdo do clima organizacional;
reunides de avaliagdo geral; escalonamento, previsdo e controle de auséncias (hordrios de
almoco, férias, licencas); entre outros;

6.24.2 . 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 ligagdes e de Multimeios no teleatendimento
receptivo e ativo, reforno das solicitacdes e telemarketing ativo; gerenciamento do fluxo de
informac¢des na Cenfral de Atendimento; gerenciamento da qualidade do atendimento com
elaboracdo, andlise e apresentacdo de relatérios e grdficos de gestdo e da qualidade dos
servigos prestados;

6.24.3. Controle dos recursos: organizacdo e controle dos documentos e informagdes de uso dos
Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor (em pastas fisicas e ldgicas); cuidados na
utilizacdo de documentos e materiais disponibilizados pelo SEBRAE/PI;
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6.25. Gerenciar os servicos de andlise de trdfego e acompanhamento do dimensionamento da
operagdo, assegurando o desempenho operacional e a qualidade, responsabilizando-se pelas
afividades:

6.25.1. Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central de Atendimento;
6.25.2. Analisar, acompanhar e avaliar o fréfego dos froncos de entrada/saida de telefonia;

6.25.3.Realizar 0 acompanhamento e aderéncia do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios, para realizar melhorias nos dimensionamentos futuros.

6.26. Prover intervalos aos Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor de acordo com a Portaria n°.
09 de 30 de Margo de 2007, que prova o Anexo Il da NR-17 - Trabalho em Teleatendimento
/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, a serem utilizados para pausas de descanso,
lanche, gindstica laboral entre outras. Para tanto, a CONTRATADA deverd disponibilizar na Central
de Atendimento uma sala de descanso laboral com assento, faciidade de dgua potdvel,
instalacdes sanitdrias e lixeiras com tampa.

6.27. Gerenciar os Programas de salude da equipe de atendimento:

6.27.1.A Confratada deverd promover PCMSO exames obrigatérios (admissionais, periddicos e
demissionais) que avaliem os riscos envolvidos no exercicio da atividade, tais como,
audiométricos, de voz, etc.

6.27.2.Desenvolver e implantar programas que orientem e sensibilizem os atendentes para fatores
relacionados & saude e ao desenvolvimento da atividade em um Contact Center, tais como:
Cuidados com a voz, Ergonomia, Gindstica Laboral, Limpeza e Higienizacdo, entre outros.
6.28. Gerenciamento da Qualidade:

6.28.1. Atuar na gestdo de qualidade do Servico prestado ao cliente através do monitoramento
dos indicadores de qualidade que demonstram a percepcdo de qualidade do cliente e
tomar as acdes necessdrias, fazendo interface com gestor o SEBRAE/PI na tomada de
decisdes e implantacdo das melhorias.

6.28.2. A CONTRATADA deverd dispor de um servico que possibilite a realizac@o de monitorias de
voz para acompanhar e avaliar dados fornecidos por aparelhagem técnica, gravacdes, ou
seja, verificar se os atendentes estdo aplicando e transferindo as competéncias assimiladas
para o comportamento no frabalho.

6.28.3. A monitoria é a avaliacdo, com base em fichas (formuldrios eletrénicos) de monitorias pré-
estabelecidas, da qualidade do aftendimento realizado entre o Atfendente e os clienfes do
SEBRAE/PI.

6.28.4.0 modelo e o conteldo (conceitos e pesos) da ficha de monitoria deverdo ser sugeridos
pela CONTRATADA e validados e aprovados pelo SEBRAE/PI.

6.28.5. A CONTRATADA deverd realizar monitorias em quantidade suficiente para fornecer intervalo
de confianca de 90% e erro amostral méximo de 5%, com o objetivo de fornecer dados para
andlises estatisticas.

6.28.6. A metodologia utilizada para selecionar a amostra de ligacdes telefénicas, ou
atendimentos Multimeios a serem monitoradas dever ser aleatérias, sem critérios de filtros ou
pré-selecdo de Atendentes ou tempo de atendimento, de forma a garantir o erro amostral
sem estratificacoes.

6.28.7. A equipe de Gestdo da Central de Atendimento do SEBRAE/PI deverd receber (e ter acesso
remoto, a todas as monitorias) em um prazo de até 48 horas.

6.28.8. A CONTRATADA deve demonstrar que todos os feedbacks foram aplicados através da
assinatura (eletronica ou manual) do Atendente.

6.28.9.Para casos insatisfatorios graves, que sdo monitorias com itens avaliados abaixo do padrdo,
a CONTRATADA deverd apresentar ao SEBRAE/PI o relatério de monitoria ou a sinalizacdo da
disponibilidade através de acesso remoto, de forma imediata (prazo mdximo de 24 horas),
incluindo a gravacdo da ligacdo.

6.28.10. A CONTRATADA deve identificar quais séo os principais ofensores da qualidade
com base nos resultados das monitorias mensais, e elaborar planos de agcdo para mitigd-los,
através de metodologia adequada para andlise da causa raiz e definico de acgdes
corretivas.

6.28.11. A CONTRATADA deve elaborar um relatério eletrédnico mensal que deverd ser
entregue até o 5° dia Util do més subseqlente, relatando todas as monitorias realizadas, os
principais ofensores, as causas raizes e os planos de agcdo com prazos e responsdveis.
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6.28.12. A CONTRATADA deverd acompanhar a implantac@o e a efefividade dos planos
de acdo, além de ter evidéncias de sua redlizacdo, pois os mesmos poderdo ser
inspecionados pelo SEBRAE/PI.

6.28.13. A calibragem, que é a avaliacdo do grau de alinhamento dos conceitos de
qualidade de todos os envolvidos no processo de monitoria do atendimento, serd realizada
pelos monitores da CONTRATADA e também pelo Supervisor, deverd ser readlizada
mensalmente e documentada em atas de reunido.

6.28.14. A calibragem tem por objetivo garantir a consisténcia na avaliacdo entre os
diferentes monitores, além de identificar oportunidades de melhoria no método de avaliacdo
e processos de atendimento.

TPl

6.28.15. No processo de calibragem, um mesmo contato é monitorado por “n
participantes e suas notas sdo comparadas.

6.28.16. O desvio méximo de calibragem aceitdvel serd de mais ou menos 5% de varidncia
entre as notas fornecidas para um mesmo contato avaliado.

6.28.17. Todas as monitorias devem ser arquivadas eletronicamente por um periodo de 12
meses e poderdo ser verificadas e auditadas pelo SEBRAE/PI.

Das Obrigagdes do SEBRAE/PI:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

Definir os procedimentos de atendimento e manter as informacdes necessdrias d execucdo dos
servicos atualizadas e disponiveis.

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 CONTRATADA possa desempenhar seus servicos
dentro das normas do Confrato.

Definir, acompanhar e andalisar os relatérios e indices gerenciais com vistas a propor ajuste no
dimensionamento da operacdo na adequacdo dos servicos.

Fixar e avaliar mensalmente metas e pardmetros de desempenho operacional e qualidade dos
servicos prestados pela CONTRATADA, através de reunides com o Responsdvel da CONTRATADA.
Manter atualizado os manuais e rofinas de servicos de atendimento ao cliente, nos aspectos
inerentes aos procedimentos do SEBRAE/PI.

Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre qualquer irregularidade referente & execugdo dos
servicos, devendo esta se reportar, no prazo méximo de 48 (quarenta e oito) horas, contado a partir
do recebimento da referida notificacdo, sobre as medidas tomadas para a solucdo da
iregularidade.

Efetuar o pagamento na forma convencionada nas Cldusulas Contratuais, dentro do prazo
estipulado, desde que cumpridas fodas as obrigagdes contfratuais.

Promover a confratacdo e os pagamentos ao prestador de servigo de telefonia correspondente
aos servicos de 0800 (receptivo), como o feixe E1, e o custo com as ligagdes telefénicas de entrada
vinculadas ao servigco 0800.

Promover a confratacdo e os pagamentos ao prestador de servicos de telecomunicacdo para
realizacdo do servigo de Ativo.

N&o permifir que os profissionais da CONTRATADA executem tarefas em desacordo com as
estabelecidas no Contrato.

Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

Das Obrigacdes de Confidencialidade:

8.1.

8.2.

A CONTRATADA deve assinar o Acordo de Confidencialidade — ANEXO V deste documento que
impde restricdes as partes envolvidas, para qualquer tipo de divulgacdo oral ou escrita de
informacdo em nivel de negdcio, técnico, vendas ou acompanhamento dos processos, incorrendo
em fransgressdo de direitos autorais e disponibilidade de informagdes confidenciais.

Qualquer informagcdo ou material que o SEBRAE/PI coloque & disposicdo ou entregue a
CONTRATADA, para possibilitar a execucdo do servico confratado, terd o cardter de
confidencialidade e serd tratado como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu proprio
pessoal. E vedada a revelacdo das informacdes a terceiros, comprometendo-se a CONTRATADA a
adotar todos os dispositivos e medidas que forem necessdrias para o estrito cumprimento da lei
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8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

SEBRAE

vigente em matéria de Propriedade Industrial e Intelectual, além de protecdo de dados de cardter
pessoal (privacidade);

Os empregados da CONTRATADA com acesso ao ambiente de operacdo deverdo assinar confrato
de frabalho que contenha termos e condigdes de confidencialidade.

Para os colaboradores casuais e prestadores de servicos que ndo estejam cobertos por um confrato
existente, deverd ser exigida a assinatura em acordo de confidencialidade, antes de obter acesso
as instalacdes de operacdo.

O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo conter
cldusulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das informacdes. Deve também ser expressa
claramente, no contrato, a penalidade caso sejam divulgadas informagdes confidenciais, mesmo
apds o término do contrato de trabalho.

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

O compromisso de confidencialidade e as obrigacdes reconhecidas neste pacto, subsistirdo apds o
término do contrato, por 5 (cinco) anos, respeitando expressa disposicdo legal.

A utilizacdo dos dados de cardter pessoal, provenientes do SEBRAE/PI, para qualquer uso por parte
da CONTRATADA ou terceiros que tenham enfrado em contato com tais informagdes por
infermédio da CONTRATADA, durante a execucdo do presente contrato e mesmo depois de seu
término, se ndo for autorizada expressamente e por escrito pelo SEBRAE/PI, respectivamente, é
taxativamente proibida e, em caso de revelagdo e/ou utilizacdo da mesma, a CONTRATADA
responderd perante o SEBRAE/PI pelos danos e prejuizos ocasionados, resguardando o SEBRAE/PI de
possiveis acdes judiciais e legais que vierem a surgir.

A CONTRATADA ndo poderd ser responsabilizada quando divulgar informacdes que tenham sido
liberadas expressamente pelo SEBRAE/PI para tal fim.

Deverd existir processo disciplinar formal para os empregados da CONTRATADA gue tenham violado
as politicas e procedimentos de seguranca organizacional.

Todos os acessos fisicos e 1dgicos deverdo ser imediatamente bloqueados em caso de suspeita de
conduta indevida por parte do colaborador da empresa contfratada, sendo o administrador de
seguranca, ou pessoa por ele indicada, capaz e responsdvel pela liberacdo ou alteracdo dos
acessos do mesmo.

Para os casos de demissdo do funciondrio ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo), além da
legislagcdo vigente, serdo adotados os seguintes procedimentos:

8.12.1.Comunicacdo tempestiva ao SEBRAE/PI dos dados dos funciondrios demitidos/dispensados;

8.12.2.0s acessos & ambientes e sistemas serdo imediatamente revogados pela SEBRAE/PI;

9. Direitos do SEBRAE/PI:

9.1.  Avaliar a qualguer momento os niveis de servicos contratados;

9.2. Readlizar, a qualguer tempo, pesquisa de opinido junto aos seus clientes, procurando avaliar a
qualidade dos servicos prestados;

9.3. Estabelecer a qualquer tempo, os padroes de desempenho operacional e de qualidade a serem
alcancados pela CONTRATADA, revisando e adequando os acordos de niveis de servicos
contratados quando se julgar necessdrio.

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

9.5. Definir relatérios e instrumentos de controle a serem apresentados pela CONTRATADA ao SEBRAE/PI,
com o objetivo de possibilitar o gerenciamento dos servigos.

9.6. Avdliar a qualguer momento a veracidade das informacdes sobre os indicadores presentes nos
sistemas de gerenciamento e controle.

10. Da Apresentacdo Da Proposta Comercial:

10.1.

A Llicitante interessada na prestacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia deverd
apresentar, na Proposta Comercial, as planilhas "A” e "B” contidas no ANEXO lll. A planilha "A”,
denominada Tabela de Composicdo de Pregco Unitdrio da PA, servirld como base para
preenchimento da planilha “B”, denominada Proposta Comercial. Ambas devem ser impressas, em
duas vias, em papel timbrado, sem rasuras, emendas, entrelinhas, borrdes ou acréscimos. Deverdo
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estar datadas, assinadas na Ultima folha e rubricadas nas demais, sob carimbo, de forma a permitir
a identificacdo do signatdrio.

10.2. Para fins do solicitado na planilha “A” Tabela de Composicdo de Prego Unitdrio da PA, a Licitante
deverd utilizar para a Equipe de Atendimento exclusiva (Operadores de Atendimento, Monitor da
Qualidade e Supervisor de Atendimento) e Equipe de Suporte Operacional os valores salariais
estabelecidos pela “Convengao, Dissidio ou Acordo Coletivo de Trabalho do Sindicato da Categoria
Profissional” vigente da localidade. Qualquer valor de remuneracdo abaixo do minimo
convencionado implicard na desclassificacdo automdtica da proposta (o ACT deve ser anexado a
essa planilha).

10.2.1. Observa-se que para os profissionais da Equipe de Suporte Operacional (Analista Técnico de
Treinamento, de Planejamento e MIS/Relatérios deverdo considerar apenas 20% de sua
ocupacdo de trabalho para a Cenfral de Atendimento SEBRAE/PI.

10.3. Na composicdo do preco do item Il Demais Componentes (Taxa de administracdo - despesas
Administrativas / Operacionais) da Planilha “A" deverdo constar todos os custos intrinsecos &
prestacdo dos servicos de Atendimento Receptivo e Ativo; Elaboracdo e Implantacdo de Scripts,
Gestor Operacional e apoio administrativo, manutencdo e suporte técnico, equipamentos, material
de consumo (tonner, papel, cartucho, etc.) e material de escritdrio, limpeza, Campanhas
Motivacionais e demais servicos descritos no Termo de Referéncia.

10.4. Todos os custos relacionados a Implantagdo serdo de responsabilidade da CONTRATADA e deverdo
ser diluidos mensalmente em partes iguais durante a vigéncia do contrato (12 meses), onde serdo
apresentados na Planilha B do ANEXO Il - Proposta Comercial.

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

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

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

10.8. A oferta deve ser clara e precisa limitada rigorosamente ao objeto da licitacdo, sem conter
alternativas de preco ou quaisquer outfras condicdes que induzam a mais de um resultado.

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

10.10. O modelo das planilhas de formacdo de preco da Proposta Comercial - ANEXO il ndo é
exaustivo, cabendo a empresa licitante verificar no Edital e seus anexos se hd informacdes
adicionais e/ou complementares que deverdo constar da sua proposta.

10.11. A Licitante deverd apresentar junto a sua proposta de precos documento comprobatdrio
do Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais - PPRA, em conformidade ao estabelecido pela
Norma Regulamentadora (NR 09) do Ministério do Trabalho e Emprego assinado por Engenheiro de
Seguranca do Trabalho e/ou Médico do Trabalho;

10.12. A Licitante deverd apresentar junto a sua proposta de precos documento comprobatdrio
do Programa de Contfrole Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, em conformidade ao
estabelecido pela Norma Regulamentadora (NR 07) do Ministério do Trabalho e Emprego assinado
por Engenheiro de Seguranca do Trabalho e/ou Médico do Trabalho

11.

Preco:

11.1. Para efeito de definicdo do preco dos servigos, deverd ser considerado pela LICITANTE na proposta
comercial o quantitativo estimado na tabela abaixo:

Descri¢do dos SERVICOS CONTINUADOS Unidade| Quantidade Mensal
Posi¢do de Atendimento para os Operadores de Atendimento - (PA- mensal de 6hs) PA 3

Descricdo dos SERVICO POR DEMANDA Unidade| Quantidade Mensal
Posi¢do de Atendimento - Apoio ao Atendimento (Infraestrutura + Tecnologia + Pessoa) Hora 132

Figura é - Tabela de Servigos Continuados e Servigos Por Demanda
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11.2. Os quantitativos acima apresentados sdo referenciais. O desembolso se dard mediante
comprovacdo dos servicos efetivamente prestados, através de Relatdrio Mensal de Atividades, a ser
aprovado pelo SEBRAE/PI, conforme a seguir:

11.3. Os SERVICOS CONTINUADOS, relacionados ds Posicoes de Atendimento dos “Atendentes”, serdo
pagos mensalmente de acordo com o nUmero total de Posigoes de Atendimento de 36 (irinta e
seis) horas semanais, as quais deverdo ser comprovadas por meio de relatérios;

11.4. Os SERVICOS CONTINUADOS, relacionados as Posicoes de Atendimento do “Monitor da Qualidade”
e “Supervisor de Atendimento”, serdo pagos mensalmente de acordo com o nUmero total de
Posicoes de Atendimento de 44 (quarenta e quatro) horas semanais, as quais deverdo ser
comprovadas por meio de relatérios;

11.5. O SERVICO POR DEMANDA, relacionado & PA de “Apoio ao Atendimento” contemplando (recursos
humanos + infraestrutura Fisica e Tecnoldgica + Computador e acessérios), serd pago mensalmente,
sendo seu prego proporcional cos dias utilizados de acordo com o numero de profissionais
disponibilizados, as quais deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de relatdrio e aceite
do servico emitido pelo SEBRAE/PI. Para estimativa do niUmero de horas do servico “Apoio ao
Atendimento”, foi considerada a média de 132 (cento e trinta e duas) horas mensais referente a 22
dias trabalhados por profissional com carga hordria de 06HO00 dia;

Nota: Os servicos POR DEMANDA serdo contratados apés solicitagdo por escrita do SEBRAE/PI que deverd

ser feito com um prazo minimo de 30 dias de antecedéncia.

12. Do Custo estimado:

O custo anual total estimado para as despesas com essa contratacdo € de R XXXXXX (XXXXXXXXXXXXXXX).

13. Da Origem dos recursos:

Os custos derivados dessa contratacdo serdo de responsabilidade da Unidade . E
sairdo dos recursos do Projeto: , Acdo:

14. Da Forma de Pagamento:

14.1. DOS SERVICOS MENSAIS

14.1.1.0 pagamento dos servicos contratados serd efetuado, em até 10 dias Uteis, mediante
apresentagcdo, a Unidade Estadual de Atendimento Individual e Mercado (UEAIM), das
documentacgdes abaixo, na sua forma original ou autenticada:

14.1.1.1. ANTES DO INiCIO DOS SERVICOS
A. Relacdo de pessoal que prestard o servico objeto deste certame, com dados pessoais,
inclusive enderecos residenciais, telefones e outros dados de idenfificacdo,
acompanhada de atestados de antecedentes criminais;
Cépia da CTPS, comprovando o vinculo empregaticio;
Cépia do atestado de salde ocupacional (ASO) admissional;
Coépia de Registro dos empregados;
Cépia autenticada do Regulamento Interno da CONTRATADA se houver;
Cépia autenticada de documento referente ao saldrio-familia;
Cépia autenticada do Contrato de Trabalho;
Cépia do comprovante de cadastramento do trabalhador no regime PIS / PASEP.

TomTmoQnw

14.1.1.2. MENSALMENTE:

A. Nota Fiscal/Fatura;

B. Certiddo negativa de débito com INSS (CND-INSS) e Certificado de Regularidade com
o FGTS (CRF-FGTS);

C. Guias de recolhimento do INSS e FGTS, relativo ao Ultimo més de referéncia,
discriminando o nome de cada um dos empregados beneficiados, devidamente
autenticadas;

D. Comprovantes do pagamento dos saldrios, com o nome dos segurados (com cargo,
funcdo ou servico prestado), dados das seguradas com saldrio-maternidade, as
parcelas infegrantes e ndo integrantes do saldrio de contribuicdo, os descontos legais,
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o nUmero de quotas de saldrio-familia de seus empregados, devidamente
autenticados;

E. Comprovante de enfrega dos vales-transportes, devidamente autentficado, bem como
a cépia autenticada da requisicdo;

F.  Comprovante da enfrega de vales-alimentagdo, devidamente autenticado, conforme
convencdo acordo ou dissidio coletivo, até o dia 20 de cada més;

G. Coépia dos cartdes/folha de ponto, acompanhada de quadro simplificado com o
demonstrativo de horas prestadas por funciondrio, devidamente autenticada.

14.1.1.3. SEMPRE QUE HOUVER SUBSTITUICOES DOS EMPREGADOS:

A. Relacdo de pessoal que prestard os servicos objeto deste certame, com dados
pessoais, inclusive enderecos residenciais, telefones e outros dados de identificacdo,
acompanhados de atestados de antecedentes criminais;

B. Copia da CTPS, comprovando o vinculo empregaticio;

C. Coépia do atestado de saude ocupacional (ASO), comprovando a realizagdo do

exame demissional;

Copia de comprovante do aviso prévio e pedido de demissdo;

Copia do termo de rescisdo contratual e baixa na CTPS;

Cépia de recibo de entrega da Comunicagdo de Dispensa (CD) e do Requerimento
de Seguro Desemprego, nas hipdteses em que o trabalhador possa requerer o
respectivo beneficio (dispensa sem justa causa, por exemplo);

Termo de rescisdo do confrato de frabalho com a respectiva homologagéo;

Guia Resciséria de FGTS e Contribuicdes Sociais;

Guia de Recolhimento Rescisério do FGTS (GRRF).

Cépia do exame demissional e admissional.

mm o

=30}

14.1.1.4. SEMPRE QUE OCORRER:

A. Comprovante do pagamento de férias (anual);

B. Comprovante do pagamento de 13° saldrio (anual);

C. Guia de pagamento da contribuicdo sindical (anual);

D. GRFC - Guia De Recolhimento Fundo de Contribuicdo (quando ndo houver justa
causa);

E. RAIS - Rela¢cdo Anual de Informagdo Social (anual);

F. Coépia da convencdo coletiva, acordo ou sentenca normativa, quando sofrer
alteragdo (anual);

G. Atuadlizacdo de endereco dos funciondrios;

H. Recibo de pagamento de abono pecunidrio;

I.  Atestados e jusfificativas;

J.  Copia autenticada do Comunicado de acidente do trabalho (CAT);

K. Exames periédicos de saude ocupacional.

14.1.2.A entrega dos documentos de comprovacdo dos pagamentos do més anterior da
prestacdo dos servicos deverd ser realizada junto a Nota Fiscal do més da prestacdo do
servico, para que o pagamento dos servicos seja efetuado até 10 (dez) dias Uteis;

14.1.3. A Nota Fiscal do més da prestacdo do servico que ndo sejam aprovados pelo SEBRAE/PI
serdo devolvidos & CONTRATADA, para as correcdes, acompanhados dos motivos de sua
rejeicdo. O prazo para pagamento, estabelecido no subitem anterior, serd reiniciado a partir
da reapresentacdo, sem qualquer tipo de reqgjuste de seu valor ou qualquer énus para o
SEBRAE/PI.

14.1.4.No primeiro pagamento pela prestacdo dos servicos, serd permitida a apresentacdo
apenas da Nota Fiscal do més da prestacdo do servico, CND-INSS, CRF-FGTS e documentacdo

prevista no subitem 14.1.1.1. Os demais pagamentos serdo efetuados mediante a
apresentagcdo de toda a documentagdo prevista nos itens 14.1.1.2, 14.1.1.3 e 14.1.1.4, caso
necessdario.
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14.1.5.Poderdo ser descontados do pagamento os valores referentes a penalidades,

eventualmente, aplicadas;

14.1.6.0 SEBRAE/PI, por ocasido do pagamento, fard as retencdes e recolhimentos fiscais em
conformidade com a legislacdo tributdria vigente.

15. Da Fiscalizacdo:

15.1. O contrato serd acompanhado pela Unidade Estadual de Atendimento Individual e Mercado
(UEAIM).

15.2. As duvidas deverdo ser sanadas com o Gestor do Contrato, designado por parte do SEBRAE/PI, a
Sr.(a) Rosangela Maria de Sousa Pires, inscrito no CPF sob o n° 286.264.943-00.

15.3. No decorrer da vigéncia do contrato poderd ocorrer mudanca/troca de Gestor do Contrato e este
serd designado por portaria assinada pela Diretoria do SEBRAE/PI.

Teresing, xx de xxxxxxxx de 2018.

Francisco da Chagas da Costa Holanda
Gerente Estadual de Atendimento Individual e Mercado - UEAIM
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ANEXOS DESTE DOCUMENTO:

ANEXO | - Volumetria

Contém o histérico de volumes de contatos e tempos de atendimento para que as
CONTRATADA concorrentes possam ter uma visdo de capacidade de infraestrutura que
serd necessdria para provimento dos servicos.

ANEXO 1l - Modelo de Cdlculo dos SLA
Contém o modelo, com exemplos, de cdiculo de cada um dos indicadores da matriz
de SLA.

ANEXO Il - Proposta Comercial
Contém as planilhas “A" e “B” que compdem a Proposta Comercial

ANEXO IV - Menu da URA
Contém o menu desejado para implantacdo da URA, incluindo as opcdes e fraseologia.

ANEXO V - Acordo de Confidencialidade
Contém o Acordo de Confidencialidade entre as partes
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Anexo |

SEBRAE-PI

Periodo de Atendimentos Jan a Jun/18
Atendimentos Jan Fev Mar Abr Mai Média Mensal
Lig. Ativas 1499 539 199 890 3406 1307
Lig. Receptivas 305 161 133 228 288 223
Total de Ligagbes 1804 700 332 1118 3694 1530

Volume de Ligagoes 12 Sem./18 (janeiro a
maio)

M Lig. Ativas M Lig. Receptivas

Jan Fev Mar Abr Mai

Periodo de Atendimentos Jan a Jun/18
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SEBRAE-PI

ANEXO Il - Modelo de Calculo dos SLAs

Mult
as
(5 . - . n
Cédigo Indicador Descrigdo resumida Zss
exem
plo
% de Tempo Logado Quantidade de posicdo de atendimento logada e 42
TLP Produtivo (“PA produtiva que foram providas em relagdo a (;
Logada”) guantidade contratado °
Qtde de itens conformes em relagdo ao total de
AC % de Assertividade itens possiveis do grupo comportamental, gerado 3,1
- Comportamental através da Ficha de Monitorias, com erro amostral %
aceitdvel de 3%.
Qtde de itens conformes em relagdo ao total de
AT % de Assertividade itens possiveis do grupo técnico, gerado atravésda | 0,0
- Técnica Ficha de Monitorias, com erro amostral aceitavel de | 9
3%.
% de Satisfacio dos Esse indicador serd calculado de acordo com o 472
SCF clientes finais modelo NPS (Net Promoter Score), com erro o
amostral aceitavel de 3%. %
. - Tempo em que qualquer item da infraestrutura
% de Disponibilidade de _ ) ) - 1,0
IDS . contratada estiver disponivel em relagdo ao tempo
Sistemas R %
contratado no més.
% de Rotatividade Qtd’e de gtendentes que sairam da operagétz no 20
ROT periodo, independente do motivo, em relagdo ao
- (Turnover) s . %
total de atendentes no inicio do periodo.
% de Registro de Qtde de registro;s feitos no sistema de CRM do 2,00
RAT . Sebrae em relagdo ao total da soma de contatos
— Atendimento no CRM . L %
recebidos ou efetuadas em todas as midias.
, . tde de ligacGes atendidas em até 30 segundos 1,88
NS % de Nivel de Servigo Q gac N . gundc
sobre o total das ligagGes recebidas no receptivo %
18,3
Soma ds multas
2%
) 10,0
Multa aplicavel
0%

Se o valor da multa for maior que 10% entao a multa sera de no maximo 10%
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SEBRAE-PI
ANEXO0 Il - Modelo de Calculo dos SLAs
Indicador % de Tempo Logado Produtive (“PA Logada”)
Valores em Minutos
Exemplo para 6 PAs de 12:00 cada
Exemplo com 4 dias
Tempo Total de Tempo Total de  Tempo Total de Pausas  Tempo Total % de Tempo
Qtde PA's PA's logada dia Pausas excedentes Permitidas (PA's x Logado Qtde de PA's a Logado
Dia Contratadas {min.) {min.) 120min/dia) Produtivo (min.) Faturar Produtivo (TLP) Meta Multa
Dia 1 6 4320 150 720 3450 5,75 96% 100% 4%
Dia 2 53 4320 150 720 3450 5,75 96% 100% 4%
Dia 3 53 4320 100 720 3500 5,83 97% 100% 3%
Dia 4 ] 4320 200 720 3400 5,67 94% 100% 6%
Total 24 17280 600 2880 13800 23,00

Meste exemplo sera pago 96% do

valor da fatura mensal desse servico,
pois haverauma multa de 4%.
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ANEXO Il = Modelo de Calculo dos SLAs

Indicador: % de Assertividade Comportamental

Exemplo com 6 operadores, cada um com 10 monitorias realizadas:

Qtde de
Avaliacoes Qtde % de Assertividade
ltem da Ficha (monitorias) Correto Comportamental Meta Multa
Item 1 60 55 92% 90% 0,0%
Item 2 60 60 100% 90% 0,0%
Item 3 60 60 100% 90% 0,0%
Item 4 60 60 100% 90% 0,0%
Item 5 60 50 83% 90% B, 7%
Item B 60 50 83% 90% B, 7%
Item 7 60 30 50% 90% 40,0%
Total 420 365 87% 90% 3,1%
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ANEXO Il - Modelo de Calculo dos SLAs
Indicador: % de Aszertividade Técnica

Exemplo com 6 operadores, cada um com 10 monitorias realizadas:

Otde de
Avaliacoes % de Assertividade
Item da Ficha (monitorias) Qtde Correto Técnica Meta Multa
Item 1 60 45 75% o0% 15,0%
Item 2 B0 B0 100% 90%: 0,0%
Item 3 B0 B0 100% 90%: 0,0%
ltem 4 60 60 100% S0 0,0%
Item 5 B0 B0 100% 90%: 0,0%
Item & B0 B0 100% 90%: 0,0%
Item 7 60 50 B83% S0% 6, 7%
Total 420 395 94% 90%: 0,0%
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SEBRAE-PI

ANEXO Il - Modele de Cileulo dos SLAs

Indicador: % de SatisfacBo dos clientes finais
Qtde de Notas Qtde de Notas
Qtde de Qtde Contatos entre0eb entre9e 10 % de % de % de SCF
Pesquisas Atendidos  Erro Amostral (Detratores) (Promotores) Detratores Promotores  [=NPS) Meta Multa
Més 1200 20000 2,97% 200 750 17% 63% 45,83% 50,00% 4,17%
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SEBRAE-PI

ANEXO Il - Medelo de Cileulo dos SLAs

Indicador: % de Disponibilidade de Sistemas

Tempo Contratade  Tempo Contratado Tempo Indisponivel Tempo Disponivel % de Disponibilidade
Dias utels Dia (min.} Més (min.) (min.} no més (min.) {1DS) Meta Multa

Més 22 720 15840 240 15600 98,48% 99,50% 1,02%
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SEBRAE-PI

ANEXO Il = Modelo de Calculo dos SLAs

Indicador: 2% de Rotatividade (Turnover)

Qtde de Saidas
Qtde de {Desligamentos, Pedidos de
Atendentes no  Demissdo, Transferencia, % de ROT
Inicio do Més Afastamento, etc.) (=TurnOver} Meta Multa

Més 1 20 1 5,00% 3,00% 2,00%
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SEBRAE-PI

ANEXO Il - Modelo de Calculo dos SLAs
Indicador: % de Nivel de Servico

QTD de ligagbes QTD de ligagtes
Recebidas no Atendidas em até 30 % de Nivel
Receptivo segundos de Servico Meta Multa

Més 1 3200 2500 78,13% 80,00% 1,9%
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ANEXO Il — Modelo de Calculo dos SLAs

Indicador: % de Registro de Atendimento no CRM
Qtde de
Registros no Qtde Total de
CRM Contatos Atendidos % de RAT Meta Multa
Més 1 3154 3800 83,00% 85,00% 2,00%
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PORTARIA SIT N° 9, DE 30 DE MARCO DE 2007
DOU 02.04.2007

Aprova o Anexo Il da NR-17. Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing.

A SECRETARIA DE INSPECAQ DO TRABALHO e o DIRETOR DO DEPARTAMENTO DE SEGURANCA E SAUDE NO
TRABALHO, no uso de suas afribuicoes legais, fendo em vista o disposto no artigo 200 da Consolidagdo das Leis
do Trabalho e no artigo 2° da Portaria n°® 3.214, de 08 de junho de 1978 e

Considerando a proposta de regulamentagdo apresentada pelo Grupo de Trabalho Tripartite do Anexo Il da
NR-17, aprovada pela Comissdo Tripartite Paritdria Permanente - CTPP, de acordo com o disposto na Portaria
n° 1.127, de 02 de outubro de 2003, resolvem:

Art. 1° Aprovar o Anexo Il da Norma Regulamentadora n° 17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing,
nos termos do Anexo | desta Portaria.

Art. 2° Os prazos estabelecidos nesta Portaria ndo implicam a dispensa da obrigagdo de cumprir as demais
normas regulamentadoras de seguranca e saude no trabalho.

Art. 3° O disposto no anexo da Norma Regulamentadora obriga fodos os empregadores, inclusive os
constituidos sob a forma de microempresa ou empresa de pequeno porte.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor da data de sua publicagdo.

RUTH BEATRIZ VASCONCELOS VILELA
Secretdria de Inspecdo do Trabalho
RINALDO MARINHO COSTA LIMA

Diretor do Departamento de Seguranca e Sadde no Trabalho
ANEXO |

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

1. O presente Anexo estabelece parédmetros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servigo, de modo a proporcionar um mdximo
de conforto, seguranca, salde e desempenho eficiente.

1.1. As disposicoes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servico de
teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em cenfrais de atendimento telefénico
e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestacdo de servicos, informacdes e
comercializacdo de produtos.

1.1.1. Entende-se como call center o ambiente de frabalho no qual a principal atividade é conduzida via
telefone e/ou rddio com utilizacdo simultdnea de terminais de computador.

1.1.1.1. Este Anexo aplica-se, inclusive, a setores de empresas e postos de trabalho dedicados a esta
atividade, além daquelas empresas especificamente voltadas para essa atividade-fim.

1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunicagcdo com
interlocutores clientes e usudrios é realizada & distGncia por intermédio da voz e/ou mensagens eletrénicas,
com a utilizagdo simulténea de equipamentos de audigdo/escuta e fala telefonica e sistemas informatizados
ouU manuais de processamento de dados.

2. MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

2.1. Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé deve ser proporcionado ao trabalhador
mobilidrio que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 € 17.3.4 e alineas, da Norma Regulamentadoran® 17 (NR 17) e
que permita variagdes posturais, com ajustes de fdcil acionamento, de modo a prover espaco suficiente para

seu conforto, atendendo, no minimo, aos seguintes par@metros:

a) o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de regulagem
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independentes;

b) serd aceita superficie reguldvel Unica para teclado e monitor quando este for dotado de regulagem
independente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centimetros no plano vertical;

c) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75 (setenta e cinco)
centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura de 90 (noventa) centimetros que proporcionem
zonas de alcance manual de, no mdximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas
cenfradas nos ombros do operador em posicdo de trabalho;

d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90 (noventa) centimetros a
partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem) centimetros que proporcionem zonas de alcance manual
de, no mdximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas centradas nos ombros do
operador em posicdo de trabalho, para livre utilizacdo e acesso de documentos;

e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

f) as superficies de frabalho devem ser reguldveis em altura em um intervalo minimo de 13 (treze) centimetros,
medidos de sua face superior, permitindo o apoio das plantas dos pés no piso;

g) o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma superficie do teclado,
colocado em drea de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizacdo;

h) o espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 (quarenta e cinco)
centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda frontal;

i) nos casos em que os pés do operador ndo alcancarem o piso, mesmo apds a regulagem do assento,
deverd ser fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das pernas do trabalhador,
permitindo o apoio das plantas dos pés, com inclinacdo ajustével e superficie revestida de material
antiderrapante;

j) os assentos devem ser dotados de:

1. apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntdrios e que ndo
comprometam a estabilidade do assento;

2. superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a perspiracdo;

3. base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinglenta) kg/m3;

4, altura da superficie superior ajustéavel, em relacdo ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquenta)
centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma a atender
as necessidades de todos os operadores;

5. profundidade Util de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;

6. borda frontal arredondada;

7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacdo na base;

8. encosto ajustdvel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente adaptada ao corpo para
prote¢do da regido lombar; largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com relagdo aos encostos,
de no minimo, 30,5 (frinta virgula cinco) centimetros;

9. apoio de bracos reguldvel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir do assento, sendo
que seu comprimento ndo deve interferir no movimento de aproximacdo da cadeira em relacdo & mesa,
nem com os movimentos inerentes & execucdo da tarefa.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets) individuais, que
permitam ao operador a alternéncia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam

substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.

3.1.2. Alternativamente, poderd ser fornecido um head set para cada posto de atendimento, desde que as
partes que permitam qualquer espécie de contdgio ou risco  sadde sejam de uso individual.

3.1.3. Os head-sets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizagdo e as condicdes operacionais recomendadas pelos
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fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situagdes irregulares de funcionamento forem detectadas pelo
operador;

c) ter seus dispositivos de operacéo e controles de fécil uso e alcance;

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de protecéo confra
choques acusticos e ruidos indesejdveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

3.2. O empregador deve garantir o correto funcionamento e a manutencdo continua dos equipamentos de
comunicacdo, incluindo os conjuntos de head-sets, utilizando pessoal técnico familiarizado com as
recomendacdes dos fabricantes.

3.3. Os monitores de video devem proporcionar corretos édngulos de visdo e ser posicionados frontalmente ao
operador, devendo ser dotados de regulagem que permita o correto ajuste da tela a iluminacdo do
ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejdveis.

3.4. Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga alteracdes sobre os modos
operatdrios dos frabalhadores deve ser alvo de andlise ergonémica prévia, prevendo-se periodos e
procedimentos adequados de capacitacdo e adaptacdo.

4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de condicdes acUsticas adequadas & comunicacdo telefénica,
adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e paredes, isolamento
acustico do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicdo das divisérias entre os postos, com o
fim de atender o disposto no item 17.5.2, alinea "a" da NR-17.

4.2. Os ambientes de frabalho devem atender ao disposto no subitem 17.5.2 da NR-17, obedecendo-se, no
minimo, aos seguintes par&metros:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no INMETRO,
observando o nivel de ruido aceitdvel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de avaliacdo de
ruido (NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C;

c) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

d) umidade relativa do ar ndo inferior a 40% (quarenta por cento).

4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados de climatizacdo dos ambientes de trabalho que
permitam distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar utilizando, se necessdrio, controles locais

e/ou setorizados da temperatura, velocidade e dire¢gdo dos fluxos.

4.2.2. As empresas podem instalar higrémetros ou outros equipamentos que permitam ao trabalhador
acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de trabalho.

4.3. Para a prevencdo da chamada "sindrome do edificio doente", devem ser atendidos:

a) o Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre "Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes
Climatizados", com redag¢do da Portaria MS n® 3.523, de 28 de agosto de 1998 ou outfra que a venha substituir;

b) os Padrdes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de uso
publico e coletivo, com redacdo dada pela Resolucdo RE n° 9, de 16 de janeiro de 2003, da ANVISA - Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitdria, ou outra que a venha substituir, & excecdo dos pardmetros fisicos de
temperatura e umidade definidos no item 4.2 deste Anexo;

c) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma Regulamentadora n® 9 (NR 9).

4.3.1. A documentacdo prevista nas alineas "a" e "b" deverd estar disponivel a fiscalizacdo do trabalho.

4.3.2. As instalagdes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de mistura da casa de
mdquinas, ndo devem ser utilizadas para armazenamento de quaisquer materiais.

4.3.3. A descarga de dgua de condensado ndo poderd manter qualquer ligacdo com a rede de esgoto
cloacal.

5. ORGANIZACAO DO TRABALHO
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5.1. A organizacdo do tfrabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos domingos e feriados, seja
total ou parcial, com excecdo das empresas autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e Emprego,
conforme o previsto no Artigo 68, "caput”’, da CLT e das atividades previstas em lei.

5.1.1. Aos trabalhadores é assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um dia de repouso
semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més, independentemente de metas, faltas e/ou
produtividade.

5.1.2. As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos trabalhadores
com a antecedéncia necessdria, de conformidade com os Artigos 67, pardgrafo Unico, e 386 da CLT, ou por
infermédio de acordos ou convencdes coletivas.

5.1.2.1. Os empregadores devem levar em consideracdo as necessidades dos operadores na elaboracdo das
escalas laborais que acomodem necessidades especiais da vida familiar dos tfrabalhadores com
dependentes sob seus cuidados, especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas de
hordrios e utilizacdo das pausas.

5.1.3. A duracdo das jornadas de trabalho somente poderd prolongar-se além do limite previsto nos termos da
lei em casos excepcionais, por motivo de forca maior, necessidade imperiosa ou para a realizagdo ou
conclusdo de servicos inadidiveis ou cuja inexecugdo possa acarretar prejuizo manifesto, conforme dispde o
Artigo 61 da CLT, realizando a comunicagdo a autoridade competente, prevista no §1° do mesmo artigo, no
prazo de 10 (dez) dias.

5.1.3.1. Em caso de prorrogacdo do hordrio normal, serd obrigatério um descanso minimo de 15 (quinze)
minutos antes do inicio do periodo extraordindrio do trabalho, de acordo com o Artigo 384 da CLT.

5.2. O contingente de operadores deve ser dimensionado ds demandas da producdo no sentido de ndo
gerar sobrecarga habitual ao frabalhador.

5.2.1. O contingente de operadores em cada estabelecimento deve ser suficiente para garantir que todos
possam usufruir as pausas e intervalos previstos neste Anexo.

5.3. O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/ telemarketing é de, no mdximo, 06 (seis)
horas didrias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneragdo.

5.3.1. A prorrogacdo do tempo previsto no presente item sé serd admissivel nos termos da legislagcdo, sem
prejuizo das pausas previstas neste Anexo, respeitado o limite de 36 (trinta e seis) horas semanais de tempo
efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing.

5.3.2. Para o cdlculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/ telemarketing devem ser
computados os periodos em que o operador encontra-se no posto de trabalho, os intervalos entre os ciclos
laborais e os deslocamentos para solucdo de questdes relacionadas ao trabalho.

5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estética de pescog¢o, ombros, dorso e membros superiores, as
empresas devem permifir a fruicdo de pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentacdo aos
frabalhadores.

5.4.1. As pausas deverdo ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

b) em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos;

c) apds os primeiros e antes dos Ultimos 60 (sessenta) minutos de frabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

5.4.1.1. A instituicdo de pausas ndo prejudica o direito ao intervalo obrigatdrio para repouso e alimentagdo
previsto no §1° do Artigo 71 da CLT.

5.4.2. O intervalo para repouso e alimentagdo para a afividade de teleatendimento/telemarketing deve ser
de 20 (vinte) minutos.

5.4.3. Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 04 (quatro) horas didrias,
deve ser observada a concessdo de 01 pausa de descanso continua de 10 (dez) minutos.

5.4.4. As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou elefronico.

5.4.4.1. O registro eletronico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizagdo do trabalho no
curso da inspegdo, sempre que exigido.
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5.4.4.2. Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas.

5.4.5. Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente apds operacdo onde haja ocorrido ameacas,
abuso verbal, agressdes ou que tenha sido especialmente desgastante, que permitam ao operador
recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de salde
ocupacional especialmente capacitados para tal acolhimento.

5.5. O tempo necessdrio para a atualizacdo do conhecimento do operador e para o gjuste do posto de
trabalho é considerado como parte da jornada normall.

5.6. A participac@o em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela empresa, ndo é
obrigatdria, e a recusa do trabalhador em praticd-la ndo poderd ser utilizada para efeito de qualquer
punicdo.

5.7. Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, as empresas devem permitir que os
operadores saiam de seus postos de frabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussdes sobre suas
avaliagdes e remuneragoes.

5.8. Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternéncia de postura pelo trabalhador, de acordo com suas
conveniéncia e necessidade.

5.9. Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos monitores de video, sinais
luminosos, cromdaticos, sonoros, ou indicacdes do tempo utilizado nas ligacdes ou de filas de clientes em
espera, ndo podem ser utilizados para aceleracdo do trabalho e, quando existentes, deverdo estar disponiveis
para consulta pelo operador, a seu critério.

5.10. Para fins de elaboracdo de programas preventivos devem ser considerados os seguintes aspectos da
organizacdo do frabalho:

a) compatibilizagdo de metas com as condi¢cdes de frabalho e tempo oferecidas;
b) monitoramento de desempenho;

c) repercussdes sobre a saude dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de avaliagdo para
efeito de remuneracdo e vantagens de qualquer espécie;

d) pressdes aumentadas de tempo em hordrios de maior demanda;
e) periodos para adaptacdo ao trabalho.

5.11. E vedado ao empregador:

a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de atendimento;

b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupcdes no trabalho ndo dependentes de sua
conduta.

5.12. A utilizacdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacdo de ligacdes deve ocorrer
somente mediante o conhecimento do operador.

5.13. E vedada a utilizac@o de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento, tais como:
a) estimulo abusivo & competicdo entre frabalhadores ou grupos/equipes de trabalho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou tempordria, aderecos, acessorios,
fantasias e vestimentas com o objetivo de punicdo, promocdo e propaganda;

c) exposicdo publica das avaliacdes de desempenho dos operadores.

5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados os conflifos e
ambigUidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a ordens e
instrucoes de diversos niveis hierdrquicos, autonomia para resolucdo de problemas, autorizacdo para
transferéncia de chamadas e consultas necessdrias a colegas e supervisores.

5.15. Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados continua e suficientemente,
de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizacdo constante de memdria de curto prazo, utilizagcdo de
anotagdes precdrias, duplicidade e concomiténcia de anotacdes em papel e sistema informatizado.

5.16. As prescricdes de didlogos de frabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca o sobrenome aos
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clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranga pessoal.
6. CAPACITACAO DOS TRABALHADORES
6.1. Todos os trabalhadores de operagdo e de gestdo devem receber capacitagcdo que proporcione
conhecer as formas de adoecimento relacionadas & sua atividade, suas causas, efeitos sobre a salde e
medidas de prevencdo.
6.1.1. A capacitacdo deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores tempordrios.
6.1.2. A capacitacdo deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:
a) nocdes sobre os fatores de risco para a satde em teleatendimento/ telemarketing;
b) medidas de prevengdo indicadas para a reducdo dos riscos relacionados ao frabalho;
c) informagdes sobre os sinfomas de adoecimento que possam estar relacionados a atfividade de
teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o sistema osteomuscular, a satde mental, as
funcdes vocais, auditivas e acuidade visual dos tfrabalhadores;
d) informacgdes sobre a utilizagdo correta dos mecanismos de ajuste do mobilidrio e dos equipamentos dos
postos de trabalho, incluindo orientagdo para alternéncia de orelhas no uso dos fones mono ou bi-auriculares

e limpeza e substituicdo de tubos de voz;

e) duragdo de 04 (quatro) horas na admissdo e reciclagem a cada 06 (seis) meses, independentemente de
campanhas educativas que sejam promovidas pelos empregadores;

f) distribuicdo obrigatéria de material didatico impresso com o conteddo apresentado;

g) realizagcdo durante a jornada de trabalho.

6.2. Os trabalhadores devem receber qualificacdo adicional a capacitacdo obrigatéria referida no item
anterior quando forem introduzidos novos fatores de risco decorrentes de métodos, equipamentos, tipos

especificos de atendimento, mudancas gerenciais ou de procedimentos.

6.3. A elaboracdo do conteldo técnico, a execugdo e a ava liacdo dos resultados dos procedimentos de
capacitacdo devem contar com a participacdo de:

a) pessoal de organizacdo e métodos responsdvel pela organizacdo do trabalho na empresa, quando
houver;

b) integrantes do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho, quando houver;
c) representantes dos frabalhadores na Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes, quando houver;
d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional;

e) responsdveis pelo Programa de Prevengdo de Riscos de Ambientais; representantes dos trabalhadores e
outras entidades, quando previsto em acordos ou convencoes coletivas de trabalho.

7. CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

7.1. Devem ser garantidas boas condi¢cdes sanitdrias e de conforto, incluindo sanitdrios permanentemente
adequados ao uso e separados por sexo, local para lanche e armdrios individuais dotados de chave para
guarda de pertences na jornada de frabalho.

7.2. Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e préxima de dgua potéavel,
atendendo & Norma Regulamentadora n® 24 - NR 24.

7.3. As empresas devem manter ambientes confortdveis para descanso e recuperacdo durante as pausas,
fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em proporcdo adequada ao nimero de operadores usudrios,
onde estejam disponiveis assentos, facilidades de dgua potdvel, instalacdes sanitdrias e lixeiras com tampa.

8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE RISCOS AMBIENTAIS
8.1. O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de atender & Norma
Regulamentadora n® 7 (NR 7), deve necessariamente reconhecer e registrar os riscos identificados na andlise

ergondmica.

8.1.1. O empregador deverd fornecer codpia dos Atestados de Saude Ocupacional e cdpia dos resultados dos
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demais exames.

8.2. O empregador deve implementar um programa de vigildncia epidemiolégica para deteccdo precoce
de casos de doengas relacionadas ao trabalho comprovadas ou objeto de suspeita, que inclua
procedimentos de vigiléncia passiva (processando a demanda espontdnea de trabalhadores que procurem
servicos médicos) e procedimentos de vigiléncia ativa, por intermédio de exames médicos dirigidos que
incluam, além dos exames obrigatérios por norma, coleta de dados sobre sinfomas referentes aos aparelhos
psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisados e apresentados com a utilizacdo de ferramentas
estatisticas e epidemioldgicas.

8.2.1. No sentido de promover a salde vocal dos trabalhadores, os empregadores devem implementar, entre
outras medidas:

a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e evitem carga vocal intensiva do operador;

b) reducdo do ruido de fundo;

c) estimulo & ingestdo freqUente de dgua potdvel fornecida gratuitamente aos operadores.

8.3. A noftificacdo das doencas profissionais e das produzidas em virtude das condicdoes especiais de trabalho,
comprovadas ou objeto de suspeita, serd obrigatéria por meio da emissdo de Comunicagdo de Acidente de
Trabalho, na forma do Artigo 169 da CLT e da legislacdo vigente da Previdéncia Social.

8.4. As andlises ergondmicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender & NR-17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobilidrio, utensilios, ferramentas,
espaco fisico para a execucdo do trabalho e condicdes de posicionamento e movimentacdo de segmentos
corporais;

b) avaliacdo da organizacdo do trabalho demonstrando:

1. frabalho real e trabalho prescrito;

2. descricdo da producdo em relagdo ao tempo alocado para as tarefas;

3. variagoes didrias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variagdes sazonais e
intercorréncias técnico-operacionais mais freqientes;

4. nUmero de ciclos de tfrabalho e sua descricdo, incluindo trabalho em turnos e trabalho noturno;
5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;

6. explicitacdo das normas de producdo, das exigéncias de tempo, da determinacdo do conteddo de
tempo, do ritmo de trabalho e do contetdo das tarefas executadas;

7. histérico mensal de horas exiras realizadas em cada ano;
8. explicitacdo da existéncia de sobrecargas estdticas ou dindmicas do sistema osteomuscular;

c) relatério estatistico da incidéncia de queixas de agravos & salde colhidas pela Medicina do Trabalho nos
prontudrios médicos;

d) relatérios de avaliagdes de satisfagdo no trabalho e clima organizacional, se realizadas no &mbito da
empresa;

e) registro e andlise de impressdes e sugestdes dos trabalhadores com relacdo aos aspectos dos itens
anteriores;

f) recomendagdes ergondmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com definicdo de datas
de implantacdo.

8.4.1. As andlises ergonémicas do trabalho deverdo ser datadas, impressas, ter folhas numeradas e rubricadas
e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de execugdo:

a) explicitagdo da demanda do estudo;
b) andlise das tarefas, atividades e situacdes de trabalho;

c) discussdo e restituicdo dos resultados aos frabalhadores envolvidos;
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d) recomendacdes ergondmicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliacdo e revisdo das intervencdes efetuadas com a participagdo dos frabalhadores, supervisores e
gerentes;

f) avaliagdo da eficiéncia das recomendagodes.

8.5. As acdes e principios do Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais - PPRA devem ser associados
Aaqueles previstos na NR-17.

9. PESSOAS COM DEFICIENCIA

9.1. Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas ndo sejam atendidas pelas
especificacdes deste Anexo, o mobilidrio dos postos de trabalho deve ser adaptado para atender as suas

necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas necessdrias em seu respectivo posto de trabalho

para facilitar sua integracdo ao trabalho, levando em consideracdo as repercussdes sobre a salude destes
frabalhadores.

9.2. As condicdes de trabalho, incluindo o acesso ds instalacdes, mobilidrio, equipamentos, condicoes
ambientais, organizagcdo do frabalho, capacitacdo, condicdes sanitdrias, programas de prevengdo e
cuidados para seguranga pessoal devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores com
deficiéncia.

10. DISPOSICOES TRANSITORIAS

10.1. As empresas que no momento da publicagdo da portaria de aprovagdo deste Anexo mantiverem com
seus trabalhadores a contratacdo de jornada de 06 (seis) horas didrias, nelas contemplados e remunerados 15
(quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentacdo, obrigar-se-do somente d complementacdo de 05
(cinco) minutos, igualmente remunerados, de maneira a alcangar o total de 20 (vinte) minutos de pausas
obrigatdrias remuneradas, concedidos na forma dos itens 5.4.1 e 5.4.2.

10.2. O disposto no item 2 desta norma (MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO) serd implementado em um
prazo para adaptacdo gradual de, no méximo, 05 (cinco) anos, sendo de 10% (dez por cento) no primeiro
ano, 25% (vinte e cinco por cento) no segundo ano, 45% (quarenta e cinco) no terceiro ano, 75% (setenta e
cinco por cento) no quarto ano e 100% (cem por cento) no quinto ano.

10.3. Serd constituida comissdo permanente para fins de acompanhamento da implementacdo, aplicacdo e
revisdo do presente Anexo.

10.4. O disposto nos itens 5.3 e seus subitens e 5.4 e seus subitens entrardo em vigor em 120 (cento e vinte) dias
da data de publicacdo da portaria de aprovacdo deste Anexo, com excecdo do item 5.4.4 que entrard em
vigor em 180 (cento e oitenta) dias da publicacdo desta norma.

10.5. Ressalvado o disposto no item 10.2 e com excegdo dos itens 5.3, 5.4, este anexo passa a vigorar no prazo
de 90 (noventa) dias de sua publicacdo.
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Ao

Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Piaui - SEBRAE/PI
Concorréncia n? (ver no quadro informativo)

Processo n? (ver no quadro informativo)

Validade da Proposta: 60 (sessenta) dias.

Razdo Social:
Endereco:
Telefone: Celular:
E-mail:
Nome do representante legal: |
tem Descrigdo dos SERVICOS CONTINUADOS Unidade Ermmiie D LHED AEDOE
Mensal Mensal (RS) Mensal (R$)
1 Prego Unitario por Posicio de Atendimento (PA - mensal) PA 3 RS -
2 Prego Total Mensal dos Servigos Contil los (item 1) em RS RS -
tem Descrigdo dos SERVICO POR DEMANDA Unidade Ermmie =D LD AEDIOE
Mensal de horas | da Hora (RS) Mensal (R$)
3 Posicdo de Atendimento (Infraestrutura + Tecnologia + Pessoa) - Apoio ao Atendimento Hora 132 RS -
4 Prego Total Mensal dos Servigos Por Dy da (item 3) em RS RS -
5 Prego Total Mensal dos Servigos DO CONTRATO ia dos itens 2 + 4) em RS RS -
= Prego Total Anual dos Servicos DO CONTRATO (ITEM 5 x 12 meses) em RS RS -
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PLANILHA A - COMPOSICAO DE PRECO UNITARIO DA PA (Posigdo de Atendimentd

N° DO PROCESSO:

LICITACAO N°:
DATA DO PREGAO:
HORARIO:
| - RECURSOS HUMANOS
Ililer;xgg:;ggo Unidade | Quantidade VG|OT(|:J$I‘I)I1(JTIO Valor Total (RS)
1 - Atendente Homem 6 R$ -
2 - Monitor da
Qualidade Homem ] R )
3 - Supervisor Homem 1 R$ -
4 - .Anollsfo de Homem 0.2 RS )
Treinamento
5 - Analista de MIS
(Relatorios) etz 0.2 = )
Total das Remuneracgoes (1+2+3+4+5) RS -
1.2 - ENCARGOS SOCIAIS Pe’c(;';“’“' Valor Total (RS)
Grupo "A"
1 - SESI ou SESC R$ -
2 - SENAI ou SENAC R$ -
3 -INCRA R$ -
4 - Saldrio Educacdo R$ -
5 - FGTS R$ -
6 - Seguro Acidente do Trabalho/SAT/INSS RS )
(Varidvel)
7 - SEBRAE R$ -
Total dos Encargos Grupo "A" (1+2+3+4+5+6+7) 0,00% RS -
Grupo "B"
8 - Férias R$ -
9 - Auxilio Doenca R$ -
10 - Licenca Paternidade/ Maternidade R$ -
11 - Faltas Legais R$ -
12 - Acidente de Trabalho R$ -
13 - Aviso Prévio R$ -
14 - 13° Saldrio R$ -
Total dos Encargos Grupo "B"
(8+9+10+11+12+13+14) D RS -
Grupo "C"
15 - Aviso Prévio Indenizado R$ -
16 - Indenizacdo Adicional R$ -
17 - Indenizacdo (Rescisdo sem justa causa) R$ -
18 - Reflexo do aviso prévio Indenizacdo sobre RS )
Férias e 13° saldrio
Total Grupo "C" (15+16+17+18) 0,00% RS -
Grupo "D"
19 - Incidéncia dos Encargos do Grupo A sobre RS )
os itens do Grupo B
Total do Grupo "D" (19) 0,00% RS -
Total dos Encargos Sociais (somatoria dos
grupos A+B+C+D) L RS )
1.3 - BENEFICIOS E INSUMOS Valor Total (R$)

1 - Auxilio Aimentacdo - Atendente

2 - Auxilio Alimentacdo - Monitor da Qualidade

3 - Auxilio Alimentacdo - Supervisor

4 - Vale Transporte

5 - Uniformes
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6 - Treinamentos

7 - Seguro de vida em grupo

8 - Assisténcia Médica

9 - Auxilio Creche

10 - Outros (especificar)

Total dos Beneficios e Insumos (1+2+3+4+5+6+7+8+9+10) RS -
RECURSOS HUMANOS (1.1 + 1.2 + 1.3) RS
Il - INFRAESTRUTURA FISICA E . Valor Unitdrio
TECNOLOGIA Quantidade (RS) Valor Total (RS)
1 - Posicdo de Atendimento
5 R$

Completa
2 - Link de Dados Dedicado de ! R$
2Mbps
3 - Sistemas Contratados item
5.1.8 ] B
Total de Infraestrutura Fisica e Tecnologia (1+2+3) RS
RECURSOS HUMANOS + INFRAESTRUTURA FISICA E TECNOLOGIA

e - RS
(Somatdrio dos Valores Totais)
IIl - DEMAIS COMPONENTES Pe"i;’;"’"' Valor Total (R$)
1 — Despesas Administrativas/Operacionais R$
2 — Lucro R$
Total dos demais componentes (1+2) 0,00% RS
IV - TRIBUTOS Pe’c(;';*”"' Valor Total (RS)
1-1SS R$
2 — Contribuicdo Social (COFINS) R$
3-PIS R$
4 —INSS (Desoneracdo da Folha) Lei 13.161/2015 R$
Total de tributos (1+2+3+4) 0,00% RS
V - PRECO TOTAL - MENSAL (itens | + 11 + 11l +1V) (RS) RS
VI - PRECO TOTAL - ANUAL (item V x 12 meses) (RS) RS
Quantidade de Posicdo de Atendimento (atendentes) 3
Preco Unitario por Posicdo de Atendimento (PA - mensal) RS -
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Fluxo de URA para a Central de Atendimento SEBRAE/PI

SEBRAE

ANEXO IV

SEBRAE

v
(Saudacdes): Bem vindo a Central
de Relacionamento do SEBRAE
Piaul

Msg: “Em razao do feriado de
hoje, nao estamos realizando
atendimento”, O SEBRAE

agradece sua Ligagao.

xpediente de

Operagao? A

l«—FERIADO

NAO,

Atendimento?

Msg: “ Informamos que o atendimento
de nossa central € de Segunda a Sexta
das 08:00 as 20:00". Se preferir deixe
seu nome e telefone que retornaremos
o contato no préximao dia atil.

siM
v

l

Msg: “Para sua seguranga informamos
que esta ligagdo sera gravada”. Ao final,
por favor, avalie nosso atendimento, sdo

apenas duas perguntas.

Msg: Aguarde enquanto

Armazenar recados do Cliente na
Secretaria Eletronica para retorno
ao Cliente no préximo dia atil.

transferimos sua ligagao para
um de nossos atendentes

Msg: Todos os atendentes estd3o ocupados, NOsso
tempo de espera é de aproximadamente “ " segundos,
por favor aguarde ou digite 1 para deixar seu telefone
que o SEBRAE retorna a sua ligagao.

Msg: Mensagem
Institucional e Musica
(forma randdmica)

|e—SI. Aguardar?

2

Direciona para o
atendente

| Call back armazena o numero e direciona

ao proximo atendente disponivel.

Transfere a ligacao para a
Pesquisa de Satisfagao!
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Fluxo de URA Pesquisa de Satisfacio SEBRAE/PI

Play (Saudagao e Pesquisa). “Prezado Cliente, a sua
opinido é muio importante para nés!™

Msg (pesquisa 1)"Em uma escala de 0 a 10 como vocé
classifica o alendimento recebido.

Msg (pesquisa 2). "Em uma

escala de 0 a 10, o quanto

voct Indicaria os servigos do SEBRAE para um amigo?

Msg. "O SEBRAE agradece sua participacdol”
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ANEXO V

ACORDO DE CONFIDENCIALIDADE

Entre, » CNPJ , 20 SEBRAE/PL

O propdsito desde acordo de confidencialidade, imp&e restrigdes as partes envolvidas, para qualguer
tipo de divulgacdo oral ou escrita de informagio em nivel de negocio, técnico, vendas ou
acompanhamento dos processos, incorrendo em transgressdo de direitos autoras e disponibilidade de
informacgdes confidenciais.

O SEBRAE/Pl e o usudrio acima citado (a} acordam este termo de confidencialidade através dos
seguintes termos de condigdes:

1. Para o receptor das informacbes confidenciais:

a. Ainformacdo confidencial objeto desde acordo vigora a partir da data de assinatura pelas
partes, o gue torna necessario todo tipo de precaucdo no que se refere a ser informacdo
confidencial tal medida visa proteger as informagoes;

b. MNao utilizar informacdo confidencial exceto para o propdsito exposto neste termo,
observando gue a divulgacdo para outra pessoa ou entidade devera ser coberta pela
assinatura de um termo equivalente.

c. Nao efetuar copias de qualguer destas informacgdes sem a autorizacdo por escrito das
partes.

d. N3o utilizar meios inseguros para transporte destas informagdes confidenciais, e-mail ndo
criptografado, entregadores ou outros envolvidos no processo gue ndo assinaram um
documento igual ou equivalente.

Este acordo contém, portanto, o entendimento entre as partes sob os termos acima citados.

Teresina, de de
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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI
ANEXO Il - MINUTA DO CONTRATO

PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 028/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 025/2018 - SEBRAE/PI
ANEXO Il - MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS QUE ENTRE Sl
CELEBRAM O SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO PIAUI-SEBRAE/PI E
A EMPRESA XXXXXXXXX PARA OPERACIONALIZAGAO DO CALL CENTER NO SEBRAE/PI.

1. PARTES:

| - CONTRATANTE:

SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO PIAUi - SEBRAE/PI, Servico
Social Autbnomo, 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, CEP 64000-300, inscrito no CNPJ/MF sob o n°® 06.665.129/0001-03,
doravante denominado CONTRATANTE, neste ato representado por seus Diretores:

a) Superintendente  MARIO JOSE LACERDA DE MELO, brasileiro, casado,
Advogado, portador da Cédula de Identidade n° 3.728.608 expedida pela
SSP/PE e inscrito no CPF/MF sob o n° 666.542.704-87.

b) Administrativo Financeiro, ULYSSES GONCALVES NUNES DE MORAES, brasileiro,
casado, Empresdrio, portador da Cédula de Identidade n® 511.177 expedida
pela SSP/PI e inscrito no CPF/MF sob o n° 217.308.813-00.

Il - CONTRATADA:

XXXXXXXXXXXXXXXXX, com sede na cidade de XXXXXX-XX, na Rua XXXXXXXXXX,
XXXX, Bairro XXXXX, CEP XXXXX-XXX, inscrita no CNPJ/MF sob o n°® XX.XXX.XXX/0001-
XX, neste ato representada por XXXXXXXXXXXXXXXX, brasileiro, casado e/ou
solteiro, residente e domiciliado na cidade de XXXXXX-XX, na Rua XXXXXXXXXX, XXXX,
Bairro XXXXXX, CEP XX.XXX-XXX, inscrito no CPF/MF sob o0 n° XXX XXX.XXX-XX, e
portador da cédula de identidade n® XXXXXXXX, expedida pela SSP/XX.

DO FUNDAMENTO LEGAL

A presente contratacdo decorre do processo n® 028/2018 — Pregdo Presencial n°
025/2018 — SEBRAE/PI elaborado com base no Regulamento de Licitacdoes e de
Confratos do Sistema SEBRAE, aprovado pela Resolucdo CDN n° 213/2011 de 18 de
maio de 2011, que infegram este Contrato, que as partes declaram conhecer e aceitar.
CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto do presente Contrato é a prestacdo de servicos de operacdes de Contact Center,
denominada neste documento como EPS (Empresa Prestadora de Servicos) com instalacoes
na cidade de Teresina - Pl, para prestacdo de servicos terceirizados da Central de

Atendimento e Relacionamento do SEBRAE/PI, compreendendo 0s servicos

Teleatendimento Receptivo, Ativo e Multimeios ao publico em geral do SEBRAE/PI, na forma
humana e eletrénica, incluindo os servicos de Operacdo e Gestdo com fornecimento de
recursos humanos especializado, infraestrutura, mobilidrio, recursos para operacdo (logistica e
materiais administrativos) e tecnologia conforme caracteristicas, condicdes e especificacoes

’réclnicos constantes no Anexo | - Termo de Referéncia Pregdo Presencial 025/2018.
CLAUSULA SEGUNDA - DO VALOR E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO
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O valor anual dos servicos prestados pela CONTRATADA € de R$ XXXXXXXX (XXXXXXXXXXX),
conforme demonstrado na tabela a seguir:

PLANILHA DOS SERVICOS “CONTINUDADOS"” E “POR DEMANDA"

QUNT PRECO (R$S)
ITEM | DESCRICAO UD | MENSAL UNIT MENSAL | ANUAL
SERVICOS CONTINUADOS
1 Posicdo de Atendimento (PA PA 3 XXX XX | XXX XX | XXX, XX
mensal)

2 | SERVICOS POR DEMANDA

Posicdo de Atendimento HORA 132 XXX XX | XXX XX | XXX, XX
(Infraestrutura + Tecnologia +
Pessoal) - Apoio Administrtivo

TOTAL ANUAL (Item 1 + ltem 2) XXX, XX

Paragrafo Primeiro - O pagamento serd efetuado pelo CONTRATANTE até 10 dias Uteis do més
subseqUente ao dos servicos prestados, mediante apresentacdo dos documentos hdbeis a
liguidacdo da despesa, atestados pelo responsdvel da fiscalizacdo do contrato no SEBRAE/PI.
Paragrafo Segundo - Os Servigos Continuados, relacionados ds Posicoes de Atendimento

dos “Atendentes”, serdo pagos mensalmente de acordo com o nUmero total de
Posicoes de Atendimento de 34 (irinta e seis) horas semanais, as quais deverdo ser
comprovadas por meio de relatérios;

Pardgrafo Terceiro - Os Servigcos Continuados, relacionados as Posicdes de Atendimento
do “Monitor da Qualidade” e “Supervisor de Atendimento”, serdo pagos mensalmente
de acordo com o nUmero total de Posicoes de Atendimento de 44 (quarenta e quatro)
horas semanais, as quais deverdo ser comprovadas por meio de relatérios;

Pardgrafo Quarto - O SERVICO POR DEMANDA, relacionado a PA de “Apoio ao
Atendimento” contemplando (recursos humanos + infraestrutura Fisica e Tecnoldgica +
Computador e acessorios), serd pago mensalmente, sendo seu prego proporcional cos
dias utilizados de acordo com o nUmero de profissionais disponibilizados, as quais
deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de relatdrio e aceite do servico
emitido pelo SEBRAE/PI. Para estimativa do nUmero de horas do servico “Apoio ao
Atendimento”, foi considerada a média de 132 (cento e trinta e duas) horas mensais
referente a 22 dias trabalhados por profissional com carga hordria de 06H00 diq;

Pardgrafo Quinto - Os servicos Por Demanda serdo contratados apds solicitacéo por
escrita do SEBRAE/PI que deverd ser feito com um prazo minimo de 30 dias de
antecedéncia.

CLAUSULA TERCEIRA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA
As despesas com a execucdo do presente Contrato correrdo por conta de dotacdes
orcamentdrias anuais previstas nos Programas do SEBRAE/PI — Projeto Pl Atendimento Remoto,
Acdo Central de Relacionamento Receptivo.
CLAUSULA QUARTA - 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 legislacdes tributdria e fiscal aplicéveis ao objeto do Contrato.
CLASULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES
| - SGo obrigacdes do CONTRATANTE:
15.4. Definir os procedimentos de atendimento e manter as informacdes
necessdrias & execucdo dos servicos atualizadas e disponiveis.
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15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

15.9.

SEBRAE

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

Proporcionar todas as facilidades para que a 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 dimensionamento da operacdo na adequacdo dos
servicos.

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

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

15.10. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre qualquer irregularidade

referente & execucdo dos servicos, devendo esta se reportar, no prazo mdximo
de 48 (quarenta e oito) horas, contado a partir do recebimento da referida
notificacdo, sobre as medidas tomadas para a solucdo da irregularidade.

15.11. Efetuar o pagamento na forma convencionada nas Cldusulas

Contratuais, dentro do prazo estipulado, desde que cumpridas todas as
obrigacdes confratuais.

15.12. Promover a confratacdo e os pagamentos ao prestador de servico de

telefonia correspondente aos servicos de 0800 (receptivo), como o feixe E1, e o
custo com as ligacodes telefénicas de enfrada vinculadas ao servico 0800.

15.13. Promover a confratacdo e os pagamentos ao prestador de servicos de

telecomunicacdo para realizacdo do servigo de Ativo.

15.14. N&o permitir que os profissionais da CONTRATADA executem tarefas em

desacordo com as estabelecidas no Contrato.

15.15. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados

pela CONTRATADA.

Il - Sao Obrigagoes da CONTRATADA:

a)

b)

c)

d)

€)

Realizar atividades administrativas e de gestdo de pessoal, especialmente
voltadas as seguintes rotinas: de administracdo de pessoal (contratacdo,
capacitacdo e demisséo de funciondrio); controle de freqiéncia; elaboracdo
de folha de pagamento; pagamento de saldrio; de cdlculo e de recolhimento
de impostos e/ou tributos; de concessdo de beneficios; compra e distribuicdo
de vales transportes e de refeicdo; elaboracdo de demonstrativos mensais de
absenteismo, produtividade e performance da operacdo e da equipe.

Cumprir, 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;
Cumprir todas e quaisquer obrigacdoes fiscais, sociais, trabalhistas,
8previdencidrias ou outras correlatas que houver, Desta forma, os empregados
da CONTRATADA nd&o terdo nenhum vinculo empregaticio com o SEBRAE/PI;
Fornecer mensalmente relacdo individualizada de cada empregado que
prestar servicos, bem como documentacdo especifica, previdencidria, fiscal,
frabalhista ou outras exigidas pelo SEBRAE/PI, ficando o pagamento da fatura
final de cada més condicionado a apresentacdo da referida documentacdo;
Dispensar ou substituir atendentes, monitor da qualidade ou supervisor
comunicando o fato ao SEBRAE/PI, e informando, de imediato, o(s) nomes(s)
do(s) dispensado(s) e seu(s) substitutos(s);
Responsabilizar-se, civil e criminalmente, por todo e qualquer dano que venha a
causar ao SEBRAE/PI ou a terceiros, por acdo ou omissdo, em decorréncia da
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9)

h)

P)

a)

)

t)
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execucdo dos servicos contfratados, ndo sendo o SEBRAE/PI, em nenhuma
hipdtese, responsdavel por danos ou lucros cessantes;
Responsabilizar-se, integralmente, pelo pagamento de toda e qualquer
penalidade que venha a serimposta ao SEBRAE/PI, em decorréncia dos servicos
prestados pela CONTRATADA, mediante comunicacdo por escrito, assim como
serd obrigatério o ressarcimento ao SEBRAE/PI, de prejuizos causados por
atendimento incorreto;
Responsabilizar-se por quaisquer 6nus decorrentes de despesas ou indenizacoes
por acidentes de frabalho, assim como, no caso de ajuizamento de
reclamacodes tfrabalhistas;
Manter Gestor (Gerente ou responsdvel com cargo equivalente), para
representd-la na execucdo do Contrato;
Isentar o SEBRAE/PI de quaisquer responsabilidades, caso seu(s) Atendente,
Monitor da Qualidade ou Supervisor venha(m) causar ou sofrer incidentes(s)
e/ou acidente(s), no ambiente de trabalho;
Ndo transferir a terceiros os compromissos avencados;
Ndo serd admitida, sob nenhuma hipdtese, a sessdo parcial do objeto ou a
sublocacdo de mdo de obra para o desenvolvimento das atividades principais
do objeto desta licitacdo;
Oficializar, nominalmente, o Gerente do Contrato ou responsdvel com cargo
equivalente que poderd tratar dos assuntos administrativos e técnicos com o
Gestor do Contrato do SEBRAE/PI;
Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se, também, 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;
Observar, rigorosamente, o Codigo Civil Brasileiro, a consolidacdo das Leis
Trabalhistas (CLT), Convencdes e Acordos Trabalhistas, as Normas Técnicas, as
Leis, e Regulamentos pertinentes e aplicAveis aos servicos objeto do Contrato;
Manter durante toda a execucdo do Contrato, as condicdoes de habilitacdo e
qualificacdo exigidas neste Termo em compatibiidade com as obrigacoes
assumidas;
Fornecer infraestrutura com capacidade de recepcdo de linhas telefénicas
Receptivas e Ativas sejam elas analdgicas, digitais ou IP;
Disponibilizar, na plataforma de comunicacdo, interfaces exclusivas (E1, celular,
fixo, SIP/VOIP, ou outra) para a instalacdo dos links de comunicacdo dos
servicos de telefonia receptivo e ativo;
Fazer a conexdo dos equipamentos de telefonia, que fard a recepcdo das
chamadas e comutacdo para as posicoes de atendimento, e configuracdo
das rotas de ligacdes ativas.
Fornecer um link dedicado e exclusivo de no minimo 2 Mbps para todas as
posicoes de atendimento da Central de Atendimento do SEBRAE/PI
(atendentes, monitor da qualidade e supervisdo).
Analisar o dimensionamento do link para Internet e acompanhar a sua
disponibilidade que deverd seguir o padrdo de 99,8%.
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y)

aa)
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Apresentar em até 45 (quarenta e cinco) dias Uteis apds a assinatura do
contrato, documento relativo d contratacdo do link dedicado de no minimo 2
Mbps.

Gerenciar e normatizar via procedimento os servicos prestados, assegurando-
Ihes o desempenho operacional e a qualidade, responsabilizando-se pelo:

x.1 Pessoal envolvido na prestacdo dos servicos de recrutamento, selecdo,
freinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo; avaliacdo da
qualidade na execucdo dos atendimentos; manutencdo da discipling;
implementacdo de programas de incentivo e planos de carreira; monitoracdo
dos atendimentos; manutencdo do clima organizacional; reunides de avaliacdo
geral; escalonamento, previsdo e controle de auséncias (hordrios de almoco,
férias, licencas); entre outros;

X.2 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 e de Multimeios no teleatendimento receptivo e ativo, retorno das
solicitacdes e telemarketing ativo; gerenciamento do fluxo de informacdes na
Cenfral de Atendimento; gerenciamento da qualidade do atendimento com
elaboracdo, andlise e apresentacdo de relatérios e grdficos de gestdo e da
qualidade dos servigcos prestados;

x.3 Controle dos recursos: organizacdo e confrole dos documentos e
informacdes de uso dos Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor (em
pastas fisicas e logicas); cuidados na utilizagcdo de documentos e materiais
disponibilizados pelo SEBRAE/PI;

Gerenciar os servicos de andlise de ftrdfego e acompanhamento do
dimensionamento da operacdo, assegurando o desempenho operacional e a
qualidade, responsabilizando-se pelas atividades:

y.1 Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central de
Atendimento;

y.2 Analisar, acompanhar e avaliar o tréfego dos troncos de entrada/saida de
telefonia;

y.3 Realizar o acompanhamento e aderéncia do volume de chamadas com o
objetivo de identificar desvios, para realizar melhorias nos dimensionamentos
futuros.

Prover intervalos aos Atendentes, Monitor da Qualidade e Supervisor de acordo

com a Portaria n°. 09 de 30 de Marco de 2007, que prova o Anexo |l da NR-17 —
Trabalho em Teleatendimento /Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E
EMPREGO, a serem Uutilizados para pausas de descanso, lanche, gindstica
laboral entre outras. Para tanto, a CONTRATADA deverd disponibilizar na Central
de Atendimento uma sala de descanso laboral com assento, facilidade de
dgua potdvel, instalacdes sanitdrias e lixeiras com tampa.

Gerenciar os Programas de saude da equipe de atendimento:

aa.l A Contratada deverd promover PCMSO exames obrigatdrios (admissionais,
periddicos e demissionais) que avaliem os riscos envolvidos no exercicio da
atividade, tais como, audiométricos, de voz, etc.

aa.2 Desenvolver e implantar programas que orientem e sensibilizem o©s
atendentes para fatores relacionados & salude e ao desenvolvimento da
atividade em um Contact Center, tais como: Cuidados com a voz, Ergonomia,
Gindstica Laboral, Limpeza e Higienizacdo, entre outros.

bb) Gerenciamento da Qualidade:

bb.1 Atuar na gestdo de qualidade do Servico prestado ao cliente através do
monitoramento dos indicadores de qualidade que demonstram a percepcdo
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de qualidade do cliente e tomar as acdes necessdrias, fazendo interface com
gestor o SEBRAE/PI na tomada de decisdes e implantacdo das melhorias.
bb.2 A CONTRATADA deverd dispor de um servico que possibilite a realizacdo de
monitorias de voz para acompanhar e avaliar dados fornecidos por
aparelhagem técnica, gravacdes, ou seja, verificar se os atendentes estdo
aplicando e transferindo as competéncias assimiladas para o comportamento
no trabalho.
bb.3 A monitoria é a avaliagcdo, com base em fichas (formuldrios eletrénicos) de
monitorias pré-estabelecidas, da qualidade do atendimento realizado entre o
Atendente e os clientes do SEBRAE/PI.
bb.4 O modelo e o conteldo (conceitos e pesos) da ficha de monitoria deverdo
ser sugeridos pela CONTRATADA e validados e aprovados pelo SEBRAE/PI.
bb.5 A CONTRATADA deverd realizar monitorias em quantidade suficiente para
fornecer intervalo de confianca de 90% e erro amostral méximo de 5%, com o
objetivo de fornecer dados para andlises estatisticas.
bb.6 A metodologia utilizada para selecionar a amostra de ligacdes telefénicas,
ou atendimentos Multimeios a serem monitoradas dever ser aleatdrias, sem
critérios de filtros ou pré-selecdo de Atendentes ou tempo de atendimento, de
forma a garantir o erro amostral sem estratificacdes.
bb.7 A equipe de Gestdo da Central de Atendimento do SEBRAE/PI deverd
receber (e ter acesso remoto, a todas as monitorias) em um prazo de até 48
horas.
bb.8 A CONTRATADA deve demonstrar que todos os feedbacks foram
aplicados através da assinatura (elefronica ou manual) do Atendente.
bb.9 Para casos insatisfatérios graves, que sdo monitorias com itens avaliados
abaixo do padrdo, a CONTRATADA deverd apresentar ao SEBRAE/PI o relatério
de monitoria ou a sinalizacdo da disponibilidade através de acesso remoto, de
forma imediata (prazo mdximo de 24 horas), incluindo a gravacdo da ligacdo.
bb.10 A CONTRATADA deve identificar quais sGo os principais ofensores da
qualidade com base nos resultados das monitorias mensais, e elaborar planos
de acdo para mitigd-los, através de metodologia adequada para andlise da
causa raiz e definicdo de acdes corretivas.
bb.11 A CONTRATADA deve elaborar um relatério eletrbnico mensal que
deverd ser entregue até o 5° dia Util do més subseqiente, relatando todas as
monitorias realizadas, os principais ofensores, as causas raizes e os planos de
acdo com prazos e responsaveis.
bb.12 A CONTRATADA deverd acompanhar a implantacdo e a efetividade dos
planos de acdo, além de ter evidéncias de sua realizacdo, pois 0s mesmos
poderdo ser inspecionados pelo SEBRAE/PI.
bb.13 A calibragem, que é a avaliacdo do grau de alinhamento dos conceitos
de qualidade de todos os envolvidos no processo de monitoria do
atendimento, serd realizada pelos monitores da CONTRATADA e também pelo
Supervisor, deverd ser readlizada mensalmente e documentada em atas de
reunido.
bb.14 A calibragem tem por objetivo garantir a consisténcia na avaliagdo
entre os diferentes monitores, além de identificar oportunidades de melhoria no
método de avaliacdo e processos de atendimento.
bb.15 No processo de calibragem, um mesmo contato & monitorado por “n”
participantes e suas notas sdo comparadas.
bb.16 O desvio mdximo de calibragem aceitdvel serd de mais ou menos 5% de
varidncia entre as notas fornecidas para um mesmo contato avaliado.
bb.17 Todas as monitorias devem ser arquivadas eletronicamente por um
periodo de 12 meses e poderdo ser verificadas e auditadas pelo SEBRAE/PI.

CLAUSULA SETIMA - DA FISCALIZACAO

82



SEBRAE

No SEBRAE/PlI o presente contrato terd como Gestor e Fiscal, respectivamente, os

empregados Francisco das Chagas da Costa Holanda e Rosdngela Maria de Sousa

Pires, ambos lotados na UEAIM - Unidade Estadual de Atendimento Individual e

Mercado, com as seguintes atribuicoes:

| - ATRIBUICOES DO GESTOR DO CONTRATO

a) Zelar, quando necessdrio, pelas questdes relativas a prorrogacdo do instrumento

contratual em prazo hdbil, evitando a descontinuidade do fornecimento,
reunindo as justificativas competentes;

b) Zelar quando for o caso, pelas questdes relativas as repactuacodes, revisdes e/ou
reajustes em prazo hdbil, reunindo as justificativas competentes.

Il - ATRIBUICOES DO FISCAL DO CONTRATO
a) Atestar, sempre que vidvel, as entregas, observando o que dispuser o
instrumento contratual;

b) Comunicar tempestivamente ao Gestor dos Confratos as necessidades de
alteracdes de interesse do SEBRAE/PI, que deverdo ser formalizadas e
devidamente fundamentadas;

c) Fornecer, solicitar e/ou elaborar justificativa técnica, quando couber;

d) Registrar todas as ocorréncias observadas durante a execucdo do confrato,
devendo oficiar a empresa contratada acerca das falhas apontadas,
concedendo prazo para manifestacdo.

e) Receber e analisar as justificativas da empresa confratada, dar conhecimento
aos interessados e encaminhamento necessdrios em situacoes de aplicacdo de
penalidades;

f) Implantar medidas com vistas a sanar eventuais falhas identificadas durante a
execuc@o do contrato, buscando sempre o cumprimento integral das
obrigacdes de cada uma das partes envolvidas;

g) Fornecer, sempre que requisitado, informag¢des dos contratos sob sua
responsabilidade;

h) Guardar os documentos e demais instrumentos que possibilitem promover a
supervisdo, gestdo e o acompanhamento da execucdo confratual de forma
eficaz;

Pardgrafo Primeiro - O empregado designado Fiscal do Contrato é, também, a
auforidade competente para identificar inconsisténcias no cumprimento e na
execucdo do termo celebrado, estando obrigado a tomar a iniciativa para corrigir as
falhas e exigir da empresa confratada o fiel cumprimento das condi¢cdes
convencionadas.

Paragrafo Segundo - A fiscalizacdo do SEBRAE/PI ndo diminui nem substitui a
responsabilidade da CONTRATADA, decorrente das obrigacdes aqui assumidas.
CLAUSULA OITAVA - DA RESCISAO

O presente contrato poderd ser rescindido de pleno direito, independentemente de

notificacdo ou interpelacdo judicial, no caso de inadimplemento de qualquer de suas
cldusulas ou condicdes, sem prejuizo da sujeicdo da CONTRATADA ds penalidades

previstas neste Instrumento, e em especial de:

a) Ndo cumprimento ou cumprimento irregular de cldusulas pactuadas,
especificacdes ou prazos;
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b) Subcontratacdo do objeto deste Contrato, sem anuéncia do SEBRAE, mantida a
responsabilidade da CONTRATADA perante o SEBRAE;

c) Paralisacdo dos servicos sem justa causa;

d) Cometimento reiterado de falhas na execucdo deste Contrato, registradas em
adverténcia;

e) Atraso superior a 10 (dez) dias previsto no inciso Il da Cldusula Penal, sem prejuizo
do pagamento das respectivas multas;

f) Razdes de interesse publico de alta relevancia e amplo conhecimento;

g) Ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovado,
impeditivo da execucdo deste Confrato.

Pardagrafo Primeiro - Em qualquer das hipdteses acima referidas, a CONTRATADA deverd
reparar, integralmente, os prejuizos causados ao SEBRAE/PI, independente da aplicacdo
das penalidades previstas neste instrumento, que poderdo ser aplicadas no todo ou em
parte, a critério exclusivo do SEBRAE/PI.

Paragrafo Segundo - Rescindido o presente contrato por culpa da CONTRATADA, o
SEBRAE/PI contratard a execucdo restante do objeto deste instrumento a quem ele
julgar conveniente, sem qualquer consulta ou interferéncia da CONTRATADA, que
responderd na forma legal e contratual pela infragcdo ou execucdo inadequada que
tenha dado causa & rescisdo.

CLAUSULA NONA - DA DENUNICA
As partes poderdo, a qualquer tfempo, denunciar este contrato, manifestando-se por

escrito, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias, sem que, em razdo desta

prerrogativa, recebam qualquer tipo de indenizacdo.

Pardgrafo Primeiro - Antes do encerramento dos 90 (noventa) dias, deverdo ser

quitadas todas as pendéncias provenientes deste contrato.

Pardgrafo Segundo - Cumpridas as exigéncias do pardgrafo primeiro, deverd ser
providenciado o instrumento de “Distrato”, contendo a quitacdo plena de ambas as

partes.

CLAUSULA DECIMA - DA INEXISTENCIA DE IMPEDIMENTO

A assinatura deste contrato importa na afirmativa, pela CONTRADADA, da inexisténcia

de impedimento de qualquer natureza para o estabelecimento da relacdo juridica com

o SEBRAE/PI.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- DAS PENALIDADES

A inexecucdo total ou parcial injustificada, a execucdo deficiente, iregular ou

inadequada, a subconfratacdo parcial ou fotal, assim como o descumprimento dos

prazos e condicdes estipulados dos servicos objeto deste contrato implicard, conforme

0 caso, a aplicacdo das seguintes penalidades:

a) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do confrato, no caso de inexecucdo
fotal;

b) Multa de 10% (dez por cento) sobre os valores j& pagos & CONTRATADA no caso de
inexecucdo parcial;
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c) Multa de 1% (um por cento) do valor do contrato por dig, limitado a 10 (dez) dias,
no caso de atfraso na execucdo, ndo ultrapassando 10% (dez por cento);
d) Rescisdo unilateral do contrato, na hipdtese de ocorrer:

I. O previsto nos inciso “b" e "c";
ll. A extrapolacdo dos 10 (dez) dias previstos no inciso “c”, sem prejuizo do
pagamento das respectivas multas.

e) Multa de 10% (dez por cento) do valor total atualizado do contrato, sem prejuizo do
pagamento de oufras multas que |he tenham sido aplicadas e de responder por
perdas e danos que a rescisdo ocasionar ao SEBRAE, no caso de rescisdo do
contrato por iniciativa da CONTRATADA, sem justa causa;

f) Suspens@o tempordria do direito de licitar e contratar com o Sistema SEBRAE, por
prazo de até 2 (dois) anos, a critério do SEBRAE, pela aplicacdo das penalidades
acima.

Paragrafo Primeiro - A falta da comprovacdo da regularidade fiscal pela CONTRATADA
a cada pagamento ensejard a aplicacdo das seguintes penalidades:

a)  Adverténcia;
b)  Multa de 1% sobre o valor da parcela paga, apds 3 (trés) adverténcias;
c) Rescisdo unilateral do contrato pelo SEBRAE, apds aplicacdo de 3 (trés) multas.

Pardgrafo Segundo - As multas serdo descontadas dos pagamentos a que a
CONTRATADA fizer jus, ou recolhidas diretamente & Tesouraria do SEBRAE/PI, no prazo
de quinze dias corridos, contados a partir da data de sua comunicacdo, ou, ainda,
quando for o caso, cobradas judicialmente.

Paragrafo Terceiro - Para a aplicacdo das penalidades aqui previstas, a CONTRATADA
serd noftificada para apresentacdo de defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
contados a partir da notificacdo.

Pardgrafo Quarto - As penalidades previstas neste contrato sdo independentes entre si,
podendo ser aplicadas isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA VIGENCIA

Este Contrato terd a vigéncia de 12 (doze) meses com inicio em XX de XXXXX de 20XX e
término em XX de XXXXX de 20XX, podendo ser prorrogado nos termos do Regulamento
de Licitacoes e de Contratos do Sistema SEBRAE.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOS ANEXOS

Constituem parte infegrante deste contrato, independentemente de franscricdo,
Processo CPL SEBRAE/PI n°® 028/2018, Pregdo Presencial n® 025/2018 e seus anexos, 0s
documentos relacionados com a fase de habilitacdo, a proposta apresentada pela
CONTRATADA e demais documentos que integram o processo licitatério.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA ANTICORRUPCAO

As partes concordam que executardo as obrigacdes contidas neste contrato de forma
ética e de acordo com os principios aplicdveis ao Sistema Sebrae previsto no art. 2° do
seu Regulamento de Licitacdes e de Contratos.

Pardgrafo Primeiro — A CONTRATADA assume que é expressamente contrdria a pratica
de atos que atentem contra o patrimoénio e a imagem do Sistema Sebrae.

Paragrafo Segundo - Nenhuma das partes poderd oferecer, dar ou se comprometer a
dar, a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que
seja, tanto por conta prépria quanto por meio de outrem, qualguer pagamento,
doacdo, compensacdo, vantagens financeiras ou ndo financeiras ou beneficios de
qualguer espécie que constituam prdética ilegal ou de corrupcdo sob as leis de qualquer
pais, seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de outra
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forma que ndo relacionada a este confrato, devendo garantir, ainda, que seus
prepostos e colaboradores ajam da mesma forma.

Pardgrafo Terceiro — As partes se comprometem a estabelecer, de forma clora e
precisa, os devedores e as obrigacoes de seus agentes e/ou empregados em questoes
comerciais, para que estejam sempre em conformidade com cs leis, as normas vigentes
e as determinacdoes deste contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - 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 dividas oriundas do presente
Confrato.

E por estarem assim ajustados e contratados, assinam-no em 03 (irés) vias de mesma

forma e igual teor, na presenca das testemunhas abaixo, para que produza os seus reais

e juridicos efeitos.

Teresina, XX de XXXXX de 201X.

PELO SEBRAE/PI

MARIO JOSE LACERDA DE MELO ULYSSES GONCALVES NUNES DE
Diretor Superintendente MORAES
Diretor Administrativo
Financeiro

FRANCISCO DAS CHAGAS DA COSTA ROSANGELA MARIA DE SOUSA

HOLANDA PIRES
Gestora do Confrato Fiscal do Contrato

PELA CONTRATADA:
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XOOOKHKIKXKXKX

TESTEMUNHAS:

CPF: CPF:
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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI

| ANEXO IV - TERMO DE DECLARAGAO

AO PREGOEIRO DO SEBRAE/PI
SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO PIAUI

A Empresa [RAZAO SOCIAL] com sede na cidade de [ENDERECO], inscrita no CNPJ/MF
sob o n° [CNPJ], manifesta interesse na prestacdo dos servicos objeto do presente
PREGAO e declaramos, sob as penas da Lei, que:

a)

b)

d)

9)
h)

Recebemos todos os elementos e informacdes para cumprimento das obrigacoes
objeto da licitacdo;

Examinamos cuidadosamente o edital de Pregdo e seus ANEXOS, estamos cientes e
aceitamos todas as suas condicdes e a elas desde j&d nos submetemos;

Inexiste participacdo de empregado ou dirigente de qualquer das entidades
operacionalmente vinculadas ao SEBRAE/PI, seja em sua composicdo societdria,
seja como seu prestador de servico, formalizado ou ndo.

Inexiste participacdo de ex-dirigente ou ex-empregado de quaisquer das entidades
ao SEBRAE/PI operacionalmente 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.

Inexiste superveniéncia de fato impeditivo d sua habilitacdo nesta licitacdo.

Em cumprimento do disposto no inciso XXXIIl do art. 7° da Constituicdo Federal, que
ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
ndo emprega menor de dezesseis anos. Ressalva: emprega menor, a partir de
quatorze anos, na condicdo de aprendiz.

Em cumprimento dos incisos lll e IV do art. 1° e no inciso lll do art. 5° da Constituicdo
da Republica Federativa do Brasil, que ndo possui em sua cadeia produtiva,
empregados executando frabalho degradante, forcado e/ou escravo, ou em
condicdes andlogas a esta.

Cumpre fielmente os requisitos de habilitacdo desta licitacdo.

“Conhece e aceita os termos do Cédigo de Efica do Sistema SEBRAE, que se
encontra disponivel para consulta no Portal da Transparéncia do Sistema SEBRAE,
link:

http://transparencia.sebrae.com.br/sites/default/files/201805/C%C3%B3digo de %C
3%8%tica 3.pdf"”

Teresinag, de de 2018

Assinatura do Representante Legal da Empresa Licitante e Nome legivel
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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018

PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI

ANEXO V - MODELO DE DECLARAGAO 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 legal], 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 vedacdes
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 Legal
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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 — SEBRAE/PI
ANEXO - VI - RECIBO DE LICITACAO

Visando comunicacdo futura entre o SEBRAE/PI — Servico de Apoio ds Micro e Pequenas
Empresas do Estado 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 no nimero (86) 3216-1360;
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.pisebrae.com.br e
http://www.scf2.sebrae.com.br/portalct.

DADOS DA EMPRESA

EMPRESA:

CNPJN.°

ENDERECO:

CIDADE UF:
TELEFONE FAX

CANAIS DE COMUNICAGAO SOBRE O PREGAO 25/2018 — SEBRAE/PI

NOME DO CONTATO:

E-MAIL:

TELEFONE/RAMAL

Declaro ter recebido cédpia integral do Edital € anexo do PREGAO 25/2018 — 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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PROCESSO CPL SEBRAE/PI N° 28/2018
PREGAO PRESENCIAL N° 25/2018 - SEBRAE/PI
ANEXO VII - DADOS PARA POSSIVEL ELABORACAO DE CONTRATO

1. RAZAO SOCIAL:
2. CNPJ:
3. ENDERECO:

a) Logradouro (rua, av. etc):
b) Cidade/Estado

c) CEP.

d) Telefone com DDD.

4. REPRESENTANTE LEGAL:

a) Nome completo:

b) RG com érgdo expedidor:

c) CPF:

d) Estado Civil:

e) Endereco completo: (cidade, rua/avenida, nimero, 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 preferencialmente ao envelope Documentacdes;

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 efc).

6. AUTORIZACAO
Autorizamos o SEBRAE/PI a emitir o confrato referente a presente licitacdo com base nos

dados acima. Declaramos inteira responsabilidade pelas informacdes.

Teresina, ___ de de 2018.

NOME
ASSINATURA
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