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EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 021/2026
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OBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos de Solugio
Global para implantacao, operacao e gestao de servicos de atendimento telefonico, através
do fornecimento de teleatendimento ativo e receptivo, na forma humana e eletrénica,
disponibilizando instalagbes fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia,
equipamentos, aplicativos (hardware e software) e os demais recursos necessarios a
prestacao dos servigos.

TIPO DE PROCEDIMENTO: TRADICIONAL

CRITERIO DE JULGAMENTO: MENOR PREGO

MODO DE DISPUTA: ABERTO

INTERVALO ENTRE LANCES: R$ 1.000,00

DATA DA SESSAO PUBLICA: 03/11/2026

HORARIO DE ABERTURA SESSAO PUBLICA: 09:30h (Horario de Brasilia)

LOCAL: Portal de Compras do Estado de Minas Gerais -
www.compras.mg.gov.br

A Companhia de Tecnologia da Informacdao do Estado de Minas Gerais — Prodemge,
localizada a Rua da Bahia, 2277, Bairro Savassi, Cidade de Belo Horizonte/MG, inscrita no
CNPJ/MF sob o n° 16.636.540/0001-04, na pessoa do Pregoeiro designado pelas Portarias
constantes nos autos, torna publico para conhecimento dos interessados que, na data,
horario e local acima indicados, realizara licitacdo na modalidade PREGAO, na forma
ELETRONICA, nos termos do Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da Prodemge —
RILC, da Lei Federal n® 13.303, de 30 de junho de 2016, do Decreto Federal n® 8.945, de 27
de dezembro de 2016, do Decreto Estadual n°® 47.154 de 20 de fevereiro de 2017, da Lei
Estadual n° 13.994, de 18 de setembro de 2001, do Decreto Estadual n® 45.902 de 27 de
janeiro de 2012, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, da Lei Estadual
n°® 20.826, de 31 de julho de 2013, do Decreto Estadual n°® 47.437, de 26 de junho de 2018, da
Lei Federal n° 14.133, de 1° de abril de 2021, e do Decreto Estadual n° 48.723, de 24 de
novembro de 2023 (estes dois ultimos aplicados somente aos procedimentos para operagao
da sessdo publica, a partir de sua abertura até a etapa de homologagédo), bem como do
Parecer Juridico n° 108/2025 que homologou esta minuta padrao de Edital.

1. OBJETO

1.1. Constitui objeto da presente licitacdo a contratagao de empresa especializada para
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prestacao de servigcos de Solugao Global para implantagao, operagao e gestao de servigos
de atendimento telefénico, através do fornecimento de teleatendimento ativo e receptivo, na
forma humana e eletronica, disponibilizando instalacdées fisicas, mobiliario, pessoal,
treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware e software) e os demais
recursos necessarios a prestagao dos servigo, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

1.2. A licitagdo sera realizada em lote unico, formado por 02 (dois) itens, conforme tabela
constante no Anexo | - Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os
itens que o compdem.

2. PARTICIPAGAO NA LICITAGAO

2.1. Poderéo participar deste Pregao os interessados que estiverem previamente credenciados no
Portal de Compras do Estado de Minas Gerais, através do Cadastro Geral de Fornecedores do
Governo do Estado de Minas Gerais — CAGEF, cujo ramo de atividade seja compativel com o
objeto desta licitagao.

2.2. As informacgdes sobre o cadastramento e credenciamento no Portal de Compras MG deverao
ser obtidas no sitio https://compras.mg.gov.br/, opgdo “Fornecedores >>> Cadastro Geral de
Fornecedores - CAGEF”), conforme instru¢gdes nele contidas, no Decreto Estadual n°® 45.902, de
27 de janeiro de 2012, no Decreto n° 47.524, de 6 de novembro de 2018, ou por intermédio do
endereco de e-mail cadastro.fornecedores@planejamento.mg.gov.br.

2.3. A participagdo no Pregéo Eletrbnico dar-se-a por meio da digitagdo da senha pessoal e
intransferivel do licitante e subsequente encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente
por meio do sistema eletronico, observados a data e horario estabelecidos no predmbulo deste
Edital para abertura da sess&o publica.

2.4. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu
nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do
sistema ou da Prodemge por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de
acesso, ainda que por terceiros.

2.5. O interessado devera comunicar imediatamente ao 6rgao administrador do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a inviolabilidade do uso da senha ou do
sistema, para imediato bloqueio de acesso.

2.6. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
Sistema citado no item 2.2 deste Edital e manté-los atualizados junto aos responsaveis pela
informacgéo, devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteragdo dos registros tdo logo
identifique incorrecao ou aqueles que se tornem desatualizados.

2.7. Nenhum representante legal podera representar mais de uma empresa licitante para o
mesmo lote, nesta licitacao.

2.8. A ndo observancia do disposto nos itens anteriores podera ensejar desclassificagdo no
momento da habilitacao.

Das condi¢c6es especificas para participagcao das ME/EPP/MEI:

2.9. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte,
para as sociedades cooperativas mencionadas no art. 34 da Lei n° 11.488, de 15 de junho de
2007, quando permitida a sua participagédo e para o microempreendedor individual — MEI, nos
limites previstos da Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006.

2.9.1. O beneficio indicado acima néo se aplica aos itens cujo valor estimado for superior a
receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.

2.10. Nas contratagdes com prazo de vigéncia superior a 1 (um) ano, devera ser considerado o
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valor anual do contrato na aplicacdo dos beneficios previstos nos subitens anteriores.

2.11. O fornecedor que desejar obter os beneficios previstos no Capitulo V da Lei Complementar
n® 123/2006, disciplinados no Decreto Estadual n° 47.437, de 26 de junho de 2018, e pela
Resolucdo Conjunta SEPLAG/SEF/JUCEMG n° 9.576, de 6 de julho de 2016, devera comprovar a
condicao de beneficiario no momento do seu credenciamento ou quando da atualizagdo de seus
dados cadastrais no Cadastro Geral de Fornecedores — CAGEF, desde que ocorram em momento
anterior ao cadastramento da proposta comercial.

2.11.1. Nao havendo comprovagao, no CAGEF, da condigdo de beneficiario até o momento do
registro de proposta, o fornecedor ndo fara jus aos beneficios listados no Decreto
Estadual n° 47.437, de 26 de junho de 2018.

2.11.2. A obtencdo do beneficio a que se refere o subitem 2.9 deste Edital fica limitada as
microempresas € as empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de realizacdo da
licitagdo, ainda nédo tenham celebrado contratos com a Administragdo Publica cujos valores
somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento como
empresa de pequeno porte.

2.12. Nao poderao disputar esta licitagao:
2.12.1. aquele que nao atenda as condi¢oes deste Edital e seu(s) anexo(s);

2.12.2. estrangeiros que nao tenham representacédo legal no Brasil com poderes expressos
para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

2.12.3. empresa que se enquadre em alguma das vedacgdes previstas no art. 68 do RILC, quais
sejam:

2.12.3.1. suspensa no ambito da Prodemge;

2.12.3.2. declarada inidénea pela Unido, por Estado ou pelo Distrito Federal, enquanto
perdurarem os efeitos da sancgao;

2.12.3.3. impedida de licitar e de contratar com o Estado de Minas Gerais;

2.12.3.4. constituida por sécio de empresa que estiver suspensa, impedida ou declarada
inidonea;

2.12.3.5. cujo administrador seja socio de empresa suspensa, impedida ou declarada
inidonea;

2.12.3.6. constituida por socio que tenha sido socio ou administrador de empresa suspensa,
impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos que deram ensejo a sangao;

2.12.3.7. cujo administrador tenha sido sécio ou administrador de empresa suspensa,
impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos que deram ensejo a sangao;

2.12.3.8. que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou, em razido de
vinculo de mesma natureza, de empresa declarada inidénea;

2.12.3.9. cujo administrador ou sécio detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital
social seja integrante de o6rgao estatutario, empregado, servidor cedido ou em exercicio na
Prodemge;

2.12.3.10. contratagdo como pessoa fisica, na condigdo de licitante, de integrante de 6rgao
estatutario, empregado, servidor cedido ou exercicio na Prodemge

2.12.3.11. quem tenha relagdo de parentesco, até o terceiro grau civil, com integrantes de
orgaos estatutarios da Prodemge;

2.12.3.12. empregado, servidor cedido ou em exercicio na Prodemge cujas atribuigcbes
envolvam a atuagao na area responsavel pela licitagdo ou estejam envolvidos no respectivo
processo de contratagao;

2.12.3.13. cujo proprietario, mesmo na condigdo de soécio, tenha terminado seu prazo de



gestédo ou rompido seu vinculo com a Prodemge ha menos de 6 (seis) meses.

2.12.4. licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de
burlar a efetividade da sancéo a ela aplicada, desde que comprovado o ilicito ou a utilizagao
fraudulenta da personalidade juridica do licitante;

2.12.5. organizagbes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condicéo;

2.12.6. pessoas juridicas reunidas em consorcio;
2.12.7. empresa consorciada, isoladamente ou por meio de mais de um consorcio;
2.12.8. sociedades cooperativas.

3. IMPUGNAGAO AO EDITAL E PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS

3.1. Até 5 (cinco) dias uteis antes da data fixada para a ocorréncia do certame, qualquer pessoa
podera impugnar ou solicitar esclarecimentos a este Edital.

3.2. A impugnacao ou pedido de esclarecimento devera ser apresentado, exclusivamente, em
campo proéprio no Portal de Compras, denominado “Esclarecimentos/Impugnacéao”.

3.2.1. Nao seréo recebidos pedidos de esclarecimentos ou impugnag¢des enviados por meios
diversos do previsto no subitem 3.2. deste Edital exceto em caso de indisponibilidade do Portal
de Compras, quando serdo aceitos, alternativamente, pelo e-mail compras@prodemge.gov.br,
observados os prazos do subitem supracitado.

3.2.1.1. Por ser medida excepcional, a impugnacdo ou pedido de esclarecimento remetido
por e-mail devera ser acompanhado da comprovagao da indisponibilidade do sistema.

3.3. Nao serdo conhecidas as impugnagdes ou pedidos de esclarecimentos interpostos apds o
prazo previsto no item 3.1. deste Edital, que ndo possuam identificacdo ou fundamentacéo, bem
como os que nao forem apresentados na forma estabelecida no item 3.2 deste Edital, casos em
que tais documentos receberdo tratamento como mera informacao.

3.4. Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio e pelos responsaveis pela elaboragao
deste Edital e seus Anexos, decidir sobre a impugnagéo ou solicitagdo de esclarecimentos no
prazo de até 3 (trés) dias uteis, contados da data de recebimento destes documentos, sendo
assegurado, na sequéncia, o prazo de 2 (dois) dias Uteis para a apresentagcdo das propostas
pelos licitantes, se for o caso.

3.5. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no
certame.

3.6. A concesséo de efeito suspensivo a impugnacao € medida excepcional e devera ser motivada
pelo Pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

3.7. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas em campo préprio no Portal
de Compras do Estado de Minas Gerais (www.compras.mg.gov.br), além do site da Prodemge
(www.licitacoes.prodemge.gov.br), para conhecimento de todos os interessados, e vinculardo os
participantes e a Estatal.

3.8. Acolhida a impugnacéao, sera definida nova data para a realizagdao do certame, que sera
publicada nos mesmos canais utilizados para a divulgacéo inicial da licitagao.

3.9. Qualquer modificagdo no Edital exige divulgacdo pelo mesmo instrumento de publicagdo em
que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo nao afetar a formulagao das propostas.

3.10. A ndo impugnacéao do edital, na forma e tempo definidos nesse item, acarreta a decadéncia
do direito de discutir, na esfera administrativa, as regras do certame.

3.11. O dia de abertura da licitagdo ndao sera computado para a contagem dos prazos referidos
nos subitens 3.1 e 3.4.
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4. CADASTRAMENTO DA PROPOSTA

4.1. Na presente licitacao, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacdo de propostas
e lances e de julgamento.

4.2. Os licitantes cadastrarao, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com o
preco, contendo marca e quantidade, além de arquivos anexos a proposta (se for o caso),
conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para
abertura da sessao publica.

4.3. Nos valores propostos, deverdo estar inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na execugao do objeto, apresentados em moeda corrente nacional.

4.3.1. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotagdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos ultimos 12 (doze) meses.

4.3.1.1. A Prodemge esta enquadrada no regime de recolhimento Isento ou Imune sobre
Operagdes relativas a Circulagdo de Mercadorias e sobre Prestacbes de Servigos de
Transporte Interestadual e Intermunicipal e de Comunicagao (ICMS).

4.3.1.2. A isencao do ICMS concedida aos fornecedores estabelecidos no estado de Minas
Gerais NAO se aplica a Prodemge, devendo os fornecedores mineiros informarem nas
propostas enviadas os pregos sem a deducgao relativa ao mencionado imposto.

4.4. Quando dois ou mais itens compuserem um lote, torna-se obrigatéria a cotagéo para todos os
itens que o compdem.

4.5. Com o cadastramento da proposta inicial, o fornecedor devera ainda, assinalar em campo
préprio do Portal de Compras, as seguintes declaragoes:

4.5.1. Que manifesta ciéncia em relagdo ao inteiro teor do edital e seus anexos, concorda com
suas condicdes, declara que a sua proposta econdmica compreendera a integralidade dos
custos, inclusive para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao
Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e
nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data da sua entrega em definitivo,
atendendo aos requisitos de habilitacdo neles estabelecidos;

4.5.2. Que inexiste impedimento a sua habilitagdo, e comunicara a superveniéncia de
ocorréncia impeditiva a Prodemge;

4.5.3. Que cumpre o disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal de 1988, que
proibe o trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e de qualquer
trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14
(quatorze) anos;

4.54. Que tem ciéncia em relacdo a todas as informagdes e condicbes locais para o
cumprimento das obrigagdes objeto da licitagao;

4.5.5. Que sera exigida do licitante declaragdo de que cumpre as exigéncias de reserva de
cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e
em outras normas especificas; e

4.5.6. Que se responsabiliza pelas transacdes que forem efetuadas no sistema em seu nome,
assumindo como firmes e verdadeiras.

4.6. As Microempresas, as Empresas de Pequeno Porte e Cooperativas (ME/EPP/COOQOP), para
exercerem o direito de preferéncia estabelecido na Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro
de 2006, e no Decreto Estadual n°® 47.437, de 26 de junho de 2018, deverao informar no sistema o
tipo de segmento de empresa que representam. A falta desta informagéo implicara a perda desse
direito.



4.7. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase de habilitagao
anteceder as fases de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento, os documentos de
habilitagdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.

4.8. Todas as especificagbes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

4.9. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serao de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteragcdo, sob
alegagao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.10. Nao havera ordem de classificagcao na etapa de cadastramento da proposta, o que ocorrera
somente apods os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.

4.11. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢des
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Anexo | - Termo de Referéncia, assumindo
0 proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituicdo.

4.12. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data de
sua apresentacgao.

4.13. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no
sistema eletrénico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da
perda de negocios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Prodemge ou de sua
desconexao.

4.14. Os valores ofertados deverdo ser apresentados em moeda corrente nacional, em
algarismos, preferencialmente com 2 (duas) casas decimais apés a virgula.

5. ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE
LANCES

Abertura da sessao e classificacao das propostas

5.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-a em sessao publica, por meio de sistema eletrénico,
na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2. O sistema disponibilizara campo proprio (chat) para troca de mensagens entre o Pregoeiro e
os licitantes.

Formulagao de lances

5.3. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por
meio do sistema eletrOnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor
consignado no registro.

5.4. O lance devera ser ofertado pelo valor total do lote.

5.5. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura
da sessao e as regras estabelecidas neste Edital.

5.6. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.

5.7. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em relagcado aos
lances intermediarios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta, devera ser de
R$1.000,00 (Hum mil reais), conforme subitem 5.1.3. do Anexo | - Termo de Referéncia.

5.8. Sera adotado o modo de disputa aberto, no qual os licitantes apresentarao lances publicos
e sucessivos, com prorrogagdes automaticas.



5.8.1. A etapa de lances da sessao publica tera duragao de 10 (dez) minutos e, apds isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2 (dois)
minutos do periodo de duragdo da sessao publica.

5.8.2. A prorrogacéo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de 2
(dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo
de prorrogacgao, inclusive no caso de lances intermediarios.

5.8.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao publica
encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem
final de classificagao.

5.8.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de, pelo menos, 5% (cinco por cento), o Pregoeiro, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacgoes.

5.8.5. Apd6s o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar
lances intermediarios.

5.9. Nao serdo aceitos 2 (dois) ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

5.10. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do
valor do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.

5.11. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregao, o
sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢ao dos lances.

5.12. Quando a desconexao do sistema eletrénico para o Pregoeiro persistir por tempo superior a
10 (dez) minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas 24 (vinte
e quatro) horas da comunicagdo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico
utilizado para divulgacgao.

5.13. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
Empate ficto

5.14. Em relacdo a itens nao exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica
pelo sistema das microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparagao com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim
como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n° 123/2006, regulamentada pelo Decreto Estadual n°® 47.437, de 26 de junho de
2018.

5.14.1. Nessas condi¢des, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance
serao consideradas empatadas com a primeira colocada.

5.14.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma
ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no
prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados ap6s a comunicagéo automatica
para tanto.

5.14.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou
nao se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa
e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na
ordem de classificagdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem
anterior.

5.14.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera



realizado sorteio entre elas para que se identifigue aquela que primeiro podera apresentar
melhor oferta.

Critérios de desempate

5.15. Sé podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances
finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

5.15.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 60 da Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021, nesta ordem:

5.15.1.1. disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova
proposta em ato continuo a classificacao;

5.15.1.2. avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverao
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de
obrigagoes;

5.15.1.3. desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no
ambiente de trabalho, conforme regulamento;

5.15.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagdes
dos orgaos de controle.

5.15.2. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, ao objeto
executado por:

5.15.2.1. empresas brasileiras;
5.15.2.2. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

5.15.2.3. empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n°
12.187/2009.

5.16. Na hipotese de ainda persistir o empate, havera sorteio pelo sistema eletrénico dentre as
propostas empatadas.

5.17. O valor estimado para a contratagao sera tornado publico a critério e em momento definido
pelo pregoeiro, apés o encerramento da fase de lances, sem prejuizo da divulgagcdo do
detalhamento dos quantitativos e das demais informacdes necessarias a elaboracdo das
propostas, objetivando melhores condi¢gdes de negociacédo do certame.

6. FASE DE JULGAMENTO E EFETIVIDADE DA PROPOSTA

6.1.

6.2.

Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, o Pregoeiro, realizara a verificagao
da conformidade da proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagao ao objeto
estipulado e a compatibilidade do preco ou desconto final em relagdo ao estimado para a
contratagdo e submetera sua avaliacdo para apreciacdo da area técnica, que a aprovara, ou
nao, de forma fundamentada.

Quando o objeto for composto por mais de um item de fornecimento e/ou servigo, os pregos
unitarios finais deverdo ser menores ou iguais aos pregos unitarios da proposta inicial e do
valor unitario estimado pela Prodemge.

6.2.1. Os valores unitarios poderdo ser reajustados proporcionalmente a proposta inicial ou

readequados pelo licitante, desde que n&o exceda o valor global final ofertado,
cumprindo o disposto no subitem 6.8.

6.2.2. A proposta cujo prego unitario de item do lote estiver acima do custo unitario do item

relacionado no valor estimado pela Prodemge (ou do item individualmente
considerado, superior a qualquer dos lances apresentados) devera ser negociada
com o licitante.



6.3. Se o0 Pregoeiro, auxiliado pela area técnica, entender que ha indicios de inexequibilidade,
fixara prazo, através de diligéncia, para que o Licitante demonstre a exequibilidade de seu
preco por meio da apresentagao de justificativas, de planilha de custos elaborada pelo proprio
Licitante, de contratos em andamento com precos semelhantes, além de outros documentos
julgados pertinentes pelo Pregoeiro.

6.3.1. A inexequibilidade, na hipotese de que trata o subitem acima, sé sera considerada apoés
diligéncia do Pregoeiro, que comprove:

6.3.2. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
6.3.3. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.
6.4. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
6.4.1. contiver vicios insanaveis;
6.4.2. nao atender as especificagdes técnicas contidas no Anexo | - Termo de Referéncia;

6.4.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido para
a contratacao;

6.4.4. nao tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigida pela Prodemge;

6.4.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
anexos, desde que insanavel.

Da Negociagao

6.5. Concluida a efetividade da proposta, o Pregoeiro negociara o valor com o licitante, com o
objetivo de atingir valor igual ou menor ao estimado.

6.6. O Pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas,
envie a proposta adequada ao valor negociado, por meio de upload, acompanhada, se for o
caso,dos documentos complementares, quando necessarios a confirmacao daqueles exigidos
neste Edital e ja apresentados.

6.7. E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo fundamentada
feita no chat pelo licitante.

6.8. A negociagao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagao
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociagao, for
desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do pregco maximo definido pela
Prodemge.

6.9. Se, depois de adotada a providéncia referida no subitem anterior, nao for obtido valor igual ou
inferior ao orgamento estimado para a contratagao, sera revogado o lote ou a licitagao.

6.10. O resultado da negociagao sera divulgado a todos os licitantes, registrado em ata de sessao,
anexada os autos do processo licitatorio.

6.11. Nao sera admitida a previsdo de pregos diferentes em razdo de local de entrega ou de
acondicionamento, tamanho de lote ou qualquer outro motivo.

7. FASE DE HABILITAGAO

7.1. Os documentos previstos neste Edital, necessarios e suficientes para demonstrar a
capacidade do licitante de realizar o objeto da licitagdo, serdo exigidos para fins de
habilitacdo, nos termos dos arts. 64 a 68 do RILC.

7.2. Quando permitida a participagdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais, as
exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente
apresentados em tradugao para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade
emissora.



7.2.1. Na hipdtese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais,
para fins de assinatura do contrato, os documentos exigidos para a habilitagcdo seréo traduzidos
por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto Federal n°
8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos
respectivos consulados ou embaixadas.

Consorcio

7.3. Nao é admitida a contratagdo de pessoas juridicas reunidas em consércio, conforme subitem
4.1.1 do Anexo | - Termo de Referéncia.

Vistoria/Visita Técnica

7.4. Nao sera exigida a realizagao de vistoria prévia nos locais da PRODEMGE para fins de
participacdo no procedimento de contratagcao, tendo em vista que as caracteristicas, condicdes e
requisitos necessarios a elaboragcdo da proposta e a execugao dos servigos, conforme subitem
6.8. do Anexo | - Termo de Referéncia.

7.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser substituidos por registro
cadastral emitido pela Prodemge, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto
no RILC.

7.6. A habilitagcao sera verificada por meio do CAGEF, nos documentos por ele abrangidos.

7.6.1. Somente havera a necessidade de comprovacao do preenchimento de requisitos
mediante apresentagcao dos documentos originais nao digitais quando houver duvida em
relagao a integridade do documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

7.7. E de responsabilidade do licitante, sob pena de desclassificacdo, conferir a exatiddo dos seus
dados cadastrais no CAGEF e manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela
informacéao, devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteracdo dos registros tao
logo identifique incorregao ou aqueles se tornem desatualizados.

7.8. A verificagao pelo Pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de 6rgaos e entidades emissores
de certiddes, constitui meio legal de prova, para fins de habilitagao.

7.8.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que nao estejam contemplados no
CAGEF serao enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2
(duas) horas contados da solicitagido do Pregoeiro, prorrogavel, a partir de
solicitagao fundamentada feita no chat pelo licitante ou, quando nao disponivel,
pelo endereco de e-mail constante no Edital, antes de findo o prazo.

7.9. A verificagdo no CAGEF ou a exigéncia dos documentos nele nao contidos somente sera feita
em relagao ao licitante vencedor.

7.9.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal somente serdo exigidos, em qualquer caso,
em momento posterior ao julgamento das propostas e apenas do licitante mais bem
classificado.

7.10. Respeitada a excec¢do do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de
habilitagdo anteceder as fases de apresentagdo de propostas e lances e de julgamento, a
verificagdo ou exigéncia do presente subitem ocorrera em relagao a todos os licitantes.

7.11. Apos a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo ou a
apresentacado de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para, na forma do art. 65
do RILC:



7.11.1. atestar condi¢ao pré-existente a abertura da sessao publica do certame;

7.11.2. complementagao de informagbes acerca dos documentos ja apresentados pelos
licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do
certame; e

7.11.3. atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado apdés a data de
recebimento das propostas.

7.12. Na analise dos documentos de habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que
nao alterem a substadncia dos documentos e sua validade juridica, mediante deciséo
fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de
habilitacédo e classificagao.

7.13. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagao, o Pregoeiro examinara
a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagcéo, até a apuragao
de uma proposta que atenda ao presente Edital, observado o prazo disposto no subitem
7.8.1.

7.14. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagdo dos licitantes cuja
analise foi realizada pelo Pregoeiro, depois de definido o resultado do seu julgamento.

7.15. A comprovacgao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de
pequeno porte somente sera exigida para efeito de contratagdao, e ndo como condigao para
participacao na licitagao (art. 6° do Decreto Estadual n°® 47.437, de 26 de junho de 2018).

7.16. Quando a fase de habilitacdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, nao
cabera exclusao de licitante por motivo relacionado a habilitacdo, salvo em razdo de fatos
supervenientes ou s6 conhecidos apods o julgamento.

7.17. No caso de inabilitacdo, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do
empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123/2006, seguindo-se a
disciplina antes estabelecida para aceitagao da proposta subsequente.

7.18. Nao serao aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo
aqueles legalmente permitidos.

7.19. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto aqueles
documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em
nome da matriz.

7.20. Serao aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferengas de numeros de
documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagao do
recolhimento dessas contribuigdes.

7.21. Os documentos a serem apresentados para a comprovagao da habilitagao juridica,
fiscal em nivel estadual, de seguridade social e trabalhista, da qualificagao técnico-
profissional e/ou técnico-operacional, bem como da capacidade econémico-financeira,
constam do Anexo | - Termo de Referéncia.

7.22. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitag&o, o licitante sera declarado vencedor.
8. RECURSOS

8.1. Alinterposigao de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitagéo
de licitantes, a anulagdo ou revogacéo da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n°



14.133/2021.

8.2. Qualquer licitante podera, durante o prazo concedido na sessao publica, nao inferior a 10
(dez) minutos, de forma imediata apds o término do julgamento das propostas e do ato de
habilitacdo ou inabilitacdo, manifestar sua intencao de recorrer, sob pena de preclusio.

8.3. A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer importara a
decadéncia desse direito.

8.4. As razbes do recurso deverao ser apresentadas em peca unica, em campo proprio no
sistema, no prazo de 3 (trés) dias uteis, contados a partir da notificagdo acerca da conclusao do
juizo de admissibilidade relativo as manifestacbes de intengdo de recorrer, realizado pelo
Pregoeiro.

8.5. Os recursos interpostos fora do prazo e campo proprio ndo serao conhecidos.

8.6. O juizo de admissibilidade referido no subitem anterior sera realizado ap6s a etapa de
manifestacio de intencao de recorrer, ao final da etapa de habilitacao.

8.7. Em caso de indisponibilidade do Portal de Compras, devidamente comprovada, relativa aos
recursos interpostos ou contrarrazdes, se houver, serao efetuados mediante envio para o e-mail
compras@prodemge.gov.br, e identificados com os dados da empresa licitante e do processo
licitatério (n°. do processo e lote), observado o prazo previsto no item 8.4. deste Edital.

8.8. Os demais licitantes ficardo intimados para se desejarem, apresentarem suas contrarrazoes,
no prazo de 3 (trés) dias uteis, contados da data final do prazo do recorrente, pelas mesmas
formas de apresentagao do recurso.

8.9. Sera assegurada ao licitante vista dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

8.10. O recurso tera efeito suspensivo e sera recebido pelo Pregoeiro, que apreciara sua
admissibilidade, podendo reconsiderar sua decisao no prazo de 3 (trés) dias uteis ou encaminhar
o recurso ao Diretor Administrativo e Financeiro ou outra autoridade definida conforme regime de
alcadas, que decidira sobre o provimento ou ndo do recurso, no prazo maximo de 10 (dez) dias
uteis, contados do recebimento dos autos.

8.11. Os prazos previstos poderao ser prorrogados por igual periodo, por interesse da Prodemge.
8.12. Na auséncia de registro de manifestagcao de intengdo de recorrer pelos licitantes, fica a
autoridade superior autorizada a adjudicar o objeto ao licitante declarado vencedor.

Reabertura da sessao

8.13. Se um recurso for acolhido e resultar na invalidagédo de atos e procedimentos anteriores a
sessao publica, ou na anulagao da propria sessao, os atos anulados e aqueles deles dependentes
serdo novamente realizados.

8.14. Caso seja necessaria a invalidacao de atos anteriores a realizagdo da sessao publica ou em
que afete a propria sessdo publica, todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados
para acompanhar a sessao reaberta.

8.15. A convocacido dar-se-a por meio de publicagdo no Diario Oficial, avisos no Portal de
Compras e site da Prodemge.
9. ENCERRAMENTO DA LICITACAO

9.1. Encerradas as fases de julgamento e habilitacdo e exauridos os recursos administrativos, o
processo licitatério sera encaminhado ao Diretor Administrativo e Financeiro ou outra
autoridade definida conforme regime de algadas, que podera:

9.1.1. determinar o retorno dos autos para saneamento de vicios supriveis;

9.1.2. anular o procedimento, no todo ou em parte, por ilegalidade de oficio ou por provocagdes
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de terceiros, salvo quando for viavel a convalidacdo do ato ou do procedimento viciado;

9.1.3. revogar o procedimento por motivo de interesse publico decorrente de fato superveniente
que constitua 6bice manifesto incontornavel; ou

9.1.4. adjudicar e homologar o procedimento.

9.2. Ao homologar o procedimento, as informagcdes serdo enviadas ao Portal Nacional de
Compras Publicas — PNCP automaticamente e ficardo disponiveis para consulta no Portal de
Compras.

9.3. Nos casos de anulagdo ou revogagao, devera ser assegurada a prévia manifestacdo dos
interessados, exceto quando ocorrerem antes de iniciada a fase de apresentacao de lances ou
propostas (art. 74, § 3°, do RILC).

10. TERMO DE CONTRATO

10.1. Apds a homologacéao da licitagdo, em sendo realizada a contratacdo, sera firmado Termo de
Contrato.

10.2. O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de sua
convocagao, para assinar o Termo de Contrato sob pena de decair do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

10.2.1. O prazo de convocagao podera ser prorrogado 1 (uma) vez, por igual periodo, mediante
solicitagao do licitante mais bem classificado, desde que a solicitagao seja devidamente
justificada, apresentada dentro do prazo, e a justificativa apresentada seja aceita pela
Prodemge.

10.3. Previamente a contratacéo, a Prodemge realizara avaliagdo da manuteng¢ao das condi¢cdes
de contratagdo, por meio de consulta aos mesmos cadastros constantes no termo de
referéncia que tratam das condicdes habilitacdo, deverao ser mantidas pelo licitante durante
a vigéncia do contrato.

10.3.1. Na hipétese de irregularidade do registro no CAGEF, o contratado devera regularizar a
sua situacao perante o cadastro no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, sob pena de aplicacdo das
penalidades previstas no Edital e Anexos.

10.4. Na hipotese de o vencedor da licitagdo se recusar a assinar o contrato, a Prodemge podera
revogar a licitacdo ou convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificagao, para fazé-lo
em igual prazo e nas mesmas condigdes propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto
aos pregos atualizados em conformidade com este instrumento convocatério.

10.4.1. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato no prazo estabelecido pela
Prodemge caracterizara descumprimento total da obrigacdo assumida e sujeita-lo-a as
penalidades estabelecidas neste instrumento convocatério e a imediata perda da garantia de
proposta, quando exigida, em favor da Prodemge.

10.5. Aplicam-se as demais disposigdes contidas no RILC e em legislagao que disciplina a matéria
a este Edital e aos contratos dele decorrentes.
11. SANCOES ADMINISTRATIVAS

11.1. Esta sujeito a sangédo de suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento
de contratar com a Prodemge, sem prejuizo de responsabilidade civil e criminal, o licitante
que:

11.1.1. tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagao;

11.1.2. demonstre n&do possuir idoneidade para contratar com a Prodemge em virtude de atos
ilicitos praticados;



11.1.3. convocado dentro do prazo de validade da sua proposta ou, se for o caso, ndo celebrar
0 contrato;

11.1.4. deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;
11.1.5. apresentar documentacao falsa exigida para o certame;
11.1.6. ensejar o retardamento da execugao do objeto da licitagao;
11.1.7. ndo mantiver a proposta; e

11.1.8. comportar-se de modo inidéneo, inclusive com a pratica de atos lesivos a Administracao
Publica previstos na Lei Federal n°® 12.846, 1° de agosto de 2013.

11.2. A aplicagédo das sangdes realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o devido
processo legal ao licitante, observando-se o procedimento previsto na Lei Federal n° 13.303, de
30 de junho de 2016, e no RILC, aplicando-se subsidiariamente a Lei Estadual n° 14.184, de 31
de janeiro de 2002.

11.3. A autoridade competente para a aplicagado das sangdes levara em consideragao a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Prodemge,
observados os principios da proporcionalidade e da razoabilidade.

11.4. Se, durante o processo de aplicagao de penalidade, for identificada a pratica de infragédo
administrativa tipificada pela Lei Federal n°® 12.846, 1° de agosto de 2013, e pelo Decreto Estadual
n°® 48.821, de 13 de maio de 2024, sera aberto processo relacionado para levantamento preliminar
dos indicios vislumbrados, com elaboracéo de relatério circunstanciado acerca do tema e posterior
remessa a Corregedoria para tratamento.

11.4.1. O Processo Administrativo de Responsabilizagao - PAR ou a negociagado de acordo de
leniéncia nao interfere no seguimento regular dos processos administrativos especificos para
apuracao da ocorréncia de danos e prejuizos a Prodemge resultantes de ato lesivo cometido
por pessoa juridica, com ou sem a participagao de agente publico.

11.5. ApGs o transito em julgado do processo, as sangbOes administrativas aplicadas pela
Prodemge deverao ser registradas e publicadas no CAGEF. Quando a sancao aplicada decorrer
de Processo Administrativo de Responsabilizacéo - PAR, os dados relativos a penalidade deverao
ser incluidos no Cadastro Nacional de Empresas Punidas, de que trata a Lei Federal n° 12.846, 1°
de agosto de 2013, e o Decreto Estadual n° 48.821, de 13 de maio de 2024.

11.6. As sangbes por atos praticados no decorrer da contratacdo estdo previstas no Anexo | -
Termo de Referéncia deste Edital.

12. DISPOSIGOES GERAIS

12.1. As disposi¢des constantes deste Edital apresentam as rotinas e regras a serem observadas
durante o procedimento licitatério, de forma que as demais informagdes referentes a execucao
contratual, tais como os referentes a eventual subcontratacdo, garantia de execucao
(financeira/do contrato), pagamento, dentre outras, constam do Anexo | — Termo de Referéncia.

12.2. Sera divulgada ata da sesséo publica no sistema eletrénico apos o encerramento da sessao.

12.3. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagao
do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que n&o haja comunicagdo em
contrario, pelo Pregoeiro.

12.4. Em caso de suspensdo da sessao publica, essa sera reiniciada com antecedéncia minima
de 24 (vinte e quatro) horas da comunicagao do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio
eletronico utilizado para divulgag&o ou chat.

12.5. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica observarao o
horario de Brasilia - DF.



12.6. As normas disciplinadoras da licitagado serao sempre interpretadas em favor da ampliacdo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Prodemge, o principio
da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratagao.

12.7. Os licitantes assumem todos os custos de preparacao e apresentacao de suas propostas, e
a Prodemge ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da
condugao ou do resultado do processo licitatorio.

12.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Prodemge.

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

12.10. Em caso de divergéncia entre disposi¢coes deste Edital e de seus Anexos ou demais pecas
que compdem o processo, prevalecera as do Anexo | - Termo de Referéncia.

12.11. O Edital esta disponibilizado, na integra, no Portal da Prodemge e no enderecgo eletrénico
www.compras.mg.gov.br.

12.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes Anexos:
12.12.1. ANEXO | — Termo de Referéncia
12.12.2. ANEXO Il — Minuta de Contrato
12.12.3. ANEXO llI- Declaracao de Inexisténcia de Impedimentos do art. 68 do RILC.

Barbara Bruschi de Carvalho

Assessor Organizacional

eil Documento assinado eletronicamente por Barbara Bruschi de Carvalho, Assessor(a) Organizacional,
eteritd L'.‘?'__IY em 07/10/2026, as 11:29, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do

assinatura

| eletrbnica Decreto n® 47.222, de 26 de julho de 2017 .

Referéncia: Processo n° 5140.01.0003073/2026-28 SEI n° 150986344
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GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS

‘ prodem g.e COMPANHIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO
‘ Companhiade Teonologa da Informagio ESTADO DE MINAS GERAIS

do Estado de Minas Gerals

Geréncia de Compras

Processo Administrativo n® 0002-2606020002580

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO E CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1. Objeto

1.1.1 Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servigcos de Solucdo Global para
implantag&o, operacédo e gestado de servigos de atendimento telefénico, através do fornecimento
de teleatendimento ativo e receptivo, na forma humana e eletrénica, disponibilizando instalagcbes
fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware e
software) e os demais recursos necessarios a prestacdo dos servigos, nos termos da tabela
abaixo e conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia -TR.

Itens Descritivo Umdat?e de Quantidade
medida
PA | - Essa PA utilizara
operador TIPO | para 06
1 horas de atendimento PA/més 3
conforme Anexo | - A deste
Termo de Referéncia
PA Il - Essa PA utilizara
operador TIPO | para 12
2 horas de atendimento PA/més 3
conforme Anexo | - A deste
Termo de Referéncia

1.2. Caracterizagcao do objeto

1.1.1. O objeto da presente contratagéo é caracterizado como comum, por apresentar padrdes de
desempenho e qualidade objetivamente definidos por meio de especificacbes usuais de mercado.
Em razdo dessa caracteristica, a licitacdo sera conduzida na modalidade pregao, na forma
eletrénica, nos termos do art. 4°, inciso 1V, e art. 6°, § 2°, do Regulamento Interno de Licitagbes e
Contratos — RILC, respeitadas as rotinas estabelecidas na Lei n° 14.133/2021 quanto aos
procedimentos operacionais necessarios, a partir da abertura da sessdo publica até a
homologagao do certame, devido ao uso do portal de compras do Estado de Minas Gerais.

1.3. Lotes exclusivos para microempresas e empresas de pequeno porte

1.3.1. A participagao na presente licitacdo é aberta a todos (sem exclusividade ou reserva de lotes
para Microempresas, Empresas de Pequeno Porte e equiparados aos beneficios do Decreto n°
47.437, de 26 de junho de 2018, e Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006).

1.4. Prazo de vigéncia do contrato e prorrogagoes
1.4.1. Em atencdo ao art. 142, |, Il e Ill do RILC, a contratagdo sera formalizada pér termo de
contrato.



1.4.2. O prazo de vigéncia deste contrato sera determinado conforme a tabela a seguir e de acordo com o
art. 137 do Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE, podendo ser
prorrogado para até 10 (dez) anos, no interesse das partes, mediante a assinatura de Termo
Aditivo, respeitado o disposto nos artigos 740 e 141 do referido Regulamento.

| Prazo de Inicio da

Item ‘ Descrigao Vigéncia o Natureza
Entrega vigéncia

Disponibilizagao, instalagéo, configuragao,

parametrizagdo, integracao e testes da

infraestrutura fisica e tecnolégica; mobilizagdo dos . . .

9 ¢ 40 dias Assinatura do Servigos por
1 recursos humanos; capacitagéo e treinamento e 2 meses
uteis contrato escopo

inicial; validagao da solugao; e liberagéo para inicio

da operacao

Emissao do Termo

Operagao e gestao da Solugdo Global de de Aceite da

Teleatendimento, contemplando as PA 1 e PAIl, Implantagéo e da Servigcos
2 N/A 24 meses | Toee e

bem como suporte, manutengéo, atualizagéo e autorizacao para continuados

demais servigos associados inicio da operagéo

1.4.3. O prazo de vigéncia do contrato inicia-se na data da ultima assinatura digital aposta no
instrumento, caso nao esteja estabelecido o termo inicial de vigéncia no préprio contrato.

1.5. Sistema de Registro de Pregos — SRP
1.5.1. Nao sera utilizado o Sistema de Registro de Precos — SRP.

1.6. Documentos complementares

1.6.1. Os seguintes anexos integram este Termo de Referéncia — TR:
a) Anexo | - A — Especificacdo Técnica;
b) Anexo | - B — Acordo de Niveis de Servico — ANS;
c) Anexo | — C — Tabela de Precificacao.

2. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO E ESPECIFICAGAO DO PRODUTO

2.1. A descricido da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada na Especificacdo Técnica,
anexo | — A deste Termo de Referéncia.

3. FUNDAMENTAGCAO E DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO
3.1. Motivagao da contratagao

O constante aumento quantitativo e qualitativo das demandas de servigos de suporte torna-se
imprescindivel a ampliacdo da rede de canais de atendimento remoto. Atualmente verifica-se
nesta disciplina um aumento significativo na sua evolugdo com disponibilidade de ferramental e
necessidade de conhecimento especifico em Help Desk. Além da questdo do alto investimento em
equipamentos e recursos humanos, existe a complexidade da infraestrutura logica e fisica para
atendimento as normas e melhores procedimentos utilizados pelo mercado.

A disponibilizagao de servigos por meio de uma central de atendimento telefénico ao cliente € uma
estratégia que promove, nitidamente, beneficios para a gestao e principalmente para os clientes,
a citar:



- Exceléncia no atendimento;

- Foco no cliente;

- Garante a integragédo e compartilhamento informacional;

- Proporciona ganho de escala, em decorréncia da centralizagéo;

- Obtém melhor aproveitamento dos recursos tecnoldgicos envolvidos;

- Controle de qualidade realizado diariamente;

- Mapeamento das principais demandas recorrentes da populacao;

- Formacgao de banco de dados;

- Serve como termdmetro de satisfacdo dos clientes atendidos em tempo real,;

Fortalece a imagem institucional, disponibilizando um servico de alta qualidade e
desempenho;

- Tomada de decisdes fundamentadas em dados estatisticos e visdo global do processo;

- Eliminacéo de esforgos duplicados.

O quantitativo de PA’s contratadas, foi objeto de estudos levando em consideragcéo a
necessidade de disponibilizacdo do servigo de segunda a domingo e a quantidade de liga¢des
recebidas/atendidas nos horarios de pico, entre 07:00 e 19:00 horas.

Conforme grafico acima podemos identificar que no periodo de 12 (doze) meses, com o
quantitativo 6 (seis) Posi¢cdes de Atendimento (PAs), a atual prestadora processou uma média
mensal de 1.066 ligagdes no horario comercial, alcangando média de 96,72% do Nivel de
Servico (SLA) contratado e Tempo Meédio de Atendimento (TMA) de 294 segundos,
demonstrando a relevancia da continuidade operacional.

A demanda pela presente contratagcdo decorre da necessidade de assegurar a continuidade
da prestacao desses servigos, tendo em vista que o contrato atualmente vigente possui
término previsto para novembro de 2026. Durante as tratativas para eventual prorrogagao
contratual, a empresa atual prestadora dos servigos, manifestou formalmente a Geréncia de
Contratos da Prodemge seu desinteresse na renovagao da prestagcao dos servigos.

Dessa forma, considerando a impossibilidade de prorrogagdo do contrato vigente e a



necessidade de evitar descontinuidade na prestagao dos servicos de teleatendimento, torna-
se indispensavel a realizagdo de novo processo licitatorio, na modalidade pregéo eletrdnico,
visando a contratacdo de empresa especializada que assegure a manutencédo dos niveis de
qualidade, disponibilidade e desempenho requeridos pela Prodemge e pelos 6rgaos e
entidades atendidos.

Os servigos objeto da presente contratagdo caracterizam-se como de natureza comum, de
carater continuo, tendo em vista que sao geralmente oferecidos por diversos fornecedores e
usualmente encontrados no mercado de tecnologia.

Assim, com a terceirizacdo dos servicos para empresas especializadas no ramo, que
oferegcam solugdes completas e otimizadas, garantindo mais eficacia, eficiéncia, seguranga da
informacédo e efetividade no atendimento aos clientes, a Prodemge deixa de investir na
compra e manutencao continua em equipamentos, infraestrutura e pessoal, conforme alguns
exemplos extraidos da NR17:

- O ambiente fisico deve ser adequado, com climatizacdo que permitam distribuicao
homogénea das temperaturas entre 20°C e 23°C e fluxos de ar nao superior a 0,75
m/s.

- Microfone e fone de ouvido (head-sets) que permita ajuste individual da intensidade do
nivel sonoro e ser providos de sistema de protecdo contrachoques acusticos e ruidos
indesejaveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens, bem
como a substituicdo de imediato do equipamento quando situagdes irregulares de
funcionamento forem detectadas pelo operador;

- Cadeiras com ajustes do encosto e altura do assento, mesas com apoios acolchoados
para os bragos, ajustes da altura do teclado e do video independentes, descanso para
os pés flexiveis, posicdes de Atendimento instaladas separadamente em boxes com
tratamento acustico;

- Todos os trabalhadores de operagdo e de gestdo devem receber capacitacdo que
proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas
causas, efeitos sobre a saude e medidas de prevencgao.

3.2. Relagao entre a necessidade da contratagao e os respectivos volumes e caracteristicas
do objeto

3.2.1. Descrigao do objeto

A presente contratagdo tem por objeto a prestacédo de servigos especializados de Solugédo Global
de Teleatendimento, estruturada em lote unico, contemplando o fornecimento integrado de
recursos humanos, infraestrutura fisica, infraestrutura tecnoldgica e servicos de gestéao
operacional necessarios a execucao continua dos servicos de atendimento.

A solugéo devera disponibilizar:

Posicoes de Atendimento (PA) Tipo |, com jornada de 06 (seis) horas diarias;

Posicoes de Atendimento (PA) Tipo |, com jornada de 12 (doze) horas diarias;

Equipe de apoio operacional composta por supervisdo, monitoria, analistas de qualidade, analistas
de trafego, coordenacéo, back-office, técnico em informatica, instrutores e geréncia da operagao;
Plataforma tecnoldgica de teleatendimento, compreendendo solugcado de telefonia, Unidade de
Resposta Audivel (URA), discador automatico (preditivo e power dialer), sistema de gravagao das
chamadas, monitoramento em tempo real, CTlI (Computer Telephony Integration) e demais



componentes necessarios a operagao;
Infraestrutura fisica instalada em Belo Horizonte ou Regido Metropolitana, apta a suportar a
execugao integral dos servigos.

Os quantitativos foram definidos considerando a demanda operacional histérica da Central de
Atendimento da Prodemge, a necessidade de continuidade do servico durante todos os dias da
semana e a manutencdo dos niveis de desempenho atualmente alcangados (necessidade de
disponibilizagado do servigo de segunda a domingo e o volume de ligagbes nos horarios de pico,
entre 07h00 e 19h00).

3.2.2. Quantitativos estimados

ltem Demanda Prevista Unidade Quantidade a contratar
PA | — Essa PA utilizara 3
1 operador tipo | para 06 PA/més
horas
PA Il — Essa PA tilizara 3
2 operador tipo | para 12 PA/més
horas

3.2.3. Meméria de calculo dos quantitativos

Em atendimento ao disposto no Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da Prodemge e as
boas praticas de planejamento das contratagdes publicas, a definicdo dos quantitativos foi
fundamentada em dados histéricos da operacédo, indicadores de desempenho da contratagao
vigente e metodologia reconhecida para dimensionamento de centrais de atendimento.

a) Premissas utilizadas
A Geréncia de Atendimento de Clientes Internos e Externos adotou as seguintes premissas
para o dimensionamento da solugio:

- manuteng¢ao do atendimento continuo de segunda-feira a domingo;

- necessidade de cobertura operacional durante o periodo de maior demanda,
compreendido entre 07h00 e 19h00;

- manutencao do nivel de servigo atualmente prestado aos usuarios;

- utilizagdo do historico operacional da Central de Atendimento da Prodemge referente
ao periodo de janeiro de 2025 a dezembro de 2025;

- observancia da legislagdo trabalhista aplicavel as atividades de teleatendimento,
especialmente a Norma Regulamentadora n°® 17 (NR-17), que estabelece jornadas
especificas, pausas obrigatérias e requisitos ergondmicos para operadores de
teleatendimento;

- consideragao de taxa de absenteismo operacional de até 5%, parametro amplamente
utilizado em operagdes de contact center para garantir continuidade do atendimento
sem prejuizo aos indicadores de desempenho;

-adogao da metodologia internacional de dimensionamento baseada no modelo Erlang-
C, amplamente empregada no mercado de Contact Center para definicdo da
capacidade operacional necessaria.

As premissas acima foram estabelecidas pela Geréncia de Atendimento de Clientes
Internos e Externos, com base na analise dos relatérios operacionais da contratacéo
vigente, nos indicadores de desempenho monitorados pela Geréncia de Atendimento
(GAT), na legislacédo aplicavel e em metodologia técnica amplamente difundida para
dimensionamento de centrais de atendimento.



b) Parametros de entrada
Os parametros utilizados na memoaria de calculo sdo apresentados a seguir.

Parametro Valor Utilizado Fonte de Informacao

Volume médio 1.066 ligacdes Relatérios operacionais da

mensal o0 llgag GAT (jan/2025 a dez/2025)

Tempo Médio de 294 Histérico GAT - jan/2025 a

Atendimento (TMA) dez/2025

va.el de  Servico 96,72% Relatérios da prestadora atual

obtido

Horario de  maior 07h00 s 19h00 Andlise interna GAT

demanda

Cobertura Segunda-feira a Necessidade operacional da

Operacional domingo Prodemge

Quantidade de PAs Estudo de dimensionamento
. 6 PAs

avaliada GAT

c) Férmulas utilizadas

Para o dimensionamento da capacidade operacional foi utilizada a metodologia Erlang-C,
reconhecida internacionalmente para planejamento de centrais de atendimento.

A carga de trabalho foi calculada pela seguinte expresséo:
Carga de Trabalho (Erlangs) = (Quantidade de Chamadas x Tempo Médio de
Atendimento) + Tempo Total do Periodo

Onde:

-Quantidade de Chamadas = volume médio de liga¢des no periodo;

- Tempo Médio de Atendimento (TMA) = duragao média de cada atendimento;

- Tempo Total do Periodo = intervalo de atendimento considerado para analise.
O resultado obtido representa a carga média de ocupacdo dos operadores, sendo
posteriormente avaliado pelo modelo Erlang-C para determinagao da quantidade minima de
posi¢cdes de atendimento necessarias ao cumprimento do nivel de servigo desejado.

d) Demonstragao dos calculos
Com base no histérico da operagao, verificou-se a seguinte carga mensal de atendimento:
Carga mensal de trabalho
1.066 chamadas x 294 segundos = 313.404 segundos de atendimento por més
Convertendo para horas:
313.404 + 3.600 = 87,06 horas de atendimento por més
Embora a carga efetiva de conversacao represente aproximadamente 87 horas mensais, o
dimensionamento de uma Central de Atendimento ndo pode considerar apenas o tempo
efetivo das ligagoes, devendo contemplar também:

- distribuicdo irregular da demanda ao longo do dia;

- concentracdo de chamadas nos horarios de pico;

- tempo entre chamadas (After Call Work);
- pausas legais previstas na NR-17;



- indisponibilidades decorrentes de férias, afastamentos e absenteismo;
- necessidade de manutengéo dos niveis de servigo e tempo maximo de espera.

A aplicagdo da metodologia Erlang-C aos parametros histéricos demonstrou que a estrutura
atualmente composta por 06 Posi¢cdes de Atendimento mantém o atendimento com 96,72% de
nivel de servico, indice considerado satisfatério para a continuidade da prestacao dos servigos.

Adicionalmente, a distribuicdo das posi¢des em dois regimes de jornada (03 PAs de 06 horas e
03 PAs de 12 horas) proporciona maior flexibilidade operacional, permitindo melhor adequacao
da forca de trabalho aos periodos de maior demanda, reduzindo periodos de ociosidade e
assegurando cobertura continua entre 07h00 e 19h00, durante todos os dias da semana.

Dessa forma, conclui-se que a manutengao do quantitativo de 06 Posi¢cdes de Atendimento,
distribuidas entre jornadas de 06 e 12 horas, apresenta respaldo técnico e operacional, sendo
suficiente para atender a demanda historica da Central de Atendimento da Prodemge sem
prejuizo aos indicadores de desempenho atualmente alcangados.

e) Responsaveis pela elaboragdao da meméria de calculo

A presente memoria de calculo foi elaborada pela Geréncia de Atendimento de Clientes
Internos e Externos (GAT), utilizando dados operacionais da, indicadores da execugé&o
contratual vigente e metodologia técnica reconhecida para dimensionamento de centrais de
atendimento, sendo sua validagado de responsabilidade dos integrantes técnico e requisitante
da contratacéo.

3.3. Beneficios diretos e indiretos que resultardao da contratacao

3.3.1. A contratacdo de empresa especializada para prestacédo de servigos de Solugao Global de
Teleatendimento proporcionara beneficios operacionais, técnicos, econdmicos e institucionais a
Prodemge, contribuindo para a continuidade dos servigos publicos prestados aos o6rgéos e
entidades do Estado de Minas Gerais. A solugao foi estruturada para assegurar elevados padroes
de qualidade, disponibilidade e eficiéncia, alinhando-se as diretrizes estratégicas de modernizagao
dos canais de atendimento e foco na experiéncia do usuario.

Beneficios diretos:

- Garantia da continuidade dos servicos de teleatendimento, evitando a interrupcdo dos
atendimentos em raz&do do encerramento do contrato vigente e assegurando a manutengao
dos servigos prestados aos clientes internos e externos da Prodemge.

- Melhoria da qualidade do atendimento, mediante utilizacdo de equipe especializada,
processos estruturados, monitoria continua, indicadores de desempenho (SLAs) e recursos
tecnoldgicos voltados a gestdo da operacgao.

- Ampliagdo da capacidade operacional da Central de Atendimento, permitindo atendimento
receptivo e ativo, humano e eletrénico (URA), inclusive para campanhas institucionais,
pesquisas de satisfagdo, atualizacdo cadastral e atendimentos emergenciais.

- Disponibilidade de infraestrutura tecnolégica completa, incluindo telefonia, URA, CTI,
gravagcao de chamadas, discadores automaticos, monitoramento e demais recursos
necessarios a execugao dos servigos, sem necessidade de investimentos diretos pela
Prodemge.

- Maior flexibilidade operacional, por meio da utilizacdo de operadores em jornadas
diferenciadas e do modelo de atendimento Multi-Perfil, permitindo melhor distribuicdo da
forca de trabalho conforme a demanda.

- Atendimento as normas regulamentadoras aplicaveis as atividades de teleatendimento,
especialmente a NR-17, transferindo a contratada a responsabilidade pela disponibilizagdo
de infraestrutura fisica adequada, mobiliario ergonémico e condicbes de trabalho
compativeis com a legislagao vigente.



- Disponibilizagado de informag¢des gerenciais em tempo real, possibilitando acompanhamento
dos indicadores de desempenho, gestdo da operagédo e tomada de decisdes baseada em
dados.

Beneficios indiretos

- Permitir que a Prodemge concentre seus esforgos em sua atividade-fim, relacionada ao
fornecimento de solugdes de tecnologia da informagao para o Estado de Minas Gerais,
transferindo a operagao especializada de teleatendimento para empresa com expertise no
segmento.

-Reducao da necessidade de investimentos em infraestrutura fisica, equipamentos, telefonia,
softwares especializados, licenciamento, mobiliario e contratagdo de recursos humanos
préprios, proporcionando melhor utilizagdo dos recursos publicos.

Incremento da eficiéncia administrativa, em razdo da centralizacdo dos servigos,
padronizagdo dos processos de atendimento e utilizagdo de tecnologias especializadas de
gestao e automacao.

-Producédo de informagdes estratégicas sobre o perfil das demandas dos usuarios, permitindo
identificar recorréncias, oportunidades de melhoria dos servicos e subsidiar acdes
gerenciais e decisdes corporativas.

- Fortalecimento da imagem institucional da Prodemge perante clientes, 6rgaos publicos e
sociedade, por meio da prestacdo de atendimento padronizado, tempestivo e com elevados
niveis de qualidade.

- Aumento da satisfagdo dos usuarios, decorrente da melhoria dos tempos de atendimento, da
disponibilidade dos canais de comunicacdo e da maior resolutividade das demandas
apresentadas.

- Maior seguranga operacional e protecdo das informacgdes tratadas durante os atendimentos,
considerando a adogao de controles especificos, gestdo especializada e observancia das
exigéncias contratuais relativas ao tratamento das informacdes da Contratante.

Sintese dos resultados esperados

Espera-se que a contratagcdo proporcione maior eficiéncia operacional, melhoria continua
da experiéncia dos usuarios, manutencao dos niveis de servigo atualmente alcangados,
maior previsibilidade da operacdo, otimizagdo da aplicagdo dos recursos publicos e
fortalecimento da governanca dos servicos de atendimento da Prodemge. A solugao
também reduzira riscos associados a descontinuidade do atendimento e permitira a
evolucdo dos canais de relacionamento com os clientes, preservando a qualidade,
disponibilidade e confiabilidade dos servigos prestados pela Companhia.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. Participacao de consorcios

4.1.1. Nao é admitida a contratagcdo de pessoas juridicas reunidas em consorcio, qualquer que
seja a sua forma de constituicdo, dadas as caracteristicas especificas da contratagéo dos servigos
a serem fornecidos, pois ndo pressupdoe multiplicidade de atividades empresariais distintas
(heterogeneidade de atividades empresariais).

4.2. Subcontratacgao
4.2.1. Nao é admitida a subcontratagao do objeto contratual.

4.3. Critérios de sustentabilidade ambiental, social e econémica
4.3.1. Deverao ser adotadas as seguintes praticas de sustentabilidade na execugao dos servigos:
4.3.2. Sustentabilidade Ambiental
A contratada devera adotar praticas que reduzam os impactos ambientais decorrentes da
execugao contratual, observando, sempre que aplicavel:



a) priorizagao da tramitagéo eletrénica de documentos, relatorios, comunicagdes e demais
registros operacionais, reduzindo o consumo de papel;

b) utilizacdo de equipamentos com maior eficiéncia energética, preferencialmente
certificados pelo Programa Brasileiro de Etiquetagem (PBE/INMETRO) ou certificagcdo
equivalente, quando da substituicdo ou aquisicado de equipamentos destinados a execugao
contratual,

c) adogao de politicas internas de economia de energia elétrica, agua e demais recursos
naturais em suas instalacées;

d) destinacdo ambientalmente adequada de residuos eletroeletrénicos, baterias, cabos,
periféricos, equipamentos de informatica, headsets e demais residuos eventualmente
gerados durante a execugao contratual, observando a Politica Nacional de Residuos
Sélidos e demais normas aplicaveis;

e) utilizacdo preferencial de documentos digitais, assinaturas eletrénicas e meios
eletrénicos para comunicagdo com a Contratante;

f) realizacdo de manutengao preventiva dos equipamentos utilizados na operagéo, visando
ampliar sua vida util e reduzir desperdicios.

4.3.3. Sustentabilidade Social
A contratada devera promover condigdes de trabalho compativeis com a legislagao vigente
e adotar praticas voltadas a valorizacdo das pessoas, observando, no minimo:

a) cumprimento integral da legislagao trabalhista, previdenciaria, de saude e seguranca do
trabalho;

b) observancia das disposicbes da NR-17, especialmente quanto as condigbes
ergondmicas aplicaveis as atividades de teleatendimento;

c) promocao de ambiente de trabalho livre de qualquer forma de discriminagao, assédio
moral, assédio sexual, preconceito ou trabalho degradante;

d) adogao de politicas de inclusdo, diversidade e igualdade de oportunidades no
recrutamento e desenvolvimento de seus colaboradores;

e) garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia, tanto em relagdo aos
trabalhadores quanto aos recursos tecnolégicos empregados na prestagdo dos servigos,
quando aplicavel;

f) promogdo da capacitagdo continua dos operadores e supervisores, contemplando
aspectos técnicos, atendimento humanizado, ética, prote¢cao de dados pessoais, seguranca
da informacao e acessibilidade.

4.3.4. Sustentabilidade Econémica
A execucao contratual devera observar principios de eficiéncia econémica e racionalizacao
dos recursos publicos, mediante:

a) utilizacao de solugdes tecnolégicas que promovam maior produtividade e redugdo do
retrabalho;

b) adogdo de processos de melhoria continua, visando otimizagdo dos recursos
empregados na operagao;

c) utilizagdo de indicadores de desempenho que permitam monitorar eficiéncia operacional,
qualidade dos servicos e utilizacdo racional da infraestrutura contratada;

d) incentivo a inovacgdo tecnolégica, desde que preservada a compatibilidade com os
requisitos técnicos estabelecidos neste Termo de Referéncia;

e) adogcao de praticas de gestdo capazes de reduzir desperdicios, indisponibilidades e
custos operacionais durante toda a execucgéo contratual;

f) busca permanente pela melhor relagdo custo-beneficio da solugdo contratada durante
todo o ciclo de vida do contrato.

4.3.5. Compromisso com o Desenvolvimento Sustentavel



A Contratada declara estar ciente de que a sustentabilidade constitui requisito permanente
da execucdo contratual, devendo adotar praticas compativeis com os principios do
desenvolvimento sustentavel, considerando seus aspectos ambientais, sociais e
econdmicos, bem como promover a melhoria continua de seus processos durante toda a
vigéncia do contrato.

Sempre que solicitado pela Contratante, a Contratada devera apresentar evidéncias
documentais das praticas adotadas, podendo estas ser verificadas durante a fiscalizagao
contratual.

4.4. Indicagao de marcas ou modelos (art. 114, I, do RILC)
4.4.1. Na presente contratagcdo, ndo havera indicagdo de marca ou modelo, sendo a solugao
definida por requisitos técnicos e funcionais.

4.5. Da vedacao de utilizacao de marca/produto na execugao do servigo (art. 114, IV, do
RILC)

4.5.1. Nao havera vedacao prévia a marcas ou produtos, desde que a solucédo ofertada cumpra
integralmente as especificagbes do TR e seus anexos.

4.6. Exigéncia de carta de solidariedade
4.6.1. Nao sera exigida a apresentacao de carta de solidariedade na presente contratagao .

4.7. Garantia de execugao
4.7.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratagdo previstas no art. 131 do RILC.

4.8. Requisitos legais

4.8.1. O presente processo de contratagao deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n°
13.303/2016 (Estatuto Juridico das Estatais), o Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos —
RILC , Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais —
LGPD) e a outras legislagdes aplicaveis.

4.8.2. A CONTRATADA devera observar, durante toda a execugdo contratual, a legislagao
trabalhista, previdenciaria e de saude e seguranga do trabalho aplicavel, especialmente as
Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego pertinentes a atividade
desenvolvida, incluindo a NR-17 — Ergonomia e seu Anexo Il — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing, quando aplicavel, responsabilizando-se pelo cumprimento das
obrigagdes relativas aos profissionais alocados na prestagao dos servigos.

4.9. Requisitos de Segurancga e Privacidade
4.9.1. A solucdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de
Seguranca da Informacdo da PRODEMGE, as politicas podem ser acessadas através dos links:

a) https://www.PRODEMGE.gov.br/privacidade-de-dados;

b) https://www.PRODEMGE.gov.br/governanca/politicas.

4.10. Alteracao subjetiva

4.10.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagdo do CONTRATADO com/em outra pessoa
juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagao
exigidos na licitacdo original, bem como sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des
pactuadas, nao haja prejuizo a execugao do objeto e desde que haja a anuéncia expressa da
PRODEMGE a continuidade do contrato.

5. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUGAO
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5.1. Forma de selecao e critério de julgamento da proposta
5.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de pregédo, sob a forma eletrénica,
com adogéo do critério de julgamento pelo menor prego.

5.2. Modo de disputa
5.2.1. Sera adotado o modo de disputa “aberto”, em que os licitantes apresentarao lances publicos
e sucessivos, com prorrogacoes.

5.3. Intervalo entre lances

5.3.1. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira
tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor
oferta, devera ser de R$1.000,00 (Hum mil reais).

5.4. Regime de execugao

5.4.1. O regime de execugao sera empreitada por preco global.

5.5. Critérios da aceitabilidade da proposta
5.5.1. Para aceitagao da melhor proposta, sera considerado:

5.5.1.1. Atendimento aos requisitos técnicos definidos no anexo | - A - Especificagdo Técnica;
5.5.1.2. Compatibilidade com os valores unitarios e global estimados do lote unico;

5.5.1.3. Preenchimento e entrega, junto com a proposta técnica e comercial, do Anexo | -C —
Tabela de Precificagcdo com os precos segmentados por item do objeto, em Reais, com todos
impostos, taxas e despesas inclusos.

6. HABILITAGAO

6.1. Requisitos de habilitagao
6.1.1. Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

6.2. Habilitagao juridica
6.2.1. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da
Junta Comercial da respectiva sede;

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

6.2.3. Microempreendedor Individual — MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor
Individual — CCMEI, cuja aceitacéo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

6.2.4. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do
local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

6.2.5. Decreto ou portaria de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no Pais.

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


https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor

6.2.7. Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidacéo respectiva.

6.3. Habilitagao fiscal, social e trabalhista
6.3.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas
Fisicas, conforme o caso;

6.3.2. Prova de inscrigdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede do
licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

6.3.3. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Estadual de Minas Gerais;

6.3.4. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao FGTS, que demonstre
cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei;

6.3.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A
da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452/1943;

6.3.6. Declaracao de cumprimento do disposto no_inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal;

6.3.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual,
devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacédo de declaragdo da Fazenda respectiva do
seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

6.3.8. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n° 123/2006, estara
dispensado da prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal.

6.4. Capacidade Econémico-Financeira
6.4.1. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

6.4.2. Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracdes
contabeis do ultimo exercicio social, comprovando indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez
Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

6.4.2.1. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer
dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera
exigido para fins de habilitagao patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor da proposta
apresentada;

6.4.2.2. Os documentos referidos acima deverao ser exigidos com base no limite definido pela
Receita Federal do Brasil para transmisséo da Escrituragao Contabil Digital - ECD ao Sped;

6.4.3. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as
exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de
abertura;

6.4.4. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante
declaragao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

6.5. Qualificagao técnica
6.5.1.1. Atestado ou declaracado de capacidade técnica, em nome da licitante expedidos por
pessoas juridicas de direito publico ou privado, onde devera estar comprovada que a Licitante


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art7xxxiii

tenha fornecido objetos compativeis de no minimo 40% ao do objeto proposto

6.6. Qualificagao técnico-operacional

6.6.1. Comprovacao de aptidao para a execugao de servicos de complexidade tecnoldgica e
operacional equivalente ou superior a presente contratacdo, mediante apresentacdo de
certidao(bes) ou atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito
publico ou privado, que demonstre(m) experiéncia anterior na prestagdo de servigos de
teleatendimento, central de atendimento, contact center ou servicos de natureza equivalente ou
similar ao objeto desta contratacao.

5.1. Para fins da comprovagao de que trata o item anterior, o(s) atestado(s) devera(éao) demonstrar
experiéncia na execug¢ao de servicos compativeis com as parcelas de maior relevancia técnica
ou valor significativo do objeto, observados os seguintes requisitos minimos:

6.6.1.1. Comprovagao de experiéncia na prestacdo de servigos continuados de teleatendimento,
central de atendimento ou contact center, envolvendo atendimento humano ativo e/ou
receptivo e utilizagdo de recursos tecnoldgicos necessarios a operagédo, sendo admitida a
apresentacao e o somatério de atestados, observadas as demais condi¢des estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

6.6.1.2. Comprovacdo de que a licitante ja executou servigco de teleatendimento, central de
atendimento ou contact center com quantitativo minimo equivalente a 3 (trés) Posigoes de
Atendimento — PAs em operagao simultanea, correspondente a 50% do quantitativo
total de 6 (seis) PAs previsto para a presente contratacgao.

6.6.1.3. Para fins de comprovacdo da capacidade técnico-operacional, serao considerados
compativeis os servigos que envolvam operacao de central de atendimento com utilizagao
de recursos humanos e tecnoldgicos destinados ao atendimento ativo e/ou receptivo, ndo
sendo exigida identidade integral entre as caracteristicas, tecnologias, jornadas,
quantitativos ou configuragées do servigo anteriormente executado e aquelas previstas
nesta contratacao.

6.6.2. Sera admitida, para fins de comprovagao de quantitativo minimo do servico, a apresentagao
e o somatorio de diferentes atestados de servigos executados de forma concomitante, pois essa
situagao equivale, para fins de comprovacado de capacidade técnico-operacional, a uma unica
contratagao.

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

6.6.4. O licitante disponibilizara todas as informacgdes necessarias a comprovacao da legitimidade
dos atestados, apresentando, quando solicitado pela PRODEMGE, copia do contrato que deu
suporte a contratagao, endereco atual do contratante e local em que foram prestados os servicos,
entre outros documentos.

6.6.5. Os atestados deveréo referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica
principal ou secundaria especificada no contrato social vigente.

6.6.6. Serdo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras
quando acompanhados de traduc&o para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da
entidade emissora.

6.6.7. Em caso de apresentacéo por licitante de atestado de desempenho anterior emitido em
favor de consorcio do qual tenha feito parte, se o atestado ou o contrato de constituigdo do



consoércio nao identificar a atividade desempenhada por cada consorciado individualmente, serdo
adotados os seguintes critérios na avaliagdo de sua qualificagao técnica:

6.6.7.1. Se o atestado tiver sido emitido em favor de consércio homogéneo, as experiéncias
atestadas deverao ser reconhecidas para cada empresa consorciada na propor¢ao quantitativa
de sua participagado no consorcio;

6.6.7.2. Se o atestado tiver sido emitido em favor de consércio heterogéneo, as experiéncias
atestadas deverao ser reconhecidas para cada consorciado de acordo com os respectivos
campos de atuacgao.

6.6.8. Caso seja apresentado atestado emitido em favor de consércio, para fins de comprovagao
do percentual de participacdo do consorciado, caso este ndo conste expressamente do atestado
ou da certiddo, devera ser anexada ao atestado ou a certidao copia do instrumento de constituigao
do consorcio.

6.6.9. A licitante devera apresentar declaragdo de compromisso de que, caso seja contratada,
dispora de instalacdes fisicas e operacionais adequadas a execugao dos servigos, localizadas no
municipio de Belo Horizonte/MG ou em municipio integrante da Regiao Metropolitana de Belo
Horizonte — RMBH, em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia
€ em Seus anexos.

6.6.9.1. Todas as instalagbes, deverdo localizar-se em Belo Horizonte, onde esta situada a Sede
da Prodemge, ou em sua regidao metropolitana, visando uma melhor e mais rapida comunicagao
Contratada/Contratante e, também, uma maior agilidade na solu¢do dos possiveis problemas
administrativos, técnicos, operacionais e comerciais. 6.6.9.2. A comprovacao da disponibilidade
das instalagdes devera ocorrer até o inicio efetivo da prestacdo dos servicos, observado o prazo
de implantagdo estabelecido neste Termo de Referéncia, mediante apresentagcdo de
documentagédo habil que demonstre a disponibilidade do imével e sua localizagdo, sem prejuizo
da realizacao de vistoria ou de outras formas de verificagdo pela PRODEMGE.

6.6.9.3. Nao sera exigido que a licitante possua instalagcdes previamente constituidas em Belo
Horizonte/MG ou na Regido Metropolitana de Belo Horizonte na data de apresentacdo da
proposta ou da habilitacdo, sendo suficiente, nessa etapa, a declaracdo de compromisso prevista
no item 6.6.10.

6.7. Qualificagao técnico-profissional

6.7.1. Apresentar declaracao de que, para a assinatura do contrato, comprovara o vinculo com
profissional indicado para exercer a funcédo de Gerente de Operagao, que possua formagao de
nivel superior e experiéncia profissional comprovada na gestado, coordenagéo ou gerenciamento
de operacbes de teleatendimento, central de atendimento, contact center ou servicos de
caracteristicas semelhantes ao objeto desta contratagao.

6.7.2. Para o perfil de Gerente de Operagao: comprovacdo de experiéncia profissional na
gestdo, coordenagdo ou gerenciamento de servicos de teleatendimento ativo e/ou
receptivo, central de atendimento ou contact center, abrangendo atividades de planejamento,
gestdo operacional, acompanhamento de indicadores de desempenho, gestdo de equipes e
controle da qualidade dos servigos.

6.7.3. A comprovagcao da experiéncia profissional devera ser realizada mediante atestado,
declaragao, certidao ou outro documento idéneo, emitido por pessoa juridica de direito publico
ou privado, que demonstre a atuagcado do profissional em servigos de caracteristicas semelhantes
e de complexidade compativel com o objeto da contratagao.



6.7.4. O profissional indicado devera participar efetivamente da execucéo dos servigos objeto do
contrato durante o periodo em que estiver vinculado a funcdo para a qual foi apresentado.
Eventual substituicdo devera ocorrer por profissional que possua qualificagdao e experiéncia
equivalentes ou superiores as exigidas neste Termo de Referéncia, mediante justificativa da
CONTRATADA e prévia aprovagao da Equipe de Fiscalizagao do Contrato — EFC, em
conformidade com o art. 64, § 8°, do Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos — RILC da
PRODEMGE.

6.7.5. O vinculo do profissional indicado com a CONTRATADA devera ser comprovado, para a
assinatura do contrato, mediante apresentacido de carteira de trabalho ou registro equivalente;
contrato de trabalho; contrato de prestacao de servigos; contrato social, estatuto ou ato
constitutivo, quando se tratar de soécio ou administrador; ou outro documento
juridicamente valido que demonstre a disponibilidade do profissional para a execugao do
objeto contratual.

6.8. Vistoria

6.8.1. Nao sera exigida a realizagdo de vistoria prévia nos locais da PRODEMGE para fins de
participagdo no procedimento de contratagdo, tendo em vista que as caracteristicas, condi¢des e
requisitos necessarios a elaboracdo da proposta e a execugcdo dos servicos encontram-se
suficientemente descritos neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

6.8.2. A dispensa da vistoria justifica-se, ainda, pela natureza do objeto, que compreende a
prestacdo de servicos de solugdo global de teleatendimento ativo e receptivo, com
disponibilizagao, pela CONTRATADA, da infraestrutura, instalagcbes, mobiliario, pessoal,
treinamento, telefonia, equipamentos, sistemas e demais recursos necessarios a adequada
execucao dos servigos, conforme especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

6.8.3. A auséncia de vistoria prévia ndo exime a CONTRATADA da responsabilidade pelo
cumprimento integral das condigbes, especificagbes, niveis de servigo e demais obrigacdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

7. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

7.6. Prazos de entrega.

7.6.1. A CONTRATADA devera concluir a implantacdo da Solucdo Global de
Teleatendimento e disponibiliza-la em plenas condicbes de funcionamento no
prazo maximo de 40 (quarenta) dias uteis, contados da assinatura do contrato.

7.6.2. O prazo de implantagao previsto no item 7.6.1 compreendera todas as atividades
necessarias ao inicio da operacao, incluindo a disponibilizagado e adequagao das
instalacbes fisicas e operacionais, infraestrutura, mobiliario, equipamentos,
hardware, software, sistemas de telefonia e teleatendimento, integragoes,
configuragbes, parametrizagdes, testes, recursos de seguranga, bem como o
recrutamento, selecdo, capacitacdo e alocagao dos profissionais necessarios a
execucao dos servigos.

7.6.3. No prazo maximo de 30 (trinta) dias uteis, contados da assinatura do contrato,
a CONTRATADA devera apresentar a PRODEMGE oficio contendo o endereco
das instalagbes fisicas e operacionais onde funcionara a central de
teleatendimento, acompanhado de registros fotograficos que permitam verificar
as condigbes das instalagdes, conforme previsto no item 7.7.6 deste Termo de
Referéncia. O inicio efetivo da prestagao dos servigos ocorrera apos a conclusao
das atividades de implantagdo e a validagao, pela PRODEMGE, das condi¢des
necessarias ao inicio da operacgao, observado o prazo maximo estabelecido no
item 7.6.1.

7.6.4. A apresentagao das informagdes e dos registros previstos no item 7.6.3 nao



7.6.5.

7.6.6.

caracteriza, por si s, a conclusdao da implantagao, permanecendo a
CONTRATADA responsavel pela conclusdo de todas as demais atividades
necessarias a plena operacionalizagdo da solugdo no prazo maximo
estabelecido no item 7.6.1.

Concluidas as atividades de implantacdo, a CONTRATADA devera comunicar
formalmente a PRODEMGE a disponibilidade da solucédo para verificacdo das
condicdes necessarias ao inicio da operacao.

O inicio efetivo da prestacdo dos servigos ocorrera apés a conclusdo da
implantacdo e a validagcdo pela PRODEMGE das condigbes necessarias a
operagao, observado, em qualquer hipétese, o prazo maximo de 40 (quarenta)
dias uteis, contado da assinatura do contrato.

7.6.7. O inicio da prestagao dos servigcos ocorrera apos termo de aceite emitido pela

CONTRATADA e assinado pela CONTRATANTE.

7.6.8. Os servigos de suporte, manutencgao, atualizagdo, correcdo e demais atividades

necessarias a disponibilidade e ao adequado funcionamento da solugcdo serao
prestados de forma continuada durante toda a execugao contratual, a partir do
inicio da operagédo, observados os niveis de servico e demais condigdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

7.6.9. O objeto do contrato sera entregue nos seguintes prazos e condigoes:

s Prazo de .. .
Item Descrigao ~ Inicio do Prazo/Execucgao
Entrega/Execucao

Apresentacdo do endereco e registros fotograficos das i . .
1 . . . . Até 30 dias uteis Assinatura do contrato

instalacdes fisicas e operacionais
2 Implantacao da Solugdo Global de Teleatendimento Até 40 dias uteis Assinatura do contrato

Disponibilizagéo, instalagao, configuragéo,

o . . . Dentro do prazo de .
3 parametrizagao, integracao e testes da infraestrutura fisica . B Assinatura do contrato
o implantagéo

e tecnoldgica

Mobilizagao dos recursos humanos e | Dentro do prazo de .
3 L . o . B Assinatura do contrato

capacitagao/treinamento inicial implantagao

Conforme autorizagéo da
Dentro do prazo .
L B . . o . . PRODEMGE, respeitado o prazo
4 Validagado da solugéo e liberagao para inicio da operagéo maximo de . . . .
. - maximo de implantagdo e mediante
implantagéo )
termo de aceite.
. L ] . Durante toda a

Suporte, manutencdo, atualizagcdo e demais servigos . . .
5 . execugao Inicio da operagao

associados

contratual

7.6.10. Caso nao seja possivel a entrega/execucdo na data assinalada, o contratado devera
comunicar, por escrito, as razdes respectivas, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis,
para analise de qualquer pleito de prorrogagao de prazo, ressalvadas as hipoteses de caso fortuito
ou for¢ca maior.

7.6.11. Para analise do pleito, a solicitacdo devera conter, no minimo:

7.6.11.1. Motivo do nao cumprimento do prazo, devidamente comprovado, acompanhado da
previsao do novo prazo de entrega;

7.6.11.2. Documentos que relatem e justifiquem a ocorréncia do descumprimento de prazo,
tais como: carta do fabricante/fornecedor, Invoice, laudo técnico de terceiros, boletim de
ocorréncia de sinistro, ou outro documento equivalente;



7.6.11.3. Evidéncias dos esforgos realizados para mitigagdo de danos, com demonstragao das
medidas adotadas para minimizar o impacto negativo decorrente do atraso na entrega da
solugao.

7.6.12. A solicitacado de prorrogacao de prazo sera analisada pela PRODEMGE de acordo com os
principios de razoabilidade e proporcionalidade, informando-se o CONTRATADO da decisao
proferida.

7.6.13. Em caso de indeferimento da prorrogagdo do prazo de entrega, e caso ndo cumpra o
prazo inicial, o CONTRATADO ficara sujeito as penalidades previstas para atraso na entrega
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.6.14. A responsabilidade de entregar e fazer é exclusivamente do CONTRATADO,
independente das suas relagdes comerciais com terceiros ou seus fornecedores, ndo sendo
justificativa do seu inadimplemento no atendimento dos prazos estabelecidos no contrato.

7.6.15. O periodo de interrupcéo da execugéo contratual decorrente de evento (s) caracterizado
(s) como caso fortuito ou forga maior, desde que verificado (s) e aceito (s) pela PRODEMGE,
acarretara a suspensao da contagem do prazo contratual.

7.6.16. Na contagem de prazos estabelecida em dias, excluir-se-a o dia do comego, e incluir-se-a
o do vencimento, e considerar-se-&0 os dias consecutivos, exceto quando for explicitamente
disposto em contrario.

7.6.17. A contagem de prazos estabelecida em meses e anos expiram no dia de igual numero do
inicio, ou no imediato, se faltar exata correspondéncia.

7.7. Local e horario de execugao dos servigos

7.7.1 Os servigos serao executados nas instalagdes fisicas e operacionais disponibilizadas pela
CONTRATADA, localizadas no municipio de Belo Horizonte/MG ou em municipio integrante da
Regido Metropolitana de Belo Horizonte — RMBH, observados os requisitos estabelecidos neste
Termo de Referéncia e em seus anexos.

7.7.2. Todas as instalagdes, deverao localizar-se em Belo Horizonte, onde esta situada a Sede da
Prodemge, ou em sua regido metropolitana, visando uma melhor e mais rapida comunicagao
Contratada/Contratante e, também, uma maior agilidade na solugéo dos possiveis problemas
administrativos, técnicos, operacionais e comerciais.

7.7.3. Integram a regido metropolitana de Belo Horizonte, os municipios de Baldim, Betim,
Brumadinho, Caeté, Capim Branco, Confins, Contagem, Esmeraldas, Florestal, Ibirité, Igarapé,
ltaguara, Itatiaiugu, Jaboticatubas, Juatuba, Lagoa Santa, Mario Campos, Mateus Leme,
Matozinhos, Nova Lima, Nova Unido, Pedro Leopoldo, Raposos, Ribeirdo das Neves, Rio Acima,
Rio Manso, Sabar4a, Santa Luzia, Sdo Joaquim de Bicas, Sdo José da Lapa, Sarzedo, Taquaragu
de Minas e Vespasiano.

7.7.4. A CONTRATADA sera responsavel pela disponibilizacédo e manutencao das instalagoes,
mobiliario, equipamentos, infraestrutura tecnolégica, recursos de telefonia, hardware, software,
conectividade e demais recursos necessarios a adequada execug¢ao da Solugao Global de
Teleatendimento, conforme as especificagdes e responsabilidades estabelecidas neste Termo de
Referéncia e em seus anexos.

7.7.6. A CONTRATADA devera apresentar a PRODEMGE, em até 30 (trinta) dias uteis apés a
assinatura do contrato, oficio contendo o endereco das instalagdes fisicas e operacionais onde
funcionara a central de teleatendimento, acompanhado de registros fotograficos que permitam



verificar as condi¢cdes das instalagdes.

7.7.7. A disponibilizagcdo das instalagdes e dos demais recursos necessarios a prestacao dos
servigos devera ocorrer dentro do prazo maximo de 40 (quarenta) dias uteis, contado da
assinatura do contrato, de forma a assegurar o inicio da operagao no prazo estabelecido para
implantacéo da solucgao.

7.7.8. A prestagao dos servigos devera observar os horarios e jornadas de funcionamento das
Posicdes de Atendimento — PAs estabelecidos neste Termo de Referéncia e em seus anexos,
inclusive quanto as PAs com jornadas de 6 (seis) horas e 12 (doze) horas, bem como os niveis
de servico, indicadores de desempenho e demais requisitos operacionais definidos para a
contratacio.

7.7.9. Quando admitida a execugao de atividades em regime de trabalho remoto ( home office),
deverao ser observados os mesmos requisitos de infraestrutura, equipamentos, conectividade,
segurancga da informagéo, protecado de dados, qualidade e niveis de servigo aplicaveis a execugao
nas instalagbes da CONTRATADA, permanecendo esta integralmente responsavel pelo
cumprimento das obrigagdes contratuais.

7.7.10. Considerando que o objeto consiste na prestacdo continuada de servicos e ndo na
aquisicao de bens para entrega a PRODEMGE, ndo se aplicam as disposi¢oes relativas a
entrega, recebimento, agendamento ou descarregamento de produtos, ressalvadas eventuais
situagdes especificas expressamente previstas neste Termo de Referéncia.

7.7. Condigoes de disponibilizagao da solugao

7.7.1. Considerando que o objeto consiste na prestagao continuada de uma Solugcdo Global de
Teleatendimento, e ndo na aquisicdo de bens para entrega a PRODEMGE, n&o se aplicam as
disposicdes relativas a entrega de produtos em embalagens, descarregamento, armazenamento,
transporte ou apresentagdo de amostras de produtos.

7.7.2. Todos os equipamentos, softwares, sistemas, mobiliarios, ferramentas, materiais e demais
recursos necessarios a execucao do objeto deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA em
perfeitas condigdes de funcionamento, conservacao, seguranca e adequagao as especificagdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

7.7.3. A CONTRATADA devera promover, durante toda a vigéncia contratual, a manutencao
preventiva e corretiva, atualizacido, reparagao e, quando necessario, substituicido dos recursos
utilizados na prestacéo dos servigos, sem prejuizo da continuidade da operagéo e do cumprimento
dos niveis de servigo estabelecidos.

7.8. Condigoes da prestagcao dos servigos

7.8.1. As condic¢bes para implantagao, configuragao, integracéo, operagao, suporte, manutengao,
atualizagao, monitoramento, capacitagcao e demais atividades necessarias a prestacdo da Solucao
Global de Teleatendimento encontram-se detalhadas neste Termo de Referéncia, na
Especificagdo Técnica constante do Anexo | - A e no Acordo de Niveis de Servico — ANS
constante no anexo | - B, devendo ser integralmente observadas pela CONTRATADA durante a
vigéncia contratual.

7.8.2. A CONTRATADA devera assegurar a disponibilidade e o adequado funcionamento da
infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria a prestagao dos servigos, incluindo os recursos de
hardware, software, telefonia, sistemas de gestdo de atendimento, DAC, URA, discadores,
gravagao, monitoria da qualidade, CTI, conectividade, seguranga e demais componentes previstos
na Especificacdo Técnica.



7.8.3. A execugao devera observar os niveis de servico, indicadores de desempenho, horarios de
atendimento, requisitos de seguranca, continuidade, qualidade e demais condi¢cbes estabelecidas
neste Termo de Referéncia e seus anexos.

7.8.4. A CONTRATADA devera comunicar imediatamente e por escrito a PRODEMGE qualquer
interrupcao, indisponibilidade, anormalidade ou ocorréncia que possa comprometer a continuidade
ou a qualidade dos servigos, adotando as medidas necessarias ao restabelecimento da operacgao.

7.9. Materiais, equipamentos e recursos a serem disponibilizados

7.9.1. Para a perfeita execugdo do objeto, a CONTRATADA devera disponibilizar, instalar,
configurar, manter e, quando necessario, substituir, as suas expensas, todos os materiais,
equipamentos, mobiliarios, ferramentas, sistemas, softwares e demais recursos necessarios a
prestacdo dos servigcos, nas quantidades e condi¢cdes suficientes ao atendimento dos requisitos
estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos.

7.9.2. Deverao ser disponibilizados, entre outros recursos previstos na Especificagdao Técnica:
equipamentos e mobilidrios necessarios as Posigcbes de Atendimento — PAs; computadores,
headsets e demais periféricos; servidores e recursos de infraestrutura tecnologica; sistemas de
telefonia e teleatendimento; DAC; URA; discadores; sistema de gravagao; ferramentas de
monitoria e gestdo da qualidade; recursos de CTI; conectividade; recursos de seguranga; e
demais componentes necessarios ao funcionamento da solugao.

7.9.3. Os equipamentos, sistemas, softwares e demais recursos disponibilizados deverao
permanecer em condicbes adequadas de funcionamento durante toda a vigéncia contratual,
cabendo a CONTRATADA realizar as manutencdes preventivas e corretivas, atualizacbes e
substituicdes necessarias, sem 6nus adicional para a PRODEMGE, observadas as condi¢cbes
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.9.4. A especificagao detalhada dos materiais, equipamentos, sistemas, softwares, mobiliarios e
demais recursos necessarios a execugcao dos servicos encontra-se no Anexo | - A -
Especificagao Técnica, que devera ser observado integralmente pela CONTRATADA.

7.10. Procedimentos de transicao e finalizagao do contrato

7.10.1. Ao término da execucgao contratual, independentemente do motivo, a CONTRATADA
devera executar os procedimentos necessarios a transigdo dos servigos, de forma planejada e
coordenada com a PRODEMGE e, quando aplicavel, com a nova prestadora, de modo a
assegurar a continuidade do teleatendimento e evitar perda de informagdes, conhecimentos,
registros ou dados necessarios a operagao.

7.10.2. A CONTRATADA devera apresentar e executar Plano de Sucesséao Final, contemplando,
no minimo, o0 cronograma, as atividades, os responsaveis, os documentos, as informagdes, os
dados, 0s acessos e os demais elementos necessarios a adequada transferéncia dos servigos.

7.10.3. A transicao devera contemplar, quando aplicavel:

a) entrega da documentagdo atualizada relacionada a operagdo, incluindo manuais,
procedimentos operacionais, fluxogramas, roteiros de atendimento (scripts), materiais de
treinamento, especificagdes e demais documentos utilizados na prestagao dos servicos;

b) disponibilizagdo dos dados e informag¢des necessarios a continuidade da operagéo, incluindo
relatorios gerenciais e dados historicos de produtividade e desempenho;

c) entrega dos registros e backups de atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA,
observados os requisitos de seguranga da informagéo, protecdo de dados pessoais e os prazos



de retencdo aplicaveis;

d) transferéncia do conhecimento necessario a continuidade dos servigos, abrangendo processos
operacionais, regras de negocio, procedimentos, sistemas e demais informagdes relevantes;

e) identificacdo dos acessos, perfis, usuarios, credenciais e demais autorizagdes concedidas aos
profissionais da CONTRATADA para utilizagdo dos ambientes e sistemas da PRODEMGE;

f) apoio a remogdo ou desativagdo dos acessos e perfis vinculados aos profissionais da
CONTRATADA, quando determinado pela PRODEMGE;

g) substituicdo ou revogacao, quando aplicavel, de senhas, chaves, certificados, tokens ou outras
credenciais de acesso que tenham sido disponibilizados a CONTRATADA ou aos seus
profissionais;

h) disponibilizagdo das informag¢des necessarias sobre demandas em andamento e respectivos
estagios de atendimento; e

i) demais atividades necessarias para assegurar a continuidade e a adequada transferéncia da
operagao.

7.10.4. A CONTRATADA devera fornecer a PRODEMGE os dados de produtividade e
desempenho da operagdo referentes, no minimo, aos 12 (doze) ultimos meses, quando
disponiveis, incluindo quantidade de ligagdes recebidas e atendidas, tempo médio de espera,
tempo médio de atendimento, niveis de servigo e demais indicadores estabelecidos neste Termo
de Referéncia.

7.10.5. A CONTRATADA devera fornecer relagdo atualizada dos profissionais que possuam
acesso aos sistemas, ambientes ou recursos da PRODEMGE, contendo as informacgoes
necessarias para que sejam providenciadas a exclusao, revogagao ou adequagao dos respectivos
acessos.

7.10.6. Os registros de atendimento e respectivos backups deverdao ser tratados conforme as
regras de seguranga da informacdo, protecdo de dados pessoais, retengdo e descarte
estabelecidas pela PRODEMGE e pela legislagdo aplicavel. Ao final do contrato, deverdo ser
entreqgues a PRODEMGE os backups e demais registros cuja transferéncia esteja prevista na
Especificagao Técnica.

7.10.7. Concluida a transicao, a CONTRATADA devera eliminar ou tornar inacessiveis, de forma
segura, as copias de dados, informagdes, credenciais e documentos da PRODEMGE que nao
devam permanecer sob sua guarda por obrigacdo legal ou contratual, observadas as
determinacdes da PRODEMGE e a legislagao aplicavel.

7.10.8. Os procedimentos de transicdo e finalizacdo deverdo ser realizados sem prejuizo da
continuidade e dos niveis de servico contratados até o encerramento efetivo da prestacao, nao
eximindo a CONTRATADA do cumprimento de suas demais obriga¢gdes durante o periodo de
transicao.

7.11. Manutencao de sigilo e confidencialidade

7.11.1. O CONTRATADO assinara o Termo de Sigilo e Confidencialidade para manter completo e
absoluto sigilo sobre quaisquer dados, informagdes, documentos, especificagdes técnicas ou
comerciais, inovagbes e aperfeicoamentos que vierem a ser debatidos, desenvolvidos e/ou
fornecidos por qualquer uma delas a outra em razédo deste contrato, ndo podendo, sob qualquer
pretexto, divulgar, revelar, reproduzir, utilizar ou deles dar conhecimento a terceiros sem a prévia e
expressa concordancia da outra Parte ou da Entidade envolvida.

7.11.2. O Termo de Sigilo e Confidencialidade prevalecera durante toda a vigéncia deste contrato
e por um ano a contar de seu término.



7.11.3. Toda e qualquer informacéo relativa ao contrato e aos frutos provenientes deste somente
podera ser divulgada com a anuéncia expressa e tacita das partes signatarias do presente
contrato.

7.11.4. A divulgacao de informacdo de forma indevida ou sem as necessarias autorizagdes,
conforme reza o Termo de Sigilo e Confidencialidade, da direito de reparagdo moral ou material,
por via judicial, a parte que se julgar prejudicada

7.12. Matriz de Risco

7.8.1. Considerando a natureza e as caracteristicas do objeto, a Equipe de Planejamento da
Contratacdo — EPC concluiu pela ndo adog¢ao de matriz de riscos contratual especifica, tendo em
vista que a presente contratacdo ndo se enquadra nas hipoteses em que sua utilizagdo é
obrigatéria previstas no RILC.

7.8.2. A decisédo considera, ainda, que os riscos identificados no planejamento da contratagao séo
predominantemente relacionados as etapas de planejamento, selegdo do fornecedor e gestdo da
execucao, encontrando-se tratados por medidas preventivas, mecanismos de fiscalizagao, niveis
de servigo, obrigagdes contratuais e demais instrumentos de gestdo previstos no Termo de
Referéncia.

7.8.3. Considerou-se também que a transferéncia de riscos adicionais a CONTRATADA, sem
demonstracao de sua efetiva necessidade e proporcionalidade, poderia resultar na incorporagao
de custos de contingéncia as propostas e potencial redugdo da competitividade do certame.

7.8.4. Eventuais fatos supervenientes com repercussao sobre a equacao econémico-financeira do
contrato serdo tratados conforme as disposicdoes do RILC, do instrumento convocatoério e do
contrato.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

8.6. Regras gerais

8.6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com suas clausulas,
Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE — RILC e Lei n° 13.303/2016, e
cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecuc¢ao total ou parcial.

8.6.2. As comunicagbes entre a PRODEMGE e o CONTRATADO devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para
esse fim, que devera ser anexada em processo administrativo de fiscalizagdo contratual.

8.6.3. A PRODEMGE podera convocar o preposto/representante da empresa para adocido de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

8.6.4. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a PRODEMGE podera convocar
o representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentacdo do plano de
fiscalizagdo, que contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizagdo, das estratégias para execugédo do objeto, do plano complementar de execugédo do
CONTRATADO, quando houver, do método de afericao dos resultados e das sanc¢des aplicaveis,
dentre outros.

8.7. Preposto/represente

8.7.1. A CONTRATADA devera designar formalmente, antes do inicio da execugao dos servigos,
preposto/representante responsavel pela interlocucdo com a PRODEMGE e pelo
acompanhamento da execugao contratual, indicando seus dados de identificagdo e contato, bem
como os poderes e atribuicdes necessarios ao adequado desempenho da fungao.



8.7.2. Compete ao preposto/representante, sem prejuizo das demais obrigagcbes estabelecidas
neste Termo de Referéncia:

a) representar a CONTRATADA perante a PRODEMGE nos assuntos relacionados a execugao
do contrato;

b) acompanhar o cumprimento das obrigagdes contratuais e adotar as providéncias necessarias a
corregao de eventuais ocorréncias;

c) receber e responder as solicitacoes, orientagdes e determinag¢des da Equipe de Fiscalizacédo do
Contrato — EFC;

d) atuar na articulagdo com os responsaveis pela gestdo operacional, técnica e administrativa da
CONTRATADA,;

e) acompanhar o cumprimento dos niveis de servigo, prazos, indicadores e demais requisitos
contratuais; e

f) participar, quando convocado, de reunides de acompanhamento, avaliagao, fiscalizagdo ou
outras relacionadas a execucao do contrato.

8.7.3. O preposto/representante devera estar disponivel, por meio dos canais de comunicagao
previamente informados a PRODEMGE, durante os dias uteis e nos horarios em que houver
necessidade de interlocu¢cdo com a Equipe de Fiscalizagdo do Contrato — EFC, bem como,
excepcionalmente, quando necessaria sua atuacdo para tratamento de ocorréncias relevantes
relacionadas a execucao contratual.

8.7.4. ACONTRATADA devera assegurar, durante todo o periodo de funcionamento da operacéo,
a presenca ou disponibilidade dos profissionais responsaveis pela gestdo e supervisdo
operacional, conforme as escalas e os perfis estabelecidos na Especificagdo Técnica,
independentemente da presenca fisica do preposto/representante.

8.7.5. A CONTRATADA devera comunicar formalmente a PRODEMGE qualquer substituicdo do
preposto/representante, informando previamente, sempre que possivel, os dados do novo
representante, de forma a ndo prejudicar a comunicagao, a fiscalizagdo e a continuidade da
execucao contratual.

8.7.6. A PRODEMGE podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutengao
do preposto/represente da empresa, hipotese em que o CONTRATADO designara outro para o
exercicio da atividade.

8.8. Reuniao Inicial

8.8.1. Apds a assinatura do contrato, o Gestor do Contrato convocara o preposto/representante
formalmente designado pela CONTRATADA para a realizagdo de Reunido Inicial, destinada ao
alinhamento das condi¢gbes necessarias a implantagdo, execugao, gestao e fiscalizagdo dos
Servigos.

8.8.2. A Reuniao Inicial devera ser realizada em até 5 (cinco) dias uteis, contados da assinatura
do contrato, podendo esse prazo ser prorrogado, mediante justificativa, a critério da PRODEMGE,
desde que nao haja prejuizo ao cronograma de implantagao e ao prazo estabelecido para inicio
da prestacao dos servigos.

8.8.3. Participarao da Reunido Inicial, além do Gestor do Contrato e do preposto/representante da
CONTRATADA, os integrantes da Equipe de Fiscalizagcdo do Contrato — EFC e, quando



necessario, outros representantes das areas técnicas, administrativas, de seguranga da
informagéo ou de negdcio envolvidos na execugao contratual.

8.8.4. A pauta da Reuniao Inicial devera contemplar, no minimo:

a) apresentacao dos representantes da PRODEMGE e da CONTRATADA e definigdo dos canais
formais de comunicacao e escalonamento;

b) apresentacdo e alinhamento do Plano de Implantagdo/Plano de Sucessao Inicial, incluindo
etapas, atividades, responsabilidades, marcos de controle e cronograma para inicio da operacgao;

c) confirmagdo das providéncias relativas a disponibilizagcdo das instalagdes fisicas e
operacionais, infraestrutura tecnoldgica, mobilidrio, equipamentos, sistemas, telefonia,
conectividade e demais recursos necessarios a execucao dos servicos;

d) apresentagao e alinhamento do plano de mobilizagao e ocupagéao, incluindo quantitativos, perfis
profissionais, escalas, jornadas e capacitacdo da equipe;

e) alinhamento dos procedimentos para transferéncia de conhecimento, treinamento inicial,
disponibilizacdo de scripts, procedimentos operacionais, base de conhecimento e demais
informacdes necessarias a execug¢ao dos servicos;

f) definicdo e alinhamento das regras de acesso fisico e légico aos ambientes, sistemas,
aplicacdes e bases de dados necessarios a execugao dos servicos, incluindo procedimentos para
solicitagao, autorizacdo, alteragao, bloqueio e revogacao de acessos;

g) alinhamento dos requisitos de seguranga da informacado, protecdo de dados pessoais,
confidencialidade, classificacdo das informacdes e demais procedimentos de seguranga
aplicaveis;

h) esclarecimento das condigdes operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato,
incluindo os procedimentos de fiscalizacdo, comunicacdo de ocorréncias, acompanhamento dos
niveis de servico e indicadores de desempenho;

i) alinhamento dos procedimentos para acompanhamento, fiscalizacdo e auditoria dos servigos
pela PRODEMGE;

j) identificacdo de eventuais pendéncias, riscos ou impedimentos que possam afetar o
cronograma de implantagdo ou o inicio da operagéao, com definicdo dos respectivos responsaveis
e prazos para tratamento; e

k) outras questdes consideradas necessarias pelas partes para a adequada implantagdo e
execucgao dos servigos.

8.8.5. A Reuniao Inicial devera ser formalizada mediante ata, contendo, no minimo, os assuntos
tratados, decisdes e orientagdes estabelecidas, pendéncias identificadas, providéncias acordadas,
respectivos responsaveis e prazos para cumprimento.

8.8.6. A ata devera ser submetida a ciéncia e aprovagao dos participantes e, apods validada,
passara a integrar os registros de acompanhamento da execugéo contratual.

8.9. Rotinas de fiscalizagao
8.9.1. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pela Equipe de Fiscalizagao
do Contrato — EFC.



8.10. Fiscalizagao técnica

8.10.1. O fiscal técnico do contrato, acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condi¢gbes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores
resultados para a PRODEMGE.

8.10.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execugao do contrato, com a descricdo do que for necessario para a
regularizagao das faltas ou dos defeitos observados.

8.10.3. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificacdes para a corregao da execugao do contrato, determinando prazo para a correcéo.

8.10.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situagdo que
demandar decisdo ou adog¢ao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as
medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.

8.10.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugdo do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

8.10.6. O fiscal técnico do contrato deve avaliar a execugéo do objeto através do Acordo de Niveis
de Servigo - ANS, conforme previsto neste Termo de Referéncia e seus anexos para aferigcdo da
qualidade da prestagdo dos servigcos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com
base nos indicadores estabelecidos.

8.10.7. A fiscalizagcdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do
CONTRATADO, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicdes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndao implica corresponsabilidade da PRODEMGE ou de seus
agentes, gestores e fiscais, de conformidade

8.11. Gestor do contrato

8.11.1. O gestor do contrato, coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e
fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da execuc¢do no histérico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias,
elaborando relatério com vistas a verificacdo da necessidade de adequacgdes do contrato para fins
de atendimento da finalidade da PRODEMGE.

8.11.2. Compete ao Gestor do Contrato a responsabilidade final pelas decisbes relativas a
prorrogacdo, modificacdo, reequilibrio financeiro, pagamento, imposicdo de penalidades e
extingdo dos contratos.

8.11.3. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de
todas as ocorréncias relacionadas a execug¢ao do contrato e as medidas adotadas, informando, se
for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

8.11.4. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo
de responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sangdes, a ser conduzido pela Geréncia de
Contratos — GCT.

8.11.5. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecugao
dos objetivos que tenham justificado a contratagao e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da PRODEMGE.

8.11.6. O Gestor de contratos devera analisar os pedidos de prorrogagédo de prazos de entrega ou
de execucao de servigos, mediante avaliacdo das razdes expostas pelo CONTRATADO, em



especial:
8.11.7. Quanto a viabilidade técnica da concessao ou nao da prorrogagao do prazo requerido

8.11.8. Avaliagao de eventuais prejuizos causados a PRODEMGE em raz&o do atraso e do prazo
de prorrogacgao a ser concedido, quando for o caso.

8.11.9. Avaliagao dos fatos supervenientes que justifiquem a prorrogagao de prazos de execugao.

9. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

9.6. Antecipacao de pagamento

9.6.1. Nao sera admitida antecipagao de pagamento no ambito desta contratagao.
9.6.2. Nao havera pagamentos durante a fase de implantagao da solugao.

9.6.3. O pagamento sera realizado apds a efetiva prestacdo dos servigos, mediante afericdo e
ateste pela fiscalizagao contratual, observados os niveis de servigo, indicadores de desempenho,
eventuais glosas e demais condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

9.7. Recebimento dos servigos

9.7.1. Os servigos serao objeto de medicdo mensal, correspondente ao periodo de faturamento,
mediante verificagdo, pela Equipe de Fiscalizagao do Contrato — EFC, da efetiva prestacdo dos
servigos e do cumprimento das condi¢gdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus
anexos.

9.7.2. Ao término de cada periodo de faturamento, o Fiscal Técnico do Contrato devera apurar os
resultados da execucao do objeto, considerando, quando aplicavel, os quantitativos efetivamente
executados, a disponibilidade da solugdo, o cumprimento dos niveis de servigo, os indicadores de
desempenho e qualidade e as demais obrigacdes contratuais.

9.7.3. O resultado da medicdo devera ser registrado em relatério préprio, contendo, quando
aplicavel, as ocorréncias verificadas durante o periodo, os resultados dos indicadores, os niveis
de servico alcancados e a apuragdo de eventuais glosas ou ajustes no valor devido a
CONTRATADA.

9.7.4. Constatada a regular execugao dos servigos no periodo de referéncia, o Fiscal responsavel
realizara o respectivo ateste, que servira como declaracdo de conformidade da prestagdo dos
servigos, sem prejuizo das responsabilidades da CONTRATADA por vicios, falhas ou
irregularidades posteriormente identificados.

9.7.5. Quando forem identificadas irregularidades, descumprimentos dos niveis de servigo ou
outras ocorréncias que impliquem redugéo do valor devido, serdo aplicadas as glosas ou ajustes
previstos neste Termo de Referéncia, sem prejuizo da adogdo das demais medidas contratuais
cabiveis.

9.7.6. Apds a conclusdo da medi¢cao e apuracdo do valor efetivamente devido, observadas as
eventuais glosas e ajustes aplicaveis, serdo adotados os procedimentos necessarios a emisséo
do documento fiscal e ao pagamento, conforme as regras estabelecidas neste Termo de
Referéncia e os procedimentos internos da PRODEMGE.

9.7.7. A CONTRATADA devera apresentar, sempre que solicitado pela fiscalizagao, os relatorios,
registros, evidéncias e demais informag¢des necessarias a comprovacgéo da regular execugao dos



servigos e a afericdo dos niveis de servi¢o e indicadores estabelecidos.

9.7.8. A existéncia de ateste ou pagamento ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA pelo cumprimento das obrigagdes contratuais, inclusive quanto a corregdo de
falhas, vicios ou irregularidades identificados posteriormente.

9.7.9. A conclusdo da implantacdo da Solugdo Global de Teleatendimento sera objeto de
verificacao pela PRODEMGE, mediante avaliacdo do atendimento aos requisitos previstos neste
Termo de Referéncia e seus anexos, incluindo, quando aplicavel, instalagdes fisicas e
operacionais, infraestrutura tecnoldgica, sistemas, equipamentos, recursos humanos,
configuragdes, integragdes, testes e capacitagdo necessarios ao inicio da operagao.

9.7.10. Verificado o atendimento das condi¢gdes necessarias ao inicio da operacdao, a PRODEMGE
formalizara o aceite da implantacdo, autorizando o inicio efetivo da prestacdo continuada dos
servigos.

9.7.11. O aceite da implantagdo nao implicara transferéncia de propriedade a PRODEMGE dos
equipamentos, softwares, mobiliarios ou demais recursos disponibilizados pela CONTRATADA
para execugao dos servigos, salvo disposi¢ao expressa em contrario neste Termo de Referéncia.

9.7.12. Havendo controvérsia quanto a execugado dos servigos ou ao valor apurado na medicéo,
inclusive quanto aos quantitativos, niveis de servigo, indicadores de desempenho, glosas ou
demais critérios de afericdo previstos neste Termo de Referéncia, a PRODEMGE comunicara
formalmente a CONTRATADA, autorizando, quando cabivel, a emissdao de nota fiscal ou
documento de cobranga correspondente a parcela incontroversa, para fins de pagamento, sem
prejuizo da posterior apuragéo da parcela controvertida.

9.7.13. O periodo utilizado pela CONTRATADA para prestar esclarecimentos, apresentar
evidéncias, solucionar inconsisténcias relativas a execug¢ao dos servigos ou sanear irregularidades
identificadas na nota fiscal ou no documento de cobranca ndo sera computado nos prazos de
analise, ateste e pagamento atribuiveis a PRODEMGE, os quais voltardo a correr apos a
regularizagcao da pendéncia e o recebimento das informagdes ou documentos necessarios.

9.7.14. O ateste, o aceite da implantagdo, quando aplicavel, ou o pagamento dos servigos nao
excluirdao nem reduzirdo a responsabilidade da CONTRATADA pela adequada execugao do
objeto, nem a obrigagcdo de corrigir falhas, irregularidades ou descumprimentos contratuais
posteriormente identificados, observadas as responsabilidades previstas neste Termo de
Referéncia e na legislagao aplicavel.

9.7.15. ACONTRATADA devera, as suas expensas € nos prazos estabelecidos pela PRODEMGE
ou previstos neste Termo de Referéncia, corrigir as falhas, irregularidades, desconformidades ou
inadequacdes identificadas na execucado dos servigos, sem prejuizo da aplicagdo dos niveis de
servigo, glosas e demais medidas contratuais cabiveis.

9.7.15.1. Quando a irregularidade identificada comprometer a afericdo da regular execug¢ao dos
servigos ou a apuracao do valor devido no respectivo periodo de faturamento, a fiscalizagao
podera suspender o ateste da parcela controvertida até a regularizagao da pendéncia, assegurado
0 processamento da parcela incontroversa, quando houver.

9.8. Niveis minimos de servigo exigidos

9.8.1. A avaliacao da execucgao do objeto utilizara o Acordo de Niveis de Servico - ANS, conforme
previsto no Anexo | - B, para afericdo da qualidade da prestagao dos servigos.

9.9. Condigdes de pagamento



9.9.1. O pagamento esta condicionado ao ateste de execugéo dos servigos, e devera ser efetuado
mediante a apresentacdo, pela CONTRATADA, de Nota Fiscal/Fatura ou documento equivalente
contendo o detalhamento do objeto executado.

9.9.2. As Notas Fiscais/Faturas de servigos deverao ser encaminhadas até o dia 25 (vinte e cinco)
de cada més, para o enderecgo de correio eletrénico gct@prodemge.gov.br.

9.9.3. A primeira Nota Fiscal/Fatura relativa a prestagdo continuada dos servicos devera ser
emitida apds o encerramento do primeiro periodo de faturamento, contado a partir da data de
inicio efetivo da operagdo da Solugao Global de Teleatendimento, e apdés a conclusdo da
respectiva medigdo e apuragédo, pela PRODEMGE, dos servigos efetivamente prestados, dos
niveis de servigco, dos indicadores de desempenho e das eventuais glosas ou ajustes aplicaveis.

9.9.3.1. As Notas Fiscais/Faturas subsequentes deverao corresponder aos respectivos periodos
mensais de prestacdo dos servigos e ser emitidas somente apds a conclusdo da medicédo e
apuracao do valor efetivamente devido pela PRODEMGE, observadas as condigdes estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

9.9.4. As Notas Fiscais/Faturas encaminhados em desacordo com as condicdes elencadas no
item acima conferem a PRODEMGE o direito de solicitar o cancelamento delas.

9.9.5. Para fins de pagamento, a Geréncia de Contratos — GCT, devera verificar se a nota fiscal
ou instrumento de cobranca equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e
essenciais do documento, tais como:

9.9.5.1. Identificacdo completa do fornecedor/beneficiario (nome, enderego, CNPJ ou CPF,
matricula, inscrigdo estadual e inscrigdo municipal);

9.9.5.2. Identificacdo completa da PRODEMGE (nome, endereco, CNPJ, inscricao estadual e
inscrigdo municipal);

9.9.5.3. Descrigao clara da natureza do fornecimento do produto ou do servigo prestado, do
numero do contrato e o més/periodo da prestacéo de servigos.

9.9.5.4. Informacdes bancarias necessarias para viabilizar o pagamento;

9.9.5.5. Nao contiverem rasuras que ponham em duvida a sua autenticidade

9.9.5.6. O prazo de validade;

9.9.5.7. A data da emisséo;

9.9.5.8. O periodo respectivo de execugao do contrato;

9.9.5.9. O valor a pagar; e

9.9.5.10. Eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.
9.9.6. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impega o
pagamento, esta ficara sobrestada até que o CONTRATADO providencie as medidas saneadoras,
reiniciando-se o0 prazo apos a comprovacao da regularizagdo da situagdo, sem Onus a

PRODEMGE.

9.9.7. Caso o CONTRATADO opte por efetuar o faturamento por meio de CNPJ (matriz ou filial)
distinto do constante do contrato, devera comprovar a regularidade fiscal tanto do estabelecimento
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CONTRATADO como do estabelecimento que efetivamente executar o objeto, por ocasido dos
pagamentos.

9.9.8. A Geréncia de Contratos — GCT, devera realizar consulta ao CAGEF, ou, na impossibilidade
de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentacdo mencionada no art. 65, Il, do RILC para:

9.9.8.1. Verificar a manutencgao das condi¢des de habilitagcdo exigidas no edital;
9.9.8.2. Identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo ou de contratar com o
Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

9.9.9. Constatando-se, junto ao CAGEF, a situagao de irregularidade do CONTRATADO, sera
providenciada sua notificagao, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize
sua situagc&o ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez,
por igual periodo, a critério da PRODEMGE.

9.9.10. A falta de regularizagdo ou a improcedéncia da defesa apresentada ndo constituem
justificativa para a retengdo de pagamento de objeto efetivamente executado. Em vez disso, tais
situagcbes ensejardo a abertura de processo administrativo contra a empresa, o qual podera
resultar na aplicagao de sancao por descumprimento de clausula contratual, conforme previsto no
contrato.

9.9.11. A PRODEMGE, observados os principios do contraditério e da ampla defesa, podera
deduzir, cautelar ou definitivamente, do montante a pagar ao CONTRATADO, os valores
correspondentes a multas, ressarcimentos ou indeniza¢des devidas pelo CONTRATADO, nos
termos deste contrato

9.10. Prazo de pagamento
9.10.1. O pagamento relativo aos servicos associados de natureza continuada, sera realizado no

prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, contados da data do recebimento da Nota Fiscal/Fatura
no endereco de correio eletrénico gct@PRODEMGE.gov.br.

9.11. Forma de pagamento
9.11.1. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia
e conta corrente indicados pelo CONTRATADO.

9.11.2. O desconto de titulos ou cobranca bancaria somente podera ser efetuado com a prévia
autorizagao por escrito da PRODEMGE.

9.11.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retengao tributaria prevista na legislacéao aplicavel.

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

9.11.5. O CONTRATADO regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 2006, ndo sofrera a retencdo tributaria quanto aos impostos e
contribuicdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a
apresentacao de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

9.12. Critérios de reajuste
9.12.1. Os precgos sao fixos e irreajustaveis no prazo minimo de 1 (um) ano contado da data limite
para a apresentacao das propostas.
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9.12.2. Apds o interregno minimo de um ano, os prec¢os iniciais podem ser reajustados, mediante
a aplicacdo, pela PRODEMGE, do indice de IPCA (indice Nacional de Pregos ao Consumidor
Amplo), divulgado pelo Instituo Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, exclusivamente para
as obrigagoes iniciadas e concluidas apos a ocorréncia da anualidade, observadas as disposi¢des
do RILC e demais normas aplicaveis.

9.12.3. Os reajustes deverao ser precedidos de solicitagdo do CONTRATADO

9.12.4. Os efeitos financeiros do reajuste serao devidos a partir da data da solicitacao formal do
CONTRATADO, a qual devera fazé-lo tempestivamente até a data de prorrogacao contratual, sob
pena de preclusao do direito

9.12.5. Ocorrera igualmente a preclusdo do direito ao reajuste, caso a solicitagado seja formulada
depois de extinto o contrato

9.12.6. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado
a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

9.12.7. No caso de atraso ou nao divulgagédo do indice de reajustamento, a PRODEMGE pagara
ao CONTRATADO a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, quitando a diferenca
correspondente tao logo seja divulgado o indice definitivo.

9.12.8. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
nao possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela
legislacéo entdo em vigor.

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

9.12.10. O reajuste sera realizado por apostilamento.

9.12.11. O reajuste nao interfere no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a
manutencgao do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto no art. 164 do RILC.

9.12.12. O CONTRATADO devera complementar eventual garantia contratual anteriormente
prestada, de modo que se mantenha a proporcao inicial em relagcdo ao valor CONTRATADO.

10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

10.6. Sao obrigagdes da contratante:
10.6.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo CONTRATADO, de acordo
com Termo de Referéncia e demais documentos que pautaram a contratacao.

10.6.2. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia.
10.6.3. Notificar o CONTRATADO, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢des verificadas no
objeto fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, as

suas expensas.

10.6.4. Acompanhar e fiscalizar a execu¢do do contrato e o cumprimento das obrigagdes pelo
CONTRATADO.

10.6.5. Comunicar o CONTRATADO para emissao de Nota Fiscal relativa a parcela incontroversa
da execucao do objeto, para efeito de pagamento, quando houver controvérsia sobre a execugao



do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade.

10.6.6. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO do valor correspondente a execugao do objeto,
no prazo, forma e condigdes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.6.7. Aplicar ao CONTRATADO as sancdes previstas na Lei e neste Termo de Referéncia.

10.6.8. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagbes e reclamagdes relacionadas a
execucao do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatorios ou de nenhum interesse para a boa execugao do ajuste.

10.6.9. A PRODEMGE n&o respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo
CONTRATADO com terceiros, ainda que vinculados a execucdo do contrato, bem como por
qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do CONTRATADO, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

10.6.10. Disponibilizar a CONTRATADA, em tempo habil, as informagdes, orientagdes,
procedimentos, fluxos, roteiros de atendimento (scripts), bases de conhecimento e demais
elementos sob responsabilidade da PRODEMGE necessarios a implantacdo e a adequada
execucao dos servicos.

10.6.11. Providenciar e manter disponiveis os links de voz e demais recursos de
telecomunicagdes que estejam expressamente atribuidos a responsabilidade da PRODEMGE
neste Termo de Referéncia e seus anexos, adotando as providéncias necessarias junto as
respectivas prestadoras quando houver indisponibilidade ou necessidade de intervencgao.

10.6.12. Disponibilizar, autorizar e gerenciar, quando aplicavel, os acessos aos sistemas,
aplicacdes, bases de dados e demais recursos tecnolégicos da PRODEMGE necessarios a
execugao dos servigos, observadas as politicas de seguranca da informacgao, protecédo de dados
pessoais, classificacdo da informacgao e os perfis de acesso definidos pela PRODEMGE.

10.6.13. Informar a CONTRATADA, em tempo habil, as alteragdes nos procedimentos, regras de
negocio, scripts, orientagdes, sistemas, servigos, campanhas, horarios de atendimento e demais
condicdes sob responsabilidade da PRODEMGE que possam impactar a execug¢ao dos servigos.

10.6.14. Definir e comunicar a CONTRATADA os horarios de funcionamento e cobertura dos
servigos de teleatendimento, observadas as condigdes e jornadas estabelecidas neste Termo de
Referéncia e seus anexos.

10.6.15. Designar formalmente o Gestor do Contrato e os integrantes da Equipe de Fiscalizagao
do Contrato — EFC, fornecendo a CONTRATADA as informacgdes necessarias a adequada
interlocuc&o durante a execugéo contratual.

10.6.16. Analisar, nos prazos aplicaveis, os relatérios, medicdes, indicadores de desempenho,
niveis de servico e demais evidéncias apresentadas pela CONTRATADA, promovendo os
respectivos atestes, glosas ou demais providéncias cabiveis.

10.6.17. Prestar a CONTRATADA, em tempo habil, os esclarecimentos e informa¢des sob sua
responsabilidade necessarios a implantacdo, operagdo e continuidade dos servigos,
especialmente quando sua auséncia puder comprometer o cumprimento dos prazos ou niveis de
servigo contratados.

10.6.18. Comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia razoavel sempre que possivel, eventos,
campanhas, alteragdes operacionais ou outras situagdes de conhecimento da PRODEMGE que
possam ocasionar variagao relevante no volume de atendimentos ou demandar adequacao da



operagao.

10.6.19. Participar, por meio dos representantes designados, das reunides de implantacéo,
acompanhamento, avaliacdo e transicdo dos servigos, deliberando sobre as matérias de sua
competéncia e acompanhando as providéncias acordadas.

10.6.20. Adotar as providéncias sob sua responsabilidade necessarias aos procedimentos de
transicao inicial e final dos servigos, inclusive quanto a disponibilizagdo e recebimento de
informagdes, documentagao, acessos, registros e demais elementos necessarios a continuidade
da operacao.

10.7. Sao obrigagdes do contratada:

10.7.1. A CONTRADADA deve cumprir todas as obrigagbes constantes deste Termo de
Referéncia e dos demais documentos que pautaram a contratacdo, assumindo como
exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execugcédo do objeto,
observando, ainda, as demais obriga¢des constantes deste item:

10.7.1.1. Cumprir os prazos previstos neste Termo de Referéncia e seus anexos;

10.7.1.2. Indicar formalmente representante junto a PRODEMGE, que devera responder pela fiel
execucao do contrato;

10.7.1.3. Atender prontamente quaisquer orientagcées e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do
Contrato, inerentes a execugéo do objeto contratual;

10.7.1.4. Reparar quaisquer danos diretamente causados a Contratante ou a terceiros por culpa
ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagao
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento
da execucgao do contrato pela Contratante;

10.7.1.5. Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagcdo do contrato pela Contratante, cujo
representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde
que motivadas as causas e justificativas desta deciséo;

10.7.1.6. Manter, durante toda a execuc¢ao do contrato, as mesmas condi¢cdes da habilitagcio;

10.7.1.7 Quando especificada, manter, durante a execucéo do contrato, equipe técnica composta
por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados;

10.7.1.8 Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacbes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislagao especifica, cuja inadimpléncia nao
transfere a responsabilidade a PRODEMGE.

10.7.2. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da
solucdo de TIC durante a execucao do contrato;

10.7.2.1 Assegurar a PRODEMGE o direito de utilizagdo dos documentos, relatorios,
procedimentos, fluxos, roteiros, bases de conhecimento e demais artefatos especificamente
produzidos para a execugao do contrato, observados os direitos de propriedade intelectual
preexistentes da CONTRATADA ou de terceiros e as demais condigdes estabelecidas neste
Termo de Referéncia;

10.7.2.2 Realizar a transicdo contratual de forma planejada, promovendo a transferéncia dos
conhecimentos, informacgdes, documentos, dados, registros e demais elementos necessarios a



continuidade dos servigos, sem perda de informagdes e sem prejuizo a operagéo, observados 0s
procedimentos de transicao e finalizagao estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.7.2.3. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato.

10.7.2.4. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal,
as normas de seguranca da PRODEMGE.

10.7.2.5. Disponibilizar, manter e gerenciar, durante toda a vigéncia contratual, a infraestrutura
fisica, tecnolégica e operacional necessaria a adequada prestagcdo dos servigos, incluindo
instalagbes, mobiliario, equipamentos, sistemas, softwares, conectividade sob sua
responsabilidade, ferramentas e demais recursos previstos neste Termo de Referéncia e seus
anexos.

10.7.2.6. Realizar, as suas expensas, a manutencdo preventiva e corretiva, atualizagao,
reparagao e substituicdo dos equipamentos, softwares, sistemas, mobiliarios, instalagbes e
demais recursos sob sua responsabilidade, de modo a assegurar a continuidade, disponibilidade e
qualidade dos servigos.

10.7.2.7. Disponibilizar e manter, durante toda a execucéo contratual, os profissionais necessarios
a prestacao dos servigos, nos quantitativos, perfis, qualificagbes, jornadas e escalas estabelecidos
neste Termo de Referéncia e seus anexos, adotando as providéncias necessarias para assegurar
a continuidade da operagdo em casos de faltas, afastamentos, férias, desligamentos ou outras
ocorréncias relacionadas a sua equipe.

10.7.2.8. Providenciar a substituicao dos profissionais quando solicitado justificadamente pela
PRODEMGE ou quando necessaria ao cumprimento dos requisitos contratuais, observados os
prazos e condi¢oes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.7.2.9. Assegurar que os profissionais alocados na execugao dos servigos estejam devidamente
capacitados e atualizados quanto aos procedimentos, scripts, sistemas, normas, orientacbes e
demais conhecimentos necessarios a adequada prestacdo dos servicos, promovendo
treinamentos e reciclagens sempre que necessario.

10.7.2.10. Elaborar, manter atualizado e disponibilizar a PRODEMGE, nos prazos estabelecidos,
o plano de ocupacado da operagao, contendo os profissionais alocados, respectivos perfis,
jornadas, escalas e demais informagbes necessarias ao acompanhamento da execugao
contratual.

10.7.2.11. Cumprir os niveis de servigo, indicadores de desempenho, metas de qualidade e
demais critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos, adotando
tempestivamente medidas corretivas sempre que identificados desvios ou desempenho inferior
aos parametros contratados.

10.7.2.12. Disponibilizar a PRODEMGE os relatérios operacionais e gerenciais, registros,
evidéncias, indicadores e demais informagdes necessarias ao acompanhamento, fiscalizacao,
auditoria, medicéo e avaliagcdo da execugao dos servicos.

10.7.2.13. Dar ciéncia imediata e formal a PRODEMGE acerca de qualquer interrupgao,
indisponibilidade, incidente, anormalidade ou ocorréncia que possa comprometer a continuidade,
seguranga, disponibilidade ou qualidade dos servigos, informando as providéncias adotadas para
sua solugao.

10.7.2.14. Permitir e facilitar o acesso dos representantes formalmente designados pela



PRODEMGE as instalagcbes, informagdes, sistemas de monitoramento, relatorios e demais
recursos necessarios as atividades de acompanhamento, fiscalizacdo e auditoria dos servicos,
observados os requisitos de seguranga aplicaveis.

10.7.2.15. Observar rigorosamente as regras de seguranca da informacgao, protecdo de dados
pessoais, confidencialidade, controle de acesso e classificacdo das informagdes estabelecidas
pela PRODEMGE e pela legislagéo aplicavel.

10.7.2.16. Restringir 0 acesso aos sistemas, aplicagbes, bases de dados e demais recursos da
PRODEMGE exclusivamente aos profissionais formalmente autorizados, utilizando os
mecanismos e perfis de acesso definidos pela CONTRATANTE, vedado o compartiihamento de
credenciais.

10.7.2.17. Comunicar imediatamente a PRODEMGE qualquer incidente de seguranca da
informacgé&o ou violagdo de dados pessoais relacionado a execugéo contratual e adotar as medidas
necessarias a contencgao, investigagao, corre¢cao e mitigacdo de seus efeitos, prestando todas as
informagdes e evidéncias solicitadas.

10.7.2.18. Tratar os dados pessoais acessados em decorréncia da execugado contratual
exclusivamente para as finalidades relacionadas a prestagdo dos servigos, sendo vedada sua
utilizagao, compartilhamento, transferéncia ou tratamento para finalidade diversa, salvo quando
expressamente autorizado pela PRODEMGE ou exigido por lei.

10.7.2.19. Realizar backup dos registros de atendimento e demais informagdes previstas neste
Termo de Referéncia e seus anexos, observando a periodicidade, integridade, segurancga,
retencao e procedimentos de entrega definidos pela PRODEMGE.

10.7.2.20. Elaborar e executar o Plano de Sucessao Inicial, contemplando as atividades
necessarias a absorgao, implantagao e inicio dos servigos, de modo a assegurar a continuidade e
a qualidade da operacao.

10.7.2.21. Elaborar e executar o Plano de Sucessido Final, contemplando as atividades
necessarias a transferéncia dos servicos ao término do contrato, incluindo documentacéao, dados,
registros, conhecimentos, acessos e demais elementos necessarios a continuidade da operacgéo.

10.7.2.22. Ao término do contrato, disponibilizar a PRODEMGE os documentos, procedimentos
operacionais, materiais de treinamento, fluxogramas, scripts, registros, relatérios e dados de
produtividade necessarios a continuidade dos servigos, observadas as disposi¢cdes relativas a
transi¢ao contratual.

10.7.2.23. Ao término da relagdo contratual, promover a exclusdo segura dos dados pessoais e
demais informagcdes da PRODEMGE que ndo devam permanecer sob sua guarda por
determinacgao legal ou contratual, certificando a realizagdo do procedimento quando solicitado,
sem prejuizo da entrega prévia dos dados que devam ser transferidos a PRODEMGE.

11. SANCOES ADMINISTRATIVAS

11.6. Em caso de infragdes cometidas pelo CONTRATADO na execugao do contrato, aplicar-se-
ao as disposi¢cdes do Manual de Processo Sancionatério em Licitagbes e Contratos e do
Regulamento Interno de Licitagées e Contratos da PRODEMGE.

11.7. Considera-se infragcdo administrativa, para os fins deste Contrato, o cometimento, pelo
CONTRATADO, de qualquer das seguintes condutas:

|. Der causa a inexecugao parcial do contrato;



[I. Der causa a inexecucgao parcial do contrato que acarrete grave dano a PRODEMGE, ao

V.

funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;
Der causa a inexecucéo total do contrato;

Ensejar retardamento da execugao ou da entrega do objeto, sem motivo justificado;

V. Apresentar documentacao falsa ou prestar declaragao falsa durante a execucéo do contrato;

VI.

Praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

VIl. Comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

VIII. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.
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.8. Constatada a ocorréncia de qualquer das infragdes descritas no item 11.2, poderdao ser

aplicadas ao CONTRATADO as seguintes sangoes:

11.8.1. Adverténcia — aviso formal por escrito, aplicavel nos casos de descumprimento contratual
de natureza leve, tais como:
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a) Nao apresentagao de cépia de guias quitadas de INSS, FGTS ou de outros recolhimentos
legais, quando solicitado pela PRODEMGE;

b) Descumprimento de prazos acordados para execugao do objeto contratual, sem prejuizos
para a PRODEMGE;

c) Mora na reexecugao do objeto contratual rejeitado pela fiscalizagcdo, sem ocorréncia de
prejuizos para a PRODEMGE.

.8.2. Multa — aplicavel as faltas de natureza média ou grave, nas seguintes modalidades:

a ) Moratéria de 0,20% por dia de atraso injustificado, calculada sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;

b) Moratéria de 0,07% do valor total do contrato por dia de atraso injustificado, até o limite de
2% (dois por cento), pela inobservancia do prazo para apresentagao, suplementagédo ou
reposigao da garantia;

c) Compensatoéria de 0,05% do valor do contrato, para reincidéncia de falta ja punida com
adverténcia;

d) Compensatéria de até 10% da parcela inadimplida, nos casos de inexecug¢ao parcial do
contrato, inclusive quando:

1. Ocorrer execucéo deficitaria ou defeituosa de parcela do objeto;

2 . Ocorrer descumprimento de obrigacbes acessorias previstas no contrato, edital ou
anexos;



3. Houver 2 (dois) descontos consecutivos ou 4 (quatro) alternados, no periodo de 1 (um)
ano, por descumprimento de niveis minimos de servigo, sem justificativa aceita;

4 . Ocorrer descumprimento de niveis minimos de servico que resultem na aplicacdo do
desconto maximo sobre o valor faturado;

5. Houver nao atendimento imotivado das determinagdes da fiscalizagao do contrato;
6. Ocorrer descumprimento de item estabelecido no Termo de Sigilo e Confidencialidade;

7. Houver atraso na entrega ou execugao do objeto superior a 30 (trinta) dias, sem prejuizo
da aplicagcado da multa moratéria.

e) Compensatéria de até 20% do valor do contrato, nos casos de inexecugéo total, inclusive
quando:

1. Nao houver inicio da execugéo do objeto no prazo contratual;

2 .0 objeto for executado de forma defeituosa e nao houver possibilidade de
aproveitamento;

3. Houver paralisacao definitiva da execug¢ao, sem aproveitamento da parcela realizada;
4. Houver atraso superior a 30 (trinta) dias, sem entrega integral do objeto;

f) Para infracdo de apresentar documentagéo falsa ou prestar declaragao falsa, multa de 10%
do valor do Contrato.

g) Para infracédo de praticar ato fraudulento, comportar-se de modo inidéneo ou praticar outros
atos lesivos previstos no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, multa de 20% do
valor do Contrato.

11.8.3. Suspensdo — impedimento temporario de participar de licitacbes e contratar com a
PRODEMGE, pelo prazo de 1 (um) a 24 (vinte e quatro) meses, conforme a gravidade da
infracédo, observando-se, entre outros, os seguintes critérios:

a ) Descumprimento do prazo fixado para adogcao de medidas corretivas, quando da
aplicacao da sancao de adverténcia: Sancao de 1 (um) a 6 (seis) meses;

b) Ndo apresentagdo da documentagao ou da garantia, nos termos do instrumento: Sangao -
de 1 (um) a 6 (seis) meses;

c) Atraso na execugao do objeto que ndo cause grave prejuizo a PRODEMGE: Sancgéo - de
1 (um) a 6 (seis) meses.

d) Quando o licitante deliberadamente nao responder as diligéncias destinadas a esclarecer
ou a complementar a instru¢ao do processo administrativo licitatério: Sangao — de 6 (seis) a
12 (doze) meses

e) Alteracdo de quantidade ou qualidade prevista no edital ou na proposta que ndo cause
grave prejuizo a PRODEMGE: Sang¢ao — de 6 (seis) a 12 (doze) meses

f) Alteracdo de quantidade ou qualidade prevista no edital ou na proposta que cause grave



prejuizo a PRODEMGE: Sancdo — de 12 (doze) a 24 (vinte e quatro) meses;

g ) Retardamento imotivado na execucao de servigo, obra ou fornecimento de bens que
implique necessaria rescisdo contratual: Sangao - de 12 (doze) meses a 24 (vinte e quatro)
meses;

h) Paralisagdo do servigo, obra ou fornecimento de bens sem justo motivo e prévia anuéncia
da PRODEMGE: Sancgao - de 12 (doze) a 24 (vinte e quatro) meses;

i) Entrega de documentacao ou de objeto contratual falsificado ou adulterado, ou cometer no
procedimento de contratagdo de qualquer outro modo, comportar-se de modo inidéneo, ou
cometer fraude fiscal: Sangao - de 12 (doze) a 24 (vinte e quatro) meses;

j) Inexecucao parcial do contrato: Sancgao - de 12 (doze) a 24 (vinte e quatro) meses;

k) Recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou ata de registro de pregos,
aceitar ou retirar o instrumento equivalente, quando convocado dentro do prazo de validade
de sua proposta: Sangéo de 12 (doze) a 24 (vinte e quatro) meses;

I) Atraso na execucdo do objeto que cause grave prejuizo a PRODEMGE: Sancao - de 12
(doze) a 24(vinte e quatro) meses;

m) Inexecucgao total do contrato: Sancéo - 24 (vinte e quatro) meses.

11.9. A aplicagdo das sangbes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipotese alguma, a
obrigacao de reparacao integral do dano causado a PRODEMGE.

11.10. Todas as sanc¢des previstas neste Contrato poderao ser aplicadas cumulativamente com a
multa.

11.11. Se a multa aplicada e as indenizagbes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pela PRODEMGE ao CONTRATADO, além da perda desse valor, a
diferenca sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

11.12. Antes do ajuizamento, a multa podera ser recolhida administrativamente no prazo de até 10
(dez) dias uteis, contados do recebimento da comunicagéo pela autoridade competente.

11.13. A aplicagdo de sancbes sera precedida de processo administrativo que assegure o
contraditério e a ampla defesa, observado o procedimento previsto no Manual de Processo
Sancionatoério em Licitagbes e Contratos da PRODEMGE.

11.14. Quando a infragdo administrativa também for tipificada como ato lesivo na Lei n°® 12.846, de
2013, a apuragao e o julgamento ocorrerdo conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito
procedimental e a autoridade competente.

11.15. A dosimetria das sangbes observara a natureza e a gravidade da infragdo, a extensédo e
relevancia da obrigagdo descumprida, a culpabilidade do CONTRATADO, os objetivos da sangao
e 0s principios da razoabilidade e da proporcionalidade.

12. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGCAO
12.6. O custo estimado da contratagdo possui carater sigiloso e sera tornado publico apenas apés
a fase de lances.

13. RECURSOS ORGAMENTARIOS



13.6. As despesas para atender a esta licitacdo estao previstas no orcamento da PRODEMGE
para o exercicio de 2027, na(s) Natureza(s) Orcamentaria(s):Servigos de Terceiros.

13.7. Os recursos para pagamentos futuros, previstos na natureza orcamentaria atual, ficardo
condicionados a revisao e nova validagao orgcamentaria para os exercicios seguintes

Belo Horizonte, 07 de agosto de 2026.
Identificagdo e assinatura dos integrantes da EPC

Renan Mendes da Silva
Geréncia de Atendimento Clientes Internos e Externo
Integrante Requisitante

Carolina Castro Oliveira
Geréncia de Apoio Logistico
Integrante Demandante

Barbara Bruschi de Carvalho
Geréncia de Compras
Integrante Administrativo

1. Apods a leitura do Termo de Referéncia, verifica-se que sua elaboracédo se deu por intermédio
de EPC devidamente nomeada para tal, bem como que seu conteudo indica sua adequagao ao
atendimento da necessidade da PRODEMGE.

2. Assim, aprovo o Termo de Referéncia pelos seus proprios fundamentos.

Flavio Lucio Lima Chagas
Superintendente
Superintendéncia de Atendimento aos Clientes - SAC

ANEXO | — A ESPECIFICAGCOES TECNICAS

1. Requisitos técnicos e funcionais.

1.1. Telefonia e Link de Dados:

1.1.1. A contratacdo dos servigos de telecomunicacao incluindo links de voz e dados sera
de responsabilidade da Contratante para uso pelas PA’s.

1.1.2. O PABX IP sera de responsabilidade da Contratada para uso das PA's em seu
ambiente. Os links de voz e dados serdao entregues no endereco indicado pela empresa
CONTRATADA.

1.1.2.1. A responsabilidade por integrar os links de voz e dados disponibilizados pela



CONTRATANTE e as PA’'s em Home Office € da CONTRATADA bem como os
seus custos.

1.1.3. Caracteristicas do PABX IP:

1.1.3.1. O equipamento a ser fornecido sera uma Central Privada de Comutacéo
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Telefénica (CPTC) do tipo PABX/IP (Servidor VOZ), equipada com consoles de
operadores, head-sets, tarifador/bilhetador, Unidade de Resposta Audivel — URA,
Discador Automatico, Distribuidor automatico de chamadas - DAC, Gravador
digital, médulo de relatérios, médulo de Integragdo de Computador com Telefonia
- CTl e documentacao técnica;

.1.3.2. O PABX/IP devera ser de arquitetura modular de forma que n&o haja bloqueio na

comunicacao dos diferentes modulos;

.1.3.3. O PABX/IP tera que suportar gerenciamento e administracdo através de terminais

locais e de forma centralizada utilizando-se de acessos remotos na rede
LAN/WAN;

.1.3.4. A contratada devera fornecer o rack, onde serdo armazenados os switches, o

sistema telefonico IP (PABX/IP) e o equipamento (modem/cable-modem/roteador)
da concessionaria que fara a conexao com rede publica;

.1.3.5. A solugao devera ser baseada em arquitetura x86-64 ou equivalente.

.1.3.6. A solugdo devera suportar integragdo com equipamentos legados através de

interfaces TDM, E1 R2 Digital, FXS, FXO ou gateways SIP, quando requerido pela
CONTRATANTE, preservando a interoperabilidade entre os ambientes IP e
legado.

.1.3.7. O sistema devera possuir software modular, de forma que possua comandos para

que processos sejam terminados ou reiniciados sem que seja necessario o reboot
do equipamento;

.1.3.8. O sistema devera possuir arquitetura flexivel e modular com processamento

distribuido;

.1.3.9. O sistema devera permitir a instalagdo de médulos remotos através do protocolo

IP. Os médulos remotos deverao possuir todas as funcionalidades dos modulos
locais, ser gerenciados por uma unica interface e poderao ser acessados pela
CONTRATANTE;

.1.3.10. O sistema devera utilizar protocolo IP para transporte da sinalizagdo e da midia

entre seus componentes, utilizando protocolos padronizados de mercado,
garantindo interoperabilidade entre modulos, servidores, gateways e demais
elementos da solucgao.

.1.3.11. Devera possuir backup local para o software do sistema e configuragbes. Cada

modulo devera ser capaz de manter o backup individualmente de cada moédulo;

.1.3.12. A solugéo devera dispor de armazenamento persistente destinado ao sistema

operacional, banco de dados, configuragbes, registros de chamadas (CDR),
bilhetagem, gravagdes, logs, licengas e demais informagdes necessarias ao seu
funcionamento. O armazenamento podera ser implementado em midia local,
compartilhada, virtualizada ou em infraestrutura de nuvem, desde que assegure
desempenho compativel com a operagdo, integridade dos dados, alta
disponibilidade, mecanismos de backup e recuperagao, bem como a preservacao
das informacgdes apos reinicializagdes, falhas ou atualizacbes da plataforma.



1.1.3.13. A solugéo devera possuir arquitetura de Alta Disponibilidade (High Availability —
HA), baseada em redundancia dos componentes criticos da plataforma,
assegurando a continuidade dos servicos em caso de falha de hardware,
software, sistema operacional, maquina virtual, servidor ou infraestrutura de
comunicacdo. A implementacdo podera utilizar qualquer arquitetura de
redundancia suportada pelo fabricante, incluindo Active-Standby, Active-Active ou
tecnologia equivalente, realizando failover automatico, sem intervencédo humana,
com tempo maximo de recuperagdo (RTO) de até 10 (dez) segundos. Os
componentes redundantes deverdao manter sincronizagdo automatica das
configuragbes, banco de dados, licengcas e demais informagdes operacionais,
permitindo a continuidade da operacdo com minima interrupcéo e preservagao da
integridade dos dados. A solugdo devera suportar procedimento de failback
controlado apéds o restabelecimento do ambiente principal.

1.1.3.14. Devera possuir o protocolo SIP para os ramais IP;

1.1.3.15. Os postos de atendimento deverao utilizar telefone digital ou softphone, o qual
devera suportar as fungdes telefébnicas de um aparelho telefénico digital, e as
areas de retaguarda e coordenacgéo deverao utilizar ramais IP conectados a rede
LAN;

1.1.3.16. A contratada devera fornecer todas as atualizagcdes de software durante o
periodo da garantia.

1.1.3.17. A interligagdo com a central publica devera obedecer aos padrées da
concessionaria local;

1.1.3.18. Nas interligacbes com a rede publica, a central devera permitir discagem direta
a ramal (DDR), através de todas as linhas-tronco bidirecionais. A central devera
também permitir a facilidade (DDR), sem o uso de "hardware" externo adicional;

1.1.3.19. O plano de numeracgao dos ramais devera ser fechado, composto de 04 (quatro)
a 06 (seis) digitos;

1.1.3.20. Os equipamentos oferecidos deverao ter todos os circuitos necessarios ao seu
perfeito funcionamento, permitindo, quando solicitado, acesso a redes privadas e
publicas de telefonia;

1.1.3.21. A solugdo devera ser baseada em arquitetura nativamente IP, utilizando o
protocolo SIP (Session Initiation Protocol) como padréo para comunicagao entre
ramais, servidores, gateways, dispositivos e troncos de telefonia, permitindo
expansao da capacidade e incorporacao de novas funcionalidades por meio de
licenciamento, atualizacdo de software ou ampliagcdo da infraestrutura
computacional, sem necessidade de substituicdo da plataforma principal.

1.1.3.22. A solugdo devera suportar integragdo nativa com servicos de SIP Trunk
fornecidos pelas operadoras de telecomunicagdes, permitindo redundancia,
balanceamento de carga, contingéncia e interoperabilidade com a Rede Publica
de Telefonia (STFC).

1.1.3.23. Quando houver necessidade de integragdo com ambientes legados da
CONTRATANTE, a solucao devera suportar interoperabilidade com interfaces E1
R2 Digital, FXS, FXO ou gateways SIP certificados, preservando a continuidade
operacional, sem comprometer as funcionalidades da plataforma IP.

1.1.3.24. A solucédo devera manter compatibilidade com futuras versdes do software e
suportar evolugdo tecnoldgica durante sua vida util, assegurando a continuidade
operacional e a interoperabilidade com novas funcionalidades e padrdoes de



mercado disponibilizados pelo fabricante.
1.1.3.25. Devera ser compativel com tecnologia digital na conexao com a rede publica;

1.1.3.26. Quando houver necessidade de integragdo com ambientes legados da
CONTRATANTE, a solucdo devera permitir interoperabilidade com interfaces
digitais E1 R2 através de recursos nativos ou gateways certificados, preservando
a continuidade operacional.

1.1.3.27. A solugado devera possuir mecanismos de roteamento inteligente de chamadas,
permitindo definir automaticamente a rota mais adequada para cada comunicacao

1.1.3.28. Incorporacdo de todo o hardware e software necessarios ao perfeito
funcionamento das facilidades exigidas;

1.1.3.29. A integragdo com o ambiente legado podera ser realizada por interfaces E1 R2
Digital, SIP ou outra tecnologia tecnicamente equivalente e compativel com a
infraestrutura  existente da CONTRATANTE, desde que preserve a
interoperabilidade e a continuidade dos servigos.

1.1.3.30. A solugao devera permitir a definicdo de politicas de autorizagao para realizagao
de chamadas externas, possibilitando configuracédo individual ou por grupos de
usuarios, ramais, departamentos ou perfis de acesso. As politicas deverao
permitir, no minimo, restricées para:

a) chamadas internas;

b) chamadas locais;

c) chamadas de longa distancia nacional;

d) chamadas internacionais;

e) chamadas para telefonia mével;

f) chamadas para numeros especiais;

g) chamadas por prefixo;

h) chamadas por faixa de numeracao;

i) chamadas por horario;

j) chamadas conforme politicas definidas pela CONTRATANTE.

1.1.3.31. A solugdo devera permitir administracdo local e remota através de interfaces
seguras, utilizando protocolos HTTPS e SSH, garantindo autenticagao, criptografia
e controle de acesso por perfis de usuarios.

1.1.3.32. A solugdo devera permitir utilizagdo de dispositivos moveis como ramais
corporativos, por meio de aplicativos compativeis com Android e iOS, utilizando
protocolo SIP ou tecnologia equivalente suportada pelo fabricante.

1.1.3.33. Suporte de ramais Wi-Fi baseados no padréo SIP;

1.1.3.34. O PABX/IP devera possuir as seguintes facilidades para todos os usuarios:
a) Transferéncia de chamada para a supervisao;
b) Interligacdo automatica entre ramais;

c) Interligacdo da rede publica com os ramais, segundo suas classes de



Servicos;

d) Interligacdo dos ramais com a rede publica, segundo suas classes de
Servicos;

e) Transferéncia das chamadas de entrada e saida;

f) Possibilidade de musica de espera com arquivos do tipo “Wave, MP3 e
GSM” para chamadas retidas pelo operador e quando em processo de
consulta e transferéncia entre ramais;

g) Possibilidade de qualquer ramal do sistema ser habilitado ou desabilitado
para efeito de estabelecimento de chamadas externas, segundo sua
categorizagao;

h) Repeti¢cao do ultimo numero externo discado;

i) Sinalizagdo acustica ou visual de uma segunda ligagao, interna ou externa,
dirigida a ramais;

j) Nome do usuario interno;

k) Permitir transbordo de ligagbdes para outros grupos;
[) Criar grupos de ramais.

m) Capturar chamadas do seu grupo;

n) A quantidade de chamadas na fila em espera devera ser discriminada em
tela, bem como as informacbdes do primeiro da fila, para cada tipo de
chamada (interna, externa);

o) Permitir sinalizacao visual de alarmes;
1.1.4. Sistema de bilhetagem dos ramais.

1.1.4.1. O sistema de tarifacdo devera permitir monitoracdo de custos em todos os niveis
e anadlise do desempenho do sistema através de relatorios a serem
disponibilizados;

1.1.4.2. Todos os relatérios deverao ser apresentados em portugués, tanto legendas
como conteudo;

1.1.4.3. Devera dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas através
dos troncos unidirecionais e Dbidirecionais, com emissido de relatorios
programaveis, contendo os seguintes parametros:

a) Numero do assinante chamado em ligagéo urbana, DDD e DDI (quando
houver sinalizagéo);

b) Numero do ramal que originou a chamada;
c) Data de inicio da chamada;

d) Hora de inicio da chamada;

e) Duragdo da chamada;

f) Custo da chamada;

g) O sistema de bilhetagem devera efetuar as coletas dos bilhetes em tempo
real de todas as chamadas.



h) O bilhete devera ser gravado em memoéria ndo volatil, oferecendo
segurancga e confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de energia,
os dados referentes aos bilhetes deverdao ser preservados com total
integridade;

1.1.4.4. O sistema de tarifagao e bilhetagem devera permitir:

a) Geragao de relatérios unificados de chamadas originadas em diversos
servigos (DDD, DDI, celular);

b) Agendamento da emissao e impressédo automatica de relatérios;

c) Emissao de relatérios em diversos formatos de arquivo, como xls (Excel-
xlsx), pdf e txt.;

d) Envio de relatérios via e-mail;

e) Relatérios mensais estatisticos por ramal, conta, centro de custo, contato,
numero discado;

f) Acesso online dos relatérios para a Contratante.

1.1.5. Unidade de Resposta Audivel (URA)

1.1.5.1. Devera ser disponibilizada uma URA, com recursos para a criagdo de menus
dinamicos para divulgacado de mensagens de interesse da Contratante;

a) A URA deve permitir no primeiro menu de opgdes, o item de contato com
o atendente;

b) A opcdo de contatar o atendente constara em todas as subdivisbes da
URA;

1.1.5.2. Devera haver a possibilidade minima de atendimento simultdneo de ligagdes
através de entroncamento digital, atender a quantidade de PA’s até o limite
definido neste Termo de Referéncia e devera possuir os seguintes recursos:

a) Deveréao ser disponibilizadas portas de URA em numero suficiente para o
atendimento, conforme a demanda;

b) A URA devera ter agilidade na alteracdo dos menus de atendimento e nas
informagdes prestadas de acordo com a necessidade da Contratante.
Essas alteracbes devem ser realizadas em até 5 dias uteis a partir da
solicitacdo da Contratante.

c) A URA devera permitir a integragdo com base de dados.

1.1.5.3. A plataforma de URA devera permitir integracdo com os sistemas corporativos da
CONTRATANTE por meio de mecanismos padronizados de mercado,
possibilitando consulta, inclusdo, atualizagcdo, validagdo e tratamento de
informagdes em tempo real. A solugao devera assegurar a interoperabilidade com
aplicagdes corporativas, preservando a seguranga, a integridade dos dados, o
desempenho das integracdes e a continuidade operacional. Quando necessario,
devera ser compativel com bancos de dados relacionais amplamente utilizados
pelo mercado, tais como Oracle Database, Microsoft SQL Server, PostgreSQL,
MySQL ou equivalentes tecnicamente compativeis. As integragdes deverao utilizar
mecanismos seguros de autenticacdo, criptografia e controle de acesso, em
conformidade com as politicas de seguranga da informagao e protecdo de dados



da CONTRATANTE;

a ) Integragcdo CTl com outros sistemas deverdo ser desenvolvidos e /ou
atualizados pela Contratada, sempre que solicitado pela contratante,
dentro de um prazo acordado entre as partes e de acordo com a
complexidade de cada caso;

b) Permitir acesso remoto as tarefas de operagao/configuragdo/superviséo a
partir de qualquer maquina que esteja na rede da plataforma;

c) Ao atender a uma ligacdo devera dirigir o usuario chamador diretamente
para a hierarquia de menus e submenus interativos do servigo
correspondente ao numero de acesso chamado;

d) A URA devera permitir a criagdo de menus com opgéao de voltar ao inicio ou
a um nivel anterior do menu;

e) A URA devera permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes a um
periodo contendo, no minimo:

a. Quantidade de ligagdes recebidas;
b. Quantidades de ligagdes por opgcdo de menu (assunto);
c. Tempo médio de navegacgao;

f) A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem
devera ser apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com excec¢ao da
musica para chamadas em espera ou estacionadas;

g) Devera possuir dispositivo de manutencao remota via rede (LAN e WAN)
TCP/IP;

h) A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada
uma discagem do usuario durante o dialogo, o prompt de voz sera
interrompido de imediato, e a execugao desviada para o passo seguinte;

i) A URA devera permitir que cada linha seja totalmente independente da
outra, permitindo que cada linha execute uma aplicacao diferente da outra;

j) Caso a URA seja externa ao PABX/IP, a conexao da mesma devera ser
conectada via protocolo IP;

k) A URA devera possuir as facilidades de integracdo minimas: sintese TTS,
transferéncia para servigo DAC, transferéncia para ramal e sincronismo de
tela;

I) O acesso devera ser realizado através de rede local ou remota, utilizando
TCP/IP sem limitagdes de numero conexao por licenca da URA;

m) As gravacdes de mensagens serdo de responsabilidade da Contratada as
quais deverao ser submetidas a apreciacio e aprovagao da Contratante.

n) A URA devera possuir recurso para informar ao cliente quanto tempo falta
para ele ser atendido. A informagdo sobre quanto tempo falta para ser
atendido deve ser atualizada de acordo com o tempo restante para
atendimento a cada 30s e informada ao cliente.

1.1.6. DAC/ACD - Distribuidor Automatico de Chamadas



1.1.6.1. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC/ACD) devera integrar-se
nativamente a solugdo de Comunicagdes Unificadas/PABX IP, utilizando a
infraestrutura de comunicacdo da plataforma para o recebimento, distribuicdo e
encaminhamento das chamadas provenientes do Sistema Telefénico Fixo
Comutado (STFC). A solugdo devera ser compativel com a infraestrutura de
telefonia da CONTRATANTE, permitindo interoperabilidade com ambientes
legados e com tecnologias de comunicagédo suportadas pela arquitetura ofertada,
preservando a continuidade operacional.

1.1.6.2. A chamada devera ser roteada através de critérios como o dia da semana, a(s)
hora(s) de um dia ou para um determinado grupo de operadores de
teleatendimento, bem como pela identificagdo da origem da chamada (regido ou
namero), inclusive para dias nao uteis;

1.1.6.3. O DAC devera apresentar os processos de supervisdo e relatorios de forma
online e histérica, sendo que os dados histéricos do sistema deverdo ser
armazenados em um banco de dados, o qual devera ser externo ao equipamento;

1.1.6.4. Devera transferir chamadas para as PA’s segundo um algoritmo que evite a
sobrecarga das mesmas e minimize o tempo de espera do atendimento;

1.1.6.5. Devera permitir a formagao de até 10 grupos de PA’s, sendo que cada grupo
pode atender a um ou mais numeros de acesso distintos;

1.1.6.6. Devera permitir a configuracdo de, pelo menos, 100 numeros de acessos
distintos (0800, 0300, etc.);

1.1.6.7. Devera ser possivel a criacdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo
atendimento de chamadas destinadas a outros grupos, no caso destes estarem
sobrecarregados;

1.1.6.8. O equipamento devera permitir transparéncia total na operagao de ramais e nas
operagdes que sao peculiares as centrais de relacionamentos, possibilitando
assim a utilizagao de todos os recursos e facilidades do PABX dentro do DAC;

1.1.6.9. O sistema devera possuir um algoritmo para distribuicdo automatica das
chamadas com base no tempo livre, ou seja, considera-se que a proxima PA a ser
alocada devera ser a PA com maior tempo livre desde seu ultimo atendimento;

1.1.6.10. Devera permitir o tratamento automatico de ligagdes telefénicas (voz ou fax),
permitindo originar, receber, armazenar e recuperar mensagens e reenvia-las as
unidades da Contratante, bem como gerencia-las por meio de qualquer telefone
com acesso a RTPC, com sinalizagao multifrequencial;

1.1.6.11. Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos
usuarios sob a forma de sinais sonoros;

1.1.6.12. A CONTRATADA devera disponibilizar os recursos, interfaces e mecanismos
de integracdo necessarios para interoperabilidade entre a plataforma de
atendimento e os sistemas corporativos da CONTRATANTE, prestando o suporte
técnico necessario para sua implementacao;

1.1.6.13. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das PA’s para a URA,
através de dispositivo eletrénico (hardware e software), programado e disponivel
para os operadores;

1.1.6.14. Possibilitar que os supervisores realizem a programacédo de horarios de
atendimento, por posi¢cdo, bloqueios e Iliberacdo de operadores de



teleatendimento por interacao na tela de administracdo do supervisor, através de
clicks do mouse;

1.1.6.15. Permitir a indicacdo da auséncia do Operador de teleatendimento na posicéo
de atendimento;

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

1.1.6.17. O sistema discador devera ser utilizado para automatizar a geragdo das
chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, dispensando a PA da realizacao das
chamadas manualmente, em realizagdo de chamadas na solucdo DAC;

1.1.6.18. A solugdo devera reservar recurso PA antes da geragdo da chamada,
buscando garantir a conversagao por parte da PA na chamada gerada;

1.1.6.19. Os dados estatisticos das chamadas associados aos telefones de uma
campanha deverao ser armazenados em um banco de dados e permanecer por
um periodo de até (01) um ano;

1.1.6.20. Neste aplicativo a criagdo das campanhas devera ser feita em arquivo texto de
lote;

1.1.6.21. Gerenciar todas as posi¢coes receptivas e ativas, grupos e troncos, gerando
relatérios em tempo real, histérico e integrado com informagdes de monitoramento
do sistema de operacéo da Central de Atendimento;

1.1.6.22. Ter a capacidade de transferir para o Operador de teleatendimento ou
supervisor a chamada telefénica e a tela com as informagdes ja introduzidas pelo
cliente, funcdo CTI, simultaneamente, sem que seja necessario informar
novamente os dados ja introduzidos;

1.1.6.23. A plataforma de atendimento devera possuir capacidade compativel com o
volume de chamadas previsto neste Termo de Referéncia, suportando o trafego
simultdneo necessario para atendimento das posi¢gdes de atendimento
contratadas, sem degradagdao do desempenho. Quando nao houver agentes
disponiveis, a solucdo devera encaminhar automaticamente as chamadas para
fila de espera, mantendo o usuario informado por meio de mensagens
institucionais e demais conteudos configuraveis pela CONTRATANTE até a
realizacdo do atendimento ou outro tratamento definido pelas regras de negécio;

1.1.6.24. A solugao devera permitir administragdo, supervisao e operagao remotas por
meio de interfaces seguras, disponibilizando informacdes em tempo real sobre
chamadas, filas, agentes, recursos operacionais e indicadores da plataforma, bem
como acesso remoto as funcionalidades operacionais e administrativas
compativeis com a arquitetura ofertada, observados o0s mecanismos de
autenticagdo, controle de acesso e seguranca da informagdo definidos pela
CONTRATANTE.

1.1.7. Software do Supervisor e Monitor

1.1.7.1. O Software de Supervisdo e Monitoramento devera disponibilizar recursos para
gerenciamento, supervisdo e acompanhamento da operagao do Contact Center
em tempo real, permitindo a administracdo das posi¢des de atendimento, agentes,
filas e demais recursos da plataforma;



1.1.7.2. A solugédo devera disponibilizar interface web segura, acessivel por meio dos
principais navegadores de mercado, independentemente do sistema operacional
da estacdo de trabalho, dispensando a instalacdo de softwares proprietarios,
quando compativel com a arquitetura ofertada;

1.1.7.3. O acesso devera ocorrer mediante autenticacdo, observando os perfis de
acesso definidos pela CONTRATANTE e utilizando protocolos seguros de
comunicacao.

1.1.7.4. A solugao devera permitir, no minimo:

a ) ativar, desativar, bloquear e desbloquear posicbes de atendimento,
conforme permissdes do usuario;

b) alterar os estados operacionais dos agentes;

c) realizar login e logout de agentes, quando permitido pelo perfil de acesso;
d) configurar e alterar habilidades (skills), individualmente ou por grupos;

e) administrar filas, grupos de atendimento e campanhas, quando aplicavel;

f) configurar tempos operacionais da plataforma, incluindo atendimento, pds-
atendimento e demais parametros suportados pela solugao;

g) colocar chamadas em espera;

h) realizar transferéncia de chamadas;

i) realizar conferéncias, quando suportado pela solugao;

j) consultar usuarios, ramais e grupos cadastrados na plataforma.

1.1.7.5. A solugdo devera permitir supervisdo operacional em tempo real,
disponibilizando, no minimo, as seguintes informagdes:

a) agentes logados;

b) agentes disponiveis;

c) agentes em atendimento;

d) agentes em pdés-atendimento;

e) agentes em pausa, com identificagao dos respectivos tipos de pausa;
f) chamadas em fila;

g) chamadas em atendimento;

h) chamadas abandonadas;

i) maior tempo de espera;

j) tempo médio de atendimento (TMA);

k) tempo médio de espera (TME);

l) tempo médio de abandono, quando suportado pela solugéo;
m) nivel de servico;

n) percentual de abandono;



0) identificagdo das chamadas em atendimento;
p) identificacdo das filas e grupos de atendimento;
g) ocupacgéao dos agentes;

r) ocupacao das filas.

1.1.7.6. As informac¢des deverdo ser atualizadas em tempo real ou em intervalo
compativel com a arquitetura da solugao.

1.1.7.7. A solugao devera permitir aos supervisores, conforme perfil de acesso:
a) acompanhar chamadas em andamento;
b) transferir chamadas;

c) recuperar informagdes da chamada em atendimento, incluindo origem,
destino, fila de atendimento e demais informag¢des disponibilizadas pela
plataforma.

1.1.7.8. A solugado devera disponibilizar painéis de supervisdo contendo indicadores
operacionais apresentados por meio de tabelas, graficos ou outros recursos
visuais, permitindo, no minimo:

a) visualizacao consolidada e individual por agente;

b) visualizagao por fila;

C) visualizagao por grupo;

d) visualizagdo por campanha, quando aplicavel;

e) filtros por periodo;

f) atualizacao em tempo real;

g) personalizagao dos painéis conforme perfil do usuario.

1.1.7.9. A solucado devera permitir pesquisa e recuperacao de registros operacionais
utilizando um ou mais dos seguintes critérios:

h) numero de origem;

i) numero de destino;

j) protocolo;

k) agente;

l) grupo de atendimento;
a) fila;

b) data e hora;

c) intervalo de datas;
d) tipo da chamada;

e) situacédo da chamada.

1.1.7.10. A solugao devera disponibilizar relatorios operacionais e gerenciais contendo,



no minimo:
a) volume de chamadas recebidas;
b) chamadas atendidas;
c) chamadas abandonadas;
d) tempo médio de atendimento;
e) tempo médio de espera;
f) nivel de servigo;
g) produtividade dos agentes;
h) ocupagao dos agentes;
i) ocupacgao das filas;
j) histoérico das pausas.

1.1.7.11. Os relatérios deverao permitir exportacédo em formatos eletrénicos amplamente
utilizados pelo mercado.

1.1.7.12. A solugao devera:

) disponibilizar acesso por interface web segura;

) utilizar protocolo HTTPS ou tecnologia equivalente para comunicagao;

) implementar autenticagao de usuarios;

) permitir controle de acesso baseado em perfis;

e) registrar trilhas de auditoria das operagdes administrativas realizadas pelos
usuarios autorizados;

f) atender as politicas de seguranca da informacgao e protegao de dados da

CONTRATANTE.

a
b
c
d

1.1.8. Console de Atendimento do Operador

1.1.8.1. O Console de Atendimento do Operador constitui a interface de trabalho
destinada a execucdo das atividades de atendimento, devendo integrar-se
nativamente a solugdo de Comunicagbes Unificadas/PABX IP e aos demais
componentes da plataforma de Contact Center.

1.1.8.2. A solugado devera disponibilizar interface de atendimento compativel com a
arquitetura ofertada, acessivel por meio de navegador Web ou aplicagao cliente
suportada pelo fabricante, independentemente do sistema operacional utilizado
pela estacéo de trabalho.

1.1.8.3. O acesso ao console devera ocorrer mediante autenticacado, observando os perfis
de acesso definidos pela CONTRATANTE e utilizando mecanismos seguros de
comunicacgao.

1.1.8.4. A solugéo devera permitir ao operador, no minimo:

a) atender, originar e finalizar chamadas, conforme as permissdes atribuidas
ao seu perfil de acesso;

b ) realizar consultas entre operadores, supervisores e demais usuarios
autorizados da plataforma;

c) transferir chamadas, com ou sem consulta prévia;



d ) colocar chamadas em espera, utilizando musica de espera ou outro
tratamento configurado pela CONTRATANTE;

e) utilizar recurso de silenciamento (mute) durante o atendimento;

f) identificar automaticamente o numero chamador, quando essa informagao
estiver disponivel na rede de origem;

g) visualizar informagdes da chamada em atendimento;
h) consultar o diretério corporativo e os usuarios autorizados da plataforma;

i) acessar o historico das chamadas realizadas e recebidas pela posi¢do de
atendimento, conforme perfil de acesso.

1.1.8.5. A solugdo devera permitir integragdo com os sistemas corporativos da
CONTRATANTE, possibilitando a apresentacdo automatica de informacdes
relacionadas ao atendimento (Screen Pop), com base em dados como
identificacdo do chamador, protocolo, CPF, matricula ou outros identificadores
definidos pelas regras de negdcio.

1.1.8.6. A apresentagao das informagdes devera ocorrer de forma automatica e em tempo
real, quando disponivel, reduzindo o tempo de atendimento e proporcionando
maior eficiéncia operacional.

1.1.8.7. O Console de Atendimento devera disponibilizar ao operador os recursos de
telefonia compativeis com seu perfil de acesso, incluindo, no minimo:

j) atendimento de chamadas;

k) retencao de chamadas;

) consulta;

m) transferéncia;

n) conferéncia;

0) silenciamento (mute);

p) identificacdo do chamador;
)

q) acesso as funcionalidades operacionais disponibilizadas pela plataforma.

1.1.8.8. A interface devera apresentar informagdes operacionais de forma clara, intuitiva e
organizada, permitindo acesso rapido as funcionalidades necessarias ao
atendimento.

1.1.8.9. A solugao devera permitir a personalizagao da interface, quando suportado pela
plataforma, respeitados os perfis de acesso definidos pela CONTRATANTE.

1.1.8.10. A solugéo devera possuir mecanismo de atualizagdo que minimize ou elimine a
necessidade de reinstalacdo manual nas estagdes de trabalho, preservando as
configuragdes dos usuarios e reduzindo impactos na operagao.

1.1.8.11. A solugéo devera ser compativel com os sistemas operacionais e navegadores
suportados pelo fabricante, permitindo sua utilizacdo independentemente da
plataforma adotada pela CONTRATANTE.

1.1.8.12. A solugéo devera:



a) utilizar protocolos seguros para comunicagdo entre o console e a
plataforma;

b) permitir autenticagdo dos usuarios;

c) implementar controle de acesso baseado em perfis;

d) registrar eventos operacionais e administrativos para fins de auditoria,
quando aplicavel;

e) atender as politicas de seguranga da informagéo e protecdo de dados da
CONTRATANTE.

1.1.9. Relatério em Tempo Real

1.1.9.1. O sistema de PABX/IP devera disponibilizar os seguintes relatorios, em tempo
real:

a) Status dos operadores de teleatendimento e supervisores;

b) Dados estatisticos dos grupos DAC. (Numero de chamadas atendidas e
realizadas, numero de chamadas abandonadas, tempo médio de
atendimento, tempo médio de espera e nivel de eficiéncia, maior tempo em
atendimento, tempo médio de desisténcia, maior tempo em espera,
quantitativo de agentes em pos atendimento, quantitativo de chamadas na
fila de atendimento e maior tempo de atendimento);

c) Dados estatisticos dos servigcos de URA. (NUumero de chamadas atendidas
na URA, numero de chamadas atendidas por opgao menu, tempo médio de
navegacao);

d) Todos os dados citados acima deverao ser apresentados também em um
display (tela) visivel para todo o ambiente operacional e gerencial, com
recursos de alarmes visuais e sonoros.

1.1.10. Relatérios Histéricos
1.1.10.1. O sistema de PABX/IP devera disponibilizar os seguintes relatérios historicos:

a) Os dados estatisticos do sistema para modulo de relatérios e dados
estatisticos deverao ser armazenados por um ano on-line em um banco de
dados externo ao equipamento;

b) Ao configurar a emissdo de um relatério, o usuario devera possuir
condigcbes de selecionar os formatos adicionais de arquivo para serem
emitidos: Texto (txt), Rich Text Format (.rtf), Excel (.xIs) e Adobe (.pdf);

c) Devera ser possivel emitir uma lista de emissao de relatdrios, apresentando
informacdes sobre os relatérios ja emitidos, emissdes programadas,
relatérios sendo emitidos ou ainda notificagao de erro de emissao;

d) Devera ser possivel efetuar agendamento para emisséo de relatorio
informando a data e hora que se deseja emitir;

1.1.10.2. Para fins gerenciais, visando o acompanhamento do desempenho do sistema,
deverédo ser disponibilizados relatorios estatisticos do DAC, os quais deverao
apresentar as seguintes informagdes por chamadas:

a) Estatistica por Periodo, Hora, Dia e Més;

b) Dispositivo/Agentes de Estatistica por Hora, Dia e Més;
c) Trafego, Recebidas/Geradas, Atendidas, Pico;

d) Fila de Espera.

e) Lista Abandonadas em Fila,

f

g) Lista de Transbordo e Transferéncia;
h) Agentes:
a. Resumo Quantitativo Atendimento,



b. Atendimento (Médias),

c. Distribuigdo de Tempo Logado,

d. Estatistica de Atendimento,

e. Logins/Bloqueios/Monitoragéo,

f. Lista de Chamadas Externas Geradas,

g. Lista Chamadas Recebidas (DAC),

h. Lista de chamadas Recebidas (ndo DAC);

1.1.10.3. Modelos de Relatoérios:

a) Estatistica de chamadas atendidas, quantitativo de tempo de login no
sistema por agente;

b) Eventos Por agente;

c) Login/logout;

d) Login/logout/pausa;

e) Campanha listagem de agentes;

f) Campanha por equipe totalizada;

g) Por campanha, agente e totalizador;

h) Por campanha totalizada;

i) Servico desempenho por intervalo de tempo;

j) Transferéncias por servico;

k) Relatério de chamadas DDD;

) Listas chamadas abandonadas;

m) Listas chamadas atendidas;

n) Relatério de chamadas Callback;

o) Estatistica de chamadas na URA;

p) Porcentagem de chamadas transferidas para o Nivel Il, tanto da PA ativa
quanto de chamadas da receptiva.

1.1.10.4. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso ao sistema de gerenciamento
dos dados em tempo real do PABX IP. Devera ser disponibilizado 2 acessos.

1.1.10.5. O sistema deve permitir a extragdo dos dados em formato csv

1.1.10.6. Deve ser disponibilizada a base de dados do PABX para uso pela Contratante.
Essas informacdes devem ser atualizadas em tempo real em intervalos de 20 s.
Essa forma de acesso devera ser acordada entre a Contratante e Contratada.

a) Nao sera permitido o uso de sistema via acesso remoto ou emulagdo com
software semelhante

b) O acesso devera ser por meio do browser em sua versdao mais atualizada
utilizando protocolos de comunicagao https e mediante endereco eletrénico
a ser disponibilizado pela contratada

c) Para acesso ao sistema nao devera ser necessario a liberagado de Portas,
fixacdo de IP ou instalacdo de arquivos no computador da
CONTRATANTE.

1.1.11. Sistema de Gravagao Digital de Voz

1.1.11.1. O Sistema de Gravacdo Digital do Atendimento devera ser para uso da
Contratante e tera as seguintes caracteristicas:

a) A solucdo devera permitir a gravagédo integral das chamadas de voz
realizadas ou recebidas pelos operadores, durante todo o periodo da
interagcdo, conforme as politicas de gravacdao definidas pela
CONTRATANTE;

b) As gravagdes deverdo ser reproduzidas diretamente pela solugdo ou



exportadas em formatos de audio amplamente utilizados pelo mercado, ou,
quando utilizados formatos proprietarios, acompanhadas do respectivo
mecanismo de reproducgao disponibilizado pelo fabricante;

c) Nao sera permitido o uso de sistema via acesso remoto ou emulagdo com
software semelhante.

d) O acesso devera ser por meio do browser em sua versao mais atualizada
utilizando protocolos de comunicagao https e mediante endereco eletrénico
a ser disponibilizado pela contratada.

e) Para acesso ao sistema ndo devera ser necessario a liberagado de Portas,
fixacdo de IP ou instalagdo de arquivos no computador da
CONTRATANTE.

f) Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o
sistema de gravagdo devera funcionar em estagbes de trabalho com
qualquer tipo de sistema operacional instalado.

g) O numero de acessos devera ser proporcional ao numero de PA’s
contratadas, conforme tabela abaixo:

Atée 15 PA’s 4

h) A consulta aos arquivos das gravagbes armazenadas no banco de dados
devera possuir, no minimo, os seguintes filtros de consulta: data inicial,
data final, grupo, PA, localidade (DDD), numero registrado, prefixo, ramal,
descricao, origem ou destino das gravagdes;

i) A solugcdo devera permitir a pesquisa, reproducdo e exportagao das
gravagbes de chamadas, preservando sua integridade, qualidade e
metadados associados, quando suportado pela solugdo. As gravacdes
deverao poder ser exportadas em formatos de audio amplamente utilizados
pelo mercado ou em formato proprietario acompanhado do respectivo
mecanismo de reproducao disponibilizado pelo fabricante, observados os
perfis de acesso definidos pela CONTRATANTE e as politicas de
segurancga da informacgao e protecao de dados aplicaveis;

j) Capacidade de gravacao integral das conversagdes dos Operadores de
teleatendimento e Supervisores no momento de atendimento;

k) Capacidade de gravacdao de voz das posicoes de atendimento e
supervisores;

[) As gravagdes deverao ser efetuadas full time, com o prévio conhecimento
dos respectivos interlocutores e armazenadas por um periodo minimo de
90 (noventa) dias online e por prazo indeterminado offline (backup), e
deverdo ficar sob a custédia da Contratada. Quando solicitado a
CONTRATADA devera disponibilizar as liga¢cdes gravadas para entrega a
CONTRANTE;

m) Gravagéao das ligagbes ativas realizadas;

n) O sistema devera ter 98 % de disponibilidade mensal;

o) O sistema devera apresentar-se todo em idioma portugués;

1.2. Plano de Contingéncia:

1.2.1. E de extrema importancia que os servicos, ndo sofram descontinuidade. Assim, é



exigido que a Contratada providencie e disponibilize planos de contingéncia para as
seguintes situagoes:

1.2.2. Contingéncia quanto as Instalagbes Fisicas (Site Alternativo): A Contratada devera
disponibilizar site alternativo de contingenciamento, sem 6nus para a Contratante, para ser
ativado em um prazo maximo de 5 (cinco) dias, contados da data de verificagdo da situagéo
da contingéncia, com capacidade para prestagao de, no minimo, 40% (quarenta por cento)
da demanda de servigos, mantendo os mesmos padroes de qualidade no atendimento
originalmente contratado.

1.2.3. Para contingéncia de energia elétrica do Site Principal a Contratada devera
disponibilizar sistemas de no-break e/ou grupo gerador de emergéncia com capacidade
para manter todo o site operante por no minimo 8 (oito) horas;

1.2.4. Manter quadro minimo de 50% (cinquenta por cento) das PA’'s contratadas para cada
horario, em caso de greve dos atendentes da CONTRATADA, visto que se trata de servigo
essencial a populagéo, sob pena de multa didria de 2% (dois por cento) do faturamento
mensal, limitado a 10% (dez por cento);

1.2.5. Demais condigdes: a Contratada devera disponibilizar estrutura com todos os
recursos tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servigos contratados, redundantes, tais
como: No-break, PABX/DAC, linhas de comunicacao, servidores de rede e de banco de
dados, garantindo com isso a prestacao dos servigos contratados de forma continuada em
situagdes de causas fortuitas ou forga maior, como incéndio, alagamento, panes em
sistemas de processamento e comunicagao, entre outros;

1.2.6. O backup do atendimento devera ser mantido com coépias de seguranga interna e
externa, de todas as informagdes registradas em funcéo dos atendimentos realizados, por
meio do teleatendimento receptivo, na forma humana e eletrénica, bem como dos contatos
efetuados por meio do teleatendimento ativo, especialmente na forma humana. As copias
de segurancga (back-up) externa deverao ser armazenadas em ambiente distinto do Centro
de Processamento de Dados — CPD que ira gerar o back-up;

1.2.7. Durante o periodo de contingéncia, a Contratada devera disponibilizar as informacdes
sobre o desempenho da operagcdo no formato e periodicidade acordados com a
Contratante.

1.3. Pesquisa de Satisfagao.

1.3.1. E a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela Contratada e que objetiva
aferir a percepgéo dos usuarios quanto ao atendimento recebido;

1.3.2. A Pesquisa de Satisfacdo devera ser realizada de forma eletrbnica por meio da
Unidade de Resposta Audivel — URA;

1.3.3. A URA para a realizagao da pesquisa devera ter a possibilidade de gravagéo de até 3
perguntas contendo cada uma, até 5 op¢des de respostas.

1.3.4. A URA devera informar, em 100,00% das ligagdes atendidas, que ao final do
atendimento o cliente sera encaminhado para a Pesquisa de Satisfacao;

1.3.5. A Pesquisa de Satisfagcéo realizada pela Unidade de Resposta Audivel (URA) sera
produzida pela Contratada e validada pela Contratante;

1.3.6. A Contratada devera fornecer relatorio da Pesquisa de Satisfagdo a Contratante
sempre que solicitado e também devera ser disponibilizado seu acesso via web.

2. Requisitos de suporte técnico com substituicido de pecas e atualizagdao de versdao de



software

2.1. A CONTRATADA devera prestar suporte técnico corretivo e preventivo para todos os
componentes da solugao por ela fornecidos, contemplando a correcao de falhas, aplicagao
de patches de seguranca, atualizagdes de versbes de software, manutencdo das
integracdes, ajustes de configuragcdo e demais agdes necessarias para garantir a
disponibilidade e o correto funcionamento da solugcéo durante toda a vigéncia contratual.
Caso a CONTRATADA fornega equipamentos especificos para a operagao da solugao,
sera de sua responsabilidade a manutencéo e a substituicdo desses equipamentos ou de
seus componentes quando apresentarem defeito, sem ©6nus adicional para a
CONTRATANTE.

2.2. A contratada devera fornecer suporte aos usuarios da contratante, quando solicitado, para
garantir o acesso e utilizagado dos sistemas e solugdes afim de prover acessos aos dados
de acompanhamento dos atendimento e PA’s, estatisticas da operacdo, monitorias para
IQA, relatérios e informacdes pertinentes a prestacao de servico.

3. Requisitos de Instalacao, configuragao e estrutura operacional.

3.1. Instalagoes Fisicas:

3.1.1. As instalac¢des fisicas deveréo ter capacidade de abrigar posigdes de atendimento
suficientes para atender plena e regularmente a execugéo do contrato. A Contratada devera
prever crescimento em suas instalagoes fisicas, para futuras expansdes dos servigos.

3.1.2. O ambiente para a prestagdo do servico devera ser refrigerado, confortavel e
acusticamente isolado com as caracteristicas tecnologicas e de mobiliarios discriminadas
neste Termo de Referéncia e devera ser certificado pelo Corpo de Bombeiros através do
AVCB (Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros). O ambiente estara sujeito a vistoria e
aprovacao prévia da Contratante;

3.1.3. Os acessos aos ambientes e estruturas fisicas da Contratada, por onde houver
trafego de quaisquer informagdes relativas aos usuarios dos servigos publicos e/ou
administrativos, deverao ser totalmente restritos;

3.1.4. As entradas deverao ser equipadas com sistema automatico de controle de acesso;

3.1.5. O acesso as demais instalagdes fisicas da Contratada onde serao realizados os
servigcos devera ser permitido somente as pessoas autorizadas.

3.1.6. A Contratada devera disponibilizar em suas instalagbes fisicas o0s seguintes
ambientes devidamente mobiliados, a saber:

a) Site de operagdo: A CONTRATADA devera disponibilizar ambiente
operacional compativel com as atividades de teleatendimento, observando
integralmente a NR-17 e seu Anexo Il, bem como as demais normas de
saude, seguranga e ergonomia aplicaveis.

b) Mobiliario, constituido de: As posigcdes de atendimento deverdo possuir
mobiliario ergonédmico compativel com a NR-17, incluindo mesas, cadeiras,
apoios e demais recursos necessarios ao conforto e a saude ocupacional
dos operadores.

c) Os dispositivos de audio deverao atender aos requisitos ergondmicos e de
seguranga previstos na NR-17, possuir prote¢cdo acustica, qualidade
adequada para comunicagcdo por voz e ser compativeis com a solugao
ofertada.

d) Os equipamentos disponibilizados deverdo possuir capacidade de



processamento, memoria, armazenamento e recursos graficos compativeis
com a execugao simultanea das aplicacbes utilizadas pela operacao,
garantindo desempenho adequado durante toda a jornada de trabalho.

e) Cada usuario devera possuir credenciais individuais e intransferiveis,
observando as politicas de autenticagdo, controle de acesso e seguranga
da informacdo da CONTRATANTE.

f) Sala de treinamento: capacidade para no minimo 30 (trinta) cadeiras tipo
universitaria, contendo no minimo 25 (vinte e cinco) microcomputadores
(seguindo as especificagcbes minimas acima) com acesso a internet em
cada microcomputador.

a. A sala de treinamento deve ter recursos de multimidia, datashow,
quadro branco e uma mesa com cadeira para o instrutor, sendo que
tais recursos devem estar disponiveis em rede a um
microcomputador com as mesmas especificacdes do ponto acima.

b. A sala de treinamento podera estar localizada em espaco diferente
onde funcionara o atendimento.

c. Local equipado com mesas com cadeiras para refei¢gdes, fornos de
micro-ondas, geladeiras, bebedouros, televisdo e computadores com
acesso a Internet livre ou espaco equivalente para atendimento as
regras da NR17;

g) Local para equipe de monitores, equipada com 0s mesmos recursos de uma
PA e uma impressora a laser.

h) Local para coordenagdo: ambiente mobiliado devidamente apropriado a
funcdo com microcomputadores seguindo as especificagdes minimas
acima;

i) Guarda-Volumes: area reservada para guardar objetos dos operadores
contemplando armario de ago com chaves;

j) Banheiros: com instalagbes para Portadores de Necessidades Especiais -
PNE;

k) Sala para reuniao: equipada com mesa para, no minimo, 20 (vinte) posicoes
e cadeiras, um microcomputador com acesso a internet, data show ligado
ao microcomputador e sistema de sonorizagdo com minimo de duas
acusticas caixas que consigam propiciar audio para todo o ambiente, essa
sala podera ser compartilhada com outros Contratantes da empresa.

l) Centro de Processamento de Dados: ambiente devidamente dimensionado
para receber equipamentos de suporte técnico operacional;

m) Deverao ser disponibilizados ramais e aparelhos telefénicos utilizando a
rede de telefonia da CONTRATADA para atender aos ambientes onde se
fizer necessario, inclusive sala de reunides.

3.2. Recursos Humanos:
3.2.1. Operador Tipo |
3.2.1.1. Perfil

a) Escolaridade minima: Ensino Médio Completo;

b) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

c) Conhecimento basico de Internet

d) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e/ou Linux;

e) Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita

quanto na falada, boa diccéo e audicao;

f) Capacidade comportamental para obedecer as normas e procedimentos
rotineiros;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook



3.2.1.2. Atribui¢des basicas:

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

b) Proceder ao atendimento observando técnicas de atendimento/scripts;
Atualizagdo e/ou inclusdo de dados dos usuarios nos sistemas da
Contratada;

c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios da Central de
Atendimento e ao pessoal da Contratada, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada, atuando, inclusive,
como ouvidoria;

d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e) Agir com calma e tolerancia frente as situagdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos quais foi treinado;

f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento.

g) Consultar o Supervisor ou Agente de Apoio, em caso de duvidas ou
auséncia de informagdes.

3.2.2. Supervisor
3.2.2.1. Perfil

a) Devera estar com curso de ensino superior em andamento; técnicas de
relacionamentos interpessoais; experiéncia profissional na fungdo de no
minimo 6 (seis) meses;

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

c) Amplo conhecimento de Internet;

d) Conhecimentos em indicadores de performance de Central de Atendimento
ativo e receptivo (nivel de servigo, taxa de abandono, produtividade, taxa
de converséao das ligagdes ativas etc.);

e) Conhecimentos para elaborar e interpretar relatorios operacionais e
gerenciais;

f) Conhecimentos para elaborar os roteiros de argumentagdes (“scripts”);

g) Boa redacgéo;

h) Raciocinio légico, matematico;

i) Bom relacionamento interpessoal;

j) Conhecimentos basicos em tecnologia relacionada a centrais de
atendimento (sistemas de gerenciamento de centrais de atendimento,
sistemas de relatérios, sistemas de gravacdo, sistemas de discagem
automatica);

k) Boa fluéncia verbal, boa diccéo e audigao;

l) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

m) Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizagdo, controle,
lideranga, solugdo de problemas, desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

n) Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situagbes que fujam da sua rotina de trabalho
inclusive comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;

o) Dinamismo na busca de solugdes para produtividade e melhoria continua
da qualidade dos servigos;

p) Disciplina e assiduidade;



g) Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informacdes
para que sejam identificadas as necessidades reais e encaminhamento de
solugdes adequadas;

r) Desejavel ter conhecimento d Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE - Selo de Etica e Norma de Maturidade.

3.2.2.2. Atribuigbes basicas

a) Reportar-se ao Coordenador da central de atendimento, para fins de gestao
da operacao do atendimento;

b) Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os operadores responsaveis
pelo teleatendimento receptivo;

c) Organizar e distribuir as tarefas entre os operadores responsaveis pelos
servigos

d) de retorno das solicitagdes e teleatendimento ativo;

e) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura
aleatéria das Posigbes de Atendimento, objetivando a manutengdo da
disciplina no ambiente de atendimento;

f) Elaboragao de relatérios de acompanhamento dos servigos executados;

g) Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os clientes e operadores;

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

i) Instruir, orientar e treinar os operadores quanto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeicoar e
atualizar scripts;

j) Comunicar imediatamente ao Coordenador qualquer problema relativo ao
plano de ocupacéao das Posi¢des de Atendimento;

k) Analisar e atestar o relatorio de frequéncia (controle do horario de chegada
e saida dos operadores, descansos, escalas, etc.);

I) Consolidar as escalas de férias dos operadores sob sua responsabilidade;

m) Monitoramento das sugestdes e reclamagdes relatadas pelos clientes, para
posterior encaminhamento ao Gerente;

n) Coordenagdo da realizacdo de ativo para complementacdo de dados
cadastrais dos clientes;

o) Acompanhamento da produtividade da central de atendimento (ativo e
receptivo);

p) Esclarecimento de duvidas dos operadores;

q) ldentificagcdo de necessidade de treinamentos, capacitagdes e reciclagens
de operadores;

r) Solicitacgdo de materiais e recursos de expediente para o pleno
funcionamento do setor;

s) Promocgao das substituicdes e/ou contratagdes que se fagam necessarias;

t) Planejar, organizar, controlar, acompanhar e orientar a avaliagdo periodica
de desempenho dos operadores e das atividades e projetos da sua area de
atuacao;

u) Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver as
pessoas sob 0 seu comando para a execugao dos processos e alcance dos
resultados estabelecidos.

3.2.3. Monitor
3.2.3.1. Perfil

a) Escolaridade minima: Estar com curso de ensino superior em andamento;



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

c) Amplo conhecimento de Internet;

d) Dominio da lingua portuguesa escrita e falada;

e) Experiéncia minima de 6 (seis) meses nas atividades de atendimento;

f) Boa fluéncia verbal, boa diccédo e audigio;

g) Raciocinio logico, matematico;

h) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

i) Capacidade de avaliagao e sintese; comportamento ético;

j) Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em
uso;

k) Facilidade em avaliar desempenho;

l) Habilidades de monitoragédo, organizagéo, controle, lideranga, solugdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

m) Maturidade Emocional para agir com calma e tolerancia, nao se
desestabilizando frente a situag¢des que fujam da sua rotina de trabalho;

n) Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE — Selo de Etica e Norma de Maturidade.

0) Atribuicbes basicas

p) Efetuar escuta sistematica das gravagdes de atendimento dos operadores,
preenchendo relatérios de avaliagdo, a serem definidos em conjunto pela
Contratada e a Contratante;

g) Promover a avaliagao individual e periddica dos operadores;

r) Elaborar, avaliar e propor cursos, treinamentos e reciclagens visando o
aprimoramento e procedimentos do servigo de atendimento.

s) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura
aleatdria das Posicbes de Atendimento, objetivando a manutencdo da
disciplina no ambiente de atendimento;

t) Supervisionar as chamadas e os dialogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os clientes e os operadores;

u) Preenchimento das avaliagcbes de qualidade e desempenho dos
atendimentos;

v) Realizar o controle e arquivamento de documentos e arquivos l6gicos;

w) Elaborar relatérios das atividades desenvolvidas.

3.2.4. BackOffice
3.2.4.1. Perfil

a) O BackOffice devera ter Ensino Médio Completo

b) Amplo dominio de microinformatica, software de produtividade (MS Office) e
Internet;

c) Experiéncia minima de 2 (dois) ano nas atividades de atendimento;

d) Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestéo
organizacional;

e) Boa fluéncia verbal, boa diccéo e audigéo;

f) Bons conhecimentos de portugués, clareza e objetividade na linguagem oral
e escrita;

g) Capacidade de sintese;

h) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;
Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE — Selo de Etica e Norma de Maturidade.

3.2.4.2. Atribuicbes basicas:



i) Controlar o arquivamento e organizagao de documentos;

j) Registro de protocolos, entrega de requisi¢des e documentos no RH (auxilio
creche, pedidos de vale-transporte, etc) Acompanhamento de demandas
feitas ao RH Marcacao de férias;

k) Atualizagao, impresséao e recolhimento de assinaturas da folha de ponto dos
operadores;

I) Consolidagdo de quaisquer tipos de levantamentos estatisticos solicitados
pela coordenagao/geréncia. (Ex: levantamento de operadores que irdo
folgar na es cala de um feriado; levantamento de quantidade de operadoras
gravidas na operagao; entre outros);

m) Efetuar a entrega ou a retirada de quaisquer tipos de documentagao nas
unidades de apoio da operagao como RH e Monitoria de Qualidade.

n)

3.2.5. Coordenador
3.2.5.1. Perfil Profissional

a) Escolaridade minima: Ensino superior completo, com experiéncia minima de
3 (trés) anos nas atividades de gestdo e coordenacdo de equipes de
teleatendimento;

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

c) Conhecimento amplo de métodos de aplicagao e avaliagdo, processos e
ferramentas e gestao organizacional e da qualidade;

d) Amplo conhecimento de Internet;

e) Dominio técnico de métricas de call center;

f) Capacidade de sintese e interpretacao;

g) Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagao organizacional;

h) Conhecimentos e experiéncia em didatica;

i) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria dos processos e servicos;

j) Necessario apresentar as seguintes habilidades e atitudes:

a. Percepcao: capacidade para perceber e analisar situagdes, em sua
totalidade;

b. Controle emocional: capacidade para manter controle do
comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes
conflitantes;

c. Lideranca: habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades
motivacionais, de forma a atender as necessidades de trabalho, em
sua area de atuacao;

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

e. Iniciativa: disposi¢céo para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos
seus superiores hierarquicos, as situagdes que fujam de sua rotina
de trabalho;

f. Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das
atividades, bem como pelas atitudes, controle e desempenho de sua
equipe;

g. Habilidade interpessoal: capacidade de administrar conflitos, dar e
receber feedback, em como apresentar facilidade de comunicacéo,
de argumentacgao e de relacionamento social;

h. Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e tolerancia,
nao se desestabilizando frente as situagdes que fujam de sua rotina
de trabalho;



i. Enquadramento as normas: capacidade para adaptar-se as normas e
regulamentos pré-estabelecidos;

j- Autoconfianga: capacidade para agir com firmeza e seguranga em
situagdes que exija tomada de decisao;

k. Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva as
orientacdes, posicionando-se em consonancia ao que € esperado
pelos seus superiores hierarquicos;

|. Organizacgdo: capacidade para organizar e racionalizar as atividades
de sua area de atuacao e conduzir reunioes;

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

n. Atengdo concentrada: capacidade para responder, de forma
adequada, as diversas estimulagdes advindas do meio,
simultaneamente;

o. Discricdo: ter discernimento para manter-se reservado em
circunstancias que assim o exigir;

p. Postura: capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e
comportamentos socialmente aceitos;

g. Criatividade: capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras;

r. Comprometimento: engajar-se a visdo, missao, objetivos, metas e
diretrizes dos Contratantes, cujas operagcbes estejam sob sua
responsabilidade;

k) Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE - Selo de Etica e Norma de Maturidade.

3.2.5.2. Atribuicbes basicas

I) Responder pela gestdo do contrato, atuando como o elemento de ligacao
entre a Contratada e a Contratante;

m) Cuidar das questbes administrativas relacionadas aos empregados da
Contratada;

n) Gerenciar, coordenar, avaliar e orientar, tecnicamente, as atividades de
planejamento, controle e execugao, na sua area de atuacéo;

o) Elaborar os relatérios gerenciais solicitados;

p) Estabelecer padrdes de atendimento, para garantir a exceléncia dos
servigos, a serem submetidos para analise da Geréncia;

g) Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes e alteracdes
de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas informatizados, visando
garantir um elevado grau de satisfagéo dos clientes;

r) Acompanhar e conferir as medi¢des de servigos realizadas e consolidar em
relatério a ser apresentado a Contratante;

s) Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas
de realinhamento de metas e qualidade dos servicos;

t) Realizar reunides periodicas, com toda a equipe de Supervisores, para fins
de coordenacdo dos esforgos, de alinhamento da estratégia e dos
objetivos, de motivacdo e de capacitacdo profissional dos profissionais
participantes, facilitando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento
da equipe de Supervisores;

u) Participar de reunides de coordenagdao dos esforgos, alinhamento da
estratégia e dos objetivos, motivagdo e de capacitagado profissional dos
colaboradores de nivel gerencial e operacional, e atuar, junto com os
representantes da Contratante acompanhando os resultados obtidos, no
que tange aos aspectos qualitativo e quantitativo;

v) Garantir a qualidade e coeréncia das respostas recebidas dos atendimentos
especializados;



3.2.6. Analista de Qualidade
3.2.6.1. Perfil

a) Escolaridade minima: Ensino superior completo ou em andamento;

b) Ter experiéncia minima de 1 (um) ano em operagdes e qualidade em
centrais de atendimento;

c) Experiéncia em ferramentas de gestdo de forga de trabalho para
dimensionamento de centrais de atendimento;

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

e) Amplo conhecimento de Internet;

f) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

g) Capacidade de comunicagdo e expressao correta da lingua portuguesa
escrita e falada;

h) Capacidade analitica, interpretativas e sintéticas;

i) Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE — Selo de Etica e Norma de Maturidade.

3.2.6.2. Atribui¢des basicas

a) Acompanhamento do calendario de eventos, sazonalidades e afins;

b) Realizar pesquisas nos meios de comunicagdo a respeito dos servigos
prestados pela central de atendimento;

¢) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os scripts;

d) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos;

e) Disponibilizar relatérios e informagdes gerenciais e de suporte operacional
para consulta on-line, via web;

f) Elaborar relatérios, incluindo gravacées de atendimento em numero
suficiente para analise dos servigcos prestados pela central de atendimento;

g) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e scripts da
central de atendimento.

h) Adogdo de procedimentos para correta classificagcdo das solicitagcbes
entrantes;

i) Controle do envio e retorno das solicitagdes sem solugdo no nivel da
Contratada a Contratante;

j) Modelar os processos e efetuar o levantamento das informag¢des que iréo
compor os roteiros de atendimento (scripts) de novas operagoes;

k) Realizar auditoria periédica de qualidade das bases de conhecimento,
scripts, cadastro de chamadas e demais tabelas do ambiente de banco de
dados da central de atendimento. Os resultados dessa auditoria deverao
ser confrontados com as analises da monitoria e dos analistas de qualidade
de trafego.

I) Analisar os sistemas informatizados que irdo alimentar a nova operagao;

m) Criar modelos de entidade e relacionamento para sustentagao operacional
na comunicacao e atualizacdo de dados;

n) Compilar questionamentos para geragao de scripts;

0) Adequacéo e retroalimentagdo dos roteiros de atendimento (scripts) no
banco de dados.

3.2.7. Analista de Trafego
3.2.7.1. Peffil



p) Escolaridade minima: Ensino superior completo ou em andamento;

q) Ter experiéncia minima de 2 (dois) anos em operagdes e analise de trafego
na area de centrais de atendimento;

r) Experiéncia em ferramentas de gestdo de forca de trabalho para
dimensionamento de centrais de atendimento;

s) Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e
controle dos servigcos sob sua responsabilidade;

t) Capacidade de comunicagdo e expressdo correta da lingua portuguesa
escrita e falada;

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

v) Amplo conhecimento de Internet;

w) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

x) Capacidade analitica, interpretativas e sintéticas;

y) Conhecimentos na éarea de dimensionamento, organizagdo, controle,
sistemas de acompanhamento e avaliagdo do trafego, solugdo de
problemas inclusive em situagées de emergéncia/nao previstas;

z) Possuir raciocinio légico matematico;

a) Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE - Selo de Etica e Norma de Maturidade.

3.2.7.2. Atribuicbes basicas

a) Executar analise de dados e manutencédo de modelos;

b) Analisar a evolugéo de todos os relatorios gerados pela area;

c) Interface com usuario para apresentacéo de resultados e ag¢des estratégicas
da area;

d) Construgéo de curvas de chamadas;

e) Elaboracéo de escalas de trabalho e folgas, construgdo e acompanhamento
intradiario, diario e mensal da assertividade do “Forecast” (curvas de
previsdes);

f) Acompanhar a aderéncia a escala de trabalho;

g) Monitorar a central de atendimento em tempo real, promovendo ajustes
imediatos para correcdo do desvio de performance;

h) Acompanhamento de liga¢cdes da central de atendimento, visando aumento
da produtividade;

i) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de
telefonia da central de atendimento, repassando aos representantes da
Contratante diariamente informagdes da performance e disponibilidade dos
mesmos.

j) Conhecimentos na area de dimensionamento, organizagdo, controle,
sistemas de acompanhamento e avaliagdo do trafego, solugdo de
problemas inclusive em situagdes de emergéncia/nao previstas.

3.2.8. Gerente
3.2.8.1. Perfil

a) Escolaridade minima: Ensino superior completo, conhecimentos avangados
de informatica;

b) Experiéncia profissional comprovada de 02 (dois) anos em Coordenagao
e/ou Geréncia de operacdes de Teleatendimento;

c) Desejavel ter conhecimento de Normas ISO 9001:2000, das Normas
PROBARE - Selo de Etica e Norma de Maturidade.



3.2.8.2. Atribuicbes basicas

d) Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe
de Supervisores e Coordenadores da Contratada, a sequéncia logica das
atividades e das estratégias de atuacgao;

e) Dimensionar os recursos humanos, materiais e financeiros a serem
alocados na prestacao dos servigos contratados;

f) Acompanhar, com a Equipe de Supervisdo e Coordenagao da Contratada, o
resultado obtido, no que tange aos aspectos qualitativo e quantitativo,
verificando o perfeito funcionamento das equipes envolvidas na execugao
dos servigos contratados;

g) Estabelecer e rever procedimentos, com a Equipe de Supervisdao e
Coordenacédo da Contratada, definindo estratégias e competéncias de
atuacdo, de forma a propor medidas de racionalizacdo, visando a
maximizar o aproveitamento dos recursos empregados;

h) Acompanhar e avaliar, na sua area de atuagado, os resultados atingidos,
comparando os com as metas estabelecidas;

i) Gerenciar, coordenar, avaliar e orientar, tecnicamente, as atividades de
planejamento, controle e execugdo, na sua area de atuagao,
acompanhando os resultados, visando a atender a demanda e o grau de
satisfagdo dos clientes, promovendo a otimizacdo e a maximizagao da
efetividade dos servigos prestados;

j) Realizar reunibes periddicas, com toda a equipe de Supervisores e
Coordenadores, para fins de coordenagdo dos esforgcos, de
conscientizacdo dos objetivos, de motivacéo e de capacitagao profissional
dos profissionais participantes, facilitando o constante desenvolvimento e
aperfeicoamento da equipe de Supervisores;

k) Elaborar, avaliar e propor cursos, treinamentos, reciclagens, manuais
administrativos e técnicos, visando ao aprimoramento dos métodos e dos
procedimentos utilizados pelas equipes envolvidas nas atividades.

3.2.9. Técnico em Informatica

3.2.9.1. Perfil:

a) Experiéncia de trés anos na atividade, Ensino médio completo € no minimo
curso técnico ou profissionalizante em area relacionada a atividade.

b) Conhecimentos em lingua portuguesa (excelente em leitura e muito bom em
escrita e comunicacao oral) e lingua inglesa (bom em leitura, escrita e
comunicagéo oral).

c) Conhecimentos em sistemas operacionais: Essencial: Windows/Linux —
instalagdo e configuracdo do sistema operacional, incluindo, entre outros,
dispositivos de hardware, servicos de rede, impressao e softwares
aplicativos como leitores de e-mail, navegadores, editores de texto e
planilhas;

d) Desejavel: Conhecimentos basicos/intermediarios sobre servigos, protocolos
e ferramentas diversas como: — Linux/Solaris: ssh, scp, dns, nslookup, host,
tar, dhcp, ftp, telnet, icmp, smtp, pop, imap, nfs, ntp, samba, sar, top, prstat,
ps, grep, vi, entre outros; e Windows: regedit, nslookup, ping, ipconfig,
gerenciador de tarefas, visualizador de eventos, registro de DLLs,
instalagdo/desinstalagéo de aplicativos, configuragdes de segurancga, entre
outros. Conhecimentos em rede de computadores:

e) Essencial: Conceitos basicos sobre arquitetura de redes locais (LANs) e



Internet. Ex.: protocolos, meio fisico, equipamentos, ferramentas e servicos.
Conceitos basicos de seguranga — virus, cavalo de trdia, spyware, software
antivirus, filtro de spam, firewall, proxy, criptografia e certificados digitais.
Desejavel: Conhecimentos basicos/intermediarios em shell script, awk e
perl.

3.2.9.2. Atribuigdes:

f) Atendimento de chamados para resolugdo de problemas de hardware e
software dos computadores Instalacdo de softwares

g) Configuragdo dos computadores

h) Analise de problemas apresentados pelos computadores

3.2.10. Instrutor
3.2.10.1. Perfil

i) Devera estar com curso de ensino superior concluido ou em andamento;
j) Experiéncia em aplicacao de treinamentos de no minimo 1 (um) ano;

k) Dominio da lingua portuguesa oral e escrita;

l) Fluéncia, clareza e objetividade;

m) Sensibilidade social;

n) Boa dic¢ao e audigao;

0) Raciocinio légico;

p) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servicgos;
q) Capacidade de agir com calma e tolerancia frente a situagcdes adversas.

3.2.10.2. Atribuicbes basicas

r) Preparar e ministrar atividades tedricas e praticas conforme item 4.

s) Orientar, acompanhar e avaliar o aprendizado da equipe de atendimento;

t) Preparar equipamentos e materiais necessarios a realizacdo das tarefas
pelos participantes e treinados;

u) Colaborar no processo de selegcédo de candidatos;

v) Emitir pareceres técnicos, fornecer dados e elaborar relatérios pertinentes
as suas fungoes.

3.3. Plano de Ocupacao:

3.3.1. A implantacdo dos servigos devera contemplar a execucido de toda a infraestrutura
fisica e tecnologica, bem como a contratacdo e treinamento dos recursos humanos
necessarios para o inicio da operagao, no prazo maximo acordado.

3.3.2. Durante a implantacédo dos servigos, a Contratada devera absorver, com o auxilio e
orientacao da Contratante, os conhecimentos necessarios para a assuncao dos servigos.

3.3.3. A equipe de profissionais alocados a prestagao dos servigos de operagao devera
contemplar as fungbes de Operadores, Monitores, Supervisores, BackOffice, Analista de
Qualidade, Analista de Trafego, Coordenador e Gerente;

3.3.4. Proporcionalidade da ocupagao dos cargos:

a) 01 (um) Supervisor a cada turno, dedicado.
5301 (um) Monitor.
€)-01 (um) BackOffice.



&)-01 (um) Coordenador de Operacgao.
e) 01 (um) Analista de Qualidade.

f) 01 (um) Coordenador de Qualidade.
g) 01 (um) Analista de trafego.

h) 01 (um) técnico de informatica para atendimento as operag¢dées no periodo

de 07:00hs as 19:00hs.

i) 01 (um) instrutor de treinamento.
j) 01 (um) Gerente.

3.2.10.3. O SLA de disponibilidade de PA’s deve seguir o quadro abaixo:

CRITICO

CRITICO 02 horas uteis
ALTO 04 horas uteis
MEDIO 08 horas uteis
BAIXO 40 horas uteis

Incidente com paralisagao do servigo ou parte importante
dele, que impacte na falta de atendimento total ao
cliente ou comprometimento gravissimo de dados,
processos ou ambiente.

ALTO

Incidente com paralisacdo de parte do servico, que
ocasione a degradagao ou indisponibilidade parcial no
atendimento ao cliente ou comprometimento grave de
dados, processos ou ambiente.

MEDIO

Incidente sem paralisacdo do servigo, porém com
comprometimento de dados, processos ou ambiente.

BAIXO

Incidente sem paralisagdo do servico e pequeno ou
nenhum comprometimento de dados, processos ou
ambiente. 3

3 .Home

Office:

3.3.1. Para as Posigbes de Atendimento descritas no objeto desse Termo de Referéncia é
facultado a Contratada o uso de PA's em Home Office ou em seu ambiente para os
servigos de atendimento, andlise de trafego e monitoria.

3.3.2. O servigo de Home Office devera contar com a mesma infraestrutura e equipamentos
do ambiente da Contratada, especificados conforme legislacdo vigente (NR-17), do
Ministério de Trabalho e Emprego e pelo item 3 deste Anexo | - A.

3.3.2.1. A contratada devera enviar técnico para avaliar a infraestrutura do ambiente
Home Office e, caso ndo seja compativel, adequar as instalagbes de forma a
atender aos requisitos pedidos.

3.3.3. O monitoramento do servigco de Home Office devera ser realizado da mesma forma
que é feito no ambiente de trabalho, conforme especificado neste Termo de Referéncia.



3.3.4. Todos os indicadores, deveres e responsabilidades desse contrato devem ser
atendidos pelas PA’s Home Office.

3.4. Horario de Atendimento:
3.4.1. Os servigos prestados deverao obedecer ao seguinte horario de funcionamento:

3.4.2. Unidade de Resposta Audivel (URA): disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
(sete) dias por semana, incluindo feriados locais e nacionais;

3.4.2.1. Atendimento Receptivo Humano:
3.4.2.1.1. De segunda a domingo, no horario de 07:00 as 19:00hs;

3.4.2.1.2. No horario de 19:00 as 7:00hs n&o havera atendimento humano, devendo
possibilitar o cliente gravar a sua demanda, que apos gravada deve ser
disparado um e-mail, com o arquivo de audio anexado, para

atendimento@prodemge.gov.br.
3.4.2.2. Teleatendimento Ativo:

3.4.2.2.1. De segunda a sexta-feira, no horario de 07:00 as 19:00 horas e aos
sabados das 09:00 as 16:00 horas;

3.4.2.2.2. A Contratante podera, para contatos internos, definir outros horarios para o
funcionamento do teleatendimento ativo.

3.4.3. Apoio ao Atendimento (Back office): de segunda a sexta-feira, no horario de 07:00 as
19:00 horas.

3.4.4. Em finais de semana e feriados, a escala de operadores podera ser reduzida em
comum acordo entre a Contratante e a Contratada. O pagamento sera proporcional a
quantidade de PA’s disponibilizadas nos finais de semana.

4. Plano de Treinamento e Programas de Capacitagao

4.1. A Contratada apresentara para conhecimento, analise e prévia aprovacido, pela
Contratante, em prazo, maximo, de 05 (cinco) dias corridos, contados a partir da data de
assinatura do Contrato, um Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitacido dos
Profissionais a serem alocados na execugao dos servicos contratados;

4.2. Dentre as acbes e exames de admissao, a Contratada devera submeter os atendentes a
exame com fonoaudidlogo(a), de forma a garantir a correta comunicagdo nos
atendimentos;

4.3. Os treinamentos, reciclagem e aperfeicoamento continuo dos operadores e supervisores,
relativos as técnicas de atendimento telefénico, posturas profissionais, capacitacao, riscos
da atividade e outros, previstos na Portaria N° 09 do M.T.E., de 30 de mar¢o de 2007 que
aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento, sdo responsabilidade da
Contratada e deverdo ser ministrados por instrutores especializados, custeados
integralmente por essa;

4.4. Os instrutores escolhidos pela Contratada, apds o treinamento, serdo submetidos a
avaliagdo sobre o conteudo ministrado. Serdo considerados aptos para ministrarem o
treinamento os instrutores que obtiverem aproveitamento minimo de 90%, além de
assiduidade de 100% durante os dias de treinamento que devera ser comprovada por uma
lista diaria de presencga devidamente assinada pelos participantes do curso;
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4.5. Para os operadores responsaveis para atendimento deficientes auditivos e de fala a
Contratada sera responsavel por realizar o treinamento de técnicas de atendimento,
operacao do hardware e software, bem como nos requisitos que se fizerem necessarios
para a realizacdo desse atendimento.

4.6. Quando houver a troca de operadores responsaveis pelo atendimento aos deficientes
auditivos e de fala, a Contratada sera responsavel pelo treinamento desses novos
operadores nas técnicas de atendimento, operagcdo do hardware e software, bem como
nos requisitos que se fizerem necessarios para a realizacdo desse atendimento.

4.7. O treinamento inicial sera coordenado por funcionarios da Contratante com
acompanhamento de pessoal especifico da Contratada, denominado ‘Multiplicador’. O
Multiplicador é responsavel por captar os servicos e ministrar 0 curso para as turmas
futuras, por meio de material que devera ser constante e previamente validado por
técnicos da Contratante, responsaveis pelos servigos que serao informados na Central;

4.8. A Contratante disponibilizara, para cada segmento especifico, o treinamento inicial para os
profissionais da Contratada (planejamento, instrutores e originais do material didatico), que
a partir desse momento, tera a responsabilidade de multiplicar esses conhecimentos para
seus colaboradores, durante toda a execucao do contrato, bem como os demais recursos,
inclusive reproducdo dos materiais de treinamento aos treinandos e disponibilizacdo de
multiplicadores e local adequado;

4.9. O referido Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitagao devera prever ainda a
realizacao obrigatdria de reciclagens, com intervalo de, no maximo, 02 (dois) meses;

4.10. A Contratada podera utilizar-se de outras formas de treinamento, adotando, por exemplo,
os recursos de e-learning e de rich media, desde que autorizada pela Contratante;

4.11. Os cursos de treinamento inicial e aperfeicoamento continuo dos profissionais
contratados, de reciclagem, relativos as técnicas de atendimento telefénico e posturas
profissionais especificas ao teleatendimento e, por fim, de capacitacao sobre os riscos da
atividade (Portaria n° 09 do M.T.E., de 30 de margo de 2007, que aprova o Anexo Il da
NR17), deveréao ser realizados por instrutores especializados da Contratada;

4.12. Programas de Capacitagao

4.12.1. O programa de capacitagao dos novos profissionais € parte integrante do processo
seletivo que devera ser executado pela Contratada. O treinamento inicial devera
conter metodologia e conteudo programatico referente as atividades de uma Central
de Atendimento. Sua aplicacédo sera de acordo com perfis de cargos definidos e
devera abordar, no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizagao sobre Central de Atendimento;

b) Comunicagao falada e escrita — técnicas e habilidades;

c) Padrdes de Atendimento Telefénico;

d) Legislagdo vigente sobre teleatendimento e Cédigo de Etica do setor;
e) Sigilo profissional;

f) Conhecimentos basicos sobre a Contratante e seus produtos;

4.12.2. O conteudo do programa de capacitagado dos operadores e supervisores, referente
aos produtos, sistemas, servicos e os procedimentos para o desenvolvimento das
atividades, serdo fornecidos pela Contratante aos multiplicadores da Contratada,
ficando estes encarregados de treinar os operadores e supervisores.

4.12.3. A Contratada, devera ministrar treinamentos relativos a reciclagem para todos os
operadores e supervisores. O programa de reciclagem devera prever, no minimo, 2
(duas) horas mensais e n&do consecutivas de treinamento para cada profissional e



deve levar em consideragao as deficiéncias encontradas durante os monitoramentos
realizados.

4.12.4. A Contratada devera comunicar a Contratante a necessidade identificada de
reciclagem dos operadores em produtos, servicos e sistemas, para que a
Contratante providencie o repasse das informagdes necessarias aos instrutores da
Contratada, que atuarao na disseminacio dos conteudos.

4.12.5. A realizacdo das atividades de capacitacdo de pessoal, independentemente de
solicitagado da Contratante, € obrigatéria principalmente nos seguintes casos:

a) Novos servicos e sistemas para atendimento;

b) Disseminagao, atualizagdo de roteiros de atendimento (Scritps) de novas
informacoes;

c) Demandas sazonais;

d) Acédo corretiva, quando observada n&do conformidade no atendimento
prestado pelo operador;

e) Acgao preventiva para equalizacao e reforgo do aprendizado, rotineiramente;

f) Entrada de novos operadores.

4.12.6. A Contratada podera se julgar necessario, estabelecer conteudo e carga horaria
para as atividades de capacitacdo de pessoal citadas.

4.12.7. Os custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitagéo (treinamento
e reciclagem) serdo de responsabilidade da Contratada. A execugao do programa de
capacitagdo nao podera, sob nenhuma hipoétese, prejudicar a execugao dos servigos
ou dos indicadores de contrato.

4.12.8. A Contratada devera disponibilizar instalagdes fora do ambiente de trabalho para
capacitacao de pessoal administrativo e de operacéo;

4.12.9. A Contratada devera preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos e
reciclagens, de forma a permitir acesso a Contratante, a qualquer tempo, dos
seguintes dados:

g) Agenda mensal dos treinamentos;

h) Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagbes dos treinamentos,
treinandos e instrutores;

i) Metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

j) Carga horéria dos treinamentos e reciclagens;

k) Avaliacado do aproveitamento;

I) Agbes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios;

m) Relagdo contendo a qualificacdo de todos os profissionais alocados na
operacao.

4.12.10. A Contratada devera possuir procedimentos para, periodicamente, realizar
acompanhamento e avaliagcdo de desempenho, de forma a garantir a continua
adequacgao dos colaboradores as necessidades dos servigos realizados e identificar
necessidades de reciclagem. O acompanhamento do desempenho devera incluir, no
minimo, a avaliagcdo da qualidade e produtividade dos colaboradores, através de
servigo sistematizado de monitoria, além da atividade de retorno (feedback) aos
colaboradores sobre a sua atuagao em relagdo ao desempenho e possiveis pontos
de melhoria.

4.12.11. A avaliagdo de desempenho dos operadores devera ser realizada por meio das
monitorias, visando garantir a qualidade dos servigcos. Apos a monitoria, 0



Supervisor, em conjunto com os Monitores da Contratada, devera repassar o
feedback ao operador. No final do periodo determinado (semanal, quinzenal ou
mensal) sera realizada a consolidagdo dos dados e apresentagdo dos resultados
para o operador, expondo suas potencialidades, necessidades de melhoria no
atendimento e definindo sua meta individual.

4.12.12. Dentro do Programa de Capacitagédo, a Contratada devera estimular o feedback e
a motivagao, cujas definicdes estdo abaixo descritas;

4.12.12.1. Feedback é um processo de ajuda para mudancas de comportamento, no
qual, geralmente, um superior apresenta ao funcionario o retorno de suas agdes,
destacando elogios e apontando pontos para melhoria. Fornece informacdes
sobre como a atuagdao da pessoa que esta recebendo o retorno afeta outras
pessoas e tem como principal objetivo direcionar as proximas agdes. A expressao
feedback é traduzida como retroalimentagao ou realimentacéo;

4.12.13. A formacgao inicial dos operadores devera ser constituida por uma carga horaria
minima de 40 (quarenta) horas / aula, por profissional,

4.12.14. Apo6s o processo de treinamento, a Contratada devera submeter os operadores a
uma avaliagao basica elaborada pela Contratante para teste de conhecimento. Seréao
considerados aptos aqueles que obtiverem aproveitamento minimo de 70% da
avaliacao, além de assiduidade de 90% durante os dias de treinamento que devera
ser comprovada por uma lista diaria de presenga devidamente assinada pelos
participantes do curso;

4.12.15. A Contratante podera acompanhar todos os treinamentos e reportar ao gerente da
operacgao quaisquer problemas identificados;

4.12.16. Todos os operadores destinados a execucao dos servicos contratados deverao
estar previamente aptos e tecnicamente capacitados.

4.13. Roteiros de Atendimento (Scripts):

4.13.1. Sera de responsabilidade da Contratada o levantamento dos servicos a serem
prestados por meio da Central de Atendimento Telefénico, os quais serdo homologados
pela Contratante.

4.13.2. A Contratada devera agendar reunides, quantas forem necessarias, com a
Contratante para realizar levantamentos necessarios a modelagem dos processos de
atendimento, as reunides seréo realizadas nas sedes das instituicdes no municipio de Belo
Horizonte ou através de videoconferéncias.

4.13.3. Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de fluxogramas
(Procedimentos Operacionais Padrdao), ou documentos descritivos e devem ser
disponibilizados para consulta dos atendentes, de forma a subsidia-los na prestacao do
atendimento.

4.13.4. Apos as discussdes, a Contratada elaborara minutas de roteiros, que deverao ser
entregues a Contratante para analise e validagdo da Contratante. Apds validados os
roteiros de atendimento, a Contratante ira reenvia-los para a Contratada, que devera
disponibiliza-los a seus atendentes em prazo definido previamente (cronograma) nas
reunides de levantamento e discussé&o.

4.13.5. Metodologia

4.13.5.1. Os trabalhos de levantamento, discussdo, elaboragdo, implementacdo de



procedimentos de atendimentos e definicdo de roteiros de atendimento, seguirdo
a seguinte metodologia, e serdo de responsabilidade da CONTRATADA:

a) Elaboragao de Projeto;

b) Definigdo de cronograma;

c) Definicdo dos Processos de Atendimento;

d) Processo de Modelagem;

e) Geragédo e envio das informagbes sobre os servigos para validagdo da
Contratante;

f) Treinamento dos atendentes no script modelado.

ANEXO | - B NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO EXIGIDOS

1. Niveis Minimos de Servigo Exigidos

Sera aplicada retengdo ou glosa sobre o pagamento mensal, proporcional as irregularidades
verificadas na execugdo contratual, sem prejuizo da aplicagdo das sangbes administrativas e
contratuais cabiveis, quando constatado que a CONTRATADA:

1.1.1. Nao produzir os resultados pactuados no Termo de Referéncia, na Especificagcao Técnica,
no Contrato e neste Acordo de Nivel de Servigo (ANS);

1.1.2. Deixar de executar, total ou parcialmente, ou executar com qualidade inferior a minima
exigida, os servigos de implantacdo, operacao, gestédo, suporte técnico e manutengédo da Solugao
Global de Teleatendimento;

1.1.3. Deixar de disponibilizar ou manter os recursos humanos, tecnoldgicos, operacionais,
instalacbes fisicas, mobiliario, sistemas, equipamentos, softwares, licencas e demais recursos
necessarios a execugao dos servicos, ou disponibiliza-los em quantidade ou qualidade inferior a
estabelecida no Termo de Referéncia.

1.2. A utilizagdo deste Acordo de Nivel de Servigo (ANS) nado afasta nem substitui os demais
mecanismos de fiscalizagcdo, monitoramento, auditoria e avaliagdo da execugao contratual
previstos no Contrato, no Termo de Referéncia, na Especificagcdo Técnica e na legislagéo
aplicavel, podendo ser aplicada de forma complementar as demais medidas de acompanhamento

contratual.

1.3. A afericdo da execucdo contratual sera realizada mensalmente mediante a apuracao dos
indicadores estabelecidos neste Acordo de Nivel de Servico (ANS), classificados conforme sua
finalidade em Indicadores de Desempenho da Qualidade dos Servicos e Indicador de

Remuneragao Operacional.
1.3.1. Indicadores de Desempenho da Qualidade dos Servigos

Os indicadores de desempenho da qualidade destinam-se a avaliacdo da conformidade,
produtividade, qualidade técnica e operacional dos servigos prestados, servindo de base para a
composi¢cdo da Nota Final de Desempenho (NFD) e para aplicagdo das glosas previstas neste
ANS.

1.3.1.1. IAR — indice de Atendimento Realizado



Indicador destinado a medir o percentual de atendimentos efetivamente realizados em relacédo a
demanda prevista para o periodo.

1.3.1.2. NS — Nivel de Servico

Indicador destinado a medir o percentual de chamadas atendidas dentro do tempo maximo de
espera estabelecido contratualmente.

1.3.1.3. IQA — indice de Qualidade do Atendimento

Indicador destinado a avaliar a qualidade técnica e operacional dos atendimentos prestados pela
equipe da CONTRATADA, considerando os critérios definidos pela CONTRATANTE.

1.3.1.4. TMA — Tempo Médio de Atendimento

Indicador destinado a medir o tempo médio despendido pelos operadores na condugao dos
atendimentos, considerando o periodo compreendido entre o inicio e 0 encerramento de cada
atendimento.

1.3.1.5. IDM — indice de Discagem do Mailing

Indicador destinado a medir o percentual de execugao das campanhas de teleatendimento ativo,
por meio da relagcéo entre o numero total de chamadas efetivamente realizadas e o quantitativo de
registros constantes do mailing disponibilizado pela CONTRATANTE. Para fins deste indicador,
considera-se chamada realizada com sucesso toda tentativa de contato efetivamente originada
pelo sistema de discagem, independentemente de seu atendimento pelo destinatario.

1.3.2. Indicador de Remuneragao Operacional
1.3.2.1. TOP — Taxa de Ocupacéao das Posi¢des de Atendimento

1.3.2.2. Indicador destinado a medir o percentual de ocupacédo das Posi¢cdes de Atendimento
(PA's) disponibilizadas pela CONTRATADA durante o periodo de medic¢ao, verificando a ocupacéao
das Posi¢coes de Atendimento (PA’s) efetivamente entregues em relacdo a quantidade de PA'S
contratadas. O indicador TOP possui natureza de Indicador de Remuneragao Operacional, sendo
utilizado exclusivamente para calculo da remuneracdo mensal da CONTRATADA, mediante
aplicagao proporcional do percentual de ocupacao efetivamente apurado sobre o valor mensal
contratado, conforme metodologia especifica estabelecida neste ANS.

1.3.2.3. O indicador TOP nao integra a Nota Final de Desempenho (NFD), ndo compde a média
ponderada dos indicadores de qualidade e nao esta sujeito as faixas de pontuacado e glosas
aplicaveis aos demais indicadores de desempenho, uma vez que sua repercussao financeira
decorre diretamente do percentual de ocupacao efetivamente disponibilizado durante o periodo de
medicao.

1.4. Os indicadores definidos neste Acordo de Nivel de Servico (ANS) serdo apurados
mensalmente com base nos registros produzidos pela plataforma de Contact Center, sistema
ACD/DAC, plataforma de telefonia IP, sistema de gravacdo digital, sistema de monitoria da
qualidade, discador automatico, relatérios operacionais, ferramentas de monitoramento e demais
evidéncias objetivas produzidas pela solu¢gao contratada.

1.4.1. Os Indicadores de Desempenho da Qualidade dos Servigos serao utilizados para afericdo
da qualidade da execugdo contratual, composicdo da Nota Final de Desempenho (NFD) e
aplicacao das glosas previstas neste instrumento.

1.4.2. O Indicador de Remuneragao Operacional (TOP) sera apurado de forma independente e



utilizado exclusivamente para calculo da remuneracdo mensal da CONTRATADA, mediante
aplicacao proporcional do percentual de ocupacao efetivamente apurado sobre o valor mensal
contratado, conforme critérios estabelecidos neste ANS.

2. Indicadores de Desempenho

2.1. As PA’s de atendimento telefénico receptivo serdo aplicados os seguintes indicadores e
metas:

2.2. Nivel de Servigo (NS)

| ltem I Descrigao |
| Indicador || Nivel de Servico (NS) |
Representa o percentual de ligagdes atendidas dentro do tempo maximo de
Finalidade espera estabelecido pela CONTRATANTE, mensurando o nivel de

desempenho da Central de Atendimento.

O percentual minimo a ser alcangado para o NS sera acordado entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA. O NS sera definido para periodos de
Meta trés meses subsequentes, considerando-se sempre a média simples do NS
dos trés meses anteriores. O indicador sera representado por X/Y, sendo X o

percentual minimo de chamadas atendidas e Y o tempo maximo de
atendimento, em segundos.
Instrumento de ||Sistema de gestdo de demandas telefénicas (DAC/ACD), relatérios estatisticos
Medicao e plataforma de teleatendimento.

A apuracéo sera realizada automaticamente por meio dos registros gerados

AcorEorar:Eadrﬁento pelo sistema de gestdo de atendimento telefénico, sendo validada pela
P fiscalizagdo da CONTRATANTE.
| Periodicidade | Mensal |
Mecanismo de NS (%) = CAY + (CR - CABY) x 100
Célculo

CAY = Total de chamadas atendidas em até Y segundos.CR = Total de
chamadas recebidas (ap6s distribuicdo da URA para atendimento
humano).CABY = Total de chamadas abandonadas em até Y segundos.
| Fonte dos Dados || Plataforma de Teleatendimento, DAC/ACD, URA e relatérios operacionais. |
Responsavel pela
Medicao

Inicio da Vigéncia A partir do inicio da operagao assistida da solucéo.

O nivel de servigo sera expresso no formato X/Y, significando que X% das
_ chamadas deverao ser atendidas em até Y segundos. Exemplos: NS 90/20 =
Observagbes 90% das chamadas atendidas em até 20 segundos; NS 85/30 = 85% das
chamadas atendidas em até 30 segundos.

Definicado das
Variaveis

Fiscal Técnico do Contrato.

IPeso do indicador| 2 |

2.2.1 Descrigao do Indicador: Representa o percentual de ligagbes que deverao ser atendidas
dentro da meta determinada pela Contratante. Mensura o Nivel do Servigo de atendimento
do call center e é calculado através da razdo entre o total de chamadas atendidas em até Y
segundos e o total de chamadas recebidas (apds distribuicdo da URA para atendimento
humano). Esse numero sera definido pela contratante.

Formula: NS (%) = CAY + (CR — CABY)



Em que: CAY = total de chamadas atendidas em até Y segundos
CR = total de chamadas recebidas
CADbY = total de chamadas abandonadas em até Y segundos

O nivel de servigo é descrito como X/Y, ou seja, X% das chamadas atendidas em até Y
segundos.

Exemplos:
NS de 90/20 = 90% das chamadas atendidas em até 20 segundos.
NS de 85/30 = 85% das chamadas atendidas em até 30 segundos.

Peso: 2

2.2.2. Procedimento de Avaliagao:
2.2.2.1. A apuracao dos dados para calculo do NS devera ser automatica, por meio de captura
de dados disponibilizados pelo sistema de gestdo de demandas telefonicas.

2.2.2.2. Caso a contratada ndo atinja a meta de NS, para fins de abono da penalizagao, devem
ser satisfeitas concomitantemente as condi¢des abaixo:

1. O percentual de Pausa ndo seja superior a 15% (quinze) do tempo logado, ou seja, 11,84%
(Pausas NR 17 do MTE) acrescidas de 3,16 pontos percentuais (ou seja, 27% a mais no
percentual de pausas legais);

2. O TMA esteja dentro da meta acordada entre Contratante e Contratada, sendo que se o
acordo nao estiver firmado, seja tomada a média dos 80% menores TMAs mensais
praticados por cada contratante

3. A Taxa de Absenteismo da operagédo nao seja superior a 5% da quantidade de operadores
para os tipos de PA’s contratadas.

2.2.2.3. Caso algum dos critérios acima nao seja satisfeito, o ndo atingimento da meta de NS
do dia em que houve perda nido sera abonado.

2.2.2.4. |dentificado o percentual de NS, aplicar-se-a a nota de abono, de acordo com o
percentual de realizacdo de PA’'s em relacdo ao numero de PA’s contratadas. O tempo de
realizagdo da PA sera igual ao tempo total em que a PA estiver ocupada e disponivel para
atendimento ao cliente. Ou seja, o tempo em que cada operador referente ao numero total de
PA’s contratadas esta conectado ao DAC e disponivel para atendimento (exclusdo de pausas
de legislagao), dividido pelo tempo da jornada de trabalho, excluindo as pausas.

NS<0,8X |5 4 3 2 1 0
0,8X< NS |6 5 4 3 2 2
<0,85X

0,85X<|7 6 5 4 4 4
NS <0,9X




0,9X< NS |38 7 6 6 6 6
<0,95X
0,95X<|9 8 8 8 8 8
NS <X
NS > X 10 10 10 10 10 10

No quadro acima X representa a meta de nivel de servigo acordada com a contratante.

* O percentual de PA’s disponiveis deve ser calculado em relacédo a 95% das PA’s logadas,
tendo em vista que o absenteismo nao pode ser superior a 5%.

2.2.2.5. Meta: O percentual minimo a ser alcangcado para o NS sera acordado com a Contratada e
aprovado pelo Contratante. O NS sera definido para um periodo de trés meses subsequentes
considerando-se sempre a média simples do NS dos trés meses anteriores. O percentual é escrito
como X/Y, sendo X o numero de ligagdes, em porcentagem, atendidos dentro de Y segundos.

Faixas de Pontuagao:

Representa o] NS < 0,8X 0 pts

percentual de
ligacdes que deveréo
ser atendidas dentro

da meta determinada 0.85X < NS < 0.9X 4
pela Contratante. , = ,

01 2 Mensal 0,8X < NS <0,85X 2

pts

pts

0,9X<NS <0,95X 6
pts
0,95X<NS<X38
pts

NS > X 10 pts

Nesse quadro X representa a meta de nivel de servigo

2.2.2.6. Calculo da nota: Para fins de aplicagdo da nota acima sera feita apuragéo do NS do dia.
Apods obter o NS do dia sera verificado de acordo com o quadro acima qual é a nota diaria. Dessa
forma, sera obtida a nota do dia. Para o calculo da nota do NS mensal simples sera feita a média
das notas diarias.

2.3. indice de Qualidade do Atendimento (IQA)

| ltem I Descricdo |
lIndicador lindice de Qualidade do Atendimento (IQA) |

valiar a qualidade dos servigos prestados pelos operadores de
teleatendimento aos usuarios, por meio de monitorias sistematicas das
ligacdes, assegurando a aderéncia aos padrbes de qualidade estabelecidos
pela CONTRATANTE.

Meta 195% de média das notas de monitoria. |

Finalidade




Item Descrigao

Instrumento de  |[Sistema de monitoria com acesso web, disponibilizado pela CONTRATADA,
Medicao contendo as avaliagdes das ligagdes realizadas pelos operadores.

Acompanhamento mensal por meio das monitorias realizadas pela
CONTRATADA e homologadas pela CONTRATANTE, utilizando sistema
especifico de monitoria.

Periodicidade  |Mensal |
O IQA correspondera a média aritmética simples das notas obtidas nas
monitorias realizadas durante o periodo de avaliacdo, apdés concluido o
processo de homologagdo pela CONTRATANTE, observado o quantitativo

Mecanismo de  |minimo de monitorias estabelecido neste ANS.
Calculo

Forma de
Acompanhamento

2, Motas das Monitorias Homologadas
1QA(%) =

* Quantidade de Monitorias Homologadas

Sistema de Monitoria da Qualidade, gravacgdes das ligagdes e relatérios

Fonte dos Dados i ~
estatisticos da operagéo.

Responsavel pela
Medicao
Inicio da Vigéncia|A partir do inicio da operagéo assistida da solugéo. |

Fiscal Técnico do Contrato.

O IQA sera consolidado mensalmente, sendo apresentado por ciclos de
Observacdes avaliacdo, com indicagao das inconformidades identificadas por grupo de itens
e por item avaliado.
IPeso do indicador]| 4 |

2.3.1. Descricdo do Indicador: E a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelos
operadores de teleatendimento aos usuarios.

Peso: 4

2.3.2. Procedimento de Avaliagcao:
2.3.2.1. O IQA sera apurado ao longo de um més e consolidado ao final desse periodo; A

Contratada devera realizar 15 (quinze) monitorias de ligagdes, por operador/més de acordo
com o numero total de PA’s contratadas.

2.3.2.2. As monitorias deverdao ser realizadas em sistema de acesso web, por monitores
dedicados a cada operagao, mas rotativos, no qual constardo campos correspondentes aos
itens a serem avaliados para serem marcados, sendo que esses itens e seus respectivos
pesos serao propostos pela Contratada e validados pela Contratante;

2.3.2.3. O acesso ao sistema acima devera ser por meio do browser em sua versao mais
atualizada, utilizando protocolos de comunicagdo https e mediante endereco eletronico a
ser disponibilizado pela contratada. Os contratantes terdo acesso a esse sistema da
monitoria por meio de login e senha que permitam analisar as monitorias realizadas
(homologagdes) e realizar as contestacdes da Contratante. O numero de acessos que deve
ser disponibilizado sera proporcional ao numero de PA’'s daquele contrato, conforme tabela
abaixo:

Até 15 PA’s 4 acessos




2.3.2.4. O IQA que devera ser garantido pela Contratada é de, no minimo, 95% por més, mas
apresentado por ciclo, indicando os percentuais de inconformidades, tanto por grupo de
itens quanto por itens;

2.3.2.5. Os resultados do IQA deverao ser consolidados e disponibilizados em relatério no sistema
de monitoria, tanto quantitativa quanto qualitativamente;

2.3.2.6. Os resultados do IQA serdao validados pela Contratante, mediante avaliacdo das
monitorias realizadas pela Contratada.

2.3.2.7. A escolha das ligagdes para a realizagdo de monitorias sera por meio de metodologia a
ser disponibilizada pela Contratante.

2.3.2.8. O procedimento de avaliagao e homologacéao das ligagdes sera o seguinte:

1. Os ciclos de avaliagéo serao de 10 dias corridos, contendo 5 ligagdes por operador em cada
ciclo.

- As ligagbes devem ser avaliadas pela Contratada dentro do periodo do ciclo, sendo que
a data da avaliagao deve ser, no maximo, 03 (trés) dias uteis apos a data da ligagao (ex.:
se a ligacao avaliada € do dia 02 do més a data da avaliagdo deve ser, no maximo, 05).
Sera dada nota 0 as ligagdes n&o avaliadas dentro desse prazo.

2. Considerando o disposto acima, tem-se que, na medida em que os ciclos terminam no dia
10, 20 ou 30 (ou 31, 28 ou 29 nos casos de fevereiro) do més, se esses dias terminarem
em uma sexta-feira ou em um feriado (inclusive para ponto facultativo decretado para a
Instituicdo-Membro do Comité Gestor), a avaliagdo podera ser estendida para o 1° dia util
subsequente.

w

. Cada operador devera ter sempre 15 ligagdes por més, sendo que caso o operador estiver
ausente (férias ou licengas) ou for desligado, as ligagdes faltantes devem ser completadas
por operador que o substituir.

4. Se no més de avaliagdo o operador desligado, em férias/licengas nao for reposto durante
todos os trés ciclos, ndo sera permitido o registro de monitorias no sistema de outros
operadores para completar o numero de 15 ligagdes. Nesse caso, sera dada nota 0 a todas
as 15 monitorias.

5. Se no més de avaliagdo o operador desligado, em férias/licengas nao for reposto durante
dois ciclos consecutivos e houver reposicdo do mesmo, no tempo de serem monitoradas
avaliagdes em um ciclo, sera permitido que sejam feitas 15 (quinze) avalia¢gdes do novato,
dentro do ciclo que esse ultimo comecgou a trabalhar.

(o))

. Caso haja falta de operador em apenas um ciclo e nédo tenha sido possivel a reposi¢cao
dentro do més em avaliagdo, sera permitido o encaminhamento de mais 5 (cinco) registros
para complementar as 15 ligagbes (das ligagdes do ciclo), desde que justificado a
impossibilidade de reposigcdo em 05 (cinco) dias uteis.

~

. Ap6és o fim do prazo, a contratante devera realizar as homologag¢des no sistema de
monitoria, no prazo de 05 (cinco) dias uteis apds o fim das avaliagbes da Contratada.
Homologacgdes feitas fora desse prazo nao serdo consideradas, sendo as notas de
avaliagao da contratada consideradas, para fins de calculo do IQA e de faturamento.

8. Caso o sistema de monitoria apresente problemas ou esteja indisponivel, deve a Contratada
providenciar as devidas corregdes em tempo habil a correta execucdo dos ciclos
avaliatorio sendo que, se necessario, os prazos devem ser estendidos.



9. Ao final dos 3 (trés) ciclos, devera ser extraido do sistema o relatério de ocorréncias, o qual
sera o parametro para a reuniao de fechamento do IQA.

10. Somente as ligacdes onde houve discordéncia entre a Contratante e a Contratada serdo
alvo de discusséo no dia da reunido de fechamento do IQA.

- Devem ser homologadas, pela Contratante, pelo menos 1/3 das ligagbes. Ligacdes
homologadas além desse numero devem ser consideradas. As ligacbes a serem
homologadas seréo escolhidas pela Contratante.

- Operadores que obtiverem nota abaixo de 75% no IQA deverdo, se solicitado pela
Contratante, passar por curso de reciclagem, cujo conteudo devera ser ministrado e
proposto pela Contratada, tendo como referéncia o material trabalhado no treinamento
inicial.

- Caso um operador apresente trés nao conformidades graves em um mesmo ciclo de
avaliacéo ou obtenha nota abaixo de 75% no IQA em dois meses consecutivos, podera
ser solicitada, pela Contratante, a retirada do operador da operacgao.

2.3.2.9. Meta: 95% de média das notas de monitoria

Faixas de Pontuagao:

IQA < 75% (0 pts

01 | Eaavaliagio da 4 Mensal % <1QA<80% 2pts
qualidade dos servigos

prestados pelos 80%<1QA<85% 4pts

operadores de 85% < IQA<90% 6 pts

teleatendimento aos
usuarios. 0% <I1QA<95% 8Spts

IQA > 95% 10 pts

2.4. Tempo Médio de Atendimento (TMA)

| ltem I Descricéo |
Indicador [Tempo Médio de Atendimento (TMA) |

Mensurar o tempo médio de atendimento das chamadas para cada Skill da
CONTRATANTE, assegurando que os atendimentos sejam realizados com

Finalidade qualidade, eficiéncia, cortesia, presteza e agilidade, sem comprometer a
experiéncia do usuario.

Meta ’As metas de Tempo Médio de Atendimento (TMA) serdo definidas pela
CONTRATANTE para cada Skill da operacao.

Instrumento de
Medicao

Plataforma de teleatendimento, sistema ACD/DAC, sistema de gestéo das
chamadas e relatérios estatisticos da operagéo.




| ltem I Descrigao |

Acompanhamento mensal dos tempos médios de atendimento por Skill,
Forma de . . i .

mediante analise automatica dos registros gerados pela plataforma de
Acompanhamento ,

teleatendimento.
Periodicidade  |Mensal |
Mecanismo de iy a (segundos) = TTA + TCA
Calculo

TTA = Tempo Total de Atendimento das Posi¢cdes de Atendimento (PA's),
expresso em segundos.

TCA = Total de chamadas atendidas pelas mesmas PA's.

Plataforma de Teleatendimento, ACD/DAC, relatorios operacionais e sistema
de gestdo das chamadas.

Definicdo das
\Variaveis

Fonte dos Dados

Responsavel pela
Medicao

Inicio da Vigéncial|A partir do inicio da operagéo assistida da solug&o. |
Para fins de calculo do indicador sera considerado exclusivamente o tempo
efetivo de atendimento (Speaking Time), ndo sendo computados os periodos
Observacdes em disponibilidade, espera por chamadas, pausas operacionais, pausas legais
ou qualquer outro tempo em que o operador ndo esteja efetivamente
atendendo uma ligacéo.

IPeso do indicador| 2 |

Fiscal Técnico do Contrato.

2.4.1. Descrigao do Indicador: Mensura o tempo médio de atendimento geral para cada SKILL
da CONTRATANTE. O objetivo desse indicador é controlar o tempo de atendimento para que seja
possivel atender aos clientes com qualidade, presteza, cortesia e agilidade. E calculado pela
razao entre o volume total de speaking time (minutos falados) das PA’s em atendimento do SKILL
dado em segundos e o total de chamadas atendidas nas mesmas PA’s, sendo o resultado dado
em segundos. Sera considerado apenas o tempo de atendimento, ndo sendo considerados os
tempos em disponibilidade (aguardando ligagdes) ou de qualquer pausa:

Férmula:
TMA (segundos) = TTA + TCA

Onde: TTA = Tempo Total de Atendimento nas PA’s
TCA = Total de chamadas Atendidas nas PA’s

Peso: 2

2.4.2 Procedimento de Avaliagao:

2.4.2.1. Serao apurados os TMA's das operagdes por 3 (trés) meses, e a média do TMA mensal
aferido nesse periodo servira como base de calculo da meta TMA.

2.4.2.2. Caso ocorram alteragdes propostas pela CONTRATANTE que venham a impactar o TMA
das operagdes, ou se 0 TMA do SKILL aumentar acima do pactuado, ao longo do periodo
contratual, a CONTRATADA podera solicitar a revisdo do TMA previsto.

2.4.2.3. A partir do dia em que foi identificado o aumento do TMA esse indicador sera abonado até
ocorrer a pactuagado de um novo TMA mediante comprovagdo da CONTRATADA.

2.4.2.4. Impactos neste indicador, decorrentes de alteracbes de sistemas ou alteragcdes de
processos do CONTRATANTE deverao ser desconsiderados para efeito de penalizagédo. O
abono da penalizagdo somente sera efetuado caso a CONTRATADA comprove que as
alteragdes tiveram impactos significativos no TMA.



2.4.2.5. Meta: As metas serao estabelecidas pela Contratante.

2.4.2.6. Faixas de Pontuacao:

TMA > 120% 0 pts

01 | A Contratante 2 Mensal 115% < TMA <
acompanhara o 120% 2 pts
cumprimento do
TEMPO MEDIO DE 110% < TMA <
ATENDIMENTO 115% 4 pts

(TMA) estabelecido
neste Termo de
Referéncia.

105% < TMA <
110% 6 pts

100% < TMA <
105% 8 pts

TMA < 100% 10
pts

2.5. indice de Atendimentos Registrados (IAR)

| ltem I Descrigdo
Indicador lindice de Atendimentos Registrados (IAR)

Mensurar a efetividade do registro dos atendimentos realizados pela Central
de Atendimento, assegurando que todas as chamadas recebidas sejam
Finalidade devidamente registradas no sistema indicado pela CONTRATANTE, com a

correta identificagcdo do tipo de atendimento e do servigo demandado pelo
usuario.

Meta Registrar, no minimo, 90% dos atendimentos realizados na ferramenta
indicada pela CONTRATANTE.

Instrumento de ‘Sistema corporativo de registro de atendimentos indicado pela

Medicao CONTRATANTE, integrado aos relatérios da plataforma de teleatendimento.
companhamento mensal por meio da comparacao entre o quantitativo de

Forma de . . .

chamadas efetivamente atendidas pela Central de Atendimento e o
Acompanhamento o . . .

quantitativo de registros efetuados no sistema corporativo.
Periodicidade  |Mensal |
Mecanismo de i \R (%) = (TLR + TLA) x 100
Calculo

TLR = Total de Ligagdes Registradas no sistema durante o periodo de
Definicao das apuracao.

Variaveis TLA = Total de Ligagdes Atendidas pela Central de Atendimento no mesmo
periodo.

Sistema de registro de atendimentos, plataforma de teleatendimento,
DAC/ACD e relatérios operacionais da CONTRATANTE.

Fonte dos Dados




Item Descrigao
Responsavel pela
Medicao
Inicio da Vigéncia ||A partir do inicio da operacgao assistida da solugao.

Todos os contatos recebidos pela Central de Atendimento deverdo ser
registrados, incluindo atendimentos efetivos, trotes, falhas de comunicacgao,
transferéncias e quaisquer outras chamadas processadas pela operacao,
observando-se a correta classificagao do servigo solicitado pelo usuario.

Peso do indicador]2 |

Fiscal Técnico do Contrato.

Observagdes

2.5.1. Descricao do Indicador: Este indicador mede a efetividade no registro dos atendimentos
realizados pela central de atendimento. Espera-se que toda chamada recebida pela central seja
devidamente registrada indicando o tipo de contato realizado e o servico demandado pelo usuario.

Peso: 2

2.5.2. Procedimento de Avaliacao:

2.5.2.1. Devera ser indicado pela CONTRATANTE um sistema para registro de todos os
atendimentos e chamadas recebidas pela Central de Atendimento.

2.5.2.2. Cabera aos operadores o registro de todos os chamados sejam eles trotes, falhas de
comunicacao transferéncias e atendimentos propriamente ditos.

2.5.2.3. Os atendimentos deverdo ser corretamente registrados de acordo com o servigo
demandado pelos usuarios.

2.5.2.4. Ao fim do periodo avaliatorio, o quantitativo de chamadas atendidas sera comparado
com o quantitativo de registros realizados no sistema.

2.5.2.5. O indice de Atendimentos Registrados sera calculado pela relagéo entre a quantidade
de atendimentos registrados no sistema corporativo e a quantidade total de chamadas
efetivamente atendidas durante o periodo de avaliacio.

2.5.2.6. A apuracéo sera realizada conforme a seguinte férmula:

_ Total de Ligafmes Registradas (TLR) y

IAR(%) -
Total de Ligacoes Atendidas (TLA)

100

Onde:
TLR = Quantidade total de ligagbes registradas no sistema corporativo;
TLA = Quantidade total de ligagbes efetivamente atendidas pela Central de Atendimento.

2.5.2.7. Caso o sistema para registro dos atendimentos fique indisponivel por um periodo de
tempo, por qualquer motivo, as ligagdes nao registradas durante aquele periodo serao
abonadas.

2.5.2.8. Meta: 90% dos atendimentos realizados registrados na ferramenta indicada pela
Contratante.

2.5.2.9. Faixas de Pontuac3o:




01

A Contratante
acompanhara o
cumprimento do
INDICE DE
ATENDIMENTOS

REGISTRADOS (IAR)

estabelecido neste

Mensal

IAR < 70% O pts

70% < IAR < 75%
2 pts

75% < IAR < 80%
4 pts

80% < IAR < 85%

Termo de Referéncia.

6 pts

85% < IAR < 90%
8 pts

IAR >90% 10
pts

2.6. As PA’s de atendimento telefénico ativo ser&o aplicados os seguintes indicadores e metas

2.6.1. indice de Qualidade do Atendimento (IQA)

| ltem I Descrigéo |

Indicador indice de Qualidade do Atendimento (IQA)
Avaliar a qualidade dos servigos prestados pelos operadores de

. teleatendimento aos usuarios, por meio de monitorias sistematicas das

Finalidade N . ~ . :
ligagcdes, assegurando a aderéncia aos padrdes de qualidade estabelecidos
pela CONTRATANTE.

Meta 95% de média das notas de monitoria.

Instrumento de  |[Sistema de monitoria com acesso web, disponibilizado pela CONTRATADA,

Medicao contendo as avaliagdes das ligagdes realizadas pelos operadores.

Forma de Acompanhamento mensal por meio das monitorias realizadas pela
CONTRATADA e homologadas pela CONTRATANTE, utilizando sistema

Acompanhamento

especifico de monitoria.

Periodicidade

IMensal

Mecanismo de
Calculo

O IQA correspondera a média aritmética simples das notas obtidas nas
monitorias realizadas durante o periodo de avaliacdo, apdés concluido o
processo de homologagdo pela CONTRATANTE, observado o quantitativo
minimo de monitorias estabelecido neste ANS.

QA®%) = 2, Motas das Monitorias Homologadas
* Quantidade de Monitorias Homologadas

Fonte dos Dados

Sistema de Monitoria da Qualidade, gravagdes das ligagdes e relatérios
estatisticos da operagéo.

Responsavel pela
Medicao

Fiscal Técnico do Contrato.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da operacao assistida da solucéo.

Observacdes

O IQA sera consolidado mensalmente, sendo apresentado por ciclos de
avaliacdo, com indicagao das inconformidades identificadas por grupo de itens
e por item avaliado.

IPeso do indicador

4

2.6.2. Descricdo do Indicador: E a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados pelos
operadores de teleatendimento aos usuarios.



Peso: 4

2.6.3. Procedimento de Avaliagao:

2.6.3.1. O IQA sera apurado ao longo de um més e consolidado ao final desse periodo; a
Contratada devera realizar 15 (quize) monitorias de ligagdes, por operador/més de acordo
com o numero total de PA’s contratadas.

2.6.3.2. As monitorias deverdo ser realizadas em sistema de acesso web, por monitores
dedicados a cada operagao, mas rotativos, no qual constardo campos correspondentes
aos itens a serem avaliados para serem marcados, sendo que esses itens e seus
respectivos pesos serao propostos pela Contratada e validados pela Contratante;

2.6.3.3. O acesso ao sistema acima devera ser por meio do browser em sua versdo mais
atualizada, utilizando protocolos de comunicacdo https e mediante endereco eletronico a
ser disponibilizado pela contratada. Os contratantes terdo acesso a esse sistema da
monitoria por meio de login e senha que permitam analisar as monitorias realizadas
(homologagdes) e realizar as contestagdes da Contratante. O numero de acessos que deve
ser disponibilizado sera proporcional ao numero de PA’s daquele contrato, conforme tabela
abaixo:

Até 15 PA’s 4 acessos

2.6.3.4. O IQA que devera ser garantido pela Contratada é de, no minimo, 95% por més, mas
apresentado por ciclo, indicando os percentuais de inconformidades, tanto por grupo
de itens quanto por itens;

2.6.3.5. Os resultados do IQA deverao ser consolidados e disponibilizados em relatério no
sistema de monitoria, tanto quantitativa quanto qualitativamente;

2.6.3.6. Os resultados do IQA serao validados pela Contratante, mediante avaliacdo das
monitorias realizadas pela Contratada.

2.6.3.7. A escolha das ligagdes para a realizagdo de monitorias sera por meio de metodologia
a ser disponibilizada pela Contratante.

2.6.3.8. O procedimento de avaliagdo e homologacéao das ligagbes sera o seguinte:

Os ciclos de avaliagao seréao de 10 dias corridos, contendo 5 ligagdes por operador em cada ciclo.

- As ligacbes devem ser avaliadas pela Contratada dentro do periodo do ciclo, sendo que
a data da avaliagao deve ser, no maximo, 03 trés dias Uteis apds a data da ligagao (ex.:
se a ligacao avaliada € do dia 02 do més a data da avaliagao deve ser, no maximo, 05).
Sera dada nota 0 as ligagbes nao avaliadas dentro desse prazo.

2. Considerando o disposto acima, tem-se que, na medida em que os ciclos terminam no dia
10, 20 ou 30 (ou 31, 28 ou 29 nos casos de fevereiro) do més, se esses dias terminarem
em uma sexta-feira ou em um feriado (inclusive para ponto facultativo decretado para a
Instituicdo-Membro do Comité Gestor), a avaliagao podera ser estendida para o 1° dia util
subsequente.

3. Cada operador devera ter sempre 15 ligagées por més, sendo que caso o operador estiver
ausente (férias ou licengas) ou for desligado, as ligagdes faltantes devem ser completadas
por operador que o substituir.



4. Se no més de avaliagdo o operador desligado, em férias/licengas nao for reposto durante
todos os trés ciclos, ndo sera permitido o registro de monitorias no sistema de outros
operadores para completar o numero de 15 ligagdes. Nesse caso, sera dada nota 0 a todas
as 15 monitorias.

5. Se no més de avaliagdo o operador desligado, em férias/licengas nao for reposto durante
dois ciclos consecutivos e houver reposigao do mesmo, no tempo de serem monitoradas
avaliagbes em um ciclo, sera permitido que sejam feitas 15 (quinze) avaliagées do novato,
dentro do ciclo que esse ultimo comecgou a trabalhar.

(o))

. Caso haja falta de operador em apenas um ciclo e ndo tenha sido possivel a reposi¢cao
dentro do més em avaliagao, sera permitido o encaminhamento de mais 5 (cinco) registros
para complementar as 15 ligagbes (das ligagdes do ciclo), desde que justificado a
impossibilidade de reposigdo em 05 (cinco) dias uteis.

N

. Ap6s o fim do prazo, a contratante devera realizar as homologag¢des no sistema de
monitoria, no prazo de 05 (cinco) dias uteis apds o fim das avaliagbes da Contratada.
Homologagdes feitas fora desse prazo ndo serdo consideradas, sendo as notas de
avaliacao da contratada consideradas, para fins de calculo do IQA e de faturamento.

8. Caso o sistema de monitoria apresente problemas ou esteja indisponivel, deve a Contratada
providenciar as devidas corregdes em tempo habil a correta execucdo dos ciclos
avaliatorios sendo que, se necessario, os prazos devem ser estendidos.

©

. Ao final dos 3 (trés) ciclos, devera ser extraido do sistema o relatorio de ocorréncias, o qual
sera o parametro para a reuniao de fechamento do IQA.

10. Somente as ligagdes onde houve discordancia entre a Contratante e a Contratada serao
alvo de discusséao no dia da reunidao de fechamento do IQA.

- Devem ser homologadas, pela Contratante, pelo menos 1/3 das ligagbes. Ligacdes
homologadas além desse numero devem ser consideradas. As ligagdes a serem
homologadas seréo escolhidas pela Contratante.

- Operadores que obtiverem nota abaixo de 75% no IQA deverao, se solicitado pela
Contratante, passar por curso de reciclagem, cujo conteudo devera ser ministrado e
proposto pela Contratada, tendo como referéncia o material trabalhado no treinamento
inicial.

- Caso um operador apresente trés nao conformidades graves em um mesmo ciclo de
avaliagao ou obtenha nota abaixo de 75% no IQA em dois meses consecutivos, podera
ser solicitada, pela Contratante, a retirada do operador da operacgao.

2.6.3.9. Meta: 95% de média das notas de monitoria

2.6.3.10. Faixas de Pontuacao:



E a avaliaggo da IQA < 75% 0 pts
qualidade dos servicos
01 prestados pelos 4 Mensal 75% <1QA<80% 2pts
operadores de 80% <IQA < 85% 4 pts
teleatendimento aos
Usuarios. 85% <I1QA<90% Gpts
90% <1QA<95% &pts
2.7. indice de Discagem do Mailing (IDM)
| ltem I Descrigéo |
Indicador lindice de Discagem do Mailing (IDM) |
Mensurar a efetividade da execucédo das campanhas de teleatendimento ativo,
Finalidade verificando o percentual de chamadas efetivamente realizadas em relagéo ao

mailing disponibilizado pela CONTRATANTE, assegurando que todas as
tentativas de contato previstas sejam executadas.

Meta

100% das chamadas previstas no mailing deverao ser realizadas com
sucesso, considerando como sucesso a efetivacdo da tentativa de contato,
independentemente de o cliente atender ou n&o a ligagao.

Instrumento de

Plataforma de Contact Center, Discador Automatico (Preditivo ou Power
Dialer), sistema de telefonia IP, ACD/DAC e relatorios estatisticos das

Medicao campanhas ativas.

Acompanhamento mensal por meio de relatorios emitidos automaticamente
Forma de pela plataforma de teleatendimento, contendo o quantitativo de registros do
Acompanhamento|mailing e o total de tentativas de chamadas realizadas durante o periodo de

apuracao.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

IDM (%) = (TCR = TME) x 100

Definigao das
Variaveis

TCR = Total de Chamadas Realizadas com sucesso durante a campanha.
TME = Total de Registros constantes do Mailing encaminhado pela
CONTRATANTE para realizagdo da campanha.

Fonte dos Dados

Plataforma de Contact Center, Discador Automatico, relatérios estatisticos das
campanhas, sistema ACD/DAC e registros da solugao de telefonia.

Responsavel pela
Medicao

Fiscal Técnico do Contrato.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da operacao assistida dos servigos de teleatendimento ativo.

Observacodes

Para fins deste indicador, considera-se chamada realizada com sucesso toda
tentativa de contato efetivamente originada pelo sistema de discagem, ainda
que o destinatario ndo atenda, esteja ocupado, a ligagdo seja encaminhada
para caixa postal ou ocorra qualquer outro resultado decorrente do
comportamento da rede ou do usuario final. Nao serdo considerados
insucessos decorrentes de inconsisténcias do mailing fornecido pela

CONTRATANTE, quando devidamente comprovadas pela CONTRATADA.




Item Descrigao
Peso do indicador|5

2.7.1. Descricao do Indicador: é o percentual entre o numero total de chamadas realizadas e o
mailing enviado. Considera-se chamada realizada com sucesso a tentativa de contato
efetivada, mesmo que ela ndo seja atendida pelo cliente por qualquer motivo.

Peso: 5

2.7.2. Procedimento de Avaliacéo: O percentual de sucesso das chamadas sera apurado por meio
de sistema a ser disponibilizado pela CONTRATADA para a verificagcdo do cumprimento do
indicador.

Meta: 100% das chamadas ativas realizadas com sucesso.

2.7.3. Faixas de Pontuacéo:

IDM < 80% O pts
Aoene
. pts
C”;EFE;:QE”SOE“ 85% < IDM < 90% 4
pts
01 II?/:EICIZ_,IANGGE?I/ID?A(? 5 Mensal 90% < IDM < 95% 6
neste pts
Termo de 95% < IDM < 100% 8
Referéncia pts
IDM =100% 10 pts

3. TOP - Taxa de Ocupacao das Posigoes de Atendimento

| Campo [ Descrigdo |
Indicador TOP — Taxa de Ocupacgao das Posicoes de Atendimento

Mensurar o percentual das Posigcdes de Atendimento (PA's) efetivamente
disponibilizadas pela CONTRATADA durante o periodo de medigdo, em
relacdo ao quantitativo contratado, subsidiando o calculo da remuneragao

Finalidade . . o .
mensal pelos servigos efetivamente prestados. O indicador possui natureza
exclusivamente financeira, ndo sendo utilizado para avaliagdo da qualidade da
prestacao dos servicos.
Disponibilizar 100% (cem por cento) das Posi¢cdes de Atendimento (PA's)

Meta contratadas durante todo o periodo de medigao.

Relatorios operacionais da solugado de Contact Center, registros da plataforma
de atendimento, escalas operacionais, registros de disponibilidade das PA's,
controles da fiscalizagdo contratual e demais evidéncias objetivas que
permitam comprovar a quantidade de PA's efetivamente disponibilizadas
durante o periodo de medigao.

Instrumento de
Medicao




| Campo I Descrigao |
A CONTRATANTE realizara acompanhamento mensal da disponibilidade das
Forma de Posicdes de Atendimento, confrontando o quantitativo de PA's efetivamente
Acompanhamento|disponibilizadas pela CONTRATADA com o quantitativo de PA's previsto
contratualmente.

Periodicidade  |Mensal. |

Mt?canismo de TU.P[':VG] — Pﬂdisponibi!izndﬁs % 100
Ca|CU|O Fﬂcmzh'nrndns

PA's efetivamente disponibilizadas: quantidade de Posi¢cdes de Atendimento
entregues pela CONTRATADA, plenamente operacionais e aptas a prestacao
dos servicos durante o periodo de medicao.

PA's contratadas: quantidade de Posi¢cées de Atendimento prevista no
contrato para o respectivo periodo de medicao.

Relatérios emitidos pela plataforma de atendimento, controles operacionais da
Fonte dos Dados ||[CONTRATADA, escalas de atendimento, registros de disponibilidade das PA's
e controles da fiscalizagao contratual.

Definicao das
Variaveis

Responsavel pela
Medicao

Inicio da Vigéncia ||A partir do inicio da operac&o assistida dos servigos contratados.

O TOP — Taxa de Ocupacao das Posi¢cdes de Atendimento constitui Indicador
de Remuneragao Operacional, sendo utilizado exclusivamente para definicao
da remuneracdo mensal da CONTRATADA. O indicador ndo compde a Nota
de Avaliacdo (NA), ndo integra os indicadores de desempenho da qualidade
(NS, IQA, TMA, IAR e IDM) e ndo interfere na aplicagéo das glosas previstas
neste ANS.

Fiscal Técnico do Contrato.

Observacodes

4. Avaliagao, Faturamento dos Servigos Contratados e Tabela de Descontos

4.1. A CONTRATANTE realizara, mensalmente, a avaliagdo dos servigos contratados, conforme
os indicadores estabelecidos nos itens 1, 2 e 3 deste Acordo de Nivel de Servico (ANS),
consolidando os resultados obtidos durante o periodo de medicéo.

A avaliagdo compreendera:

| — os Indicadores de Desempenho da Qualidade dos Servigos, destinados a afericao da
qualidade da execucgao contratual e aplicagao das glosas previstas neste instrumento; e

I — olIndicador de Remuneragao Operacional — Taxa de Ocupacdao das Posigcoes de
Atendimento (TOP), destinado exclusivamente a afericdo da ocupacdo das Posi¢cdes de
Atendimento efetivamente disponibilizada pela CONTRATADA e ao calculo da remuneragao
mensal dos servicos.

4.1.1. Os resultados apurados pela CONTRATANTE serao confrontados com aqueles
apresentados pela CONTRATADA em reunido mensal de avaliagao, oportunidade em que sera
discutida a pontuacgao atribuida aos indicadores de desempenho, bem como o percentual apurado
do Indicador de Remuneragéo Operacional (TOP), observando-se os critérios estabelecidos neste
ANS. Cabera a CONTRATADA apresentar recurso em relacdo as pontuacdes e aos resultados
que impactem o faturamento dos servicos.

4.1.1.1. A reunido de avaliagao dos resultados devera ocorrer até uma semana antes do
fechamento da fatura dos servigos prestados no més em analise.

4.1.1.2. Para essa reunido deverao participar representantes da CONTRATANTE e da equipe da
CONTRATADA, ambos devidamente aptos a discutir e deliberar sobre a pontuacéo atribuida aos
indicadores de desempenho e sobre o percentual de ocupacado apurado para o indicador TOP,
sempre que esses resultados impactarem o faturamento dos servigos prestados.

4.1.2. A CONTRATADA sera avaliada mediante pontuagdo mensal variando de 0 (zero) a 10 (dez)
pontos, ndo cumulativos, atribuidos em fungdo do atingimento dos indicadores de desempenho



definidos nos itens 1, 2 e 3 deste ANS, conforme critérios e pontuagdes estabelecidos no item
4.1.10.

4.1.2.1 O Indicador de Remuneragao Operacional (TOP) sera apurado separadamente, ndo
compondo a Nota de Avaliagao, sendo utilizado exclusivamente para calculo da remuneragao
mensal da CONTRATADA.

4.1.3. O célculo da Nota de Avaliagao das PA's de Atendimento Telefénico Receptivo sera
efetuado pela CONTRATANTE conforme a expressao abaixo:

NOTA DE AVALIAGAO (NA)

(NOTA do NS X 2) + (NOTA do IQA x 4) + (NOTA do TMA x 2) + (NOTA do IAR X 2)
10

4.1.4. O calculo da Nota de Avaliagao das PA's de Atendimento Telefonico Ativo sera efetuado
pela CONTRATANTE conforme a expressao abaixo:
NOTA DE AVALIAGAO (NA)

(NOTA do IQA X 5) + (NOTA do IDM % 5)
10

4.1.5. A nota inicial no primeiro dia do més sera 0 (zero), podendo atingir até 10 (dez) pontos ao
final do periodo de medigao.

4.1.6. Com base na Nota de Avaliacdo obtida, a CONTRATANTE verificara o percentual de
desconto a ser aplicado ao faturamento da CONTRATADA para o més apurado, conforme tabela
apresentada no item 4.1.10.

4.1.7. A Nota de Avaliagéo sera gerada por tipo de atendimento realizado pelas PA's (atendimento
telefénico receptivo, mensageria eletrénica ou atendimento ativo), sendo os descontos aplicados
exclusivamente em relagdo as PA's envolvidas na respectiva modalidade de atendimento.

4.1.8. Quando houver mais de um tipo de atendimento disponibilizado a CONTRATANTE, a nota
final sera obtida mediante média ponderada das notas de avaliacdo de cada modalidade,
proporcionalmente ao numero de PA's dedicadas a cada tipo de atendimento.

NOTA DE AVALIAGAO (NA) TOTAL

(NA Receptivo X PA Receptivo) + (NA Ativo X PA Ativo)
Total de PA's Contratadas

4.1.9.1. Caso uma mesma PA participe de mais de um tipo de atendimento dentre aqueles
descritos nos itens 2 e 3 deste ANS, sua nota correspondera a média simples das notas obtidas
nas respectivas modalidades.

4.1.10. Sempre que a Nota de Avaliagao for inferior a 9 (nove) pontos, sera aplicado o respectivo
percentual de desconto sobre o faturamento da CONTRATADA, conforme tabela abaixo.

Item|Nota de Avaliagdo (NA)| Penalidade |
01 |[NA =9,00 Sem desconto sobre o valor a ser faturado
02 |8,50 <NA <9,00 Desconto de 0,75%

03 8,00 < NA < 8,50 |IDesconto de 2,00%

04 7,50 <NA <8,00 |IDesconto de 4,50%

05 7,00 <NA<7,50 IDesconto de 9,00%

06 |NA <7,00 |IDesconto de 10,00%




4.1.11. Independentemente da aplicacédo das glosas previstas neste ANS, a CONTRATANTE
podera aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas e contratuais previstas na legislagao
vigente e no instrumento contratual.

5. Faturamento dos Servigos

5.1. Pela execugao dos servigos contratados, a CONTRATADA fara jus ao recebimento pelos
servigos efetivamente prestados, observando-se, inicialmente, a remuneragdo proporcional
decorrente do Indicador de Remuneragao Operacional — Taxa de Ocupacgao das Posi¢coes de
Atendimento (TOP) e, posteriormente, a aplicacdo das glosas decorrentes dos indicadores de
desempenho da qualidade.

5.2. O faturamento mensal sera calculado conforme a seguinte férmula:

Faturamento = (TOP x Valor Contratado) — (Percentual de Desconto x Valor contratado)
Onde:

e TOP = percentual de ocupacao das Posi¢cdes de Atendimento efetivamente disponibilizadas
no periodo de medicao, correspondente a relagao entre as horas ocupadas e as horas
contratadas, conforme metodologia definida para o Indicador de Remunerag&o Operacional;

¢ Valor Contratado = valor unitario da PA multiplicado pela quantidade de PA's contratadas;

¢ Percentual de Desconto = percentual correspondente a Nota de Avaliagdo obtida pelos
indicadores de desempenho da qualidade, conforme tabela prevista no item 4.1.10.

Paragrafo unico. O indicador TOP possui natureza de Indicador de Remuneragao Operacional
e sera utilizado exclusivamente para calculo da remuneracdo mensal da CONTRATADA, nao
integrando a Nota de Avaliacdo dos indicadores de desempenho nem compondo a meédia
ponderada utilizada para aplicagao das glosas previstas neste ANS.

ANEXO | - C TABELA DE PRECIFICAGAO

Objeto:

Empresa:
CNPJ:
Endereco:
Telefone:
E-mail:

A Companhia de Tecnologia da Informagao de Minas Gerais - PRODEMGE.

Em atendimento ao processo licitatério em epigrafe, apresentamos a proposta de precos:

. Unidade de ) Valor Valor Valor Total
Itens Descritivo ] Quantidade .

medida Unitario Mensal para 24 meses
PA | - Essa PA utilizara

operador TIPO | para

1 (.)6 horas de PA/més 3

atendimento conforme
Anexo | - A deste

Termo de Referéncia




PA Il - Essa PA
utilizara operador TIPO
| para 12 horas de
atendimento conforme
Anexo | - A deste
Termo de Referéncia

PA/més 3

A PROPONENTE devera preencher a tabela acima, detalhando os valores unitarios, mensais e
totais, considerando o quantitativo total de cada item. Os precos devem ser apresentados em
Reais (R$), com todos os impostos, taxas e despesas inclusas.

Declaro, para todos os fins de direito, que tomou conhecimento integral do edital e de seus
anexos, incluindo as especificagdes técnicas nele contidas, e que sua proposta atende
plenamente aos requisitos, condicdes e caracteristicas descritas nos referidos documentos.

Declaro, para todos os fins de direito, que de que se encontram incluidos nos precos propostos
todos os tributos, encargos sociais, trabalhistas e financeiros, taxas, seguros, fretes e quaisquer
outros 6nus que porventura possam recair sobre o objeto a ser contratado.

Assinatura do representante legal, local e data.

1.
Selk o
assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por Erik Barbosa Da Silva, Analista de Suporte a Gestao, em
01/09/2026, as 10:03, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto

n°47.222, de 26 de julho de 2017.

1
Sel o
assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Carolina Castro Oliveira, Assessor(a) Organizacional, em
01/09/2026, as 10:16, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n°®47.222, de 26 de julho de 2017.

il
el
JCL: 5
assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por Renan Mendes da Silva, Supervisor(a), em 01/09/2026, as
10:17, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 47.222, de
26 de julho de 2017.

—
-ail
S€l 5

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Barbara Bruschi de Carvalho, Assessor(a) Organizacional,
em 01/09/2026, as 10:21, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do

Decreto n® 47.222, de 26 de julho de 2017 .

—
-ail

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Flavio Lucio Lima Chagas, Superintendente, em
01/09/2026, as 15:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n°®47.222, de 26 de julho de 2017.

Referéncia: Processo n° 5140.01.0003073/2026-28 SEI n° 148102345


https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
https://www.almg.gov.br/consulte/legislacao/completa/completa.html?tipo=DEC&num=47222&comp=&ano=2017
http://sei.mg.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

}} prodemge CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

MINUTA DE CONTRATO
CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGCOS N°
/ CELEBRADO ENTRE A COMPANHIA
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO ESTADO
DE MINAS GERAIS - PRODEMGE E A
Contrato n°® XX , de prestagao de servigos de Solugdo Global para implantag&o, operagéo e gestéo

de servigos de atendimento telefnico, através do fornecimento de teleatendimento ativo e receptivo, na
forma humana e eletronica, disponibilizando instalagdes fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento,
telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware e software) e os demais recursos necessarios a prestagao
dos servigos, com base no resultado do Pregéo Eletrénico n® 021/2026, devidamente homologado em

e publicado no Diario Oficial Eletronico Minas Gerais em , tudo em conformidade com o
Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE, a Lei Federal n° 12.846/2013, a Lei
Federal n® 13.303/2016, o Decreto Estadual n® 48.821/2024, pelos preceitos de direito privado e demais
normas pertinentes, estando vinculado a este contrato mediante as clausulas que se seguem.

CONTRATANTE

NOME: COMPANHIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO ESTADO DE MINAS GERAIS -
PRODEMGE

ENDERECO: Rua da Bahia, n° 2.277, Bairro Savassi, Belo Horizonte/MG

CNPJ/MF: 16.636.540/0001-04

REPRESENTANTE LEGAL:

CPF:

REPRESENTANTE LEGAL:

CPF:

CONTRATADO

NOME EMPRESARIAL:
ENDERECO:

CNPJIMF:
REPRESENTANTE LEGAL:
CPF:

REPRESENTANTE LEGAL:
CPF:

CLAUSULA PRIMEIRA
OBJETO

1.1 Constitui objeto deste instrumento a contratagdo de empresa especializada para prestacdo de
servigos de Solugao Global para implantagéo, operagéo e gestao de servigcos de atendimento telefonico,
através do fornecimento de teleatendimento ativo e receptivo, na forma humana e eletronica,
disponibilizando instalagdes fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos
(hardware e software) e 0s demais recursos necessarios a prestagéo dos servicos.

Companhia de Tecnologia da Informagao do Estado de Minas Gerais - PRODEMGE m



}} prodemge CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

CLAUSULA SEGUNDA
DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

2.1 Integram este CONTRATO, independentemente de transcrigéo, os seguintes documentos:
2.1.1 Edital de Licitagcao Pregéo Eletrénico n° 021/2026;

2.1.2 Termo de Referéncia, anexo | do Edital de Licitagdo Pregéo Eletronico n® 021/2026;

2.1.3 Proposta do CONTRATADO n° xxxxx datada de xx/xx/xxxx em tudo o que implicita ou
explicitamente nao conflite com as clausulas deste contrato;

2.1.4 Termo de Sigilo e confidencialidade.

2.2 Havendo contradig&o involuntaria entre o contrato, o edital e seus anexos, e a proposta apresentada
pelo CONTRATADO, prevalecerao as condigdes estabelecidas no edital, em respeito ao principio da
boa-fé objetiva.

2.3 Havendo divergéncia entre a proposta comercial e o termo de referéncia e contrato, prevalecera o
disposto no Contrato e no Termo de Referéncia.

CLAUSULA TERCEIRA
RECURSOS FINANCEIROS

3.1 Os recursos financeiros estdo previstos no orcamento de 2027 da PRODEMGE, na Natureza
Orcamentéria “Servigos de Terceiros”, € nos orgamentos dos préximos exercicios seréo assegurados 0s
recursos financeiros nas proporgdes necessarias aos pagamentos das despesas.

(CLAUSULA QUARTA
VIGENCIA E PRORROGAGAQ

4.1 O prazo de vigéncia deste contrato seré determinado conforme a tabela a seguir, na forma do art.
137 do Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE.

. Prazo de T - N
Item Descri¢ao Entrega Vigéncia | Inicio davigéncia | Natureza
Disponibilizacéo, instalag&o, configuracgéo,
p'a.rametnzagao, |pt§gr§gao eltleste~s da infraestrutura 40 dias Assinatura do Servico por
1 fisica e tecnologica; mobilizagdo dos recursos L 2 meses
. - . C uteis contrato €scopo
humanos; capacitagdo e treinamento inicial; validagéo
da solug&o; e liberagdo para inicio da operacdo
Operagdo e gestdo da Solugdo Global de Emisséo do Termo de
Teleatendimento, contemplando as PA | e PA II, bem Aceite da Implantagao Servigos
2 x N . N/A 24 meses o .
como suporte, manutencdo, atualizacdo e demais e da autorizagéo para | continuados
servigos associados inicio da operacédo

4.2 Por deciséo estratégica de negdcio da PRODEMGE, ocasionando a perda da fungéo econémica, 0s
servigos prestados poderao ser encerrados a qualquer tempo ap6s o periodo inicial de 12 meses, sem
oposigao por parte da CONTRATADA e qualquer tipo de titulo de indenizag&o.

421 A PRODEMGE, comunicara a CONTRATADA com 30 (trinta) dias de antecedéncia o
encerramento contratual, apds decisdo da sua autoridade administrativa.

Companhia de Tecnologia da Informagao do Estado de Minas Gerais - PRODEMGE m
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4.2.2 A CONTRATADA, tera direito de receber apenas pelos servigos que houver prestado, ndo
somando a este, outros créditos futuros a titulo de indenizagéo.

4.2.3 A CONTRATADA aceitara as condigdes para a contratagdo do objeto licitado, com todas
as condices e riscos com a possibilidade de encerramento contratual a qualquer tempo ap6s o
periodo inicial de 12 meses.

4.2.4 A CONTRATADA dara como plena, rasa, geral, irretratavel e irrevogavel sua manifestacao
de vontade para a possibilidade de encerramento contratual a qualquer tempo apds o periodo
inicial de 12 meses, com a assinatura do seu representante legal neste contrato.

4.3 O prazo de vigéncia dos servigos de operacédo e gestdo da Solugdo Global de Teleatendimento,
contemplando as PA | e PA I, bem como suporte, manutencédo, atualizagédo e demais servicos
associados, podera ser prorrogado para até 10 (dez) anos, no interesse das partes, mediante a
assinatura de Termo Aditivo, respeitado o disposto nos arts. 140 e 141 do Regulamento Interno de
Licitagbes e Contratos da PRODEMGE.

CLAUSULA QUINTA
PREGO

5.1 O Prego total da contratacdo é de ( ), no qual estéo incluidas todas as despesas
ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execugcdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos,
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragéo,
frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo, conforme
detalhamento abaixo:

Unlda(?e de Qtd Valor Valor Mensal Valor Total
medida

Item Especificagao unitario para 24 meses

PA | - Essa PA utilizara operador TIPO | para
1 06 horas de atendimento conforme Anexo | - PA/més 3
A do Termo de Referéncia

PA |l - Essa PA utilizara operador TIPO | para
2 12 horas de atendimento conforme Anexo | - PA/més 3
A do Termo de Referéncia

PRECO TOTAL

5.2 APRODEMGE pagarad ao CONTRATADO R$ em parcelas mensais de acordo com 0s servigos
efetivamente prestados, conforme definido no Termo de Referéncia, parte integrante deste contrato.

CLAUSULA SEXTA
CONDIGOES DE PAGAMENTO

6.1 O prazo para pagamento ao CONTRATADO e demais condicdes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA SETIMA
REAJUSTE

7.1 Os pregos inicialmente contratados s&o fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data
limite para apresentagéo das propostas,em _ /_/  (DD/IMM/AAAA).

Companhia de Tecnologia da Informagao do Estado de Minas Gerais - PRODEMGE m
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7.2 Apos o interregno minimo de um ano, 0s pregos iniciais podem ser reajustados, mediante a aplicagao,
pela Prodemge, do indice IPCA (Indice Nacional de Pre¢os ao Consumidor Amplo), exclusivamente
para as obrigacdes iniciadas e concluidas ap6s a ocorréncia da anualidade.

7.3 Os reajustes deverao ser precedidos de solicitagdo do CONTRATADO.

7.3.1 Os efeitos financeiros do reajuste serdo devidos a partir da data da solicitagdo formal do
CONTRATADO, a qual deveréa fazé-lo tempestivamente até a data de prorrogagao contratual, sob
pena de preclusao do direito.

7.3.2 Ocorrera igualmente a preclusao do direito ao reajuste, caso a solicitagdo seja formulada
depois de extinto o contrato.

7.4 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir
dos efeitos financeiros do Ultimo reajuste.

7.5 O reajuste sera realizado por apostilamento.

7.6 Demais critérios de reajuste encontram-se definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA OITAVA
MODELOS DE EXECUGAO E GESTAO CONTRATUAIS

8.1 O regime de execucao contratual, os modelos de gestdo e de execugao, assim como 0S prazos e
condigdes de conclusao, entrega, observagéo e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

8.2 A execugao do contrato sera acompanhada e fiscalizada pela Equipe de Fiscalizagdo de Contratos
- EFC, composta por:

8.2.1 Gestor do Contrato: <Nome > <. Matricula> (Titular da Unidade Requisitante)

8.2.2 Fiscal Requisitante Titular: <Nome > <. Matricula> (Indicado pelo Gestor da Unidade
Requisitante)

8.2.3 Fiscal Requisitante Substituto: <Nome > <. Matricula> (Indicado pelo Gestor da Unidade
Requisitante)

8.3 A Equipe de Fiscalizagdo de Contratos — EFC contara com o apoio administrativo e operacional
provido pela Geréncia de Contratos — GCT para questdes pertinentes a instrugdo processual e a
formalizagdo dos procedimentos contratuais.

CLAUSULA NONA
SUBCONTRATAGAO

9.1 N&o sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
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CLAUSULA DECIMA
OBRIGAGOES DAS PARTES

10.1 As obrigagdes das partes encontram-se definidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
OBRIGAGOES PERTINENTES A LGPD

11.1 No presente Contrato, a PRODEMGE assume o papel de controlador, nos termos do art. 5°, VI, da
Lei n® 13.709/2018, e 0o CONTRATADO assume o papel de operador, nos termos do art. 5°, VI, da Lei
n°®13.709/2018.

11.2 O CONTRATADO obriga-se, sempre que aplicavel, a atuar no presente Contrato em conformidade
com a legislacdo vigente sobre Prote¢do de Dados Pessoais e as determinacdes de o6rgéos
reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial, a Lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais (LGPD).

11.3 O CONTRATADO tratard os dados pessoais segundo os ditames e interesses da PRODEMGE,
além de observar e cumprir as normas legais vigentes aplicaveis, nos termos do art. 39 da Lei n°
13.709/2018.

11.4 O CONTRATADO deve auxiliar a PRODEMGE a garantir o cumprimento das obrigacbes do
controlador de dados de acordo com os dispositivos normativos contidos na Lei Geral de Protegéo de
Dados (LGPD), fornecendo informagdes sobre os aspectos técnicos e medidas organizacionais ja
implementadas.

11.5 No caso de descumprimento pelo CONTRATADO dos dispositivos da Lei Geral de Prote¢do de
Dados, fica a mesma obrigada a assumir a responsabilidade por qualquer dano e/ou prejuizo sofrido,
mediante processo administrativo com contraditério e ampla defesa.

11.6 O CONTRATADO devera notificar a PRODEMGE, por meio eletronico, em até 3 (trés) dias uteis
sobre reclamagoes e solicitages dos titulares de Dados Pessoais que venha a receber nos termos do
Capitulo Il da Lei n° 13.709/2018.

11.70 CONTRATADO devera notificar imediatamente a PRODEMGE, através dos e-mails
atendimento@prodemge.gov.br e Igpd@prodemge.gov.br, qualquer incidente de seguranga detectado
no ambito das atividades do CONTRATADO que implique violagao de dados pessoais controlados pela
PRODEMGE.

11.8 O CONTRATADO assume o compromisso de indicar formalmente a pessoa que assume o papel
de encarregado de dados, nos termos do art. 5°, VIII, da Lei n® 13.709/2018. Situagdes de substituicdo
do indicado também deverado ser comunicadas 8 PRODEMGE.

11.9 A PRODEMGE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a conformidade do
CONTRATADO com as obrigacdes de operador para a prote¢do de dados pessoais referentes a
execugao deste contrato.

11.10 O presente Contrato ndo transfere a propriedade de quaisquer dados da PRODEMGE para o
CONTRATADO, nos termos do item 10. Este ndo podera utilizar a informagéo e/ou os dados pessoais a
que tenha acesso, para fins distintos aos associados a prestagdo de servigos, ndo podendo,
nomeadamente, transmiti-los a terceiros.
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11.11 Apos o encerramento de vinculo contratual que envolva a execugao de operagdes de tratamento
de dados pessoais, 0 CONTRATADO tera a obrigagdo de excluir todos os dados pessoais tratados em
nome da PRODEMGE, nos termos da Lei Geral de Protegéo de Dados (LGPD), certificando que o fez. A
PRODEMGE, a seu critério, pode requisitar copia desses dados antes de sua efetiva excluséo. Este item
ndo se aplica aos casos em que a legislagdo exija o armazenamento dos dados pessoais pelo
CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
GARANTIA DE EXECUGAO

12.1 N&o havera exigéncia da garantia da contratagéo prevista no art. 131 do Regulamento Interno de
Licitagbes e Contratos da PRODEMGE.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

13.1 As Infragdes e San¢des Administrativas encontram-se definidas no Termo de Referéncia, anexo a
este Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA
CONFORMIDADE

14.1 O CONTRATADO, com relagdo a negociagdo, atividades, operagdes, servicos e trabalhos
referentes a este Contrato, declara, garante e se compromete ele préprio e as pessoas juridicas
integrantes de seu Grupo econdmico:

14.1.1 Nao realizaram, ofereceram, prometeram ou autorizaram qualquer pagamento, presente,
entretenimento ou qualquer outra vantagem, seja direta ou indiretamente, a qualquer agente
publico ou pessoa a ele relacionada, ou qualquer outro individuo ou entidade, em violagéo as Leis
Anticorrupcao;

14.1.2 Cumpriréo as Leis Anticorrupgéo - Lei Federal n° 12.846/2013; e

14.1.3 Cumpriram e cumprirdo as normas aplicaveis referentes a lavagem de dinheiro, incluindo,
porém nao se limitando, a Lei n® 9.613/98.

14.2 O CONTRATADO declara e garante que possui controles internos, politicas e procedimentos de
integridade compativeis com seu porte, estrutura organizacional e os riscos inerentes as atividades
desenvolvidas, destinados a promover a ética, a integridade e o cumprimento da legislagéo aplicavel,
especialmente das Leis Anticorrupgao. A existéncia de tais controles, politicas e procedimentos podera
ser verificada pela PRODEMGE

14.2.1 Em suporte ao cumprimento desta Clausula, o CONTRATADO devera:

14.2.1.1 Prestar, de forma célere e detalhada, com o devido suporte documental, informagdes
que venham a ser requeridas pela PRODEMGE;

14.2.1.2 Cooperar com verificagdes, auditorias ou diligéncias realizadas pela PRODEMGE

exclusivamente relacionadas ao objeto deste Contrato e aos controles de integridade
correlatos, mediante solicitagdo escrita e fundamentada, com defini¢édo de escopo, prazo e
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forma de apresentacdo dos elementos pertinentes, resguardados o Sigilo Empresarial e a
Confidencialidade;

14.2.1.3 manter livros, registros e relatorios de acordo com as normas aplicaveis, pelo prazo
minimo de 10 (dez) anos apds o encerramento deste contrato, obrigando-se a disponibilizar a
PRODEMGE os documentos e informagdes pertinentes a execugao contratual e a verificagéo
do cumprimento das obriga¢des de integridade, observadas as restrigdes legais de sigilo e a
LGPD, sem prejuizo de acesso pelos drgaos de controle competentes ou por ordem legal;

14.2.1.4 Providenciar, sempre que solicitado pela PRODEMGE, declaragao de conformidade.

14.2.1.5 Na hipbtese de haver subcontratacdo de parcela do objeto contratual, o
CONTRATADO devera incluir no respectivo instrumento clausulas por meio das quais sua
subcontratada se comprometa a cumprir as obrigagdes assumidas pelo CONTRATADO nesta
Clausula

14.2.1.6 Comunicar a PRODEMGE, por escrito, qualquer fato superveniente que possa
comprometer o cumprimento das obrigacdes de integridade assumidas neste Contrato ou
impactar sua regular execugéo

14.3 O CONTRATADO reportara, por escrito, por meio do Canal de Manifestagdes (Ouvidoria
Prodemge), disponivel no enderego eletronico <www.prodemge.gov.br>, ou para o correio eletronico
<comissaodeetica@prodemge.gov.br>, qualquer solicitagdo, explicita ou implicita, de vantagem pessoal
feita por membro da PRODEMGE para 0 CONTRATADO ou as pessoas juridicas integrantes de seu
Grupo econdmico.

14.4 O descumprimento desta Clausula, configura irregularidade grave e sujeita 0 CONTRATADO as
consequéncias legais e contratuais aplicaveis, em especial, da Clausula décima terceira — Infragdes e
Sangdes Administrativas.

CLAUSULA DECIMA QUINTA
DOS CRIMES E DAS PENAS

15.1 Aplica-se a este contrato as disposi¢des do Capitulo II-B do Titulo XI da Parte Especial do
Decreto-Lei n° 2.848/1940, conforme definido no art. 185 da Lei Federal n® 14.133/2021.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

16.1 O CONTRATADO assinara o Termo de Sigilo e Confidencialidade para manter completo e absoluto
sigilo sobre quaisquer dados, informagdes, documentos, especificagbes técnicas ou comerciais,
inovagdes e aperfeicoamentos que vierem a ser debatidos, desenvolvidos e/ou fornecidos por qualquer
uma delas a outra em razéo deste contrato, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, revelar,
reproduzir, utilizar ou deles dar conhecimento a terceiros sem a prévia e expressa concordancia da outra
Parte ou da Entidade envolvida.

16.2 O Termo de Sigilo e Confidencialidade prevalecera durante toda a vigéncia deste contrato e por um
ano a contar de seu término.
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16.3 Toda e qualquer informag&o relativa ao contrato e aos frutos provenientes deste somente podera
ser divulgada com a anuéncia expressa e tacita das partes signatarias do presente contrato.

16.4 A divulgagéo de informagao de forma indevida ou sem as necessarias autorizagdes, conforme reza
o Termo de Sigilo e Confidencialidade, da direito de reparagéo moral ou material, por via judicial, a parte
que se julgar prejudicada.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
COMUNICAGAO ENTRE AS PARTES

17.1 Todas as comunicagdes e notificagdes entre as partes relativas a este contrato deverao ser feitas
por escrito, e-mail, telegrama ou enviada por carta AR, destinadas aos endere¢os abaixo citados:

17.1.1 Para a PRODEMGE: No enderego: Rua da Bahia, n® 2.277, Bairro Savassi, Belo
Horizonte/MG CEP: 30160-019. E-mail: gct@prodemge.gov.br e/ou outro a ser informado por
escrito pelo CONTRATADO.

17.1.2 Para 0 CONTRATADO: No enderego: . E-mail:
e/ou outro a ser informado por escrito a PRODEMGE.

17.2 As comunicagdes serdo consideradas recebidas:

17.2.1 Quando enviadas por escrito, no momento de seu recebimento por quem se apresente a
recebé-la no enderego ora mencionado;

17.2.2 Se enviadas por e-mail, no momento em que for confirmado o recebimento;

17.2.3 Em caso de mudanga de enderego, tacitamente tera ciéncia aquele que se ausentar sem
avisar a outra parte, arcando com o este 6nus e nada podendo alegar neste tocante em seu
proveito.

CLAUSULA DECIMA OITAVA
ALTERAGAO CONTRATUAL

18.1 O presente Contrato podera ser alterado mediante acordo formal entre as partes, observados os
arts. 160 a 167 do Regulamento de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE, desde que a alteragéo néo
modifique a natureza do objeto contratado nem viole o dever legal de licitar.

18.1.1 As alteragdes contratuais seréo formalizadas por meio de Termo Aditivo.
18.2 Registros que n&o caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila,
dispensada a celebragéo de termo aditivo, na forma do art. 160, § 4°, do Regulamento de Licitagbes e
Contratos da PRODEMGE

CLAUSULA DECIMA NONA
RESCISAO

19.1 A rescisdo do contrato dar-se-a:

19.1.1 De forma unilateral, assegurada a prévia defesa com prazo n&o inferior a 10 (dez) dias
Uteis;
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19.1.2 Por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo, desde que haja conveniéncia
para a PRODEMGE e para 0 CONTRATADO;

19.1.3 Por determinagéo judicial;
19.2 Constituem motivo para a rescisao unilateral do contrato:

19.2.1 O ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos;

19.2.2 A decretagéo de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil;

19.2.3 O descumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal, que
proibe o trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e qualquer
trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14
(quatorze) anos;

19.2.4 A pratica de atos previstos na Lei n® 12.846/2013;
19.2.5 A inobservancia da vedagao ao nepotismo;

19.2.6 A pratica de atos que prejudiquem ou comprometam a imagem ou reputagéo das partes,
direta ou indiretamente.

19.3 A resciséo decorrente dos motivos acima elencados sera efetivada apos o regular processo
administrativo.

19.4 Os efeitos da rescisdo do contrato serdo operados a partir da comunicagéo escrita sobre o
julgamento do processo administrativo, preferencialmente por meio eletrénico, ou, na impossibilidade de
notificagao do interessado, por meio de publicagdo no Diario Oficial Eletrénico Minas Gerais.

19.4.1 Caso a imediata solugdo de continuidade do contrato traga prejuizos & PRODEMGE, a
comunicagao citada no item acima podera prever que os efeitos da rescisdo serdo operados em
data futura.

CLAUSULA VIGESIMA
CASOS OMISSOS

20.1 Os casos omissos serdo decididos pela PRODEMGE, segundo as disposicdes contidas na Lei
Federal n° 13.303/2016, no Cddigo Civil Brasileiro (Lei Federal n°® 10.406/2002), no Regulamento Interno
de Licitagdes e Contratos da PRODEMGE e demais normas aplicaveis.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA
PUBLICAGAO

21.1 APRODEMGE providenciara a publicagdo do extrato do contrato no Diario Oficial Eletrénico Minas

Gerais e no seu sitio oficial na internet, em obediéncia ao disposto no art. 146 do Regulamento Interno
de Licitagbes e Contratos da PRODEMGE, para produzir a sua eficacia.
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CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA
FORO

22.1 Fica eleito o foro da Comarca de Belo Horizonte, Capital do Estado de Minas Gerais, para solugéo
de litigio ou conflito resultante da execugdo do contrato ora ajustado, com renuncia expressa de qualquer
outro, por mais privilegiado que seja.

Ao concordarem com os termos estabelecidos, as partes assinam eletronicamente este instrumento,
apds sua leitura e a de seus anexos, como prova do ajuste firmado.

Belo Horizonte, considera-se a data em que o ultimo representante legal das partes, neste instrumento,
assinou.

COMPANHIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO ESTADO DE MINAS GERAIS - PRODEMGE

Nome
Diretor ou Diretor-Presidente
Diretoria Administrativa e Financeira ou Diretoria de Operagdes e Infraestrutura ou Diretoria de
Solugdes Digitais de Governo

Nome
Diretor ou Diretor-Presidente
Diretoria Administrativa e Financeira ou Diretoria de Operagdes e Infraestrutura ou Diretoria de
Solugdes Digitais de Governo

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXX
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Companhiade Tecnologiada Informacao
do Estado de Minas Gerais

TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE
PARTE INTEGRANTE DO CONTRATO N° XX-XXX/20XX

Pelo presente instrumento, a XXXX, empresa com sede na Rua/Av. XXXX, n° XXX, na cidade de XXX, no Estado de XXX,
inscrita no CNPJ/MF sob o nimero XX.XXX.XXX/0001-XX, aqui doravante denominada simplesmente CONTRATADO,
neste ato representada na forma da Lei, por seus representantes legais, XXXX e XXXX, considerando que, em razdo do
contrato n® XX-XXX/20XX, tera acesso as informagdes da Companhia de Tecnologia da Informag&o do Estado de Minas
Gerais - PRODEMGE, doravante denominada simplesmente PRODEMGE, as quais podem e devem ser conceituadas
como segredo de negacio, resolve firmar o presente TERMO, mediante as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMERIA
DO OBJETO

Constitui objeto do presente o estabelecimento de regras de sigilo e confidencialidade, em vista da disponibilizagéo ao
CONTRATADO das informagdes constituidas principalmente por, mas nao limitadas a, documentos e dados fornecidos
pela PRODEMGE, os quais serdo de livre uso da primeira, respeitados os termos do presente instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA
DA INFORMAGAO

O CONTRATADO obriga-se, por si, seus socios, administradores, funcionarios, prepostos, contratados ou subcontratados
que tenham acesso a informagdes vinculadas ao presente, a manter o mais completo e absoluto sigilo com relagao a toda
e qualquer informag&o sigilosa da PRODEMGE a que tenham acesso.

O CONTRATADO nao pode, sob qualquer pretexto, utilizar tais informagdes sigilosas para si, divulgar, reproduzir ou delas
dar conhecimento a terceiros, inclusive ap6s o término da prestacdo dos servigos, sem a prévia autorizagdo da
PRODEMGE.

§ 1°- O termo “informag&o” abrange toda informag&o escrita, verbal ou apresentada de outro modo tangivel ou intangivel,
inclusive através de midias digitais, relativas ao objeto do Contrato n® XX-XXX/20XX, que tenham sido demarcadas como
sigilosas no momento de sua divulgagéo, tais como:

e Listagens e documentagdo com informagdes confidenciais.

e Documentos relativos a estratégia do negdcio, lista de clientes e as respectivas informagdes, armazenadas
sob qualquer forma.

e Metodologia e ferramentas de desenvolvimento e qualquer tipo de servico de TIC, desenvolvidas pela
PRODEMGE e outros.

e Qualquer documentac&o relativa aos sistemas sob a guarda da PRODEMGE ou relativa ao ambiente
tecnologico da PRODEMGE.

e Quaisquer informagdes de cunho juridico e/ou negocial que envolvam a PRODEMGE ou suas operagdes.

§ 2°- O disposto no § 1° néo se aplica as informacdes que sejam consideradas de dominio publico, ou que tenham sido
divulgadas antes da data de vigéncia do Contrato n® XX-XXX/20XX, firmado com 0 CONTRATADO.

§ 3°- O CONTRATADO podera proceder ao fornecimento das informagdes confidenciais de que trata o presente quando
exigidas por autoridade competente, mediante ordem judicial ou administrativa, obrigando-se, todavia, a comunicar tal
fato a PRODEMGE, previamente e por escrito, observando que as mesmas poderdo ser liberadas consoantes aos termos
da ordem judicial ou administrativa.

§ 4° - Os materiais, documentos e informagdes da PRODEMGE obtidos pelo CONTRATADO apenas serdo utilizados com
0 Unico proposito de executar o Contrato n® XX-XXX/20XX. Todos os documentos e/ou informagdes necessarios a
execugdo do contrato dever&o ser solicitados sempre por escrito.

CLAUSULA TERCEIRA
DA RESPONSABILIDADE CIVIL E CRIMINAL

A violagéo de quaisquer disposi¢des deste TERMO, especialmente a divulgagéo, utilizagdo, transferéncia, cesséo ou
disponibilizagéo néo autorizada de informag6es, materiais ou documentos da PRODEMGE, sujeitard a CONTRATADA 3
responsabilidade por perdas e danos comprovadamente decorrentes do descumprimento, nos termos dos Arts. 389, 402
e seguintes do Codigo Civil.

Prodemge — Companhia de Tecnologia da Informagédo do Estado de Minas Gerais
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Companhiade Tecnologiada Informacao
do Estado de Minas Gerais

As obrigagdes previstas na CLAUSULA PRIMEIRA deste instrumento terdo inicio na data de sua assinatura e perduraréo
durante toda a vigéncia do contrato e por um ano a contar de seu término, e abrangerd, além das informagdes de que o
CONTRATADO venha a tomar conhecimento, aquelas que ja possui na data da assinatura deste TERMO.

CLAUSULA QUARTA
DAS DISPOSIGOES GERAIS

O presente TERMO representa o consentimento integral do CONTRATADO quanto a sua matéria e ndo podera ser
alterado sem o expresso e formal consentimento da PRODEMGE.

Os eventuais sucessores do CONTRATADO se obrigam a respeitar as disposi¢des do presente TERMO.
O presente termo n&o podera ser cedido sem o consentimento expresso, por escrito, dos seus signatarios.

CLAUSULA QUINTA
DO FORO

O Foro do presente Termo de Sigilo e Confidencialidade é o da Comarca de Belo Horizonte, capital do Estado de Minas
Gerais, com renlincia expressa de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
Belo Horizonte, considera-se a data em que o ultimo representante legal, neste instrumento, assinou.

CONTRATADO

XXXXXKXXXXXXKXXXX

Prodemge — Companhia de Tecnologia da Informagao do Estado de Minas Gerais
Rua da Bahiz n°.2.277, Bairre Savassi, Belo Harizonte/MG



GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS

>‘ prodemge Companhia de Tecnologia da Informacao do Estado de Minas

Companhiade Teonologa da Informagio Gerals

do Estado de Minas Gerals

Geréncia de Compras

Anexo n’ III/PRODEMGE/GCO0/2026
PROCESSO N° 5140.01.0003073/2026-28

ANEXO Il

DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

.................................... (razédo social), inscrita noCNPJ n°..........., com sede na
.............................. , N°....cce........, Cidade-Estado, CEP ..................., por intermédio do seu(s)
representante(s) legal(is), Sr(@)........ccvvvvveiiieiiieeiieennee. , portador(a) da Carteira de ldentidade
n°........... e inscrito no CPF sob o n°® ............... , DECLARA, sob as penas da lei, que até a

presente data inexistem fatos impeditivos para sua participacdo no presente processo licitatério e
eventual contratacdo, conforme os termos do art. 38 da Lei n° 13.303/2016 e do art. 68 do
Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos — RILC da Prodemge, ciente da obrigatoriedade de
declarar ocorréncias posteriores.

(Local e Data)

(Representante Legal)

Observagao:

Esta declaragcao devera ser emitida em papel timbrado da empresa proponente.

Referéncia: Processo n° 5140.01.0003073/2026-28 SEI n° 149951102
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