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SENADO FEDERAL

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
EDITAL

(Processo n° 003.045/10-2)

A UNIAO, por intermédio do SENADO FEDERAL, doravante denominado SENADO, e este
Pregoeiro, designado pela Portaria do Presidente do Senado Federal n° 3, de 2012, tornam
publica, para conhecimento das empresas interessadas, na forma da Lei n° 10.520, de 17 de
julho de 2002, Decreto n° 5.450/2005, bem como da Lei Complementar n°® 123, de 14 de
dezembro de 2006, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, dos Atos da Comisséo Diretora n*
24/1998 e 10/2010 e, tendo em vista 0 que consta do Processo n° 003.045/10-2, a abertura de
licitagio, na modalidade PREGAO ELETRONICO do tipo MENOR PRECO GLOBAL
ANUAL, destinada a prestacdo de servicos na area de operacdo da Central de
Relacionamento com o Cidadao (contact center) da Secretaria de Pesquisa de Opinido e
outras atividades correlatas, durante 12 (doze) meses consecutivos.

Na data, horario e endereco eletrdnico abaixo indicados, far-se-a a abertura da Sessdo Publica de
Pregéo Eletronico, por meio de Sistema Eletrénico COMPRASNET.

DATA: 29/04/2013.
HORARIO DE BRASILIA: 9:30hs.
ENDERECO ELETRONICO: www.comprasnet.gov.br

OBSERVACAO: Nio havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que
impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo sera remarcada automaticamente e
tera inicio somente apds comunicacdo expressa do Pregoeiro aos participantes no sitio
www.comprasnet.qgov.br.

CAPITULO I -DO OBJETO

1.1 — O presente pregdo tem por objeto a contratacdo de empresa especializada para a
prestacdo de servicos na area de operacdo da Central de Relacionamento com o
Cidadao(contact center) da Secretaria de Pesquisa de Opinido do Senado Federal e outras
atividades correlatas, durante 12 (doze) meses consecutivos, de acordo com 0s termos e
especificacOes deste edital e seus anexos.

1.1.1 — Em caso de discordancia existente entre as especificacdes do objeto descritas no
CATSER e as constantes deste edital prevalecerdo as ultimas.

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br



e,

SENADO FEDERAL

CAPITULO Il - DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO E CREDENCIAMENTO

2.1 — Poderao participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e perante o sistema
eletrénico provido pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do
Planejamento, Or¢camento e Gestdo (SLTI), por meio do sitio www.comprasnet.gov.br.

2.1.1 — Para ter acesso ao sistema eletronico, os interessados em participar deste Pregdo
deverdo dispor de chave de identificacdo e senha pessoal, obtidas junto a SLTI, onde
também deverdo informar-se a respeito do seu funcionamento e regulamento, bem como
receber as instrucdes detalhadas de sua correta utilizacéo.

2.1.2 — O uso da senha de acesso pela licitante € de sua responsabilidade exclusiva,
incluindo qualquer transacdo por ela efetuada diretamente, ou por seu representante, ndo
cabendo ao provedor do sistema ou ao SENADO responsabilidade por eventuais danos
decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

2.2 — Somente poderdo apresentar proposta as empresas legalmente estabelecidas,
especializadas no ramo, e que satisfacam as condi¢des deste edital e seus anexos.

2.3 — Nao poderdo participar da presente licitacdo, direta ou indiretamente, empresas e/ou
consorcios de empresas que, por qualquer motivo:

2.3.1 - tenham sido declaradas iniddneas por qualquer 6rgao da administracdo publica,
direta ou indireta, federal, estadual, municipal ou distrital;

2.3.2 - tenham sido punidas com a suspensdo do direito de licitar ou impedidas de
contratar com o Senado Federal, nos termos do art. 87 da Lei 8.666/1993;

2.3.3 - estejam impedidas de licitar e contratar com a Uni&o, nos termos do art. 7° da Lei
10.520/2002;

2.3.4 - estejam elencadas no art. 9° da Lei n° 8.666/1993,;

2.3.5 - encontrem-se em processo de dissolucdo, recuperacdo judicial, recuperagdo
extrajudicial, faléncia, concordata, fuséo, cisdo ou incorporagao.

CAPITULO Il - DA VISTORIA

3.1 — E facultado a licitante interessada em participar deste pregdo, mediante prévio
agendamento junto ao 6rgdo técnico, realizar vistoria técnica, com antecedéncia minima de 02
(dois) dias uteis, contado da data marcada para a sesséo publica, para verificar as instalacGes e
local aonde serdo prestados os servigos e tomar conhecimento de todas as informagoes e
condigdes para cumprimento das obrigacdes objeto desta licitacao.

3.1.1 — A vistoria devera ser agendada junto a Secretaria de Pesquisa e Opinido, em
horario comercial, pelo telefone (61) 3303-1211.
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3.1.2 — Caso a licitante opte por ndo realizar vistoria, devera emitir declaracdo formal
de dispensa de vistoria, assinada por seu responsavel legal, de que tem pleno
conhecimento das condicGes e peculiaridades inerentes a natureza do objeto da
presente licitacdo, assumindo total responsabilidade por essa opcéo.

3.1.3 — A apresentacdo do Atestado de Vistoria, fornecido pelo SEPOP, ou da
Declaragdo de Dispensa de Vistoria sera obrigatoria na fase de habilitacdo do certame.

CAPITULO IV - DA PROPOSTA

4.1 — A licitante devera encaminhar proposta, exclusivamente por meio do sistema eletronico,
até a data e horario marcados para abertura da sessdo, quando entdo encerrar-se-a
automaticamente a fase de recebimento de propostas.

4.2 — A licitante devera consignar, na forma expressa no sistema eletrénico, 0s precos unitario
por categoria, total mensal e total global anual da proposta, observadas as especificacdes
constantes dos anexos deste edital, expressos em algarismo arabico, na moeda Real,
considerados apenas até os centavos, compreendendo todos os custos diretos e indiretos
necessarios ao cumprimento do objeto do contrato, em especial observada a legislacdo
trabalhista, previdenciéria, tributaria e convencao coletiva de trabalho, bem como indicacéo do
respectivo sindicato da categoria, data-base da categoria (dia/més/ano), materiais, insumos,
tributos e encargos sociais.

4.3 — No campo “Descricdo Detalhada do Objeto Ofertado”, deverdo ser prestados todos os
demais esclarecimentos necessarios ao perfeito detalhamento do objeto.

4.4 — A licitante deverd declarar, em campo proprio do sistema eletrbnico, que cumpre
plenamente os requisitos de habilitacdo e que sua proposta estd em conformidade com as
exigéncias do edital.

4.5 - Serdo desclassificadas as propostas que comprovadamente cotarem objeto diverso daquele
requerido nesta licitacdo ou as que desatendam as exigéncias deste edital.

4.6 — A licitante que se enquadre na definicdo de microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa e queira se valer dos direitos de preferéncia previstos na Lei
Complementar n® 123/2006 devera declarar em campo préprio do sistema.

4.7 — A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo, a conformidade
da proposta ou ao enquadramento como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa sujeitard a licitante as sangdes previstas neste edital, sem prejuizo de outras
previstas em lei.

4.8 — As propostas ficardo disponiveis no sistema eletrénico.
4.8.1 — Qualquer elemento que possa identificar a licitante importa desclassificacdo da

proposta, sem prejuizo das sang¢Ges previstas neste edital.
3
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4.8.2 — Até a abertura da sessdo, a licitante poderd retirar ou substituir a proposta
anteriormente encaminhada.

4.9 — As propostas terdo validade de 60 (sessenta) dias, contados da data de abertura da sesséo
publica estabelecida no predmbulo deste edital.

4.9.1 — Decorrido o prazo de validade das propostas, sem convocagdo para contratacao,
ficam as licitantes liberadas dos compromissos assumidos.

4.10 — A apresentacao da proposta implica a aceitacdo plena e total das condi¢cbes deste edital e
Seus anexos.

CAPITULO V — DA SESSAO PUBLICA

5.1- A abertura da sessdo publica deste Pregdo, conduzida pelo Pregoeiro, ocorrerd na data e
na hora indicadas no preambulo deste edital, no sitio www.comprasnet.gov.br.

5.2 — Durante a sessdo publica, a comunicacdo entre o Pregoeiro e as licitantes ocorrera
exclusivamente mediante troca de mensagens, em campo préprio do sistema eletronico.

5.3 — Cabe a licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrdnico durante a sessao publica
do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de neg6cios em razdo de sua
prépria desconexdo ou diante de inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema.

5.4 — Se ocorrer a desconexdo do Pregoeiro no decorrer da etapa de lances, e o sistema
eletrdnico permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem
prejuizo dos atos realizados.

5.5 — No caso de a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo do Pregdo sera suspensa automaticamente e tera reinicio somente ap6s comunicagao
expressa aos participantes no sitio www.comprasnet.gov.br.

CAPITULO VI - DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

6.1 — O Pregoeiro verificara as propostas apresentadas e desclassificara, motivadamente, aquelas
que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital.

6.2 — Somente as licitantes com propostas apresentadas classificadas participardo da fase dos
lances.

CAPITULO VII - DA FORMULACAO DE LANCES

7.1 — Aberta a etapa competitiva, as licitantes classificadas poderdo encaminhar lances
sucessivos, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo imediatamente informadas do
horério e do valor consignados no registro de cada lance.

4
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7.2 — A licitante somente podera oferecer lance inferior ao Gltimo por ela ofertado e registrado
no sistema.

7.3 — Durante o transcurso da sessao, as licitantes serdo informadas, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, mantendo-se em sigilo a identificacdo da ofertante.

7.4 — Em caso de empate, prevalecerd o lance recebido e registrado primeiro.

7.5 — Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento serdo de
exclusiva e total responsabilidade do licitante, ndo Ihe cabendo o direito de pleitear qualquer
alteragéo.

7.6 — Durante a fase de lances, o Pregoeiro podera excluir, justificadamente, o lance cujo valor
seja manifestamente inexequivel.

7.7 — O sistema eletrénico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que
transcorrera periodo de tempo de até 30 (trinta minutos), aleatoriamente determinado, findo o
qual serd automaticamente encerrada a recepc¢do de lances.

CAPITULO VIII - DO BENEFICIO AS MICROEMPRESAS, EMPRESAS DE
PEQUENO PORTE E SOCIEDADES COOPERATIVAS

8.1 — Havendo participacdo de microempresas, empresas de pequeno porte e/ou sociedades
cooperativas na sessao de lances, serdo observados, antes da declaracdo da licitante vencedora,
os critérios de preferéncia estabelecidos nos artigos 44 e 45 da Lei Complementar n® 123/2006.

8.1.1 — Encerrada a fase de ofertas de lances, caso a melhor proposta ndo tenha sido
ofertada por microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa e houver
proposta apresentada por alguma(s) dessas pessoas juridicas, com valor até 5% (cinco por
cento) superior a menor proposta, proceder-se-a da seguinte forma:

a) a microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa serad
convocada a apresentar nova proposta inferior aquela considerada vencedora do
certame, no prazo de 5 (cinco) minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de
preclusdo do direito de preferéncia, situacdo em que, atendidas as exigéncias
habilitatérias, serd adjudicado a seu favor o objeto desta licitacdo;

b) ndo sendo vencedora a microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa mais bem classificada na forma da alinea anterior, serdo convocadas as
remanescentes que porventura se enquadrem nessas categorias e cujas propostas
estejam dentro do limite fixado no “caput” deste subitem, na ordem classificatdria,
para o exercicio do mesmo direito.

8.1.2 — Na hipotese da ndo contratagdo nos termos previstos no subitem anterior, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.
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8.2 — Ocorrendo as hip6teses de que trata o art. 17 da Lei Complementar n° 123/2006, é vedado
a licitante, optante pelo Simples Nacional, a utilizacdo dos beneficios tributarios do regime
tributério diferenciado na proposta de precos e na execucdo contratual (com relacdo ao
recolhimento de tributos); sendo que, em caso de contratacdo, estara sujeita a exclusdo
obrigatdria desse regime tributario diferenciado a contar do més seguinte ao da assinatura do
contrato, nos termos dos arts. 30, inciso 11, e 31, inciso I, da referida lei complementar.

CAPITULO IX - DO JULGAMENTO
9.1 — O critério de julgamento adotado serd o de menor preco global anual.
CAPITULO X - DA NEGOCIACAO

10.1 — Apos o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro podera
encaminhar contraproposta diretamente a licitante que tenha apresentado o lance mais
vantajoso, observado o critério de julgamento e o valor estimado para a contratacéo.

10.1.1 — A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.

CAPITULO XI - DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

11.1 — O Pregoeiro solicitara a licitante vencedora o reenvio de sua proposta de preco
devidamente adequada ao ultimo lance via fac-simile, para o nimero (61) 3303-1068, ou para o
endereco eletrénico copeli@senado.gov.br, cujo prazo maximo para atendimento sera de 60
(sessenta) minutos, contados da solicitacao.

11.1.1 — A proposta de pregos devera estar acompanhada dos seguintes documentos:

11.1.1.1 - Especificacdo da categoria, carga horaria diaria, preco mensal
unitario por categoria, preco total mensal por categoria, preco global mensal
e global anual da proposta, expresso em algarismo arabico e na moeda Real,
considerados apenas até os centavos, compreendendo todas as despesas e custos
diretos e indiretos necessarios a perfeita execucdo do contrato, observada a
legislacdo trabalhista, previdenciaria, tributaria e convencdo coletiva de trabalho,
bem como indicacdo do respectivo sindicato da categoria, data base da categoria
(dia/més/ano);

11.1.1.2 — Planilha de composicdo de custos e formacdo de pregos, nos
termos da Portaria n° 07/2011 do MPOG/SLTI, com detalhamento de todos os
elementos que influam no custo operacional, devendo ser cotados, no minimo,
todos os itens constantes do Anexo 03;

11.1.1.2.1 — Devera ser considerado o auxilio-alimentacdo no valor de R$
22,12 (vinte e dois reais e doze centavos), por dia util de trabalho, fixado
6
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por decisdo na 14* Reunido de 2011 da Comissdo Diretora, de
20/12/2011;

11.1.1.2.2 — Deve ser apresentado memorial de célculo para os itens da
planilha de formacdo de custos por categoria, conforme Anexo 03,
especialmente os variaveis, cujo calculo depende de dados estatisticos e
que ndo sdo decorrentes de obrigacdo legal. Este memorial sera avaliado
pelo Pregoeiro e equipe de apoio e serdo efetuadas diligéncias, caso se
entenda necessario.

11.1.1.2.3 — Declaracgdo expressa de que estard apta a iniciar a execucao
dos servigos no prazo de até 10 (dez) dias, a contar da assinatura do
contrato.

11.1.1.2.4 - A proposta de precos devera ser formatada conforme modelo
constante do Anexo 07, e estar acompanhada do instrumento de outorga
de poderes ao representante legal da empresa que assinara o contrato.

11.2 — Os documentos remetidos via fac-simile ou por meio eletrbnico deverdo ser
encaminhados em original ou por copia autenticada, no prazo de 03 (trés) dias Uteis, contados da
solicitacdo do Pregoeiro, a Secretaria da Comissdo Permanente de Licitacdo do Senado
Federal, situada na Via N-2, Bloco de Apoio I, Brasilia-DF, CEP 70.165-900.

11.3 — A licitante detentora da proposta mais bem classificada que deixar de atender a
solicitacdo prevista neste Capitulo, sera desclassificada e sujeitar-se-a as sangdes previstas neste
edital.

11.4 — O Pregoeiro examinara a proposta mais bem classificada quanto a compatibilidade do
preco ofertado, que ndo poderd ser superior ao valor estimado constante no Termo de
Referéncia (Anexo 01), bem como sua adequacéo as especificacdes técnicas do objeto.

11.4.1 — O Pregoeiro poderd promover diligéncia destinada a embasar sua decisdo no que
tange ao julgamento da melhor proposta.

11.4.2 — Nao se considerara qualquer oferta de vantagem néo prevista neste edital.

11.4.3 — N&o se admitira proposta que apresente valores simbolicos irrisérios ou de valor
zero, incompativeis com os precos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e
instalacOes de propriedade da licitante, para os quais ela renuncie a parcela ou a totalidade
de remuneracao.

CAPITULO XII - DA HABILITACAO

12.1 — A habilitacdo das licitantes serd verificada por meio do SICAF, do Nivel I ao Nivel IV do
Cadastro de Pessoa Juridica, e da documentacdo complementar especificada neste edital.
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12.2 — As licitantes que ndo atenderem as exigéncias do Cadastro de Pessoa Juridica, do Nivel |
ao Nivel 1V, do SICAF deverdo apresentar documentos que supram tais exigéncias.

12.3 — As licitantes deverdo apresentar a seguinte documentacdo complementar:

12.3.1 - CAPACIDADE TECNICA:

a) Registro no Conselho Regional de Administracdo — CRA, para o exercicio vigente
na data da abertura da sessao publica de licitacéo;

b) Atestado(s) de Capacidade Técnica expedido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove que a licitante tenha prestado ou esteja prestando, a
contento, servicos de gerenciamento e operagdo de central de relacionamento, contendo,
no minimo, nome da contratante, endereco completo, periodo de vigéncia do contrato,
objeto contratual, quantidade de Posi¢cbes de Atendimento;

c) Atestado de Vistoria ou Declaracdo de Dispensa de Vistoria, conforme previsto nos
subitens 3.1.2 e 3.1.3 deste edital.

12.3.2 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

a) balanco patrimonial e demais demonstracdes contabeis do ultimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, extraidos do Livro Diério, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, que comprovem a boa situacéo
financeira da empresa, mediante os seguintes critérios:

a.l) LG - Liquidez Geral, LC - Liquidez Corrente e SG - Solvéncia Geral
superiores a 1 (um), sendo os indices obtidos a partir das seguintes formulas:

LG=AC+RLP

PC + ELP
LC=AC
PC

SG=__AT
PC + ELP

Onde

AC = Ativo Circulante
RLP = Realizavel a Longo Prazo
PC = Passivo Circulante
ELP = Exigivel a Longo Prazo

a.2) ET - Endividamento Total, que devera ser inferior ou igual a 0,6 (seis
décimos), obtido a partir da formula:
8
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ET = PE, onde
AT

PE = Passivo Exigivel
AT = Ativo Total

a.3) Capital Circulante Liquido — CCL ou Capital de Giro (Ativo Circulante —
Passivo Circulante) no valor minimo de 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e
seis centésimos por cento) do valor global anual estimado para a contratacdo, tendo
por base o balanco patrimonial e as demonstracdes contabeis do Gltimo exercicio
social.

b) Patriménio Liquido minimo de 10% (dez por cento) do valor global anual estimado
para a contratacdo, devendo a comprovacdo ser feita através do balanco exigido na alinea
“a” deste subitem, admitindo-se a sua atualizacdo até o més que anteceder a abertura
desta licitacdo, por meio de indices oficiais, quando encerrado ha mais de 03 (trés) meses
da data da apresentacao da proposta.

c) declaracdo, conforme modelo constante do Anexo 06, que contenha relacdo de
compromissos assumidos, demonstrando que 1/12 (um doze avos) do valor total dos
contratos firmados com a administracdo publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes
na data prevista para apresentacdo da proposta, ndo € superior a 100% (cem por cento)
do patrimonio liquido, podendo este ser atualizado na forma do subitem b;

c.1) com o objetivo de demonstrar a veracidade das informacBes prestadas na
subcondicdo anterior, o licitante classificado, provisoriamente, em primeiro lugar,
devera apresentar a Demonstracdo de Resultado do Exercicio (DRE) referente ao
ultimo exercicio social.

c.2) caso seja detectada divergéncia no valor total dos contratos firmados na
declaragéo de que trata o subitem c, de 10% (para mais ou para menos) em relagéo
a receita bruta discriminada na Demonstracdo de Resultado do Exercicio (DRE), o
licitante deverd apresentar os devidos esclarecimentos juntamente com a
documentac&o referente 8 QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA — Art.
31 da Lei n° 8.666/93.

d) Certiddo Negativa de Faléncia e Recuperacdo Judicial, expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica, ou de Execucdo Patrimonial, expedida no domicilio da pessoa
fisica;

e) A documentacdo constante no SICAF poderd ser considerada para fins de
comprovagcdo da documentacdo exigida na aliena “a” (balango patrimonial) e “c.1”

(Demonstracdo de Resultado do Exercicio — DRE).

12.3.3 - REGULARIDADE TRABALHISTA:
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a) Certiddo Negativa de Debitos Trabalhistas — CNDT, expedida pelo Tribunal
Superior do Trabalho.

12.3.4 - OUTROS DOCUMENTOS:

a. A licitante devera preencher em campo préprio do sistema, sob pena de
inabilitac&o:

a.1l. Declaracdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado menor
de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, ou menor de 16
(dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de
14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da Constitui¢do
Federal;

a.2. Declaracdo de inexisténcia de fato impeditivo, nos termos do § 2° do art. 32
da Lei n® 8.666/1993; e

a.3. Declaracéo de Proposta Independente (DPI).
12.4 — Os documentos que ndo estejam contemplados no SICAF deverdo ser remetidos via fac-

simile, para o nimero (61) 3303-1068, ou para o endereco eletrdnico copeli@senado.gov.br no
prazo de 60 (sessenta) minutos, contados da solicitacdo do Pregoeiro.

12.4.1 — Os documentos remetidos via fac-simile ou por meio eletrbnico deverdo ser
encaminhados em original ou por cépia autenticada, no prazo de 03 (trés) dias Uteis,
contados da solicitacdo do Pregoeiro, a Secretaria da Comissdo Permanente de
Licitacdo do Senado Federal, situada na Via N-2, Bloco de Apoio 11, Brasilia-DF, CEP
70.165-900.

12,5 — Sob pena de inabilitacdo, os documentos encaminhados deverdo estar em nome da
licitante, com indicacdo do nimero de inscricdo do CNPJ.

12.6 — Caso a licitante tenha mais de um domicilio, devera apresentar documentos para
habilitacdo relativamente a apenas um deles, com mesmo CNPJ.

12.6.1 — Em se tratando de filial, os documentos de habilitacdo juridica a regularidade
fiscal deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles que pela propria natureza sdo
emitidos somente em nome da matriz.

12.7 — O Pregoeiro podera consultar sitios oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certiddes,
para verificar as condi¢des de habilitacdo das licitantes, constituindo meio legal de prova as
informac0des obtidas pelo pregoeiro.

12.8 — As microempresas, empresas de pequeno porte ou sociedades cooperativas, assim
declaradas para efeito dos beneficios da Lei Complementar n°® 123/2006, deverdo apresentar
toda a documentacdo exigida para a comprovagdo de regularidade fiscal, mesmo que esta
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apresente alguma restricéo.

12.8.1 — Havendo alguma restricio na comprovacdo da regularidade fiscal, sera
assegurado o prazo de 2 (dois) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento
em que o proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo,
a critério da Administracdo Publica, para a regularizacdo da documentacdo, na forma do
art. 43, 8 1°, da Lei Complementar n® 123/2006;

12.8.2 — A nédo regularizacdo da documentacdo no prazo previsto no subitem acima
implicard a decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sangfes previstas no
artigo 81 da Lei n°® 8.666/1993, sendo facultado a Administracdo convocar as licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo, para a assinatura do contrato, ou revogar a
licitacdo.

12.9 — O documento que ndo tiver prazo de vigéncia estabelecido pelo 6rgao expedidor ndo sera
habilitante quando o intervalo entre a sua data de expedicdo ou revalidacdo e a data de abertura
da presente licitacdo for superior a 180 (cento e oitenta) dias corridos.

12.9.1 — Excetua-se o documento que, por imposic¢do legal, tenha prazo de vigéncia
indeterminado.

CAPITULO XIIl - DA DECLARACAO DA LICITANTE VENCEDORA

13.1 — Sera analisada a proposta da primeira colocada e caso a proposta ndo seja aceitavel ou,
ainda, se a licitante ndo atender as exigéncias de habilitacdo, o Pregoeiro examinara a proposta
subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a selecdo da proposta que
melhor atenda a este edital.

13.2 — Constatado que a licitante detentora da melhor proposta atende as exigéncias
habilitatorias fixadas neste edital, a licitante sera declarada vencedora.

CAPITULO XIV - DO RECURSO

14.1 — Declarada a vencedora, o Pregoeiro abrird prazo de 20 (vinte) minutos, durante o qual
qualquer licitante podera, de forma imediata e motivada, em campo proprio do sistema,
manifestar sua intencdo de recurso.

14.1.1 — A falta de manifestacdo motivada no prazo estabelecido autoriza o Pregoeiro a
adjudicar o objeto a licitante vencedora.

14.1.2 — O Pregoeiro examinara a intencdo de recurso, aceitando-a ou, motivadamente,
rejeitando-a, em campo proprio do sistema.

14.1.3 — A licitante que tiver sua intencdo de recurso aceita devera registrar as raz6es do
recurso, em campo préprio do sistema, no prazo de 3 (trés) dias, ficando as demais
licitantes, desde logo intimadas a apresentar contra-razdes, também via sistema, em igual
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prazo, que comegara a correr do término do prazo da recorrente.

14.1.4 — Néo sera admitida intencdo de recurso de carater protelatorio, fundada em mera
insatisfacdo da licitante.

14.2 — Para justificar sua intencdo de recorrer e fundamentar suas razdes ou contra-razdes de
recurso, a licitante interessada sera assegurada vista imediata dos elementos necessarios a defesa
de seus interesses.

14.3 — Admitido o recurso, caso 0 pregoeiro mantenha a sua decisdo, serd 0 mesmo apreciado
pela autoridade competente.

14.4 — Os recursos apresentados pelas licitantes serdo dirigidos, por intermédio do Pregoeiro, ao
Senhor Diretor-Geral Adjunto, nos termos do art. 10 do Regulamento de Compras e
Contratacdes do SENADO aprovado pelo Ato n° 10/2010 da Comissdo Diretora c/c o art. 4.°,
incisos XVIII, XIX, XX e XXI, da Lei n.° 10.520, de 17 de julho de 2002.

14.5 — O provimento do recurso implicard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

CAPITULO XV - DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

15.1 — O objeto deste Pregdo sera adjudicado pelo Pregoeiro, salvo quando houver recurso,
hipdtese em que a adjudicacdo cabera ao Diretor-Geral Adjunto do Senado Federal.

15.2 — A homologacdo deste Pregdo compete a Diretora-Geral do Senado Federal.
15.3 — O objeto deste Pregdo serad adjudicado pelo menor preco global anual a vencedora do
certame.
CAPITULO XVI - DA ASSINATURA DO CONTRATO
16.1 — Depois de homologado o resultado deste Pregéo, a licitante vencedora serd convocada
para assinar o contrato, dentro do prazo de 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de decair do direito a
contratacdo, sem prejuizo das san¢des previstas neste edital.
16.1.1 — O ndo comparecimento da licitante no prazo estabelecido autoriza o Pregoeiro a
convocar outra licitante para assumir o objeto da licitacdo e, apds negociacgdo e verificacdo
da adequacéo da proposta e das condigdes de habilitagdo, assinar o respectivo contrato,
obedecida a ordem de classificagao.
16.2 — Por ocasido da assinatura do contrato, verificar-se-a por meio do SICAF e de outros

meios se a licitante vencedora mantém as condigdes de habilitacao.
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CAPITULO XVII - DAS PENALIDADES

17.1 — A licitante que, convocada para assinar 0 contrato, no prazo estabelecido no item 16.1,
ficara sujeita a multa de 20% (vinte por cento) sobre o seu valor global, caso se recuse ao
cumprimento desse procedimento nesse prazo, sem prejuizo das outras sancdes previstas em lei.

17.2 — As licitantes subseqiientes, na hipdtese de aceitarem a convocagdo prevista no subitem
16.1.1, e, posteriormente, recusarem-se a assinar o contrato, ficardo também sujeitas as san¢des
referidas no item 17.1.

17.3 — Se a licitante ou contratada deixar de entregar documentacao exigida para o certame ou
apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver
a proposta, fraudar o processo licitatorio, comportar-se de modo inidéneo, ou cometer fraude
fiscal, ficara impedida de licitar e contratar com a Unido e, sera descredenciada no SICAF ou do
sistema de cadastramento de fornecedores a que se refere o inciso XIV do art. 4° da Lei n°
10.520/2002, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas neste edital e
das demais cominacdes legais.

17.3.1 — No caso de entrega ou apresentacdo de documentacdo falsa exigida para o
certame, ndo manutencdo da proposta, fraude na execucdo do contrato, comportamento
iniddneo ou de cometimento de fraude fiscal, ficara a contratada ou licitante, conforme o
caso, sujeita a aplicacdo de multa de 10% (dez por cento) sobre:

a) o valor total do ajuste, se contratada; e

b) o valor total de sua proposta, se licitante.

17.4 — Em qualquer hipotese de aplicacdo de san¢des administrativas assegurar-se-a o direito ao
contraditorio e a ampla defesa.

CAPITULO XVIII - DA IMPUGNAQAO AO EDITAL
18.1 — Até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, qualquer

pessoa, fisica ou juridica, podera impugnar o ato convocatorio deste Pregdao, mediante peticdo a
ser enviada exclusivamente para o endereco eletronico copeli@senado.gov.br.

18.2 — O Pregoeiro, auxiliado pelo setor técnico competente, decidira sobre a impugnacdo no
prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

18.3 — Acolhida a impugnacéo contra este edital, serd designada nova data para a realizacéo do
certame, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo ndo afetar a formulagdo das
propostas.

18.4 — Os pedidos de esclarecimentos devem ser enviados ao Pregoeiro em até 3 (trés) dias Uteis
antes da data fixada para abertura da sessdo publica, exclusivamente para o endereco eletrénico
copeli@senado.gov.br.
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18.5 — As respostas as impugnaces e aos esclarecimentos solicitados serdo disponibilizadas no
sistema eletrénico para os interessados.

CAPITULO XIX — DAS DISPOSICOES GERAIS

19.1 — O encaminhamento de proposta por meio do sistema eletrénico implica aceitacdo plena e
irrestrita das condigOes e termos que regem o presente Pregédo Eletronico por parte da licitante.

19.2 — Integram este edital os seguintes anexos:
Anexo 01—  Termo de Referéncia;

Anexo 02 — Equipe Técnica minima, descricdao de atividades, uniformes e qualificacéo
profissional requerida;

Anexo 03 — Planilha de precos de 1 (um) profissional nos termos da Portaria n°® 07/2011
do MPOG/SLTI;

Anexo 04 — Detalhamento do Sistema de Contact Center;
Anexo 05 — Minuta de Contrato;
Anexo 06 — Declaragdo de Contratos Firmados com a |Iniciativa Privada e

Administracdo Publica; e
Anexo 07 — Modelo de Apresentagdo de Proposta.

19.3 — E facultado ao Pregoeiro, em qualquer fase do pregdo, promover diligéncias destinadas a
esclarecer ou complementar a instru¢do do processo desta licitacdo, constituindo meio legal de
prova os documentos obtidos pelo Pregoeiro.

19.4 — No julgamento das propostas e na fase de habilitagdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que ndo alterem a substancia das propostas e dos documentos e a sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de classificacdo e habilitacdo.

19.5 — As decisdes do Pregoeiro durante os procedimentos do pregdo serdo fundamentadas e
registradas no sistema com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

19.6 — As demais disposicOes obrigatorias definidas nos incisos do art. 40 da Lei n° 8.666/1993
estdo previstas nos anexos deste edital.

19.7 — Os casos omissos e as duvidas suscitadas em qualquer fase do presente Pregdo serdo
resolvidos pelo Pregoeiro.

14

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br



SENADO FEDERAL

CAPITULO XX - DO FORO

20.1 — Para dirimir qualquer controvérsia decorrente da realizacdo do presente Pregdo, que ndo
possa ser resolvida administrativamente, fica eleito o foro da Justica Federal, na cidade de
Brasilia, Secéo Judiciaria Federal do Distrito Federal, com exclusdo de qualquer outro.

Brasilia, 15 de abril de 2013.

RONALDO WAGNER CARMONA
PREGOEIRO
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N.° 042/2013
(Processo n° 003.045/10-2)

ANEXO 01

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servicos na area de operagéo
da Central de Relacionamento com o Cidaddo (contact center) da Secretaria de
Pesquisa de Opinido do Senado Federal e outras atividades correlatas, durante 12
(doze) meses consecutivos.

ESPECIFICACAO
E QUANTIDADE
DO OBJETO

Conforme Anexos 02 e 03 deste edital.
CATSER: 20605

JUSTIFICATIVA

A contratacdo tem o objetivo de realizar o processo de atendimento multimidia ao
cidaddo por meio da Central de Relacionamento utilizado pela Secretaria de Pesquisa
e Opinido na execucdo de suas atividades, provendo o desenvolvimento de todo o
processo de recepcdo e envio das manifestagdes recebidas pelo Senado Federal.

ADJUDICACAO

Menor Preco Global Anual.

Valores estimados mensais:
Item 1 — Encarregado Geral - R$14.514,50
Item 2 — Supervisor de P6s-Atendimento e Multimidia - R$28.909,05
Item 3 — Encarregado de Turma - R$24.199,68

ORCAMENTO St
ESTIMADO Item 4 — Atendente de Telecomunicacdo R$165.610,80
Valor global mensal: R$233.234,03
Valor global anual: R$2.798.808,36 (dois milhdes, setecentos e noventa e oito mil,
oitocentos e 0ito reais e trés centavos)
VIGENCIA DO . - . .
CONTRATO Conforme Clausula Décima Oitava da Minuta de Contrato (Anexo 05).
FORMA DE . .
PAGAMENTO Conforme Clausula Nona da Minuta de Contrato (Anexo 05).

CLASSIFICACAO
ORCAMENTARIA

Natureza da despesa: 339039
Programa de trabalho: 000050

LOCAL DE
EXECUGAO DOS
SERVICOS

Secretaria de Pesquisa e Opinido do Senado Federal, Brasilia-DF

FISCALIZACAO

Conforme Clausula Décima Quinta da Minuta de Contrato (Anexo 05).

Brasilia, 15 de abril de 2013.

RONALDO WAGNER CARMONA
PREGOEIRO
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
(Processo n° 003.045/10-2)

ANEXO 02

EQUIPE TECNICA MI’NIMA,NDESCRI(;AO DE ATIVIDADES, UNIFORMES E
QUALIFICACAO PROFISSIONAL REQUERIDA

1. Equipe Técnica

Para promover as atividades de operacdo dos processos de atendimento multimidia ao usuério da Central

de Relacionamento do Senado Federal, devera ser disponibilizada a seguinte equipe técnica minima:

SALARIO TOTAL DE
ITEM CATEGORIA RS POSTOS
Referente ao
1 Encarregado Geral Nivel 119 01
5 Supervisor de Pds- Referente ao 03
Atendimento e Multimidia Nivel 98
Referente ao
3 Encarregado de Turma Nivel 69 04
4 Atendente de Referente ao 40
Telecomunicagdo Nivel 41

Obs: Deverdo ser considerados os salarios referenciados na tabela salarial editada pelo Sindicato
dos Trabalhadores em Telecomunicagdes — SINTTEL-DF, conforme os niveis informados para
cada item.

2. Atividades a serem desenvolvidas pela equipe técnica minima:

ENCARREGADO GERAL

a. Compatibilizar as necessidades da Secretaria de Pesquisa e Opinido no que concerne ao
atendimento ao publico com as rotinas e oferta de servicos da empresa contratada;
b. Acompanhar os niveis de atendimento para cumprimento de indicadores como absenteismo,

tempo médio de atendimento, tempo médio de ociosidade e transbordo de ligacéo;
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Providenciar medidas corretivas junto a empresa, Se necessario, reorientar atendentes de
telecomunicacéo, encarregados de turma e supervisores de pds-atendimento;

Conferir assiduidade, pontualidade e compatibilidade de atribui¢cbes de todos os empregados
envolvidos com o servico de atendimento, com registro diario na plataforma tecnoldgica
utilizada na Central de Relacionamento;

Coordenar as escalas de horérios e revezamento dos atendentes de telecomunicacbes e
encarregados de turma, conforme orientacdo da equipe de servidores efetivos da Secretaria de
Pesquisa e Opinido do Senado Federal;

Elaborar relatérios de produtividade com niveis de desempenho quantitativo e qualitativo do
processo de atendimento;

Implementar regras e procedimentos de atendimento definidas pela equipe de servidores do

Senado, em relacéo a parte operacional e de Recursos Humanos.

Il - SUPERVISOR DE POS-ATENDIMENTO E MULTIMIDIA

a.

Propor roteiro de atendimento de acordo com as diversas situacdes e tipo de chamadas, bem
como sistematizar o fluxo e processo de atendimento;

Auditar as gravacdes dos atendimentos e ajustar roteiros e orientagcdes sobre comportamento e
reacdo dos atendentes de telecomunicagfes durante o atendimento;

Operacionalizar metodologias e sistematicas aplicaveis aos processos de atendimento ativo e
receptivo oferecidos pela Central de Relacionamento ao cidadao.

Recepcionar, analisar e distribuir as manifestacOes referentes aos atendimentos registrados
baseados nos conhecimentos adquiridos em consultas a manuais normativos e bancos de
solugdes.

Monitorar a qualidade dos servicos da Central de Relacionamento com o cidaddo, por meio de

auditorias dos atendimentos, e propor ajustes de procedimentos;

IV - ENCARREGADO DE TURMA

Monitorar em tempo real e avaliar as conversagOes telefonicas receptivas e ativas para cada
servico disponivel na Central de Relacionamento;
Atualizar bancos de solucgdes e scripts baseados em orientacdes recebidas pelos servidores do

Senado Federal a serem disponibilizados para os atendentes de telecomunicacdes;
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Dar suporte em tempo real no que diz respeito aos procedimentos e rotinas de atendimento das
campanhas receptivas e ativas;

Orientar os atendentes de telecomunicacdes quanto a classificacdo das mensagens e outras
manifestacBes de acordo com os temas legislativos e administrativos estabelecidos pelos
servidores da Secretaria para encaminhar a seus destinatarios;

Elaborar respostas as manifestagdes que tenham por destinatdrio a propria Central de
Relacionamento.

VI - ATENDENTE DE TELECOMUNICAGAO

a.

b.

d.

Realizar os atendimentos receptivos e ativos, prestando informag@es claras e concisas, quando
solicitadas pelo cidaddo, por meio dos canais telefonicos e digitais, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados
disponiveis;

Aplicar, por meio de canal telefénico, pesquisas de opinido e satisfacdo definidas pelo Senado
Federal;

Prestar esclarecimentos e orientacfes ao cidaddo, expressando-se com clareza e objetividade,
consultando sempre que necessario, o Encarregado de Turma.

Zelar pelo cumprimento e qualidade do atendimento prestado ao usuario;

3. Da qualificacdo profissional da equipe técnica:

o

o o

> Q —h o

ENCARREGADO GERAL

Escolaridade minima de Ensino Superior completo, preferencialmente em Administracao,
Marketing, Comunicagdo Social, Estatistica, Analise de Sistemas, Processamento de Dados ou
Engenharia;

Bom nivel de lideranca e relacionamento;

Paciéncia e facilidade em resolver davidas;

Habilidade em lidar com situacdes de desgaste;

Facilidade de relacionamento com profissionais de nivel gerencial e técnico;

Boa fluéncia verbal e escrita;

Conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo organizacional e de qualidade;
Amplo conhecimento de Internet e do pacote Office da Microsoft;

Dinamismo na busca de solucfes para melhoria da qualidade dos servicos;
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Experiéncia minima de 6 (seis) meses nas atividades de supervisdo de Central de

Relacionamento.

SUPERVISOR DE POS-ATENDIMENTO E MULTIMIDIA:

Escolaridade minima de Ensino Superior completo, preferencialmente na &rea de administracéo,
psicologia, letras, pedagogia ou comunicacéo social;

Ter dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

Amplo conhecimento de Internet e do pacote Office da Microsoft;

Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina;

Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;

Experiéncia em processos de certificacdo de qualidade e elaboracdo didatica de matérias de
treinamento;

Experiéncia minima de 06 (seis) meses em processos de controle e qualidade de operagdes de

atendimento.

ENCARREGADO DE TURMA:

® a o

Escolaridade minima de Ensino Superior;

Aprovacdo em teste de audiometria e fonoaudiologia que comprove a capacidade auditiva e boa
diccdo para atendimento telefonico;

Amplo conhecimento de Internet e do pacote Office da Microsoft;

Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

Habilidade de gerenciamento, monitoragdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento pessoal;

Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacBes que fujam da sua rotina de trabalho;

Dinamismo na busca de soluc6es para melhoria da qualidade dos servicos;

Experiéncia minima de 06 (seis) meses na atividade de supervisdo de Central de Relacionamento

ou Call Center e revisdo de textos.
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VI - ATENDENTE DE TELECOMUNICACAO :

o o

®

Escolaridade minima de Ensino Médio completo;

Aprovacdo em teste de audiometria e fonoaudiologia que comprove a capacidade auditiva e boa
diccdo para atendimento telefonico;

Amplo conhecimento de Internet e do pacote Office da Microsoft;

Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

Habilidade de gerenciamento, monitoragcdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento pessoal;

Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacOes gque fujam da sua rotina de trabalho;

Dinamismo na busca de soluc6es para melhoria da qualidade dos servicos;

Experiéncia minima de 06 (seis) meses na atividade de atendimento em Central de
Relacionamento ou Call Center e reviséo de textos.

4. Dos uniformes:

Masculino
a) 3 (trés) calgas sarjas ( azul marinho);
b) 5 (cinco) camisas gola polo branca com a logomarca do Al6 Senado bordado;

¢) 1 (um) casaco para frio azul marinho com a logomarca do Alé Senado bordada;

Feminino
a) 3 (trés) calgas e/ou saias sarja ( azul marinho) femininas;
b) 5 (cinco) blusas ou camisa gola polo branca com a logomarca Al6 Senado bordada;

¢) 1 (um) casaco para frio azul marinho com a logomarca do Al6 Senado bordada.
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SENADO FEDERAL

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
(Processo n° 003.045/10-2)

ANEXO 03

PLANILHA DE PRECOS DE 1 (Um) PROFISSIONAL NOS TERMOS DA PORTARIA N°07/2011 DO MPOG/SLTI

Empresa
CNPJ

CCT ou ACT
Data Proposta

LUCRO REAL / PRESUMIDO

CATEGORIA

Este modelo de planilha de custos é exemplificativo.

Salario Base

Percentuais

VALOR PROPOSTA

Adicional Periculosidade

Adicional Insalubridade SM

Adicional Noturno

Hora noturna adicional

Adicional de HE

Intervalo interjornada

Outros

TOTAL DA REMUNERACAO

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br

22




SENADO FEDERAL

Auxilio Transporte {(x...(dias) -6% s/ salario} (Decreto n° 26.501/2005 - GDF)
Auxilio Alimentagdo (R$ 22,12 por dia (til de trabalho)

Assisténcia Médica (Convencao Coletiva)

Contribuicdo Assistencial - Convencdo Coletiva de Trabalho

Seguro de vida ou invalidez

Auxilio funeral (convencdo coletiva clausula)

TOTAL DOS BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS -

- Insumos Diversos

Uniforme (EPI)
Materiais (de consumo)
Equipamentos

Outros

TOTAL DE INSUMOS DIVERSOS: -

4.1 PREVIDENCIARIO E FGTS Percentuais VALORES
INSS (art. 22, inciso |, Lei n° 8.212/91) 20,00% -
SESI ou SESC (art. 30, Lei n°8.036/90 e art. 1°, Lei 8.154/90) 1,50% -
SENAI ou SENAC (Decreto n° 2.318/86) 1,00% -
INCRA (art. 1°, |, Decreto Lei 1.146/70 e Lei 7.787, de 30/06/89) 0,20% -
Salério Educagdo (art. 3°, inciso |, Decreto n° 87.043/82) 2,50% -
FGTS (Lei Complementar n® 110/01 e art. 30, Lei n® 8.036/90) 8,00% -
Risco de Acidente do Trabalho/RAT/INSS (inciso I1,B, Lei 8.212/91 e Anexo V, Decreto 6.042/08) (1)
(Variavel [de 1% a 3%) i
SEBRAE (8 3°, art. 8°, Lei 8.029/90, alterada pela Lei n° 8.154/90) 0,60% -
. ToTAL:l = g% -
4.2 13° SALARIO E ADICIONAL DE FERIAS Percentuais VALORES
| 13° Salério 8,33% -
23
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Adicional de Férias

2,78%

Subtotal

11,11%

Incidéncia do 4.1. sobre 0 13° salario e adicional de férias

4.3. AFASTAMENTO MATERNIDADE

Percentuais

VALORES

Afastamento maternidade

Incidéncia do 4.1. sobre afastamento maternidade

4.4. PROVISAO P\R

ESCISAO

Incidéncia do 4.1. sobre remuneraiéo e 13° do substituto ielo ieriodo de 120 dias de Iicenia-maternidade

Percentuais

VALORES

Aviso Prévio Indenizado (art. 7°, XXI, CF e 477, 487 e 491, CLT) (2)

Incidéncia de FGTS sobre o aviso prévio indenizado

Multa do FGTS e da Contribuicdo Social do Aviso Prévio Indenizado

Aviso Prévio Trabalhado (art. 7°, inciso XXI, CF e 477, 487 e 491, CLT)

Incidéncia do 4.1. sobre o0 Aviso Prévio Trabalhado

Multa do FGTS e da Contribuicdo Social do Aviso Prévio trabalhado

4.5. CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Percentuais

VALORES

Férias

8,33%

Auxilio doenga (arts. 59 a 64, Lei 8.213/91, art. 18, Lei n® 8.212/91 e art. 476, CLT)

Licenca paternidade (art. 7°, inciso XIX, CF e 10, § 1° CLT)

Faltas legais (art. 473 e 83, CLT)

Acidente de Trabalho (arts. 19 a 23, Lei 8.213/91, art. 473, CLT e Lei n® 6.367/76)

Outros

Subtotal

8,33%

Incidéncia do 4.1. sobre o Custo da Reposica

MODULO 4 (ENCARGOS TRABALHISTAS)

4.1.

PREVIDENCIARIO E FGTS

33,80%

4.2.

13° SALARIO E ADICIONAL DE FERIAS

11,11%

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br

24



SENADO FEDERAL

4.3. AFASTAMENTO MATERNIDADE -
4.4. PROVISAO RESCISAO -
CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

5 Percentuais VALORES
A CUSTOS INDIRETOS
B TRIBUTOS
B.1 Tributos Federais COFINS 7,60% -
) Tributos Federais PIS 1,65% -
B.2 Tributos Estaduais
B.3 Tributos Municipais ISS 5,00% -
B.4 Outros Tributos
Subtotal -
C LUCRO
pﬁ‘;i}ggg;':l) Quantidade VALORES
TOTAL UNITARIO 1
TOTAL GERAL 1

Observagoes:

1)Especificar a Convengdo Coletiva de Trabalho ou o Acordo Coletivo de Trabalho vigente para cada categoria cotada.

2) Apresentar memorial de calculo dos itens variaveis da planilha (médulos | a 1V)
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3) O item Reserva Técnica ndo sera aceito sem a indicacdo prévia e expressa dos custos correspondentes que serdo cobertos por este item, conforme disposto no Acordédo 593/2010 do
TCU - Plenério. Serdo observados os limites estabelecidos pelo Acérdédo 1753/2008 do TCU - Plenério.

Médulo 1:
Apresentar memorial de calculo dos itens da "Composicdo da Remuneracédo™

Médulo 2 :

De acordo com a CCT da categoria contratada, no Médulo 11, poderd haver variagdo na quantidade de itens contemplados. Néo serd aceita a inclusdo do item "Treinamento/Reciclagem de
Pessoal" (Ac6rddo 592/2010 - TCU - Plenério) nem do item "Supervisao e Fiscalizagdo" (Acorddo 593/2010 - TCU - Plenario).

Médulo 3 :
Apresentar memorial de calculo dos itens especificados.

Médulo 4 :

O RAT (antigo SAT) contido Mddulo IV poderé variar de 1,00% a 3,00%, de acordo com o risco associado a atividade principal da empresa. O percentual fixado na planilha apresentada
estd sujeito a analise de adequacdo do mesmo a atividade preponderante da empresa por profissional da &rea de contabilidade no momento da apresentacéo das propostas, na abertura do
pregéo.

O percentual referente a “Aviso Prévio Trabalhado” e suas incidéncias (“Incidéncia do 4.1 sobre o Aviso Prévio Trabalhado” e “Multa do FGTS e da Contribuigdo Social do Aviso Prévio
Trabalhado™ ) serdo devidos apenas no primeiro ano de vigéncia do contrato, € no caso de eventual prorrogacéo, serdo retirados, com vigéncia a partir do primeiro aniversério da avenca,
em atendimento ao exposto no Acorddo n° 3006/2010 — Plenario — TCU”.

Médulo 5 :
Né&o sera possivel a especificagdo dos percentuais de IRPJ e CSLL (mddulo V), de acordo com a orientagdo do subitem 9.5.11 do Acérddo 1.595/2006 do TCU.

As aliquotas do Cofins e do PIS sdo 7,6% e 1,65%, respectivamente, no regime tributério Lucro Real. As aliquotas do Cofins e do PIS sdo 3,0% e 0,65%, respectivamente, no Lucro
Presumido.
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PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS

EQUIPE TECNICA MINIMA NO SENADO

PISO PRECO PRECO TOTAL
CATEGORIA QTE SALARIAL UNITARIO MENSAL

(R$) (R$) (R$)

Encarregado Geral 01
Supervisor de Pds-Atendimento e
o 03
Multimidia

Encarregado de Turma 04
Atendente de Telecomunicacdo 40
SUBTOTAL

SUBTOTAL R$
IMPOSTOS

PRECO GLOBAL MENSAL

PRECO GLOBAL ANUAL =12 x PRECO GLOBAL MENSAL

Obs.: Os pisos salariais apresentados sdo referenciados na tabela salarial editada pelo Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicacdes -

SINTTEL-DF, assim definida:

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF

Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br

27



SENADO FEDERAL

a) Profissionais de nivel superior — cargos equivalentes conforme tabela do Sinttel-DF, se enquadram entre o nivel inicial 46 e final 131.
a.1) Encarregado Geral - nivel 119 — R$ 5.375,74.
a.2) Supervisor de Pos-Atendimento e Multimidia — nivel 98 — R$ 3.569,02.
a.3) Encarregado de Turma — nivel 69 — R$ 2.038,27.

b) Profissionais de nivel médio (Atendentes de Telecomunicacfes) — conforme tabela do Sinttel-DF, se enquadram entre o nivel inicial 12 e

final 68.
b.1) Atendente de Telecomunicacdo — nivel 41 — R$ 1.219,90.
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
(Processo n° 003.045/10-2)

ANEXO 04

DO DETALHAMENTO DO SISTEMA DE CONTACT CENTER UTILIZADO NA
CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO DO SENADO FEDERAL.

A Central de Relacionamento com o Cidaddo do Senado Federal conta com 54 (cinqlienta e quatro) Postos de

Atendimento (PAs), 10 (dez) Postos de Pos-Atendimento e 10 (dez) Postos de Supervisdo/Geréncia, os quais fazem

uso dos médulos e sistemas a seguir detalhados.

TABELA1
MODULOS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO DO PABX-MD-110.

MODULOS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO DO PABX - MD110

1. Sistema Solidus & Care.

1.1. Empresa desenvolvedora — Ericsson.

1.1.1. Sistemas Integrantes:

1.1.1.1. Information Manager.

1.1.1.2. Report Manager.

1.1.1.3. Configuration Manager.

1.1.1.4. Desktop Manager.

2. Sistema de Gravacao

2.1. Empresa Desenvolvedora — Witeness

2.1.1. Sistema Integrante:

2.1.1.1. Software de pesquisa e reproducdo de gravaces via rede.

3. Sistema CRM - Customer Relationship Management

3.1. Empresa Desenvolvedora — Plusoft Consulting & Solution

3.1.1. Sistemas Integrantes:

3.1.1.1. Mddulo Chamado.

3.1.1.2. Gerenciador de Midias.

3.1.1.3. M6dulo Cadastro.

3.1.1.4. Modulo Agente.

3.1.1.5. M6dulo Work Flow.

3.1.1.6. M6dulo Web.

3.1.1.7. Médulo Gerente.

3.1.1.8. M6dulo Monitor.

3.1.1.9. Mddulo Plusinfo.
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3.1.1.10. Médulo Plusinfo web.

TABELA 2

APLICATIVOS E MODULOS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO.

FORNECEDOR SISTEMA NOME VERSAO
DAMOVO/PLUSOFT CRM Agente SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Cadastro SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Chamado Atendimento SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Comparador Database PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM De-Para SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Gerador de Database PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM Gerador de Estrutura PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM Gerador de Informagéo. PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM Gerente SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Monitor SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Plusinfo - WEB SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Portal WEB SF
DAMOVO/PLUSOFT CRM Templates de Graficos PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM Visualizador de Cubo PLUSINFO 4.47
DAMOVO/PLUSOFT CRM Workflow — WEB SF
DAMOVO / VOICE Discador de Campanha | gqfinhone SF

Ativa
DAMOVO / EYRETEL Gravagdo EcareLink 1.1.0.32
DAMOVO / EYRETEL Gravacdo Eware Replay 7.1
DAMOVO / EYRETEL Gravacdo Replay 7.0.1
DAMOVO Solidus & Care ATB
DAMOVO Solidus & Care Configuration Manager. 3.0.6
DAMOVO Solidus & Care DeskTop Manager 3.0.6
DAMOVO Solidus & Care Information Manager 3.0.6
MICROSOFT MR. Interview SQL 2005 SP1
IBM/SPSS IBM/SPSS IBM/SPSS Statistics 21 Base
IBM/SPSS IBM/SPSS IBM/SPSS Statistics 21 Tables
IBM/SPSS IBM/SPSS IBM/SPSS Statistics 21 Complex Samples
IBM/SPSS IBM/SPSS Sentinel LM Server Administration
IBM/SPSS IBM/SPSS IBM SPSS Data Collection 6.0
IBM/SPSS IBM/SPSS Mr. Interview 6.0
IBM/SPSS IBM/SPSS ScriptWriter Station 6.0
IBM/SPSS IBM/SPSS Quotas 6.0
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
(Processo n° 003.045/10-2)

ANEXO 05

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N°

Que entre si celebram, de um lado, a UNIAO,
por intermedio do SENADO FEDERAL e do
outro, a empresa para a
prestacdo de servigos na area de operacao
da Central de Relacionamento com o
Cidadao (contact center) da Secretaria de
Pesquisa de Opinido e outras atividades
correlatas, durante 12 (doze) meses
consecutivos.

A UNIAO, por intermédio do SENADO FEDERAL, doravante denominado SENADO ou
CONTRATANTE, com sede na Praca dos Trés Poderes, em Brasilia-DF, CNPJ n0
00.530.279/0001-15, neste ato representado pela sua Diretora-Geral,

, com sede na Jfaxne () - e () , telefone n° (_)

- e -, CNPJ-MF n° / -, doravante denominada
CONTRATADA, neste ato representada pelo Sr. , CL. , expedida pela
_ |, CPFn°, -, resolvem celebrar o presente contrato decorrente do PREGAO

ELETRONICO n° 042/2013, homologado pela Senhora Diretora-Geral, as fls. _ do Processo
n.° 003.045/10-2, incorporando o edital e a proposta apresentada pela CONTRATADA, fls.

] a este instrumento, e sujeitando-se as partes as disposicdes da Lei n°® 8.666, de 21 de
junho de 1993, e dos Atos n° 24/1998 e 10/2010, ambos da Comissao Diretora do SENADO, e
das clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
O presente instrumento tem por objeto a prestacdo de servicos na area de operacdo da
Central de Relacionamento com o Cidadao (contact center) da Secretaria de Pesquisa de

Opinido e outras atividades correlatas, durante 12 (doze) meses consecutivos, de acordo
com os termos e especificagdes constantes deste contrato e do edital.
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CLAUSULA SEGUNDA - DAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA

CONTRATADA

Sao obrigacbes da CONTRATADA, além de outras previstas neste contrato ou decorrentes da
natureza do ajuste:

manter durante a execucdo deste contrato as condi¢des de habilitacao e qualificacbes que
ensejaram sua contratagdo, bem como em compatibilidade com as obrigacfes assumidas;

apresentar copia autenticada do ato constitutivo sempre que houver alteragéo;
efetuar o pagamento de seguros, encargos previdenciarios, trabalhistas, fiscais e sociais,

assim como quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execugdo deste
contrato;

IV — manter, durante a realizagdo de servicos nas dependéncias do SENADO, o0s seus

VI -

VII -

empregados e prepostos uniformizados, devidamente identificados e munidos dos
equipamentos de protecéo e seguranca do trabalho, quando for o caso;

manter preposto para este contrato, escolhido entre os profissionais residentes no
SENADO, aceito pelo gestor deste contrato, o qual sera também responsavel pela
supervisdo dos demais profissionais, que ira representa-la sempre que for necessario.

obter junto ao CRA a Anotacdo de Responsabilidade Técnica — ART deste contrato no
prazo méximo de 30 (trinta) dias ap6s a sua assinatura e apresentar o documento ao
gestor;

manter disciplina nos locais dos servicos e retirar o empregado com conduta
inconveniente;

V111 - efetuar, se for o caso, o pagamento de servicos extraordinarios, por empregado, quando

Xl -

esgotados todos os meios de utilizagdo do “BANCO DE HORAS”, de acordo com o que
tiver previsto na Convencédo Coletiva de Trabalho da respectiva categoria profissional e
em conformidade com o art. 59, § 2°, do Decreto-Lei n° 5.452/43 (CLT);

manter equipe técnica nas quantidades necessarias e adequadas ao cumprimento de todas
as tarefas e abrangéncia dos servicos;

observar a legislacdo trabalhista e previdenciaria e convencao coletiva de trabalho da
respectiva categoria, efetuando as anota¢des nas carteiras de trabalho, inclusive quanto a
categoria profissional a ser exercida;

observar a legislacédo vigente a respeito da saude ocupacional da equipe de trabalho, em
especial a NR 17 — Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional, publicada pelo
Ministério do Trabalho e Emprego, e demais normas regulamentadoras que se aplicam
ao servico prestado em centrais de relacionamento;
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XII - selecionar e proporcionar treinamento técnico e de relacionamento humano aos seus
empregados capacitando-os a perfeita execucéo dos servi¢cos objeto deste contrato;

XIII - exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade de seus empregados, por
intermédio de equipamento eletronico de registro de frequéncia fornecido as suas
préprias expensas;

XIV - realizar os servicos objeto deste contrato mesmo que realizadas atualizagdes futuras de
versdo dos sistemas, bem como promover o treinamento necessario da equipe técnica,
sem Onus adicional para o SENADO;

XV - substituir o profissional por outro que atenda as mesmas exigéncias feitas com relacdo ao
substituido, nos seguintes casos:

a) falta justificada ou injustificada;
b) gozo de férias;
c) licenca e/ou atestado médico: e
d) solicitacdo do gestor deste contrato.
XVI - efetuar o pagamento aos profissionais alocados nos seguintes prazos:
a) salario até 0 5° dia util do més subsequente a realizacdo dos servigos;

b) o pagamento de custos de alimentacdo e transporte até o 5° dia util do més em
referéncia;

b.1) auxilio alimentacdo no valor de R$ 22,12 (vinte e dois reais e doze centavos) por
dia trabalhado, do més em referéncia, fixado por decisdo da Comissdo Diretora,
conforme 142 Reunido de 2011, de 20/12/2011; e

b.2) transporte (de sua propriedade ou locado) ou vale-transporte para atender os dias
de trabalho do més em referéncia.

XVII -responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares e das orientacdes de seguranca, instruindo-os quanto a prevencao de incéndios nas
areas do SENADO;

XVI1II - pagar a todos os seus funcionérios o beneficio de vale-transporte e auxilio-alimentacéo,
contudo se isso ndo for cumprido integralmente, dado que algum dos empregados ndo queira
auferir o beneficio do vale-transporte, a CONTRATADA efetuara o desconto dos valores
previstos na proposta para esses beneficios, bem como em relagéo aos valores descontados dos
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funcionarios a este titulo. Caso o desconto ndo seja efetuado na fatura, ficara o gestor autorizado
a efetuar a glosa dos valores unilateralmente.

a) Na hipétese de o empregado dispensar o recebimento do vale-transporte, a
CONTRATADA devera encaminhar ao gestor deste contrato copia da opcao de
dispensa do beneficio firmada pelo(s) respectivo(s) empregado(s).

XIX - comunicar ao gestor deste contrato todas as ocorréncias anormais verificadas na execucao
dos servicos, relatando-as no Livro de Ocorréncias, com os dados e circunstancias julgados
necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos;

XX - manter seus profissionais identificados por intermédio de crachas, com fotografia recente;
expedidos pela Policia do Senado Federal,

XXI - responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares e das orientacdes de seguranca, instruindo-os quanto a prevencao de incéndios nas
areas do SENADO.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA, no prazo méaximo de 5 (cinco) dias Uteis
apos a assinatura deste contrato, sem 6nus para os seus funcionéarios, fornecerd um “squeeze”
para cada atendente de telecomunicacgédo para o consumo de dgua durante o periodo de trabalho.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA, no prazo maximo de 30 (trinta) dias (Gteis
apos a assinatura deste contrato, fornecera, sem dnus para os seus funcionarios, uniforme para
os atendentes de telecomunicacgéo, atendendo a descrigéo constante do Anexo 02 do edital, com
modelos e cores a serem previamente aprovados pelo gestor, para uso permanente em servico,
devendo ser substituidos com periodicidade anual, ou antes, em caso de desgaste prematuro.

PARAGRAFO TERCEIRO - Os empregados da CONTRATADA deverdo portar
identificacdo e se apresentarem sempre limpos e asseados, quer no aspecto de vestuario e
calcado, quer na higiene pessoal.

PARAGRAFO QUARTO - Os empregados incumbidos da execucdo dos servigos ndo terdo
qualquer vinculo empregaticio com o SENADO, sendo remunerados Unica e exclusivamente
pela CONTRATADA e a ela vinculados.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA assume toda e qualquer responsabilidade no
que se refere a relacdo com seus empregados, inclusive quanto ao fornecimento de auxilio-
alimentacdo, auxilio-transporte e demais obrigacdes trabalhistas e previdenciarias, isentando o
SENADO de qualquer responsabilidade solidaria.

PARAGRAFO SEXTO — Correra por conta exclusiva da CONTRATADA a responsabilidade
por quaisquer acidentes de trabalho e de execucao durante a vigéncia dos servicos contratados.
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PARAGRAFO SETIMO - A CONTRATADA responsabilizar-se-4 por quaisquer danos
pessoais ou materiais causados por seus empregados ou prepostos ao SENADO ou a terceiros,
nas dependéncias do SENADO.

PARAGRAFO OITAVO - Nio podera a CONTRATADA veicular publicidade acerca do
objeto a que se refere o presente contrato, salvo autorizacao especifica do Senado.

PARAGRAFO OITAVO - E vedada a contratacdo, por parte da CONTRATADA e para
prestarem 0s servicos objeto do presente contrato, de empregados que sejam cdnjuges,
companheiros ou parentes até o 3° grau, na linha reta ou colateral, por consanguinidade ou
afinidade, dos Senadores e servidores do Quadro de Pessoal do SENADO, ocupantes de cargos
ou funcdes comissionadas de direcdo, na forma do disposto nos Atos da Comissdo Diretora do
Senado Federal n® 12/2010 e 05/2011 e Decreto n° 7.203, de 2010.

PARAGRAFO NONO - A CONTRATADA n#o podera ceder os créditos, nem sub-rogar
direitos e obrigacGes deste contrato a terceiros, salvo a hip6tese de subcontratacdo na forma
estabelecida na Clausula Décima Primeira deste ajuste.

PARAGRAFO DECIMO - Aplicam-se a este contrato as disposi¢des do Codigo de Protecéo e
Defesa do Consumidor instituido pela Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DO
CONTRATANTE

Devera o SENADO, representado pelos gestores titular e substituto, devidamente nomeados,
promover todas as acdes necessarias ao fiel cumprimento deste contrato, em conformidade com
0 ATC n° 02/2008 e em especial:

| - sustar a execucdo de qualquer trabalho que esteja em desacordo com o especificado,
sempre que essa medida se torne necessaria;

Il - exigir a retirada de qualquer empregado da CONTRATADA que, a seu critério, venha a
prejudicar o bom andamento dos servicos;

11 - manter, junto a CONTRATADA, criterioso registro dos acontecimentos no Livro de
Ocorréncias;

IV - conferir se a CONTRATADA paga regularmente auxilio-alimentacdo e vale-transporte
dos seus empregados.

V - exigir da CONTRATADA a apresentacdo da planilha de férias de seus empregados, com a
indicacdo dos respectivos substitutos. As feérias devem ser concedidas anualmente,
cabendo penalidade 8 CONTRATADA se nao concedidas;

VI - conferir a concessdo de licencas, a substituicdo de empregados no caso de faltas e o
fornecimento de uniformes, se for o caso;
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VII - exigir e conferir todos os documentos previstos no edital da licitagdo que habilitou a
CONTRATADA, como condicéo para a prorrogacao deste contrato;

VIII - propor ao 6rgdo competente pela instrucdo, a aplicacdo das penalidades previstas neste
contrato e na legislacdo, no caso de constatar irregularidade cometida pela
CONTRATADA;

IX - encaminhar os fatos a deliberacdo superior, com vistas a oficiar os orgaos publicos
competentes para a adogdo das medidas corretivas e punitivas aplicaveis, no caso de haver
indicios de apropriacdo indébita e de prejuizo ao Erario e aos empregados da
CONTRATADA,

X - liberar a garantia contratual, desde que ndo constatada qualquer pendéncia, inclusive
quanto ao recolhimento dos encargos sociais por parte da CONTRATADA; e

CLAUSULA QUARTA - DO REGIME DE EXECUCAO

A CONTRATADA devera executar 0s servicos objeto deste contrato, de forma a assegurar que
a operacdo da Central de Relacionamento com o Cidaddo do Senado Federal tenha
funcionamento regular, eficiente e seguro, devendo o inicio da operacdo dar-se no prazo
méaximo de 10 (dez) dias ap0s a assinatura do contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A prestacio dos servicos sera realizada na Secretaria de
Pesquisa e Opinido (SEPOP) do SENADO, sediada em Brasilia-DF.

PARAGRAFO SEGUNDO - O SENADO podera, unilateralmente, alterar o local de realizago
dos servicos, desde que a nova localizacdo esteja na abrangéncia do Distrito Federal e a
CONTRATADA seja avisada com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO TERCEIRO — A Central de Relacionamento do Senado Federal devera estar
acessivel para receber as manifestacdes de todos os cidaddos do territorio nacional nos seguintes
horarios: 24 horas do dia, sete dias por semana para 0s canais web, e-mail, fax, correio de voz e
carta, e, durante os dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira), das 8h as 20h, exceto feriados, para o
canal voz e chat.

PARAGRAFO QUARTO - Cabera a CONTRATADA operar a Central de Relacionamento
nos dias Uteis, com atendimento presencial para 0s canais de voz e chat, e atendimento on line
para 0s canais de web, e-mail, fax, correio de voz e carta.

I — Entende-se por canais web todas as tecnologias de internet que o Senado disponibiliza
ou pode disponibilizar para atendimento ou monitoracdo de canais institucionais, incluindo
chamada web 2.0 que engloba as redes sociais. Nao se excluem as demais redes sociais ou
as novas tecnologias que possam ser criadas e que sejam do interesse institucional do
Senado como ferramentas de comunicagéo e relacionamento.
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PARAGRAFO QUINTO - Os horéarios dos servicos poderdo ser alterados conforme
necessidade do SENADO, podendo inclusive ser diferenciados por areas de trabalho.

PARAGRAFO SEXTO - A CONTRATADA devera estar apta a escalar os empregados por ela
contratados para prestarem servicos em jornada extraordinaria, fora dos horarios e dias de
semana estabelecidos no parégrafo terceiro, sempre que se fizer necessario o trabalho em tais
circunstancias.

PARAGRAFO SETIMO - A CONTRATADA comunicard, verbal e imediatamente, ao gestor,
todas as ocorréncias anormais verificadas na execugdo dos servi¢cos e, N0 menor espaco de
tempo possivel, reduzird a escrito as comunicacdes verbais, acrescentando todos os dados e
circunstancias julgadas necessarias aos esclarecimentos dos fatos.

PARAGRAFO OITAVO - A CONTRATADA devera manter um Livro de Ocorréncias, por
turno, para registro e acompanhamento, pelas partes, das falhas ocorridas no processo de
atendimento, seja de ordem humana, seja de ordem tecnoldgica, referentes aos softwares ou
equipamentos alocados na Central de Relacionamento.

I - O registro das falhas deverad conter: indicacdo do horario de acontecimento, forma
inicial de comunicagdo utilizada, fato motivador, inclusive se decorrente de erro de
programacdo ou operacdo, e horario do saneamento; bem como qualquer anormalidade
verificada no periodo, descumprimento das obriga¢fes contratuais, execucdo insatisfatdria
dos servigos, omissao e outras faltas.

PARAGRAFO NONO - A CONTRATADA devera garantir um atendimento com alto grau de
confiabilidade, disponibilidade e efetividade, aproximando o cidaddo dos Senadores e do
SENADO.

PARAGRAFO DECIMO - Cabera 8 CONTRATADA garantir elevado padrio de qualidade
ndo so do atendimento receptivo e da prestacdo de servi¢co, mas também no atendimento ativo
por meio da realizacdo das pesquisas de satisfacdo e de opinido que serdo executadas pela
Central de Relacionamento, cujos resultados poderdo balizar as acGes institucionais e
legislativas do SENADO.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — A CONTRATADA devera operar a Central de
Relacionamento, com pessoal qualificado, utilizando os sistemas disponiveis, mantendo
constantes programas de treinamento interno ou externo, sempre atualizados com as técnicas
mais modernas de tratamento pessoal e interpessoal, técnicas de atendimento ao cidadao,
técnicas de comunicacéo, entre outros.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO — A CONTRATADA devera garantir ndo s6 a alta
qualidade dos servicos prestados pelo SENADO, como também a satisfacdo pessoal e o
desenvolvimento profissional de todos que, de forma direta ou indireta, participem das
atividades da Central de Relacionamento com o Cidadao do Senado Federal.
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PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - Os recursos humanos disponibilizados pela
CONTRATADA deverdo ser capacitados em suas respectivas atividades e estar integrados a
cultura, ao ambiente, estrutura, tecnologia e materiais a serem disponibilizados pelo SENADO,
tornando possivel a extracdo do maximo de produtividade que o sistema tecnoldgico pode
proporcionar, partindo-se das funcionalidades e aplicativos a ele ja incorporados.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO - Para a execucdo dos servicos descritos neste contrato, a
CONTRATADA disponibilizara tantos profissionais quantos necessarios; sendo que 0s que
excederem a equipe técnica minima relacionada no Anexo 02 do edital estardo sujeitos as
mesmas obrigacgdes e deveres daqueles, ndo implicando aumento de custo para 0 SENADO.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO — A CONTRATADA devera priorizar a otimizagio dos
recursos disponiveis para melhor atender aos cidad&os, criando uma Central de Relacionamento
dindmica, possibilitando uma gama maior de servigos a serem oferecidos. Tais servigos
poderdo, a qualquer momento, ser incrementados e modificados para ampliar a atuacdo do
SENADO dentro da filosofia e diretrizes de relacionamento estabelecidas, proporcionando
assim um maior grau de satisfacdo no relacionamento do cidaddo com o0 SENADO.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO — Caberda a CONTRATADA a funcio de administrar a
operacdo do processo de atendimento da Central de Relacionamento. Esta administracdo diz
respeito a coordenacdo das atividades dos recursos humanos envolvendo a equipe de
atendimento e superviséo.

PARAGRAFO DECIMO SETIMO - E de responsabilidade da CONTRATADA, também, a
interface com a equipe de gerenciamento da tecnologia, a fim de otimizar a utilizagdo dos
sistemas de Contact Center adotados na solucdo de relacionamento do SENADO.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO - A administracio da operacio pela CONTRATADA tera
como atribuicdo também a constante vigilancia para com o processo de atendimento ao cidadao,
no sentido de implementar alteracdes sempre que necessarias com o proposito de oferecer o
melhor atendimento possivel as pessoas que procuram a Central de Relacionamento com o
Cidadao do Senado Federal. E importante que a CONTRATADA colabore para apresentacao de
propostas de usos estratégicos da Central de Relacionamento pelo Senado Federal, como forma
de aperfeicoamento continuo dos trabalhos executados.

PARAGRAFO DECIMO NONO - A administracio da operacdo da Central de
Relacionamento pela CONTRATADA sera responsavel ainda pela organizacdo e documentacao
de todas as etapas pertinentes ao processo de atendimento ao cidaddo, a fim de que seja
estabelecido o fluxo de tramitacdo das manifestac6es dos cidaddos, nos varios canais oferecidos,
bem como o conseqiente fluxo de trabalho dos profissionais.

PARAGRAFO VIGESIMO - A CONTRATADA devera executar acdes de controle e

qualidade do processo de atendimento ao cidaddo da Central de Relacionamento como suporte
as areas de atendimento receptivo, ativo, pds-atendimento e supervisao.
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PARAGRAFO VIGESIMO PRIMEIRO — A atuacio na éarea de controle e qualidade da
CONTRATADA terd como obrigacdo executar acdes de avaliacdo de desempenho de equipes;
elaboracdo, publicacdo, arquivamento e controle de planos de desenvolvimento; avaliacdo de
clima organizacional e da qualidade dos servicos realizados pelas equipes, conforme padrdes e
indicadores de desempenho definidos pelo SENADO, realizar agdes motivacionais e de
integracdo de equipes; execucdo das atividades de escuta de atendimentos, tratamento de
ocorréncias, reincidéncias e acles corretivas do atendente de telecomunicacdo; pesquisa de
satisfacdo junto aos usuarios; controle de absenteismo e rotatividade da equipe.

PARAGRAFO VIGESIMO SEGUNDO - Caberda a CONTRATADA desenvolver programas
de atividades para monitoracdo, gravacao e avaliacdo das conversacdes telefonicas — receptivas
e ativas — para cada servico disponivel na Central de Relacionamento com o Usuério;
fornecendo retorno direto e imediato de suas observacdes aos agentes monitorados.

I - A CONTRATADA deverd propor ajustes nos roteiros e orientacdo sobre o
comportamento e reacdo dos agentes as diversas situacdes ocorridas durante o dialogo,
apos a analise das gravacdes, bem como definir a necessidade de novos treinamentos para
os atendentes de telecomunicagéo ou redefinir os objetivos a serem alcangados.

PARAGRAFO VIGESIMO TERCEIRO - Caberda a CONTRATADA realizar a capacitagio
da equipes de atendente de telecomunicacao envolvidas no processo de atendimento ao cidadao
da Central de Relacionamento.

| - As acOes de capacitacdo dizem respeito a elaboragdo, desenvolvimento e aplicacdo de
cursos e treinamentos de reciclagem e aprimoramento profissional; publicagéo,
arguivamento e controle de planos de desenvolvimento dos recursos humanos; elaboracéo,
publicacdo, disponibilizacdo e guarda de apostilas ou similares utilizados no processo de
desenvolvimento; ao esclarecimento de novos procedimentos adotados no processo de
atendimento; informacfes sobre conteddos legislativos e institucionais, além da
identificacdo de necessidades de treinamento da equipe de atendente de telecomunicacéo.

PARAGRAFO VIGESIMO QUARTO - A CONTRATADA dever4d também elaborar e
manter Plano de Recrutamento e Selecdo de equipes, identificando metodologia, etapas de
avaliacdo e critérios mantendo arquivo eletronico contendo identificacdo cadastral completa,
processo de avaliacdo e resultado, para todos os integrantes das equipes e pretendentes nédo
selecionados.

PARAGRAFO VIGESIMO QUINTO - A CONTRATADA sera responsavel pela supervisio
de encarregado de turma que tera por atribuicdo oferecer suporte, orientar e controlar as
atividades desenvolvidas pela equipe de atendentes de telecomunicacgdo, dos diversos canais,
seja no atendimento ativo, seja no receptivo.

PARAGRAFO VIGESIMO SEXTO — Cabera ainda 8 CONTRATADA realizar a supervisio
do encarregado de turma que tera por atribuicdo oferecer suporte, orientar e controlar a reviséo e
distribuicdo das manifestacdes recebidas por meio da Central de Relacionamento e a elaboracéo
de respostas as manifestacdes que tenham por destinatério a propria Central de Relacionamento.
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PARAGRAFO VIGESIMO SETIMO - Os encarregados de turma da CONTRATADA
contardo com o auxilio de ferramentas de gerenciamento ja incorporadas na solucdo de
relacionamento adotada pelo SENADO e deverdo contribuir para que as diretrizes de
atendimento tracadas sejam fielmente cumpridas durante o processo de atendimento ao usuario.

| - Cabera a CONTRATADA, a partir de andlises de performance dos sistemas utilizados,
a sugestdo de alteracdo de configuracBes de agentes, habilidades, filas, privilégios,
interpretacdo e configuracédo de relatdrios, entre outros.

PARAGRAFO VIGESIMO OITAVO — A CONTRATADA devera realizar o atendimento
ativo e receptivo da Central de Relacionamento por grupo ou grupos de atendentes de
telecomunicagdes, com treinamento e preparacdo para execucdo de servigos receptivos em
telefone e outras midias, utilizando aplicativos informatizados para fornecer informacgoes e
servicos, tais como: pesquisa legislativa, envio de mensagem aos senadores, agendamento de
visitas, realizacdo de pesquisas de opinido, entre outros servicos e informagoes.

PARAGRAFO VIGESIMO NONO - No atendimento ativo a CONTRATADA, utilizando o
mesmo grupo de atendentes de telecomunicagdes, com treinamento e prepara¢ao para execugdo
de servicos ativos, serd responsadvel pela aplicacdo de pesquisa de opinido e pesquisa de
satisfacdo; para tanto, a CONTRATADA contard com aplicativos que agilizam a discagem dos
numeros referentes aos usuarios-alvo, tendo na tela da estacdo de trabalho todos os dados
referentes a ligacdo completada. As pesquisas de opinido e satisfacdo sdo rotineiras e buscam a
otimizacdo dos recursos humanos e tecnoldgicos disponiveis na Central de Relacionamento. Na
realizacdo da chamada ativa, os atendentes de telecomunicacfes deverdo obedecer a script
definido que contem: apresentacdo pessoal e da Instituicdo, objetivos da chamada e
identificacdo do desejo do cidaddo em dar continuidade ao contato em andamento.

PARAGRAFO TRIGESIMO - No atendimento receptivo a CONTRATADA respondera as
solicitacOes recebidas pelo canal de voz e demais midias disponiveis. Essas solicitacdes deverao
ser cadastradas em aplicativo apropriado para que constem do histérico de contatos do cidadao.
Os atendimentos serdo registrados em formulario especifico a fim de garantir ao atendente de
telecomunicacdo saber, em caso de novo contato do cidaddo, qual o status (onde esta, com quem
estd, como estd) da solicitagdo anteriormente realizada pelo usuério.

PARAGRAFO TRIGESIMO PRIMEIRO — Ap6s o registro das manifestacées dos cidaddos
resultante do atendimento receptivo, caber& a CONTRATADA analisar e revisar as
manifestacdes, compreendendo desde as informacdes de cadastro, conteddo e pertinéncia da
manifestacdo até a confirmacdo do destinatario. Para tanto sera usado aplicativo eletrénico
proprio que tem condicGes de controlar o envio e a distribuicdo das manifestacdes para 0s varios
destinatarios no SENADO. Cabera também o registro, nos aplicativos especificos, dos
atendimentos realizados por meio dos canais web, e-mail, fax, correio de voz e carta,
obedecendo aos procedimentos padronizados bem como na redacdo de respostas a estas
manifestacOes encaminhadas para a Central de Relacionamento.
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PARAGRAFO TRIGESIMO SEGUNDO - A CONTRATADA devera adotar, como
obrigagdo acessoria deste documento, programa de qualificacdo e manutencdo dos servicos
contratados, objetivando manter a performance do atendimento de acordo com os indicadores
dos servigos descritos a seguir: Pesquisa de satisfagdo do usuério, com amostra de no minimo
2% (dois por cento) dos atendimentos efetuados.

l. Monitoracao on line diaria de pelo menos 3 chamadas telefénicas por atendente de
telecomunicagédo, no momento da realizagéo do atendimento;

Il.  Auditoria semanal, a ser consolidada mensalmente, de pelo menos 5% das
manifestacoes registradas por atendente de telecomunicacao;

I1l. Elaboracdo e atualizacdo de Roteiro de Atendimento (script) para possibilitar
interacdo e sequéncia légica na verbalizagdo, atendendo as regras bésicas dos
produtos, sistemas e servicos;

IV. Acompanhamento de todos 0s processos inerentes e correlatos as atividades objeto
deste contrato, utilizando métricas e métodos apropriados a anélise de processos e
os indicadores descritos neste contrato;

V. Avaliacdo dos registros dos atendimentos, da monitoracéo on-line e das gravacoes
dos atendimentos aos cidadaos;

VI. Controle estatistico das reclamacbes e elogios recebidos por meio de todos e
quaisquer canais de comunicacgéo utilizados pelo SENADO.

PARAGRAFO TRIGESIMO TERCEIRO - A realizacdo eventual de servicos extraordinarios
devera ser solicitada e justificada pelo Gestor deste contrato, observando sempre o critério
estabelecido no inciso VIII da Clausula Segunda deste contrato.

PARAGRAFO TRIGESIMO QUARTO - Todos 0s servicos serdo executados diretamente e
sob a orientacdo e comando da CONTRATADA por intermédio de seu preposto.

PARAGRAFO TRIGESIMO QUINTO — Ao SENADO ndo caberd qualquer 6nus pela
rejeicao dos servicos considerados inadequados pelo gestor.

CLAUSULA QUINTA - DOS NIVEIS DE SERVICO

Os servigos de que trata este contrato deverdo ser estruturados pela CONTRATADA visando a
manutencdo da qualidade dos servigos igual ou superior aos indices abaixo identificados,
destacando que a apuracdo mensal em desacordo com quaisquer dos indices identificados a
seguir, serd considerada descumprimento de contrato, sujeito as sancGes administrativas
detalhadas na Clausula Décima Sexta.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A prestacio do servico relativo ao processo de atendimento da
CONTRATADA devera considerar como “indices Quantitativos” de qualidade a performance
de atendimento considerando a otimizacdo de todos os recursos disponibilizados para a
CONTRATADA, observando a tabela de Niveis de Servigos Exigidos, abaixo:
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Tabela de Niveis de Servicos Exigidos

ITEM | SIGNIFICADO |  MEDIDA | EXIGIDO
Atendimento Receptivo
IPT Atendidas Primeiro Toque Minimo % 80
ICE Atendidas até 30 Segundos de Espera Minimo % 95
TME Tempo médio de Espera Maximo / 30
Segundos
IAL Abandono em Espera Maximo % 03
IAR Indice de Atendimentos Registrados Minimo % 100
Retorno e Chamada Ativa
IAR | Indice de Atendimentos Registrados | Minimo% | 100
Atendimento Multicanais
IAR | Indice de Atendimentos Registrados | Minimo% | 100
Atendimento de Distribuicdo das Manifestacoes
IDM indice de Distribui¢do das Manifestacdes Minimo % 100
em 01 dia

PARAGRAFO SEGUNDO - O atendimento receptivo a ser realizado pela CONTRATADA
devera considerar 0s seguintes conceitos:

Chamadas Recebidas — Repassadas pelo Distribuidor Automéatico de Chamadas — DAC aos
atendentes de telecomunicacdo. Excluem-se as abandonadas pelo usuério antes do transito pela
espera e as atendidas por mensagens de dissuaséo;

IPT - Indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque — Coeficiente de chamadas recebidas
sem transitarem em espera (“primeiro toque”’), em relacao ao total de chamadas recebidas;

ICE - Indice de Chamadas Atendidas com até 30 Segundos de Espera — Coeficiente de
chamadas atendidas até 30 segundos de espera em relacdo ao total de chamadas recebidas,
incluidas as atendidas em primeiro toque;

TME - Tempo Médio de Espera — Tempo total de espera dividido pelo total de ligagdes na
espera;

IAL - indice de Abandono de Ligacdo — Coeficiente de chamadas abandonadas pelos cidad&os
em espera, sem que tenham recebido atendimento por atendentes de telecomunicacdo, em
relacdo ao total de chamadas recebidas;

PARAGRAFO TERCEIRO - O atendimento de retorno e chamada ativa a ser realizado pela
CONTRATADA devera considerar 0s seguintes conceitos:

Chamadas Efetivas — Aquelas para as quais houver respostas humanas do nimero telefonico

2 (13

discado. Excluem-se as tentativas cujos resultados sejam “ocupado”, “ndo atende”, “fax”,

29 ¢

“telefone desligado”, “secretaria eletronica”, dentre outros;

PARAGRAFO QUARTO - O atendimento de multicanais a ser realizado pela
CONTRATADA devera considerar 0s seguintes conceitos:
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IAR - indice de Atendimento Registrado — Coeficiente de atendimentos registrados no sistema
em relacdo ao total de atendimento, referente as ocorréncias de telefone, fax e carta.

PARAGRAFO QUINTO - O atendimento de distribuicdo das manifestacbes a ser realizado
pela CONTRATADA devera considerar 0s seguintes conceitos:

IDM — indice de Distribuicdo das Manifestacbes em 01 dia — Coeficiente de processamento,
reviséo e distribuigéo pelo sistema de workflow das manifestacoes, registradas no sistema em 01
(um) dia, em relacéo ao total de manifestacdes recebidas.

| — Este indice ndo serd aplicado para audiéncias publicas realizadas pelas comissdes
teméticas do Senado, sejam elas realizadas no &mbito do Senado Federal ou fora dele, na
qual o Al Senado participe recebendo, processando e enviando a comissdo manifestaces
dos cidadéaos sobre o tema discutido nas audiéncias. As manifestacOes, neste caso, deverdo
ser registradas e distribuidas imediatamente.

PARAGRAFO SEXTO - A prestacdo do servico de atendimento da CONTRATADA devera
considerar como “Indices Qualitativos” o resultado de pesquisa sistematica dos indices de
satisfacdo dos usuarios da Central de Relacionamento e do clima organizacional da area de
atendimento, considerando os paragrafos a seguir.

PARAGRAFO SETIMO - A CONTRATADA dever4 realizar pesquisa de satisfacdo com os
cidaddos usuarios da Central de Relacionamento. A pesquisa sera realizada a partir da selecdo
de amostra dos usudrios da Central com instrumento de coleta de dados estruturado e fechado,
com periodicidade semestral. O objetivo desta avaliacdo é mensurar o grau de satisfacdo do
usuario com o atendimento recebido pelos atendentes de telecomunicacdo. A metodologia,
sistematica, instrumento de coleta de dados e plano de andlise desta pesquisa deverd ser
aprovada pelo SENADO antes de sua aplicacdo. Os indices desta pesquisa ndo podem ficar
abaixo de 85% em nenhum dos critérios descritos. Dentre outros elementos, a pesquisa devera
minimamente avaliar conceitos como:

I. Objetividade — Refere-se ao grau de entendimento do quanto o atendimento realizado foi
objetivo e conduzido sem disperséo por parte do atendente de telecomunicagéo, atendo-se
ao pedido do cidadédo e respeitando a cronologia do atendimento com saudacdo inicial,
desenvolvimento da chamada e mensagem de despedida.

. Clareza — Refere-se ao grau de clareza das informacdes que o atendente de
telecomunicagdo transmitiu ao cidaddo. E de responsabilidade do atendente de
telecomunicacdo explicar corretamente a informacdo solicitada de forma que o cidaddo
compreenda a mensagem.

II. Assertividade — Refere-se ao grau de afirmacdo das informacdes prestadas. Este
indice tem por objetivo identificar o quanto as informacdes prestadas foram apresentadas
com seguranca pela atendente de telecomunicagéo, tanto em relagéo ao tempo de busca da
informacao quanto em relacéo ao entendimento correto da questdo colocada pelo cidadéao
e a identificacdo da resposta correta.
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V. Efetividade — Refere-se ao grau de atendimentos que foram realizados com a
efetiva conclusdo das demandas dos cidaddos. Relaciona a demanda inicial com o
resultado final do atendimento.

V. Cordialidade — Refere-se ao grau de amabilidade do atendimento. Pretende
identificar se o atendente de telecomunicacéo foi cordial e educado durante a prestacéo do
Servico.

PARAGRAFO OITAVO - Cabera a CONTRATADA elaborar Relatério de Avaliagdo da
equipe de atendentes de telecomunicacdo pelos encarregados de turma. O Relatorio de
Avaliacdo da equipe de atendimento devera ter periodicidade mensal e entregue até o 5° dia Util
de cada més. O Relatdrio devera ser produzido pelos encarregados sobre a equipe de atendentes
de telecomunicacdo abrangendo a performance de cada atendente de telecomunicagdo no que
diz respeito a assiduidade, pontualidade, paralisacdo do atendimento durante a jornada de
trabalho, necessidade de treinamento, entre outros. A metodologia, sistematica, instrumento de
coleta de dados e plano de analise desta pesquisa devera ser aprovada pelo SENADO antes de
sua aplicagé&o.

PARAGRAFO NONO - Caberd a CONTRATADA elaborar Relatério de Avaliagdo dos
encarregados de turma. Esse Relatorio devera ser mensal e entregue até o 5° dia Gtil de cada
més, representando a consolidacdo da opinido da equipe de atendentes de telecomunicagédo a
respeito do comportamento dos encarregados de turma nos quesitos: disponibilidade,
cordialidade, dominio dos sites institucionais utilizados e atualidades, capacidade de oferecer
solugdes, relacionamento interpessoal, conhecimento do processo legislativo e desempenho na
supervisdo da equipe. A metodologia, sistematica, instrumento de coleta de dados e plano de
andlise desta pesquisa devera ser aprovada pelo SENADO antes de sua aplicacgao.

CLAUSULA SEXTA - DOS CRITERIOS DE RECRUTAMENTO E SELECAO

Serdo de responsabilidade da CONTRATADA o recrutamento e a selecdo da equipe de
profissionais designada para a prestacdo dos servicos a serem executados no SENADO,
devendo-se observar as seguintes etapas:

I. Andlise curricular: avaliacdo do atendimento as exigéncias de perfil determinado no
Anexo 2 do edital;

1. Avaliacdo psicoldgica e de proficiéncia: prova objetiva e subjetiva de portugués, com
avaliacdo gramatical e de redacdo; prova de conhecimento especifico para cada
categoria especificada; prova de digitacdo para as categorias especificadas no Anexo
2 do edital; entrevista para identificar o nivel de conhecimento e adaptabilidade do
candidato as caracteristicas do cargo pretendido. O candidato devera obter a nota
minima de 6 (seis) nas provas realizadas para prosseguir no processo de selecdo. As
provas e seus conteddos deverdo ser propostos pela CONTRATADA e aprovados
pelo SENADO.

I11. Exame admissional: consulta clinica ocupacional para todos os profissionais a serem
contratados e aprovacao obrigatdria em exame de audiometria para teste de audigdo e
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fonoaudiologia para teste de diccdo para a equipe de atendente de telecomunicacao,
bem como para a equipe de encarregados de turma.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Antes de efetivar a contratagio dos profissionais selecionados, a
CONTRATADA devera submeter os resultados ao SENADO para apreciacdo e analise.

PARAGRAFO SEGUNDO - O SENADO pode, motivadamente, rejeitar o profissional que
ndo julgar qualificado para o desempenho da funcdo pretendida e cabera 8 CONTRATADA a
realizacéo de nova indicacdo.

CLAUSULA SETIMA - DA CAPACITACAO ORGANIZACIONAL, TREINAMENTO E
RECICLAGEM

A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Capacitacdo Organizacional, a titulo de
obrigacdo acessoria, objetivando capacitar os novos profissionais e reciclar os profissionais em
atividade.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O Plano de Capacitacdo Organizacional, apds aprovacio pelo
SENADO, sera executado pela CONTRATADA, no ambiente do SENADO, ou néo.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os custos de capacitacdo, treinamento inicial e de treinamento
continuo dos profissionais objetos deste documento serdo custeados pela empresa
CONTRATADA.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA devera realizar capacitacdo inicial para
todos os profissionais contratados. A equipe de profissionais devera participar de curso basico
de formacédo para atuacdo no SENADO, com carga horaria minima de 20 horas.

PARAGRAFO QUARTO - Além do treinamento basico a que se refere o paragrafo anterior, a
CONTRATADA sera responsavel pela capacitacdo inicial da equipe de atendente de
telecomunicacdo e da equipe de encarregados de turma nos seguintes contetdos:

I - Equipe de atendente de telecomunicacéo e da equipe de encarregados de turma

a. Curso de atendimento: deve contemplar contetdo no sentido de esclarecer regras
basicas de atendimento ao cidaddo por meio de Central de Relacionamento,
postura profissional ao telefone, como lidar com situacdes de conflito ao
telefone, habilidades para uma boa comunicacdo, técnicas de abordagem para a
realizacdo de pesquisas de satisfacdo e opinido, entre outros. Carga horéria de 20
horas.

b. Curso basico de portugués: deve contemplar técnicas de redacdo, conversdo da
linguagem oral em linguagem escrita, gramatica geral, conversacao, entre outros.
Carga horéria de 15 horas.

c. Curso de treinamento nas funcionalidades dos sistemas operacionais da Central
de Relacionamento: deve contemplar o uso dos sistemas utilizados na solucéo de
relacionamento do SENADO, principalmente os da marca Plusoft e Ericsson
(Solidus E-care). Carga horaria de 8 horas.
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Il - Equipe de encarregados de turma
a. Curso bésico de lideranca: deve contemplar contetdos na area de lideranca de
equipe; avaliacdo e monitoramento de equipe, supervisdo em Contact Center,
estilos de lideranca X maturidade dos liderados, entre outros. Carga horaria de 8
horas.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA devera desenvolver programa de treinamento
continuado, para equipe de atendente de telecomunicacdo e para a equipe de encarregados de
turma, com carga horaria minima mensal de 12 horas, a fim de alcangar todas as demandas de
informacdo que irdo ocorrer durante a vigéncia deste contrato, principalmente em relacdo ao
processo legislativo.

PARAGRAFO SEXTO - A realizagio das atividades de treinamento de pessoal pela
CONTRATADA deve se dar, independentemente de solicitacdo do SENADO, e torna-se
obrigatoria, nos seguintes casos: absorcdo de novos sistemas e servi¢os para atendimento;
disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de roteiro de atendimento; e demandas
sazonais.

PARAGRAFO SETIMO - Os contelidos destes treinamentos deverdo ser produzidos e
fornecidos, pela CONTRATADA, em documentos impressos e digitais, em acordo com o
ambiente tecnoldgico disponibilizado pelo SENADO. Este material passara a integrar a base de
consultas da Central de Relacionamento, tornando-se referéncia durante o servigo de
atendimento ao usuério.

PARAGRAFO OITAVO - Semestralmente a CONTRATADA devera providenciar reciclagem
de Portugués ou outro treinamento, conforme necessidade, com carga horaria minima de 20
horas, para equipe de atendente de telecomunicacdo e para a equipe de encarregados de turma.
Este treinamento devera ocorrer fora do horario de trabalho dos profissionais.

PARAGRAFO NONO - A CONTRATADA devera manter todas as informacdes relativas aos
treinamentos, e reciclagens, em sistema automatizado e que possibilite ao SENADO visualizar,
a qualquer tempo, os seguintes dados:

l. Agenda mensal de treinamentos;

Il. Cursos/treinamentos/reciclagens realizados por grupos e atendentes de
telecomunicacgéo, avaliacdo dos treinamentos, avaliacbes dos treinados e dos
instrutores.

I1l.  Metodologia para identificacdo das necessidades de Reciclagens;

IV.  Periodicidade minima para aplicacdo de reciclagens;

V. Carga horéria das reciclagens aplicadas, por atendente de telecomunicacéo;

VI.  Avaliacdo de aproveitamento;

VII.  Acdes corretivas/ajustes, caso insatisfatorio o resultado do treinamento.

PARAGRAFO DECIMO - O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por
equipe qualificada e alocada pela CONTRATADA, sendo esta, responsavel pelo planejamento,
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execucdo, acompanhamento e avaliacdo permanente do processo de capacitagdo, sempre sob a
supervisdo do SENADO.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera comunicar ao SENADO
sobre a necessidade de reciclagem da equipe de atendentes de telecomunicagdo em servicos e
aplicacbes em uso ou operacdo nas suas Unidades, para que seja providenciado o repasse das
informacdes necessérias, viabilizando a formacdo de instrutores da CONTRATADA, que
atuardo no repasse aos atendentes de telecomunicacéo.

CLAUSULA OITAVA - DOS PLANOS DE ACAO

A CONTRATADA devera apresentar em até 5 (cinco) dias Uteis apds assinatura do presente
contrato, os seguintes Planos, a titulo de obrigacdo acessoria:

a) Plano Inicial que consiste no planejamento para a absorcdo de conhecimentos e dos
servigos, com garantia de manutencdo do padrdo de qualidade do Atendimento, de acordo
com a descricdo dos servicos, requisitos de qualificacdo para sua execucdo e indicadores
de desempenho definidos neste contrato.

b) Plano de Sucessdo Final que consiste no planejamento para repasse dos conhecimentos
e técnicas que detenha sobre o objeto deste Contrato e da tecnologia utilizada na prestacao
dos servicos.

¢) Plano de Ginastica Laboral que consiste no planejamento das a¢fes de manutencdo das
condigoes fisicas e psicoldgicas dos atendentes de telecomunicacgdo, frente aos desgastes
inerentes a atividade desenvolvida, englobando acbes fisioterapicas, psicoldgicas e
fonoaudioldgicas. Este planejamento deve descrever como a CONTRATADA ira
implementar as atividades diarias de ginastica laboral, que atendam a totalidade do corpo
de profissionais a serem contratados.

d) Plano de Contingéncia com previsdo e planejamento de acfes que garantam o0
funcionamento das atividades da Central de Relacionamento fora do ambiente do
SENADO, para os casos de ocorréncia de situagdes de emergéncia ou de sinistros que
impecam 0 uso das instalacdes fisicas e equipamentos disponiveis. Este Plano de
Contingéncia deverd garantir o minimo de 10 (dez) posicbes de atendimento, sem a
necessidade de abertura de link com o Senado, mas com toda a infra-estrutura requerida
para o tratamento e registro das interacdes entre 0 SENADO e o cidaddo, devendo
disponibilizar todas as funcionalidades de uma operacdo normal, configurada por meio:

I. Do acesso ao portal do Senado Federal na internet para realizagdo de consultas
aos bancos de dados disponiveis;

Il. Da disponibilizacdo do front-end e aplicativos utilizados pelo SENADO ou,
caso ndo seja possivel, da disponibilizacdo de software de CRM que registre o
cadastro do cidaddo, a mensagem recebida e o0 envio automatico e eletrénico
destas mensagens aos destinatarios. Caso ndo seja utilizado o front-end do
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SENADO, as informacdes registradas deverdo ser armazenadas em banco de
dados compativel com os utilizados pelo Senado para posterior migracéo;

I11. Gravacao telefonica das chamadas atendidas;

IV. Manutencéo do horario de atendimento da Central de Relacionamento.

CLAUSULA NONA - DO PRECO E DA FORMA DE PAGAMENTO

O SENADO pagara a CONTRATADA, pelo objeto deste contrato, o valor mensal estimado de
R$ ( ), conforme proposta da CONTRATADA, de fls. ,
ndo sendo, em nenhuma hipotese, permitida a antecipacdo de pagamentos por servigos nédo
executados ou executados de forma incompleta.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O preco global anual estimado do presente contrato para o
periodo de 12 (doze) meses consecutivos é de R$ ( ),
compreendendo todas as despesas e custos diretos e indiretos, necessarios a perfeita execucao
deste contrato, observada a legislacédo trabalhista, previdenciaria, tributaria e convencao
coletiva de trabalho.

PARAGRAFO SEGUNDO - O SENADO pagarda & CONTRATADA, acrescendo ao preco
global mensal, mediante apresentacdo de fatura em separado, os valores referentes a eventual
servigo extraordinario realizado, quando esgotados todos os meios de utilizacdo do “BANCO
DE HORAS?”, respeitado o limite fixado pela legislacdo, por empregado, na conformidade do
inciso VIII da Clausula Segunda deste contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - Os pagamentos serdo efetuados mensalmente, condicionados ao
prévio atestamento dos servigos pelo gestor, por intermédio de depdsito em conta bancéria da
CONTRATADA, mediante o recebimento da nota fiscal-fatura, em 2 (duas) vias, com a
discriminacdo dos servi¢os, cuja data de emissdo nao podera ser anterior a do ultimo dia do més
vencido.

PARAGRAFO QUARTO - A primeira nota fiscal-fatura a ser apresentada terd como periodo de
referéncia o dia de inicio da prestacdo dos servicos e o ultimo dia desse més, e as notas
fiscais/fatura subsequentes terdo como referéncia o periodo compreendido entre o dia primeiro e
0 Gltimo dia de cada més.

PARAGRAFO QUINTO - Os pagamentos serdo efetuados com prazo ndo superior a 30
(trinta) dias, a contar do recebimento da nota fiscal-fatura, condicionados a apresentacédo de:

I - prova de quitagdo da folha de pagamento especifica deste contrato, relativamente ao
periodo constante da nota-fiscal/fatura apresentada, a ser emitida pela instituicéo
bancaria que efetuar o crédito em conta corrente dos empregados dos valores
referente tanto a remuneracdo mensal quanto ao 13° salario, conforme o caso,
contendo o nome do funcionario e o valor do crédito promovido;
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guias de Recolhimento do FGTS e InformacGes a Previdéncia Social (GFIP) e das
Guias de Relacdo de Empregados (GRE); bem como, de regularidade com o Instituto
Nacional do Seguro Social (CND) e com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico
— FGTS (CRF), a Certiddo Conjunta Negativa de Débitos de Tributos e
ContribuicGes Federais, e ainda, a Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas
(CNDT);

espelho da folha de pagamento dos empregados a servico do SENADO especifica
deste contrato;

comprovantes de fornecimento de auxilio-transporte e auxilio-alimentacdo aos
empregados da CONTRATADA que prestem 0s servigos objeto do presente
contrato;

planilhas de custos de cada categoria e informacdes sobre qualquer outra vantagem;

planilha discriminada com o controle de frequéncia dos profissionais no horéario
ordinario e extraordinario, observado o que trata o inciso XVIII da Clausula Segunda
e Paragrafos Sexto e Trigésimo Terceiro da Clausula Quarta deste instrumento, no
caso de eventual prestacdo de servigos extraordinrios.

V11 — apresentacdo da garantia prevista na Clausula Décima Quarta do contrato.

PARAGRAFO SEXTO — A falta de qualquer empregado, sem a reposicdo prevista no inciso
XV, “a” da Clausula Segunda, implicara desconto automatico de 1/30 (um trinta avos) do valor
unitario mensal da categoria, por dia, sem prejuizo da incidéncia da multa contratual prevista no
parégrafo sexto da Clausula Décima Sexta.

PARAGRAFO SETIMO - As eventuais despesas bancarias decorrentes de transferéncia de
valores para outras pracas ou agéncias sdo de responsabilidade da CONTRATADA.

PARAGRAFO OITAVO - Havendo vicio a reparar em relacdo a nota fiscal/fatura apresentada
ou em caso de descumprimento pela CONTRATADA de obrigagéo contratual, o prazo constante
do paragrafo quinto desta clausula sera suspenso até que haja reparacdo do vicio ou
adimplemento da obrigacéo.

PARAGRAFO NONO - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a
CONTRATADA néo tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que 0s
encargos moratérios devidos pelo CONTRATANTE, entre o término do prazo referido no
paragrafo quinto e a data do efetivo pagamento da nota fiscal/fatura, a serem incluidos em fatura
propria, sdo calculados por meio da aplicacéo da seguinte formula: EM = I x N x VP, onde:

EM = Encargos Moratdrios;

N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso;

| = indice de compensaco financeira = 0,00016438, assim apurado:
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I=1i/365 1=6/100/365 1 =0,00016438
Onde i = taxa percentual anual no valor de 6%
CLAUSULA DECIMA — DA REPACTUACAO

A repactuacdo deste contrato é permitida, desde que observado o interregno minimo de um ano,
a contar da data limite para a apresentacdo da proposta ou da data do orcamento a que a
proposta se referir, admitindo-se como termo inicial a data do acordo, convencdo ou dissidio
coletivo de trabalho vigente a época da apresentacdo da proposta, quando a maior parcela do
custo da contratagdo for decorrente de mao-de-obra e estiver vinculada as datas-base destes
instrumentos.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria
profissional, com datas-base diferenciadas, a data inicial para a contagem da anualidade sera a
data-base da categoria profissional que represente a maior parcela do custo de mao-de-obra da
contratacao.

PARAGRAFO SEGUNDO - Nas repactuacdes subseqiientes & primeira, a anualidade sera
contada a partir da data da ultima repactuacao ocorrida.

PARAGRAFO TERCEIRO - A repactuacdo serd precedida de solicitagio da
CONTRATADA, acompanhada de demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de
apresentacdo da planilha de custos e formacdo de precos e do novo acordo ou convencao
coletiva que a fundamenta, devendo ser observada a adequacdo aos precos de mercado.

PARAGRAFO QUARTO - A repactuacdo que ndo for solicitada durante a vigéncia do
contrato, sera objeto de preclusdo a partir da assinatura da prorrogacdo contratual ou com o
encerramento do contrato, salvo no caso de, no termo aditivo de prorrogacdo, for aposta
clausula que resguarde expressamente o direito a repactuacéo.

PARAGRAFO QUINTO - E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuacio, de beneficios nio
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por forca de instrumento
legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convencéo coletiva.

PARAGRAFO SEXTO - Os efeitos financeiros da repactuacio serdo devidos somente a partir
da data de assinatura do respectivo termo aditivo, admitindo-se a retroacdo dos efeitos
exclusivamente quando a repactuacdo envolver revisdo do custo de mé&o-de-obra e estiver
vinculada a instrumento legal, acordo, convencdo ou sentenga normativa que contemple data de
vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensacdo do pagamento
devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

PARAGRAFO SETIMO - A Administracdo podera prever o pagamento retroativo do periodo
que a proposta de repactuacdo permaneceu sob sua analise, por meio de Termo de
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Reconhecimento de Divida, devendo esse periodo ser contado como tempo decorrido para fins
de contagem da anualidade da proxima repactuagéo.

PARAGRAFO OITAVO - Desde que acordado entre as partes, o valor contratual do objeto da
repactuacdo podera ter sua vigéncia iniciada em data futura, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para as proximas concessoes.

PARAGRAFO NONO - O arredondamento de valores e precos do presente contrato reger-se-a
da seguinte forma, nos termos do Ato do Primeiro-Secretario n® 20/2010:

I - para os valores utilizados em operacdes matematicas de somatorio serdo
utilizadas duas casas decimais e para aplicacdo de indices de corre¢cdo monetaria
serdo utilizadas sete casas decimais.

Il - quando a casa decimal imediatamente posterior a definida na letra ‘a’ for
igual ou superior a cinco aumenta-se a casa decimal anterior em uma unidade, e
quando for inferior a cinco permanecera a mesma inalterada.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA SUBCONTRATACAO

O SENADO, por meio do gestor do contrato e nos termos da lei, poderd autorizar a
subcontratagdo parcial, objetivando o bom andamento do objeto, mediante justificativa a ser
apresentada pela CONTRATADA.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Em caso de subcontratacdo, ndo sera estabelecido qualquer
vinculo entre 0 SENADO e a subcontratada, permanecendo a CONTRATADA responsavel pelo
integral cumprimento das obrigac¢des legais e contratuais.

PARAGRAFO SEGUNDO — A CONTRATADA devera informar previamente ao gestor do
contrato a subcontratacdo a ser realizada no curso da vigéncia deste instrumento, bem como
qualquer substituicdo de subcontratada, e, se autorizadas, comprovadas com 0 respectivo
contrato e distrato entre as partes, ou outro instrumento equivalente.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA devera comprovar que a subcontratada
atende as condicdes de habilitacdo, mediante a apresentacdo dos documentos exigidos no
Capitulo XII do edital, bem como capacidade técnica compativel com o objeto da
subcontratacdo, devendo substituir de comum acordo com o gestor, a SUBCONTRATADA que,
de qualquer forma, impega, dificulte ou prejudique a prestacao dos servicos.

PARAGRAFO QUARTO — A CONTRATADA se obriga a inserir, no contrato ou instrumento
equivalente de prestacdo de servicos que vier a celebrar com sua eventual
SUBCONTRATADA, clausula estabelecendo responsabilidade solidaria em relacéo a execugéo
do objeto subcontratado.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES

A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condi¢fes contratuais, 0s acréscimos ou
supressOes até o limite legal estabelecido no art. 65, inciso I1, 88 1° e 2°, da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

As despesas decorrentes do presente contrato correrdo a conta da dotacdo orcamentaria
classificada como Programa de Trabalho 000050 e Natureza de Despesa 339039, tendo sido
empenhadas mediante a Nota de Empenho n°

PARAGRAFO UNICO - Para os exercicios futuros, o0 SENADO emitira notas de empenho,
indicando a dotacdo orcamentaria a conta da qual correrdo as despesas, independentemente de
celebracéo de termo aditivo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA GARANTIA
A CONTRATADA prestara garantia de R$ ( ), correspondente a 5%

(cinco por cento) do valor global deste contrato, nos termos do art. 56 da Lei n° 8.666/93, em
uma das seguintes modalidades:

I - caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia
autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

Il - sequro-garantia; ou
111 - fianga bancéria.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera efetivar a prestacdo da garantia e
apresentar o comprovante respectivo ao Gestor do contrato, em até 10 (dez) dias corridos a
contar do recebimento da via assinada do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A garantia sera recalculada, nas mesmas condicdes e proporgoes,
sempre que ocorrer modifica¢do no valor deste contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - No caso de vencimento, utilizacdo ou recélculo da garantia, a
CONTRATADA terda o prazo de 10 dias, a contar da ocorréncia do fato, para renova-la ou
complementa-la.

PARAGRAFO QUARTO - A garantia ser4 liberada , se for o caso, até 15 (quinze) dias ap6s a

comprovacao do adimplemento de todas as verbas devidas aos empregados a titulo rescisorio,
observando-se os requisitos do Paragrafo Quinto da Clausula Nona.
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PARAGRAFO QUINTO - A garantia a que se refere esta clausula tera vigéncia durante todo o
prazo de execucdo do contrato, devendo se estender até o prazo de 3 (trés) meses, apds o0
término da vigéncia contratual.

PARAGRAFO SEXTO — O valor da garantia ndo podera ser decrescente em funcio da
execucdo gradual do contrato, nem podera a garantia estar condicionada a elementos externos a
relacdo entre 0o SENADO e a CONTRATADA.

PARAGRAFO SETIMO — N3o se admitira qualquer restricio ou condicionante a plena
execucdo, pelo SENADO, da garantia ofertada em decorréncia da execugdo do presente
contrato, sobretudo se a garantia for apresentada em alguma das formas previstas nos incisos Il
e lll.

CLAUSULA DECIMA QUINTA- DA FISCALIZACAO

Caberé aos gestores designados pelo Diretor-Geral promover todas as agdes necessarias ao fiel
cumprimento deste contrato, observado o disposto no Ato da Comissao Diretora n° 02, de 2008.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS PENALIDADES

Pelo atraso injustificado na execucdo deste contrato ou pela sua inexecucdo total ou parcial, a
CONTRATADA ficara sujeita as seguintes penalidades:

| - adverténcia;
Il - multa;

111 — suspensdo temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar
com o SENADO e seus 6rgdos supervisionados, pelo prazo de até 2 (dois) anos;

IV — impedimento de licitar e contratar com a Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios e descredenciamento no SICAF e no cadastro de fornecedores do SENADO
pelo prazo de até 05 (cinco) anos; e

V - declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a administracdo publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que a CONTRATADA ressarcir ao SENADO os prejuizos resultantes e apds
decorrido o prazo da sancdo aplicada com base no inciso anterior.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Sem prejuizo das sangbes previstas nos incisos Il e V desta
Clausula, com fundamento no art. 7° da Lei n°® 10.520/02, a CONTRATADA ainda podera ser
impedida de licitar e contratar com a Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios e
descredenciada no SICAF e no cadastro de fornecedores do SENADO pelo prazo de até 05
(cinco) anos, garantido o contraditorio e a ampla defesa, sempre que ocorrer alguma das
seguintes hipoteses:
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| - apresentar documentacéo falsa;

Il — fraudar na execucdo do contrato;
111 — comportar-se de modo inidoneo;
IV — fazer declaracdo falsa;

V — cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO SEGUNDO - A ocorréncia de alguma das hipoteses constantes do paragrafo
anterior enseja a rescisdo unilateral do contrato, sujeitando-se a CONTRATADA a multa de
10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - Decorrido o prazo previsto para o inicio da execucdo deste
contrato, sem a prestacdo dos servicos, sera aplicada multa diaria de 0,1% (um décimo por
cento) sobre o valor global deste contrato até o limite de 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO QUARTO — A ndo apresentacdo da garantia contratual prevista na clausula
décima quarta sujeitara a CONTRATADA a multa de 0,1 (um décimo por cento), ao dia, sobre
o valor global do contrato, até o limite de 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO QUINTO - Durante o periodo de 30 (trinta) dias previsto nos paragrafos
terceiro e quarto, a critério do SENADO, este contrato podera ser rescindido, sem prejuizo das
demais sancdes.

PARAGRAFO SEXTO - Transcorrido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no paragrafo
terceiro, sem o inicio da prestacdo de servicos, sera aplicada cumulativamente a multa de 10%
(dez por cento) sobre o valor global do contrato, sem prejuizo das demais sancOes
administrativas previstas nesta clausula.

PARAGRAFO SETIMO - Pelo descumprimento das obrigacdes contratuais ou execucgao
insatisfatoria dos servigos, omissao e outras faltas, a CONTRATADA ficaré sujeita & multa, em
percentuais definidos nos quadros a seguir, incidente sobre o valor contratual mensal vigente,
sem prejuizo das outras sancfes previstas em lei.

GRAU 1
0,2% (dois décimos por cento)
ITEM INFRACAO

1 Deixar de observar as determinacdes do SENADO quanto & permanéncia e circulagdo de seus
empregados nos prédios, por ocorréncia.

2 Deixar de manter seus empregados identificados, uniformizados e calcados adequadamente, por
empregado e por ocorréncia.

3 Deixar de manter a disciplina nos locais dos servicos e ndo retirar o empregado com conduta julgada
inconveniente, por empregado e por dia.

4 Deixar de apresentar cOpia autenticada das alteragdes contratuais, quando realizadas, por ocorréncia.

5 Veicular publicidade acerca do servi¢o a que se refere o presente contrato, por ocorréncia.
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6 Deixar de manter durante a execucao deste contrato as condi¢des que ensejaram sua contratacdo, por
dia.
GRAU 2
0,4% (quatro décimos por cento)
ITEM INFRACAO
7 Deixar de cumprir orientagdo do gestor quanto a execucdo dos servigos previstos na Clausula Quarta
e no ltem 2 do Anexo 2 do edital.
8 Deixar de exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade de seus empregados, por dia.
9 Deixar de atender a convocagdo do gestor para prestacdo de servigos em horério e dia extraordinarios,
por ocorréncia.
10 Deixar de comunicar ao gestor e de registrar no Livro de Ocorréncias as anormalidades verificadas na
execucao dos servigos, por ocorréncia.
11 Deixar de substituir 0 empregado por outro que atenda as mesmas qualificagdes com relagcdo ao
substituido, quando solicitado pelo gestor deste contrato, por ocorréncia.
GRAU 3
0,8% (oito décimos por cento)
ITEM INFRACAO
12 Deixar de cumprir as exigéncias relativas a higiene e seguranca do trabalho e as normas disciplinares
e orientagdes de seguranca e de prevencao de incéndios, por ocorréncia.
13 Né&o atingir, em apuracdo mensal, os Niveis de Servigos Exigidos na tabela de Niveis de Servigos
Exigidos do Paragrafo Primeiro da Clausula Quinta.
14 Atingir indices de satisfacdo dos usudrios da Central de Relacionamento inferior a 85%, num periodo
de avaliacdo mensal.
15 Deixar de fornecer a seus empregados equipamentos de protecdo e seguranca do trabalho, de acordo
com a legislacdo em vigor, exigindo-lhes 0 uso em servico, por ocorréncia.
GRAU 4
1,6% (um virgula seis décimos por cento)
ITEM INFRACAO
16 Deixar de manter equipe técnica, nas quantidades necessarias e adequadas ao cumprimento de todas
as tarefas, obedecida a abrangéncia do servico, inclusive a equipe técnica minima estabelecida, por
empregado e por ocorréncia.
17 Deixar observar a legislagdo trabalhista e previdenciaria, por empregado.
GRAU 5
3,2% (trés virgula dois décimos por cento)
ITEM INFRACAO
18 Interromper a realizagdo dos servicos, por dia de paralisagdo.
19 Deixar de efetuar o pagamento de seguros, encargos fiscais e sociais, bem assim quaisquer despesas
diretas e/ou indiretas relacionadas a execugao deste contrato, por dia.
20 Deixaﬁr dg manter durante a execucao deste contrato as condi¢des que ensejaram sua contratacdo, por
ocorréncia.
21 Deixar de indenizar o SENADO ou terceiros no caso de danos t_:ausados por seus empregados ou
prepostos em razdo da execucdo do presente contrato, por ocorréncia.
Contratar empregados que sejam cdnjuges, companheiros ou parentes até o 3° grau, na linha reta ou
29 colateral, por consanglinidade ou afinidade, dos Senadores e servidores ocupantes de cargos ou

fungdes comissionadas de direcdo, na forma dos Atos da Comissdo Diretora do Senado Federal n°
12/2010 e 05/2011 e Decreto n° 7.203, de 2010.
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PARAGRAFO OITAVO - A reincidéncia de infracdes do mesmo grau, previstas nos quadros
do parégrafo anterior, fara incidir o acréscimo de 50% (cingiienta por cento) sobre o valor da
multa aplicada.

PARAGRAFO NONO - Para os casos de infracdes contratuais n3o previstas nos paragrafos
anteriores, 0 SENADO aplicard multa, a ser fixada entre os graus 1 e 5, em razdo da gravidade
apurada.

PARAGRAFO DECIMO - Os percentuais previstos nos quadros do Paragrafo Sétimo desta
clausula, somadas todas as penalidades aplicadas, ndo poderdo superar, em cada més, 0 maximo
de 15% (quinze por cento) do valor mensal do contrato, ressalvadas as hipoteses especiais dos
Paragrafos Segundo e Sexto desta clausula.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — A reincidéncia na aplicacio do percentual maximo
previsto no paragrafo anterior podera ensejar a rescisao unilateral do contrato.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Além das multas previstas nos paragrafos anteriores,
0 contrato podera ser rescindido unilateralmente nos termos do Paragrafo Quinto da Clausula
Décima Sétima, ficando ainda a CONTRATADA sujeita a multa correspondente a até 10% (dez
por cento) do valor global deste contrato, fixada, a critério do SENADO, em funcdo da
gravidade apurada.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - A multa aplicada, apds regular processo
administrativo e garantido o direito de ampla defesa, sera descontada das faturas emitidas pela
CONTRATADA.
PARAGRAFO DECIMO QUARTO - Nio ocorrendo quitacdo da multa, na forma do
paragrafo anterior, sera o valor remanescente descontado da garantia ou, em ultimo caso,
cobrado judicialmente.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA RESCISAO

A inexecucdo total ou parcial deste contrato enseja a sua rescisao, conforme disposto nos artigos
77 a 80 da Lei n.° 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A rescisdo deste contrato se daré por ato unilateral e escrito do
SENADO, nos casos enumerados nos incisos | a XIl e XVII do artigo 78 da Lei n°® 8.666/93.

PARAGRAFO SEGUNDO - A rescis&o podera ocorrer ainda da seguinte forma:

I — determinada por ato unilateral e escrito do SENADO, nos casos enumerados nos
incisos I a X1l e XVII do artigo 78 da Lei n°® 8.666/1993;

Il — amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitagdo, desde
que haja conveniéncia para 0 SENADO; ou
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111 — judicial, nos termos da legislacéo.

PARAGRAFO TERCEIRO — A rescisdo administrativa ou amigavel devera ser precedida de
autorizagéo escrita e fundamentada da autoridade competente do SENADO.

PARAGRAFO QUARTO - Os casos de rescisio contratual deverdo ser formalmente
motivados nos autos do processo, assegurado o contraditério e a ampla defesa.

PARAGRAFO QUINTO — Ao SENADO é reconhecido o direito de rescisdo administrativa,
nos termos do artigo 79, inciso I, da Lei n° 8.666/93, aplicando-se, no que couber, as
disposigdes dos 88 1° e 2° do mesmo artigo, bem como as do artigo 80 da referida lei.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA VIGENCIA

O presente contrato terd vigéncia por 12 (doze) meses consecutivos, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais periodos, até o limite de 60 (sessenta) meses, a
critério das partes e mediante termo aditivo, observado o artigo 57, 11, da Lei n.° 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Caso as partes ndo se interessem pela prorrogacdo deste
contrato, deverdo manifestar sua vontade, no minimo, 90 (noventa) dias antes do término da
vigéncia contratual.

PARAGRAFO SEGUNDO — Toda prorrogacio de prazo devera ser justificada por escrito e
previamente autorizada pela autoridade competente.

PARAGRAFO TERCEIRO — A CONTRATADA devera, em até 30 dias contados da
expiracdo do prazo do caput, apresentar comprovacdo de quitacdo de todos os débitos
rescisorios de carater trabalhista devidos aos seus empregados, segundo 0s requisitos do
Paragrafo Quinto da Clausula Quinta.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

Fica eleito o foro da Justica Federal no Distrito Federal, com exclusdo de qualquer outro, para
dirimir questdes decorrentes do cumprimento deste contrato.

Assim ajustados, assinam o presente instrumento em duas vias de igual teor e forma, na
presenca das testemunhas adiante designadas, que também o subscrevem.

Brasilia-DF, de de 20 .
REPRESENTANTE
SENADO FEDERAL CONTRATADA
Diretor da SADCON Diretor da SSPLAC
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COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO - CPL
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
ANEXO 06
(Processo n° 003.045/10-2)

MODELO DE DECLARACAO

DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E
ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaramos que esta empresa , inscrita no CNPJ (MF) n°
, inscrigdo estadual n° , estabelecida no
@) possui 0s seguintes contratos firmados com a iniciativa

privada e administracdo publica:

Nome do Org&o/Empresa N°/Ano do Contrato Valor total do contrato

Valor total dos Contratos

Local e data
Assinatura e carimbo do emissor

Observacoes:

1. Esta declaracdo devera ser emitida em papel que identifique a empresa;
2. O licitante devera informar todos os contratos vigentes

58

Senado Federal | Praga dos Trés Poderes | Via N2 | Unidade de Apoio Il | CEP 70165-900 | Brasilia DF
Telefone: +55 (61) 3303-3036 | copeli@senado.gov.br




SENADO FEDERAL

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO N° 042/2013
ANEXO 07

(Processo n° 003.045/10-2)

MODELO DE APRESENTACAO DE PROPOSTA

A licitante devera enviar sua proposta de precos, conforme modelo abaixo, a Comisséo
Permanente de Licitacdo, nos termos do Capitulo XI — DA ACEITABILIDADE DA
PROPOSTA.

PREGAO ELETRONICON° /

Data de abertura:

Nome da empresa:

CNPJ:

Endereco:

CEP:

Telefone: (DDD)

Fax: (DDD)

e-mail:

Nome do Representante legal da empresa: (que ird assinar o contrato)

CPF: (do representante legal da empresa que ird assinar o contrato)

RG/brgao emissor: (do representante legal da empresa que ird assinar o contrato)

Instrumento de outorga de poderes: (informar o tipo de documento)

Item Categoria Total de Postos Valor unitario Valor total (R$)
(R)
1
2
3
4
VALOR GLOBAL MENSAL.:
VALOR GLOBAL ANUAL.:

SINDICATO DA CATEGORIA:

DATA BASE DA CATEGORIA: DIA/MES/ANO:

Instrugdes de preenchimento:
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A licitante devera informar os precgos por item, total do item, e total mensal e total global anual
da proposta, seguindo a numeragédo constante no edital.

Os valores unitarios e totais deverdo ser grafados somente até os centavos, €, caso 0 somatorio
ultrapasse duas casas decimais deverdo os valores ser arredondados da seguinte forma: quando a
casa decimal imediatamente posterior as duas casas decimais dos centavos for igual ou superior
a cinco aumenta-se a casa decimal anterior em uma unidade, e quando for inferior a cinco
permanecera a mesma inalterada, observando-se gue o valor apresentado no lance final
deverd ser de qualgquer maneira preservado, procedendo-se 0s arredondamentos, guando
necessarios, nos valores parciais e/ou dos individuais dos itens.

A proposta de precos devera estar datada e assinada.
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