CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO
CIENTIFICO E TECNOLOGICO - CNPq

COMPROVANTE DE RECEBIMENTO

Recebemos do CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E
TECNOLOGICO - CNPq, cépia do Edital d¢ CONCORRENCIA N° 003/2004, que objetiva a
contratagdo de empresa especializada para a prestacdo de servicos de modelagem,
implementacao fisica, implantacdo de procedimentos, técnicas, operacao e gestdo continuada de
Central de Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizacdo dos seguintes servigos
especializados: 1. Servigos de operagao e gestao de central de atendimento a usuarios do CNPq;
2. Servicos de adaptacao tecnoldgica inicial e migragao de scripts e fluxos de atendimento; e 3.
Servicos de ajustes e adaptagdes tecnoldgicas continuadas dos sistemas de gestao da central de
atendimento, em Brasilia-DF, a realizar-se no dia 19/07/2004, as 10:00 horas, na Cobertura do
Ed. Sede CNPq, sito no SEPN Q. 507, Bl. ”B”, - Ed. CNPq — Sala de reunido Alvaro Alberto,
em Brasilia-DF.

EMPRESA:

CNPJ:

ENDERECO:

TELEFONE: FAX:

NOME:

Brasilia-DF. de de 2004.

Ass:

OBSERVACAO:

1. copia do edital encontra-se no site do CNPq no endereco:
www.cnpdg.br/oportunidades/editais, onde serao também disponibilizadas todas as
informacgoes alusivas ao presente certame licitatorio.

2. solicitamos a devolugcao do comprovante de recebimento via fax (61) 348-9219.




CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E TECNOLOGICO - CNPq
DIRETORIA DE ADMINISTRAGAO - DAD
COORDENAGCAO GERAL DE ADMINISTRAGAO E FINANGAS — CGADM
SERVIGO DE LICITAGAO - SELIC

CONCORRENCIA N° 003/2004

OBJETO:

Selecao e contratacdo de empresa especializada para a prestagcdao de servicos de
modelagem, implementagao fisica, implantagdo de procedimentos, técnicas, operagao e
gestido continuada de Central de Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizagao dos
seguintes servigos especializados: 1. Servicos de operagao e gestio de central de
atendimento a usuarios do CNPq; 2. Servigos de adaptagcao tecnolégica inicial e migragao
de scripts e fluxos de atendimento; e 3. Servigos de ajustes e adaptagdes tecnologicas
continuadas dos sistemas de gestao da central de atendimento, em Brasilia-DF

EDITAL

MEMORIAL DESCRITIVO

MINUTA DE CONTRATO




CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E TECNOLOGICO
DIRETORIA DE ADMINISTRAGAO - DAD
COORDENAGAO GERAL DE ADMINISTRAGAO E FINANGAS - CGADM
SERVICO DE LICITAGAO E CONTRATOS - SELIC

EDITAL
CONCORRENCIA N° 003/2004
Processo n° 01300.005689/2003-1

O CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E TECNOLOGICO - CNPq,
fundacéao publica federal criada pela Lei n® 6.129, de 06.11.74, vinculada ao Ministério da Ciéncia
e Tecnologia - MCT, com inscricdo no CNPJ/MF sob o n° 33.654.831/0001-36, por intermédio de
sua COORDENACAO GERAL DE ADMINISTRAGAO E FINANGCAS - CGADM, sediado no
SEPN, Quadra 507, Bloco “B”, em Brasilia-DF, torna publico que realizara certame licitatorio na
modalidade de CONCORRENCIA, que observara os preceitos de direito publico e, em especial,
as disposi¢des da Lei n°® 8.666, de 21.06.93, e sera em tudo regido pelas condi¢des estabelecidas
no presente Edital e respectivo anexos.

OBJETO:

Selecao e contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servicos de
modelagem, implementacao fisica, implantagdo de procedimentos, técnicas, operagdo e gestao
continuada de Central de Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizagdo dos seguintes
servicos especializados: 1. Servigos de operagao e gestdo de central de atendimento a usuarios
do CNPq; 2. Servicos de adaptagdo tecnoldgica inicial e migragdo de scripts e fluxos de
atendimento; e 3. Servigos de ajustes e adaptacgdes tecnoldgicas continuadas dos sistemas de
gestdo da central de atendimento, em Brasilia-DF

TIPO DE LICITACAO:
Técnica e Prego

FORMA DE FORNECIMENTO:
Empreitada por Preco Global

ABERTURA:
Data: 19/07/2004 Horario: 10:00 horas
Local: SEPN - Quadra 507, Bloco “B” Ed. Sede CNPq.
Cobertura - Sala de Reunides Alvaro Alberto - Brasilia/DF

INFORMACOES SOBRE A LICITACAO:
Servigo de Licitacdes e Contratos — SELIC
SEPN - Q. 507 — BI. B - Ed. Sede CNPq — 1° andar - Sala 215 — Brasilia — DF
Telefone: (61) 348.9220 - Fax: (61) 348.9219 - Horario: 09:00 as 11:30hs -14:00 as 17:00 hs

VALOR DO EDITAL:
R$ 10,00 (dez reais)
Depésito bancario em favor do CNPq
Conta Corrente n° 170.500-8 — Ag. 4201-3 — Banco do Brasil
Cddigo de Identificagdo: 36410236201008-3

1.0. OBJETO:



2.0.

3.0.

4.0.

Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servigos de modelagem,
implementacao fisica, implantacdo de procedimentos, técnicas, operacido e gestao
continuada de Central de Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizacdo dos
seguintes servigos especializados: 1. Servicos de operagdo e gestdo de central de
atendimento a usuarios do CNPq; 2. Servigos de adaptagéo tecnoldgica inicial e migragao
de scripts e fluxos de atendimento; e 3. Servicos de ajustes e adaptagbes tecnoldgicas
continuadas dos sistemas de gestdo da central de atendimento, em Brasilia-DF, em
conformidade com as descricdes feitas no “Memorial Descritivo” e na “Minuta de Contrato”.

DA FORMALIZACAO E DA CONTRATACAO:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

Apds a homologagdo do resultado do certame licitatério e adjudicagdo do seu
objeto, sera a licitante vencedora convidada, formalmente, a retirar o instrumento
contratual respectivo e a restitui-lo devidamente assinado por seu representante
legal, consoante estabelecido em seus atos constitutivos, observados para esse
efeito o prazo de 05 (cinco) dias uteis.

Os servicos pretendidos deverao ser executados em estrita conformidade com as
prescrigdes deste Edital e seus anexos, que sao partes integrantes e inseparaveis.

O contrato a ser celebrado terd a duracao de 12(doze) meses, contados da data de
sua assinatura, podendo ser prorrogado, apdés manifestagdo das partes envolvidas,
mediante termo aditivo, conforme preceitua o art. 57, inciso Il, da Lei n° 8.666 de
21.06.93.

A formalizagao do ato de contratagao sera precedida de consulta prévia a cadastros
da Administracdo Publica (SICAF e CADIN) com a finalidade de verificar se
encontra-se a adjudicataria em situacdo regular, constituindo a verificacdo de
quaisquer pendéncias justo impedimento para a celebragdo do contrato, por culpa
da licitante vencedora, ensejando a aplicagdo das penalidades previstas neste
Edital, na Lei 8.666/93 e na anexa minuta de Contrato.

DAS SANCOES:

3.1.

3.2.

3.3.

A recusa injustificada da adjudicatéria em assinar o instrumento contratual, dentro
do prazo estabelecido, assim como a verificacdo de pendéncias junto a cadastros
da Administragdo Publica (SICAF e CADIN), caracterizara o descumprimento total
da obrigacdo assumida, sujeitando-a a multa de 30% (irinta por cento) do valor
estimado da contratacdo, sem prejuizo da aplicagcdo de outras penalidades
previstas neste instrumento e na legislagao vigente.

3.1.1 O valor estimado da contratagcdo, conforme indicagdo feita no processo
administrativo, monta a importancia de R$ 597.600,00 (quinhentos e
noventa e sete mil e seiscentos reais).

Na hipétese de descumprimento por parte da adjudicataria das obrigagbes
contratuais assumidas, ou a infringéncia de preceitos legais pertinentes, serdo a ela
aplicadas, segundo a gravidade da falta cometida, as penalidades estabelecidas na
anexa minuta de contrato.

As multas acaso aplicadas a adjudicataria serdao diretamente descontadas das
garantias ou créditos que eventualmente detenha junto a Administragdo ou, quando
necessario, cobradas judicialmente.

DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO:




41.

4.2

4.3.

4.4.

a)
b)

Poderao participar desta Concorréncia, os interessados que atenderem a todas as
exigéncias deste Edital e seus Anexos.

Nao sera admitida nesta licitagdo a participacéo de:

empresas que nao atenderem as condi¢des deste Edital;

empresas que estejam sob faléncia, concurso de credores, dissolugdo, liquidagao
ou tenham sido declaradas iniddneas para licitar ou contratar no ambito da Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios e nas respectivas entidades da
administragédo indireta, ou tenham sido suspensas de participar de licitagdo e
impedidas de contratar com o CNPq;

empresas reunidas em consorcio e que sejam controladoras, coligadas ou
subsidiarias entre si;

cooperativas de trabalho, em face da natureza dos servigos nao permitir esse tipo
de associacao;

pessoas juridicas das quais participem, seja a que titulo for, dirigentes ou
servidores do CNPq.

DA REPRESENTACAO DOS LICITANTES

4.3.1 Cada licitante devera, nos atos do presente certame, fazer-se representar
por pessoa devidamente credenciada, por instrumento publico ou particular (com
firma reconhecida), e que esteja devidamente autorizada a atuar em seu nome,
com poderes bastantes e suficientes a formulagao de requerimentos e a tomada de
decisbes em geral, inclusive no que se refere a eventual desisténcia da interposi¢cao
de recursos.

4.3.2 Considerar-se-a devidamente credenciada para os fins exigidos no presente
edital, a pessoa:

a) portadora de procuracéo, lavrada por instrumento publico ou particular, com
firma reconhecida, indicando a outorga de poderes na forma exigida;

b) portadora de documento idéneo que demonstre a sua condicdo de socio,
gerente ou administrador da licitante e que declare os limites de sua
atuacao.

4.3.3. A nao apresentacao de qualquer dos documentos referidos nao inabilitara a
licitante, mas obstara o representante de se manifestar e responder pela mesma.

DISPOSICOES GERAIS SOBRE OS ENVELOPES




5.0

5.1.

5.2.

4.4.1 A entrega dos documentos relativos a habilitacdo e as propostas técnica e comercial
sera feita em envelopes distintos, devidamente lacrados, contendo referéncia ao
presente certame e indicando, prefencialmente, as seguintes informacgdes:

CONCORRENCIA N° 003/2004
Envelope “A” - HABILITACAO

CONCORRENCIA N° 003/2004
Envelope “B” - PROPOSTA TECNICA

CONCORRENCIA N° 003/2004
Envelope “C” - PROPOSTA COMERCIAL

4.4.2 Os envelopes deverdo estar enderecados @ COMISSAO e informardo, ainda, dados
de identificacdo e localizagao do licitante.

4.4.3 Os documentos poderado ser apresentados em original, por qualquer processo de
cdpia autenticada por tabeliao de notas ou por membro da Comissao, ou, ainda, por
publicacdo em 6rgao de imprensa oficial.

4.4.4 Todos os documentos de habilitacdo emitidos em lingua estrangeira deverao ser
entregues acompanhados da tradugao para lingua portuguesa efetuada por Tradutor
Juramentado e também devidamente consularizados ou registrados no Cartério de
Titulos e Documentos.

4.4.5 Documentos de procedéncia estrangeira, mas emitidos em lingua portuguesa,

também deverado ser apresentados devidamente consularizados ou registrados no
Cartorio de Titulos e Documentos.

DOS DOCUMENTOS PARA HABILITACAO

Somente poderdo participar do presente certame licitatério as pessoas juridicas que
venham a demonstrar, de forma inequivoca, através dos documentos exigidos, que
preenchem os requisitos relativos a habilitagao juridica, qualificacdo técnica, qualificacao
econdmico-financeira e regularidade fiscal.

Os interessados deverdo, com esse objetivo, apresentar no Envelope “A” — HABILITACAO,
documentos que demonstrem atendimento as exigéncias que sao indicadas a seguir:

5.2.1 HABILITACAO JURIDICA

a) registro comercial, no caso de empresa individual;

b) ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedade por acoes,
acompanhado de documentos que comprovem a elei¢gao de seus administradores;

c) comprovante de inscrigdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis,
acompanhado de prova da composicao da diretoria em exercicio;

d) decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedido pelo 6érgao competente, quando a atividade assim o exigir.

5.2.2 REGULARIDADE FISCAL

e) prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - CNPJ;




5.3

f) prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver,
relativo a sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o
objeto contratual;

g) prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do
domicilio ou sede da licitante, ou outra equivalente, na forma da lei,
compreendendo, inclusive, a apresentacido de Certidao Negativa da Divida Ativa da
Unido;

h) prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por
Tempo de Servico - FGTS, demonstrando situagédo regular no cumprimento dos
encargos sociais instituidos por Lei.

5.2.3 QUALIFICACAO TECNICA

i) atestado(s) de capacidade técnica, fornecido por pessoa juridica de direito publico
ou privado, que comprove(m) a aptidao da licitante no desempenho de atividades
pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da
licitacdo, contendo, obrigatoriamente, a especificagcdo completa dos servigos
executados e quantitativo de pessoal envolvido na sua execugao, devidamente
registrado no Conselho Regional de Administracdo — CRA.

i) comprovante de registro da empresa na entidade profissional competente
(Conselho de Administracdo), em conformidade com o disposto na Lei n® 4.769, de
09/09/1956;

5.2.4. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

m) certiddo negativa de faléncia ou concordata e de execugao patrimonial expedida
pelo distribuidor da sede da licitante;

n) balango patrimonial e demonstragdes contdbeis do Ultimo exercicio social, que
comprovem a boa situagdo financeira da empresa, vedada a substituicdo por
balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais
quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacao da proposta.

5.2.41 A boa situagido financeira, a que se refere a alinea acima, estara
comprovada na hipétese de a licitante dispor indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) superiores a 1 (um inteiro),
calculado de acordo com a férmula abaixo:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

SG = Ativo Total .
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC = Ativo Circulante.
Passivo Circulante

5.2.5. Declaracdo de cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituigao
Federal, conforme modelo — Anexo V

As licitantes que tenham obtido habilitagdo parcial junto ao SISTEMA DE
CADASTRAMENTO UNIFICADO DE FORNECEDORES - SICAF, na qualificacdo
compativel com o objeto do presente certame, ficardo dispensadas da apresentagdo dos
documentos relativos a habilitacdo juridica, regularidade fiscal e qualificagao



econdmico-financeira, ficando, ainda, obrigada a apresentar a documentacao relativa
a qualificacao técnica constante do subitem 5.2.3. e a declaracdo constante do
subitem 5.2.5, e a declarar, a qualquer momento, fato superveniente impeditivo da sua

habilitacao.

5.4. Os documentos poderao ser apresentados em original, por qualquer processo de copia
autenticada por tabelido de notas ou publicacdo em 6rgao de imprensa oficial. No caso de
apresentagcao de copias, deverdo ser autenticados por tabelido ou apresentados os
respectivos originais para confronto pelo Presidente ou membros da Comissao de Licitagao,
na sessao.

5.5. Sob pena de inabilitacdo, todos os documentos apresentados para habilitacdo deverao
estar:

a) em nome da licitante, e preferencialmente, com numero do CNPJ e endereco
respectivo
a.1) se a licitante for matriz, todos os documentos deverao estar em nome da matriz; ou
a.2) se a licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial,
a.3) serdao dispensados da filial aqueles documentos que, pela prépria natureza,
comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz;
a.4) os atestados de capacidade técnica/responsabilidade técnica poderdo ser
apresentados em nome e com CNPJ da matriz e/ou da(s) filial(ais) da licitante;

6.0 DA APRESENTACAO E CONTEUDO DAS PROPOSTAS:

6.1 Os interessados deverao apresentar as suas propostas em envelopes lacrados, identificados
como Envelope “B” — PROPOSTA TECNICA e Envelope “C” — PROPOSTA COMERCIAL.

6.2 As propostas técnica e de preco devem ser, de preferéncia, numeradas as suas folhas
sequiencialmente, a fim de permitir maior agilidade no seu manuseio durante a conferéncia e o
exame correspondente de todas informagdes e documentos, redigidas em lingua portuguesa,
salvo quanto a expressdes técnicas de uso corrente, datilografada ou impressa por processo
eletrébnico, em 01 (uma) via, assinadas a ultima folha pelo titular ou representante legal e
rubricadas as demais, sem rasuras, emendas, ressalvas ou entrelinhas, devendo conter
necessariamente, além da indicacdo do numero desta licitacdo e de outras informagdes de
livre disposigao, o seguinte:

6.2.1 Proposta Técnica

6.2.1.1. — Fator Desempenho

a) Comprovar o tempo de experiéncia da licitante em operagcao e gestdo de Central de
Atendimento ou Help Desk, por meio de Atestado de Capacidade Técnica registrado na
entidade competente em original ou copia autenticada do respectivo contrato;

b) Comprovar o tempo de experiéncia da licitante no mercado de informatica, mediante contrato
social e/ou alteracdo que comprove o inicio de suas atividades;

c) Comprovar a quantidade de clientes ativos, ou seja, com contratos em vigor, na area de
operagao e gestdo de Central de Atendimento (Call Center) ou Help Desk, por meio de
atestados de capacidade técnica e contrato de prestacao de servigos em vigéncia. Nao serdo
considerados para efeito de pontuacgao técnica, atestados e contratos de empresas coligadas
ou que pertengcam a um mesmo grupo da licitante.

6.2.1.2 — Fator Suporte aos Servigos



a) Comprovar atuagdo em servigos de infra-estrutura de tecnologia da informagéo, em pelo
menos 2 (duas) das seguintes areas: rede, implementacdo de segurancga légica de rede,
banco de dados e conectividade. A comprovacido devera ser feita por meio de atestado e
contrato de prestacdo de servicos. Serdo considerados no maximo 10 (dez)
atestados/contratos;

b) Comprovar existéncia no quadro de pessoal da licitante de cada uma das categorias
profissionais de Analista Desenvolvedor e Analistas de O&M, com formacdo superior e
experiéncia minima de 4 (quatro) anos de atuagcdo nas respectivas areas, mediante
apresentacdo de curriculo acompanhado de copia autenticada de carteira de trabalho ou
Contrato Social, no caso de sécios;

c) Comprovar existéncia no quadro de profissionais da licitante de profissional com certificagdo
PMP — Project Manager Professional da PMI, mediante apresentacdo do respectivo
certificado.

6.2.1.3 — Fator Qualidade dos Servigos

a) Comprovar a certificagdo 1ISO 9000:2000 para as atividades de Central de Atendimento (Call
Center) ou Help Desk;

b) Comprovar a certificacdo I1SO 9000:2000 para as atividades de desenvolvimento e
manutencao de sistemas.

6.2.1.4 — Fator Compatibilidade

a) Permitir a vinculagado de documentos em meio eletronico aos registros armazenados;

b) Permitir o uso de todos os formatos de arquivo, inclusive PDF (Adobe Acrobat Reader);

c) Permitir o controle de acesso dos usuarios por meio da criagdo de grupo de usuarios com
privilégios de acesso diferenciados;

d) Permitir alteracbes de layout das telas, nomenclatura e tipo de dados de cada campo do
banco de dados, criacdo de novas telas e criacdo de novas tabelas no banco de dados,
realizadas somente por usuarios com privilégios previamente definidos;

e) O controle de Ordens de Servigos devera permitir o armazenamento e pesquisa “on-line” de
todos os passos pelos quais as OS’s passaram até a finalizacdo do servico solicitado
(workflow);

f) Possuir interface Web, permitindo o acesso as funcionalidades de consulta e
acompanhamento do sistema a partir do CNPq;

g) Comprovar que possui sistema de gravacgao digital, atendendo as exigéncias descritas neste
projeto basico. O CNPq fara visita de vistoria no local indicado pela licitante, para
homologagéao do sistema de gravacéo digital.

6.2.1.5 — Fator Prazo de Entrega

a) Prazo para a execugado e conclusdo dos servicos de adaptagdo tecnoldgica, instalacédo e
implantacao dos sistemas informatizados de controle de operacao e gestdo de atendimento
da Central;

b) Prazo para os servigos de migracao dos scripts padronizados de atendimento e da base de
conhecimento.

Observacgao: Para facilitar a avaliagado da documentagao, solicita a Comissao de Licitagdo que
as licitantes facam referéncia a localizagdo dos documentos apresentados neste subitem (itens
obrigatérios e pontuaveis) para fins de comprovagdo do atendimento das especificacbes e
critérios de pontuacao constantes do Anexo | e lll. A referéncia podera ser feita indicando o
numero da pagina dos documentos que acompanham a proposta técnica.

6.2.2 Proposta Comercial




7.0.

8.0.

8.1

8.2

a) designacao do numero desta licitagao;

b) indicacdo do prazo de validade, que n&o podera ser inferior a 60 (sessenta) dias,
contados da data de sua apresentagéo;

c) prego mensal e anual pelos Pontos de Teleatendimento - PA, conforme anexo II-C —
Planilha de Totalizacdo de Custos e Formagao de Precos;

d) conter prazo para a execugao e conclusdo dos servicos de adaptagdo tecnoldgica,
instalacédo e implantacao dos sistemas informatizados de controle de operagao e gestao
de atendimento da Central ndo superior a 30(trinta) dias;

e) conter prazo para execugao dos servicos de migragcao dos scripts padronizados de
atendimento e da base de conhecimento ndo superior a 30(trinta) dias;

f) declaragao no corpo da proposta, ou em escrito a parte, de que estao incluidos todos os
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e outros de qualquer natureza
que se fizerem indispensaveis a perfeita execugao dos servigos objeto da licitagdo. O
CNPq ndo admitira qualquer alegagao posterior que vise o ressarcimento de custos ndo
considerados na proposta feita pelo licitante sobre os precos cotados.

6.2.2.1 - Em casos de divergéncias entre os pregos unitarios e globais serdo considerados
validos os precgos unitarios de cada item e os somatdrios recalculados a partir do
produto destes pelas respectivas quantidades ofertadas e, nos casos de
divergéncias entre os valores numéricos e sua equivalente expresséo literal por
extenso, prevaleceréo os valores expressos por extenso.

6.2.2.2 - A COMISSAO recomenda as licitantes que, quando da elaboracdo de sua
proposta, nela fagam inserir o numero da conta, da agéncia e do banco em que
tenha conta corrente, numero do CNPJ, endereco, telefone comercial, nUmero
do telex e numero do fac-simile e representante em Brasilia, quando for o caso.

6.2.2.3 - E vedada a utilizagéo de qualquer elemento, critério ou fator sigiloso, secreto ou
reservado que possa, ainda que indiretamente, elidir o principio da igualdade
entre as licitantes.

DO TIPO DE LICITACAO:

A presente licitagao sera do tipo Técnica e Preco.

DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS;

Na apreciagdo, julgamento e classificacdo das propostas, a Comissao levara em
consideracao os critérios de técnica e de prego estabelecidos a seguir.

Na apreciacgao, julgamento e classificacdo das propostas técnicas, a Comissao levara em
conta, quando couber, os seguintes fatores de avaliagdo, cujas pontuagdes estéo
devidamente definidas no Anexo lll.

a) Desempenho (D).......ccccovviieiiiiiiiiiiinee. Peso 1
b) Suporte aos Servigos (S).......ccccevveeeennn. Peso 1
c) Qualidade dos Servigos (Q).......cvvveeeee.. Peso 1
d) Compatibilidade (C)..........cccceevvvveiennnnn. Peso 1
e) PrazodeEntrega (P).....cccooooiiiiiieenennn. Peso 1

Observacdo: Os pesos e pontuagdes maximas possiveis para os quesitos do subitem 8.2
encontram-se na Planilha de Pontuacao Técnica, Anexo Il.

8.3

Os critérios para avaliagao dos indices Técnicos estdo definidos no Anexo Il, deste edital.
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8.4 Serdo desclassificadas as licitantes que obtiverem indice Técnico — IT inferior a 80%
(oitenta por cento) do valor obtido pela Licitante com o maior indice técnico.

8.5. O Fator de Ponderagao a que se refere o artigo 3°, inciso IV, do Decreto 1.070/94, &
igual a 6 (seis), para efeito do calculo do valor de Avaliagao (A).

8.6. A valoracao e a avaliagdo das propostas técnica e de preco, em conformidade com os
dados estabelecidos nesta Concorréncia, serdo obtidas pelas seguintes férmulas:

8.6.1 - Pontuagao Técnica (PT) = DS*1+SS*1+QS*1+CP*1+PE*1

8.6.2 - A pontuacéo técnica da proposta apresentada sera obtida pela soma das pontuagdes
dadas para todos os itens objeto da licitagao.

8.6.3- O preco da proposta apresentada sera obtido pela soma dos pregos totais (prego
unitario multiplicado pelas respectivas quantidades) ofertados para todos os itens
objeto da licitagao.

8.6.4 - Indice Técnico(IT) = Pontuacdo Técnica da proposta em exame
Maior pontuacéao técnica entre as propostas

8.6.5- indice de Preco (IP) = Menor preco proposto
Preco da proposta em exame

8.6.6 - Avaliacdo (A) = (indice Técnico * 6) + (indice de prego * 4)

indice Técnico (IT) = peso 6;
Indice de Preco (IP) = peso 4.

Observacgao:
Os valores numéricos serao calculados com duas casas decimais, desprezada a
fragdo remanescente.

8.7 O Valor de Preco - VP sera o indicado na proposta comercial da licitante.

8.8 Para efeito de calculo do valor de Avaliagao — A, mencionado acima, serdo levadas em
consideracao duas casas decimais, desprezando-se a fracdo remanescente.

8.9 Para efeito de escolha da proposta vencedora na licitacdo, somente serdo consideradas
aquelas situadas até 12% (doze por cento) abaixo do maior valor de Avaliagao — A.

810 Em caso de empate entre duas ou mais propostas, a classificacdo far-se-3,
obrigatoriamente, por sorteio, em ato publico, para o qual todas as licitantes seréo
convocadas, vedado qualquer outro processo (art.45, paragrafo 2°, da Lei n°® 8.666/93).

8.11 Serao desclassificadas as propostas que:

a) nao atendam as exigéncias e requisitos estabelecidos neste Edital;
b) apresentem pregos excessivos ou manifestamente inexequiveis;
c) sejam omissas, vagas ou apresentem irregularidades ou defeitos capazes de

dificultar o julgamento.

8.12 Na apreciagao e no julgamento das propostas ndo sera considerada qualquer oferta ou
vantagem ndo prevista neste instrumento, nem sera permitida a oferta de vantagens

11



8.13

8.14

8.15

9.0.

9.1.

baseadas nas propostas das demais licitantes, obrigando-se, no entanto, a prestar toda e
qualquer atividade oferecida em sua proposta.

Durante o julgamento das propostas, podera a Comissao solicitar informagdes
complementares das licitantes para melhor compreenséo dos termos das propostas.

A proposta vencedora, sera aquela que obtiver a maior Avaliagao (A).

O resultado da licitagao sera publicado no Diario Oficial da Uniao.

DO PROCEDIMENTO DA LICITACAO:

A abertura da presente licitagado dar-se-a na data, horario e local indicados no preambulo
do presente Edital, devendo ser observados os seguintes procedimentos:

a) no local, data e horario indicados, cada licitante devera apresentar a Comissao de
Licitagdo os envelopes “A”, “B” e “C” lacrados e devidamente identificados,
conforme exigido neste Edital;

b) apo6s encerrado o prazo para recebimento dos envelopes, nenhum outro documento
sera recebido, nem serdo permitidos quaisquer adendos, acréscimos ou
esclarecimentos as propostas, salvo expressa solicitacdo da Comissao;

c) abertura dos envelopes contendo a documentagdo relativa a habilitagado
(ENVELOPE “A”) no dia e horario indicados no predambulo do presente Edital,
ocasiao em que os documentos serao juntados ao processo respectivo, sendo suas
folhas devidamente numeradas e rubricadas pela COMISSAO e pelas licitantes
presentes;

d) a apreciagao dos documentos e o julgamento da habilitagdo, se ndo puderem ser
realizados na sessao de abertura do certame, serdo feitos em data, horario e local
previamente indicados pela COMISSAO, devendo os interessados ser previamente
intimados para o ato de forma inequivoca;

e) devolucao dos envelopes “B” e “C” fechados aos licitantes inabilitados, contendo as
respectivas propostas, desde que n&o tenha havido recurso ou apds sua
denegacéo;

f) abertura do envelope “B” — PROPOSTA TECNICA - das licitantes qualificadas, em
sessdo publica previamente designada e divulgada, desde que transcorrido o prazo
sem interposicdo de recurso, ou tenha havido desisténcia expressa, ou, apos o
julgamento dos recursos interpostos, que serdo juntados ao respectivo processo,
sendo suas folhas devidamente numeradas e rubricadas pela Comissdo, e, em
seguida, submetidos ao exame e a rubrica das licitantes presentes;

9) a apreciacdo dos documentos e julgamento das PROPOSTAS TECNICAS, sera
promovida em reunido posterior a abertura desta licitacdo, pela Comissao, que
durante os trabalhos podera solicitar quaisquer esclarecimentos complementares
das licitantes;

h) devolucdo, mediante recibo, das PROPOSTAS COMERCIAIS aos licitantes que
nao tenham obtido, na analise das propostas técnicas, a valorizagdo minima
estabelecida no presente edital, desde que nao tenha havido recurso ou apos sua
denegacéo;
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9.2.

10.0.

11.0.

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

12.0.

12.1.

12.2.

i) abertura das PROPOSTAS COMERCIAIS que, na analise das propostas técnicas,
tenham atingido a valorizacdo minima estabelecida no presente instrumento
convocatorio;

i) verificacdo da conformidade de cada proposta com os requisitos do edital,
promovendo-se a desclassificacdo das propostas desconformes ou incompativeis;

) julgamento e classificagdo das propostas de acordo com os critérios de avaliagao
constantes do edital;

n) deliberacdo da autoridade competente quanto a homologacédo e adjudicagcdo do
objeto ao vencedor.

E facultada & COMISSAO ou autoridade superior, em qualquer fase da licitacdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instru¢do do
processo, vedada a inclusado posterior de documento ou informagdo que deveria constar
originariamente da proposta.

DAS CONDICOES DE PAGAMENTO:

Os pagamentos devidos pela entidade licitante em decorréncia das obrigagbes assumidas
serdo realizados de acordo com as condi¢cdes estabelecidas na anexa MINUTA DE
CONTRATO, devendo corresponder aos servigos efetivamente executados.

DA INTERPOSICAO DE RECURSO:

Dos atos praticados pela Administracdo em decorréncia do presente certame licitatorio,
cabem os recursos previstos no art.109, da Lei n® 8.666/93.

Os recursos eventualmente interpostos serdo encaminhados a Comissdo de Licitacao
que, apos ouvidos os demais interessados, nao desejando reconsiderar a decisao atacada,
devera prestar as informag¢des que entenda pertinentes, encaminhando-as, a seguir, a
autoridade competente para o julgamento.

Nao cabera recurso administrativo quando a licitante, tendo aceitado os termos do
instrumento convocatério, vier, apés o julgamento ou decisbes que lhe sejam
desfavoraveis, apontar falhas ou irregularidades que, a seu juizo, o tenham viciado.

Ao comparecer a reuniao de abertura da presente licitacdo e apresentar propostas na
forma requerida, fica subentendido que a licitante aceita, irrestritamente, todas as
condicdes estabelecidas no presente Edital.

DAS CONDICOES DE RECEBIMENTO DO OBJETO DA LICITACAO:

As obrigacdes resultantes do presente certame licitatorio deverao ser executadas fielmente
pelas partes, de acordo com as condi¢des avengadas e as normas legais pertinentes,
respondendo cada uma pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

Executado o objeto contratual, sera ele recebido em conformidade com as disposi¢coes
contidas nos arts.73 a 76, da Lei n°® 8.666/93 e na anexa minuta de contrato.

12.3 A fiscalizacdo dos servicos sera efetuada na forma estabelecida na anexa MINUTA DE

CONTRATO, cabendo a Administracdo rejeitar, no todo ou em parte, os servigos
executados em desacordo com as condi¢des contratuais e 0s seus anexos.
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13.0.

13.1.

13.2

13.3

14.0.

15.0.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

16.0.

DA REVOGACAO E ANULACAO DO CERTAME:

A Administracdo, observadas razdes de conveniéncia e oportunidade, devidamente
justificadas, podera revogar a qualquer momento o presente procedimento, ou declarar a
sua nulidade por motivo de ilegalidade, mediante despacho fundamentado.

A anulacao do procedimento licitatério induz a do instrumento contratual.

Os licitantes nao terao direito a indenizacdo em decorréncia da anulagado do procedimento
licitatorio.

DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES:

Compdéem o presente Edital, dele fazendo parte integrante e indissociavel, o seguinte
anexo:

a) Anexo | Memorial Descritivo/Especificagdes Técnicas;

b) Anexo I Planilhas de Pontuagéo Técnica;

c) Anexo llI Planilha de Totalizacdo de Custos e Formagao de Precos;

c) Anexo IV-A  Requisitos das Instalagoes Fisicas da Central de Atendimento;

d) Anexo IV-B  Requisitos e Exigéncias da Plataforma Tecnoldgica da Central de
Atendimento;

e) Anexo IV-C  Requisitos e Caracteristicas Minimas do Sistema Informatizado de
Gestdo da Central de Atendimento;

f) Anexo V Declaracéo (inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal);

g) Anexo VI Minuta do Contrato.

DISPOSICOES FINAIS:

A licitante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos
apresentados em qualquer fase da licitagao.

Reserva-se a Comissao o direito de solicitar, em qualquer época ou oportunidade,
informacgdes complementares.

No interesse da Administracdo, sem que caiba aos participantes qualquer reclamacéo ou
indenizacgéao, podera ser:

a) adiada a data da abertura desta licitagao;
b) alterada as condi¢cbes do presente Edital, com fixacdo de novo prazo para a sua
realizacao.

Nao se permitirda a qualquer das licitantes solicitar a retirada de envelopes ou o
cancelamento de propostas apds a sua entrega.

Tratando-se de produtos de procedéncia estrangeira, o CNPq podera exigir da licitante

vencedora a apresentagao, no prazo maximo de 5(cinco) dias uteis, contados da entrega
do equipamento, dos documentos relativos a importacéo.

DA FRAUDE A LICITACAO

A constatacdo, no curso da presente licitacdo, de condutas ou procedimentos que
impliguem em atos contrarios ao alcance dos fins nela objetivados, ensejara a formulagao
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de imediata representagdo ao MINISTERIO PUBLICO FEDERAL para que sejam adotadas
as providéncias tendentes a apuragdo dos fatos e instauragdo do competente
procedimento criminal, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para os fins
estabelecidos no art. 88, inciso Il, da Lei 8.666/93.

17.0. DOS CASOS OMISSOS:

Os casos omissos serdo solucionados diretamente pela Comissdao de Licitagao,
observados os preceitos de direito publico e as disposicoes de Lei n°® 8.666/93.

Brasilia-DF, 01 de junho de 2004

ROSITA ASSIS ROSA
Presidente da Comisséo Especial de Licitacao

GERALDO SORTE GUIDO SAENEN
Membro Membro
JAMES HENRIQUE MACEDO JOANA BATISTA RODRIGUES NETO
Membro Membro
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ANEXO |

MEMORIAL DESCRITIVO / ESPECIFICAGOES TECNICAS

1. INTRODUGAO

O presente documento de Projeto Basico tem por finalidade especificar os requisitos,
objetivos, tecnologias, procedimentos operacionais e de gestdo, bem como estabelecer o
plano de trabalho para a contratacao de servicos terceirizados de instalacdo e operacéo da
Central de Atendimento do CNPq.

2. OBJETO
Contratagdo de empresa especializada em servicos de modelagem, implementacao fisica,
implantacdo de procedimentos, técnicas, operagdo e gestdo continuada de Central de
Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizacdo dos seguintes servigos especializados:

2.1
2.2

2.3

Servicos de Operacao e Gestao de Central de Atendimento a Usuarios do CNPq.
Servicos de Adaptacdo Tecnoldgica Inicial e Migracao de Scripts e Fluxos de
Atendimento.

Servicos de Ajustes e Adaptagdes Tecnoldgicas Continuas dos Sistemas de Gestao da
Central de Atendimento.

3. OBJETIVOS DO PROJETO

3.1

3.2

Objetivo Geral

Gerenciar e operar a Central de Atendimento CNPq, disponibilizando os recursos
tecnolégicos e de infra-estrutura — telefonia, rede, bancos de dados, sistema
informatizado de gestao de telefonia e de atendimentos, seguranga, instalagdes fisicas
padronizadas — proporcionando facilidades de acesso e localizacdo de informacgdes,
orientacdes e servigos oferecidos aos seus Usuarios.

Objetivos Especificos

Os objetivos a seguir descritos correspondem essencialmente aos servigos
disponibilizados aos usuarios externos do CNPq, podendo ser ampliados gradativamente,
com o passar do tempo, devidamente planejados quanto aos procedimentos, scripts,
bancos de dados, perfil e quantidade de atendentes e outras providéncias de natureza
administrativa, atendendo as caracteristicas e dinamicas proprias da evolugdo e
desenvolvimento dos processos e servigos oferecidos pelo CNPq.

3.2.1 Teleatendimento Receptivo

a) Orientagdes e elucidacdo de duvidas sobre a realizagcdo de down-load,
preenchimento e envio dos formularios eletrénicos;

b) Suporte técnico para a utilizacdo de sistemas aplicativos e facilidades
operacionais da rede CNPq disponibilizados aos Usuarios;

c) Provimento de informagdes sobre andamento de processos em geral;

e) Provimento de informagdes sobre pagamentos de bolsas e auxilios concedidos;

f) Provimento de informagbes e orientagbes quanto aos procedimentos e critérios
estabelecidos nos Editais, submissao das respectivas propostas e contratacio
dos projetos;

g) Provimento de informacdes sobre modalidades de apoio destinadas a
instituicdes de pesquisa e ensino e a comunidade cientifica;
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h) Provimento de informagbes sobre modalidades de apoio do CNPq destinados a
empresas e pesquisadores;

i) Provimento de informagdes sobre calendario de atividades e prazos;

j) Registro, classificacdo por assunto/area e encaminhamento de reclamacgdes,
criticas, sugestdes, elogios e denuncias dos diversos segmentos de Usuarios de
servicos do CNPq (pessoa fisica e pessoa juridica), atividade tipica de
Ouvidoria;

k) Concessdao de senhas aos usuarios para acesso aos servigos e sistemas do
Conselho;

I) Consulta ao processamento das solicitagdes de apoio concedidas pelo CNPq;

m)Provimento de informagdes sobre a Plataforma Lattes, especificamente ao
componente adotado como sistema de informagado curricular para toda a
Comunidade Cientifica — Curriculo Lattes;

0) Atender as mensagens enviadas por meio de endereco eletrdnico disponibilizado
pela contratada na homepage do CNPq.

3.2.2 Telemarketing Ativo

3.23

a) Divulgacéo, junto a um ou mais segmentos de usuarios, sobre a realizagéo de
eventos promovidos e apoiados pelo CNPqg, como por exemplo, solicitagcdo de
preenchimento e encaminhamento de formularios alguns dias antes da data de
vencimento, evitando congestionamentos do sistema;

b) Levantamento do grau de satisfagdo de atendimento de Usuarios em relagao a
um ou mais servigos prestados (pesquisa de opiniao);

c) Desenvolvimento de campanhas de telemarketing ativo, previamente planejadas,
para divulgagao de servigos e orientagdes dirigidas a um determinado segmento
de Usuarios;

d) Retorno de ligagbes aos Usuarios, para fornecimento de informacdes sobre os
resultados/providéncias a respeito de solicitagcoes, reclamacgodes e sugestdes;

e) Realizagao e registro de ligagdes telefbnicas, respostas a cartas, fax ou e-mails
relativos ao retorno de solicitagdes ou reclamacgdes de usuarios.

Gestao da Qualidade de Atendimento

Os servicos a seguir descritos serdo executados pela contratada visando
disponibilizar ao CNPqg os recursos e informacbes sobre as atividades de
teleatendimento executadas em periodicidade a ser estabelecida.

a) Encaminhamento ao CNPq, para atendimento de 2.° nivel, das solicitagbes de
servigos, reclamacoes, sugestdes, criticas e elogios recebidos dos Usuarios,
conforme matriz de responsabilidade a ser previamente elaborada e aprovada;

b) Controle das respostas e resolugbes encaminhadas ao CNPq, para atendimento
de 2.° nivel, relativas as solicitagbes de servicos, reclamagdes, sugestbes,
criticas e elogios recebidos dos Usuarios;

c) Atualizagcdo continua da base de conhecimento contendo os scripts
informatizados de teleatendimento receptivo e ativo, para orientar e padronizar
as respostas e procedimentos de fornecimento de informagdes e orientagdes,
baseados nas normas, procedimentos e rotinas do CNPq;

d) Elaboracédo e encaminhamento peridédico de relatérios estatisticos de natureza
estratégica e gerencial, para o Chefe da Central de Atendimento ou dirigente do
CNPq, a partir da base de dados de teleatendimento receptivo e telemarketing;
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e) Andlise quantitativa e qualitativa dos dados gerenciais de atendimentos e
relacionamentos com Usuarios, provendo o CNPq de subsidios que possam
redirecionar e desenvolver novas estratégias e agbdes para melhoria continua
dos servigos ou apoios concedidos a Comunidade Cientifica, bem como de
planejamento de suas atividades.

3.2.4 Adaptacdo Tecnolégica Inicial e Migracdao de Scripts e Fluxos de
Atendimento.

a) Estudo da documentacdo dos sistemas atuais de gestdo de telefonia e de
teleatendimento, bem como dos procedimentos e rotinas existentes;

b) Especificacdo das adaptacdes, aos procedimentos e rotinas do CNPq, dos
sistemas de gestdo de telefonia e de teleatendimento a serem disponibilizados
pela contratada para uso da Central de Atendimento;

c) Implementagao das adaptagdes e adequagdes tecnoldgicas (customizagdes) dos
sistemas de gestdo de telefonia e de teleatendimento disponibilizados pela
contratada, os quais serdo utilizados na operagdo e gestdo da Central de
Atendimento;

d) Planejamento e execugado da migragdao dos bancos de dados existentes para o
ambiente dos sistemas de gestao de teleatendimento ja adaptados;

e) Implantagdo dos procedimentos, scripts, base de conhecimento atual e dos
servicos de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo de 1.° nivel
executados pela Central;

3.2.5 Ajustes e Adaptacoes Tecnoldgicas Continuas dos Sistemas de Gestdo da
Central de Atendimento

Estes servicos, de natureza continuada, contemplam a especificacdo e a
implementacao fisica de adaptagdes tecnoldgicas dos sistemas de gestdo de
telefonia e de teleatendimento disponibilizados pela contratada, com o objetivo de
manté-los sempre atualizados quanto as alteracdes realizadas pelo CNPq nos seus
procedimentos, rotinas ou legislacéo pertinente aos servicos.

4. DETALHAMENTO DOS SERVIGOS E CARACTERISTICAS DE CENTRAL DE
ATENDIMENTO CNPq.

41 A Central de Atendimento devera ser instalada em Brasilia, Distrito Federal, nas
dependéncias da contratada, tendo em vista que a sede do CNPq se encontra nesta
cidade, concentrando-se a administragdo de pessoas, recursos tecnolégicos, de infra-
estrutura e demais aspectos técnicos e administrativos.

4.2 A Central de Atendimento devera ser totalmente informatizada, visando assegurar um
alto nivel de qualidade e agilidade dos servigos, possibilitar seguranga necessaria as
informacgdes utilizadas, bem como atender aos requisitos e caracteristicas técnicas
descritos no Anexo IV-B do edital.

4.3 O teleatendimento receptivo sera efetuado em 2 (dois) niveis de servigos, conforme
descrigao que se segue:

a) Teleatendimento Receptivo de Primeiro Nivel - Teleatendimento aos Usuarios
externos, a ser realizado pela Central de Atendimento CNPq, por telefone, fax e e-
mail, sempre mediante consulta a base de conhecimentos (scripts e respostas
padronizadas) e bancos de dados corporativos.
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4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.1

4.12

b) Segundo Nivel — Atendimento a ser realizado pelas diversas Geréncias do CNPq,
conforme matriz de responsabilidade a ser previamente estabelecida e aprovada.
Este atendimento é destinado a providenciar a resolugcao/resposta de solicitagbes de
servicos, reclamacdes, criticas, sugestdbes e denuncias apresentadas pelos
Usuarios. As respostas/resolugdes serao enviadas a Central de Atendimento para
que sejam utilizadas nas respostas aos interessados e devidamente registradas na
base de conhecimento e disponibilizadas para futuros atendimentos.

Os servicos de teleatendimento serao disponibilizados, durante 24 horas por dia, 7 dias
por semana, incluindo sabados, domingos e feriados, conforme as seguintes
modalidades, dias e horarios:

Servigos Modalidade de Dias e Horarios
Atendimento

Teleatendimento | Atendimento | Segunda a Sexta-feira, das 8:30 as 18:30 horas
mediante o humano

nimero 0800-61- | Atendimento | Segunda a Sexta-feira, das 18:30 as 08:30 horas

9697 eletron,lclo Sabados, Domingos e Feriados 24 horas (*)
automatico

Teleatendimento | Atendimento | Segunda a Sexta-feira, das 8:30 as 18:30 horas
mediante  e-mail, | humano

fax e carta
Telemarketing Atendimento Segunda a Sexta-feira, das 08:30 as 18:30 horas
ativo humano

(*) Em virtude de manutengdes preventivas, o acesso a base de dados do CNPq pode
vir a ser interrompido aos sabados, domingos ou feriados.

A ampliacdo, redugédo e ajustes da disponibilidade dos servigos serdo avaliados pelo
CNPq, com base nos relatérios gerenciais e estatisticas de atendimento e demanda de
chamadas, podendo variar para mais ou para menos.

Qualquer alteracdo da disponibilidade prevista no item anterior sera previamente
comunicada a contratada, sendo os pregos dos servigos calculados por Ponto de
Atendimento (PA) utilizados no periodo.

A contratagcdo e pagamento dos servigos 0800 e das ligagdes ativas serdo de
responsabilidade do CNPq.

Os custos relativos a atualizagdo continua da base de conhecimento (scripts) devem
compor o preco unitario das Posicoes de Atendimento (PAs).

A empresa contratada devera prover a plataforma de solugdo tecnolégica conforme os
requisitos e exigéncias descritas no Anexo IV-B do edital.

A plataforma de atendimento devera ter capacidade de entrada de no minimo 60
(sessenta) troncos, com possibilidade de expansé&o até 90 (noventa) troncos.

A plataforma de atendimento devera possuir até 06 posicdes de atendimento (PAs), 1
(uma) Posicéo de Superviséo.

A contratada tera o prazo de 15 (quinze) dias consecutivos para efetuar a migracao das
atuais PAs, mantendo os servigos atualmente disponiveis.
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4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

Quando uma ligacdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver
atendentes disponiveis, a plataforma deve colocar o usuario em fila de espera, ouvindo
mensagens institucionais previamente gravadas, permitindo uma fila de até 30 clientes,
programados por comando do supervisor.

Quando uma ligacdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver
atendentes disponiveis e a fila de espera estiver completa, o sistema devera acionar
uma mensagem previamente gravada solicitando ao Usuério realizar sua ligagao
alguns minutos mais tarde ou gravar sua mensagem, a qual sera retornada em breve
pelos Atendentes.

As telas de consultas dos atendentes devem possibilitar acesso aos procedimentos e
normas do CNPq referentes as rotinas operacionais. Esses procedimentos serao
fornecidos pelo CNPq e introduzidos no sistema pela contratada.

A comunicagao de dados entre a Central de Atendimento e os sistemas informatizados
corporativos do CNPq devera ser feita por link disponibilizado pela Contratada, com
comunicagao de, no minimo, 512 Kbps, sendo que todos os custos de implantacéo
correrao por conta da empresa contratada.

Todos os equipamentos devem ser conectados a “no break”, senoidal e inteligente com
potencial que permita o funcionamento total da Central de Atendimento, por no minimo
2 (duas) horas.

A contratada devera disponibilizar o sistema de gestao de teleatendimento que atenda
as caracteristicas e requisitos funcionais descritos no anexo IV do edital.
Disponibilizara, também, o sistema de gestdo e operacao de telefonia da Central de
Atendimento, com as caracteristicas e requisitos funcionais no anexo IV. Os custos
destes sistemas devem compor o preco unitario das Posi¢cdes de Atendimento (PAs).

A solugao deve possibilitar que, baseado no telefone detectado pelo equipamento de
telefonia, o sistema traga na tela do agente as informacdes do cliente.

Para a execucdo dos servigos, contratada devera prover os seguintes recursos
humanos:

a) Gerente de Servigos e Qualidade

Empregado da contratada, alocado nas dependéncias da Central de Atendimento,
com as seguintes atribui¢cdes basicas:
Interagir com o representante do CNPq, responsavel pelos servigos da Central de
Atendimento, para assuntos referentes a gestao dos servigcos e do contrato;
Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos empregados da contratada;
Fazer cumprir o plano de ocupacgéo das PA’s.
Atualizar continuamente os scripts e padrdes basicos de atendimento, bem como
a base de conhecimento, com a aprovagdo prévia do CNPq, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis.
Elaborar e apresentar ao CNPq os relatérios gerenciais;
Analisar, em conjunto com o CNPq, os dados gerenciais de atendimento e propor
solugbes e alteracdbes de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas
informatizados, com aprovagao prévia do CNPq, visando a garantir um elevado
grau de satisfacdo dos usuarios.
Participar de reunides junto as unidades gerenciais e operacionais do CNPq
responsaveis pelos servigcos.
Elaborar e implementar, com aprovacéao prévia do CNPq, projetos de campanhas
de divulgacdo dos servicos da Central, bem como projetos de campanhas
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4.21

institucionais solicitadas ou aprovadas pelas Unidades a que se referem os
Servicos.

Elaborar e gerenciar os projetos de treinamento de capacitagcdo e
desenvolvimento do pessoal da Central.

Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas de
realinhamento de metas e qualidade dos servigos.

Planejar e conduzir reunides de coordenacdo dos esforgos, conscientizagdo de
objetivos, motivagdo e de capacitacao profissional dos colaboradores de nivel
gerencial e operacional, visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento
da equipe.

Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento, scripts, cadastro de
chamadas, ordens de servigos e demais tabelas do ambiente de banco de dados
da Central.

b) Supervisor

Empregado da contratada, alocado nas dependéncias da Central de Atendimento,
com as seguintes atribuicdes basicas:

Supervisionar as chamadas e os didlogos de teleatendimento humano
estabelecidos entre os Usuarios e os Atendentes.

Gerenciar o periodo de descanso.

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os Atendentes.

Promover a escuta direta dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das PA’s,
objetivando a manutenc¢ao dos padroes de atendimento.

Interceptar a ligagéo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido
a possiveis dificuldades dos Atendentes.

Comunicar ao gerente operacional qualquer problema relativo ao plano de
ocupacgao das PA’s.

Elaborar relatérios de servigos executados.

c) Atendente

Empregado da contratada, alocado nas dependéncias da Central de Atendimento,
com as seguintes atribui¢cdes basicas:

Realizar o teleatendimento receptivo, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de
dados corporativos disponibilizados.

Registrar os dados dos usuarios no sistema de abertura de chamadas.

Realizar ligagdes de telemarketing ativo, obedecendo aos procedimentos e scripts
previamente estabelecidos.

Realizar atualizagcdo de bancos de dados por ocasido de campanhas especificas
para esta finalidade, com a autorizagao e acompanhamento do CNPq.

Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios do CNPq, expressando-se
com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.

Responder pelo cumprimento e qualidade de teleatendimento.

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

Adaptar-se as normas e regulamentos de teleatendimento.

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de teleatendimento.
Engajar-se a missao e diretrizes da Central de Atendimento e do CNPq.

Todos os custos de pessoal gerencial e operacional a serem alocados para a execugao
dos servigos da Central devem compor o prego unitario das Posi¢des de Atendimento
(PAs).
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4.22

4.23

4.24

4.25

4.26

4.27

4.28

4.29

4.30

Os profissionais deverdo ser contratados obrigatoriamente pelo regime da CLT,
assegurando-se os beneficios trabalhistas decorrentes.

A contratada devera assegurar a concessao de auxilio-alimentacdo e assisténcia
médica aos profissionais contratados.

O Gerente de Servigos e Qualidade tera jornada de trabalho padrdo de 8 (oito) horas
diarias e 40 (quarenta) horas semanais.

O Supervisor tera jornada de trabalho de 8:00 (oito) horas diarias, independente dos
turnos de trabalho dos Atendentes, de forma a cobrir os horarios de disponibilidade que
serao praticados pela Central.

Os Atendentes terdo jornada de 5 (cinco) horas diarias, respeitadas as condigdes
acordadas pela Categoria com os sindicatos de classe.

A contratada devera aplicar testes, supervisionados pelo CNPq, e efetuar a avaliagao
dos requisitos técnicos minimos exigidos no presente certame, para a contratacdo do
pessoal que compde a equipe de Atendentes e Supervisores que ira operar a Central
de Atendimento.

A equipe de reserva para substituicio em caso de faltas, férias, licencas e outros
afastamentos temporarios, constituida de Atendentes, Supervisores e Geréncia de
Servigos e Qualidade, sera de responsabilidade da contratada. Esta equipe devera
estar capacitada e disponivel para que todas as PAs contratadas sejam ocupadas
100% (cem por cento) do tempo de disponibilidade de atendimento.

A expansdo ou diminuigdo do quantitativo de pessoal devera ser efetivada mediante
solicitagdo do CNPqg, com a antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, para que seja
possivel a execucdo e garantia de qualidade dos processos fundamentais de selegao e
capacitagdo, bem como a efetivagdo de dispensa de acordo com a legislagao
trabalhista em vigor.

O CNPq designara 1 (um) funcionario de seu quadro, que exercera a fungcdo de Chefe
de Servigos de Teleatendimento, com as seguintes atribui¢cdes basicas:

Receber do Gerente de Servicos e Qualidade da Central as solicitacbes dos
usuarios que nao foram possiveis ser resolvidas no primeiro nivel de
teleatendimento.

Buscar solugdes junto as areas do CNPq referentes as demandas e servigos
solicitados ndo equacionados ou nao resolvidos no primeiro nivel.

Organizar as informacgdes referentes aos servigos que necessitam ser passadas
aos usuarios, através do Telemarketing Ativo.

Repassar ao Gerente de Servigos da contratada, por escrito, as solugdes e
respostas providenciadas pelas diversas areas do CNPq.

Prover Instrutores para cursos de treinamento sobre informacdes institucionais e
servicos do CNPq ministrados aos atendentes, de acordo com as necessidades
ou mudancgas de procedimentos e sistemas informatizados;

Analisar os relatérios operacionais e gerenciais de atividades, bem como os
problemas e necessidades que necessitam de maiores estudos para a definicdo
de uma solugao definitiva.

Interpretar dados e informacgdes colhidas na Central de Atendimento, com objetivo
de gerar conhecimento para a tomada de decisbes gerenciais e estratégicas.
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Elaborar estudos de ocorréncias, freqliéncia de problemas, demandas de servigos
em cada area, de modo a propor agdes as diversas areas do CNPq que
possibilitem reduzir essas incidéncias.

Avaliar as pesquisas de opinido e de grau de satisfacdo de usuarios, identificando
os pontos de melhoria do atendimento.

Encaminhar relatorios de atividades e propostas as diversas geréncias de areas,
visando a melhoria do atendimento como um todo.

4.31 Sao os seguintes os requisitos profissionais da equipe gerencial e de Teleatendimento
da contratada:

Categoria Perfil Profissional Basico
Profissional
Gerente de Servigos | . Escolaridade minima: 3.° Grau Completo.
e Qualidade . Dominio de microinformatica.

. Capacidade de gerenciar pessoas.
. Conhecimento basico de Internet.

. Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de
gestédo da qualidade.

. Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos
servigos.

. Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de gestdo de
sistemas de qualidade.

Supervisor . Escolaridade minima: 3.° Grau Incompleto.

. Dominio de microinformatica.

. Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e Linux

. Capacidade de gerenciar pessoas.

. Conhecimento basico de Internet

. Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos
servigos.

. Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de supervisdo de
teleatendimento

Atendente . Escolaridade: 2.° Grau completo.

. Bom conhecimento de microinformatica.

. Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto.

. Conhecimento basico de Internet e Intranet.

. Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e Linux

. Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita
quanto na falada, boa dic¢ao e audicao.

. Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, nao se
desestabilizando frente a situagbes que fujam da sua rotina de
trabalho.

Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos
rotineiros.
Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de supervisdo de
teleatendimento.

4.32 De acordo com a atual demanda de atendimento que devera ser continuamente
mensurada, a contratada devera manter escala de horario dos Atendentes, visando a
otimizacdo dos servigos e a garantia da qualidade de atendimento. Para o inicio dos
trabalhos, a contratada devera utilizar a seguinte escala de horarios:
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4.33

4.34

4.35

4.36

4.37

Turnos Quantidade de Atendentes
08:30 as 13:30 6

13:30 as 18:30 6

A disponibilizacdo do local com instalacbes fisicas adequadas conforme descricao
constante do Anexo IV-B do edital, bem como o fornecimento, manutencdo e
atualizacdo de equipamentos, mobiliarios, infra-estruturas e outros componentes da
Central serao de responsabilidade da contratada.

Defeitos provocados por mau uso ou negligéncia da contratada e que provocarem
parada do sistema de atendimento serdo objeto de avaliacdo, computacdo das horas
ou fragao e perdas de faturamento no periodo das PA’s que nao estiver operando, de
acordo com o plano de ocupacao.

A substituicdo de equipamentos danificados devera ser feita com no maximo 2 (duas)
horas, excetuando-se os equipamentos de comunicag¢ao, que devem ser substituidos
no prazo maximo de 8 (oito) horas.

A licitante devera apresentar na sua Proposta Técnica os recursos de contingéncia que
serdo utilizados para possibilitar a operacdo continua da Central, principalmente nos
horarios das 08:30 as 18:30 horas, de Segundas as Sextas-feiras.

Sao obrigagdes do CNPq, para o pleno desenvolvimento dos servicos:

a) Indicar os instrutores e fornecer os originais dos materiais necessarios ao treinamento

inicial da Central, nos aspectos relativos a legislagdo e manuais de procedimentos,
operacao dos sistemas informatizados corporativos e outros assuntos pertinentes ao
sistema de atendimento CNPq.

b) Manter um Chefe de Servico para acompanhar o contrato e avaliar os aspectos

técnicos e operacionais dos servigos.

c) Acompanhar e analisar os relatérios e indices gerenciais com vistas a propor ajuste nos

planos de ocupacao de PAs e adequacéao dos servicos.

d) Acompanhar o quantitativo de horas de ocupacdo das posicbes de atendimento para

efeitos de pagamento e penalidades.

e) Avaliar mensalmente a qualidade dos servigcos prestados pela contratada, através de

reunides com o Chefe de Servico de Teleatendimento.

f) Notificar a contratada, por escrito, sobre qualquer irregularidade referente a execugao

4.38

dos servigos, devendo esta se reportar no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas
Uteis, contados a partir do recebimento da referida notificacdo, sobre as medidas
tomadas para a solugéo da irregularidade.

Sao obrigagdes da contratada:

a) Selecionar, contratar e treinar os atendentes, supervisores e 0 gerente de
servigos e qualidade para execucgao dos servigos contratados.

b) Prover 2 (dois) descansos de 10 minutos a cada jornada de 4 horas aos
atendentes.

24



c) Substituir, de imediato, a qualquer tempo, por solicitagdo do CNPq, os
empregados que ndo atenderem as exigéncias do contrato, ou que nao se
comportarem adequadamente, a critério do CNPq, na execugao dos servigos de
atendimento ao cliente.

d) N&o divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informagdes dos
servigos realizados objeto do contrato, a menos que expressamente autorizado.

e) Obedecer rigorosamente as condi¢des deste Projeto Basico e do contrato.

f) Coordenar a execugdo dos servicos, em comum acordo com o CNPq,
considerando-se a continuidade dos trabalhos e evitando interrupgdes ou
paralisa¢des no servico de teleatendimento.

g) Fornecer e dar manutengdo a todos os equipamentos, infra-estrutura e
materiais previstos neste Projeto Basico, durante a vigéncia do contrato, de
forma a prestar o servigo dentro das exigéncias e padroes definidos pelo CNPq.

h) Realizar a atualizagdo dos equipamentos e softwares, no caso de renovagao
contratual.

i) Prover seus empregados de equipamentos, uniformes, crachas, materiais de
segurancga individuais e coletivos para a execug¢ao dos servigos, observando as
normas de seguranga e medicina do trabalho, ficando responsavel por qualquer
acidente que porventura ocorra, em decorréncia da execucdo dos servigos
objeto do presente contrato.

j) Observar rigorosamente o codigo civil brasileiro, as normas técnicas e
regulamentos pertinentes as atividades de Call Center.

k) Assumir os custos de treinamentos extraordinarios necessarios para manter a
continuidade dos servicos.

I) Promover reunides periddicas com seus empregados, com objetivo de analisar
problemas detectados nos servigos, reciclagem de conhecimentos e
desenvolvimento de equipe.

m)Participar de reunido mensal de avaliacdo dos servigos, através de seu
coordenador.

n) Manter os seguintes indicadores de niveis de servigos:
. 100 % das ligagdes com tempo maximo de espera de 30 segundos;
. 95% das ligacbes atendidas com no maximo 15 segundos;
. Perda maxima de ligag&o no tronco de 5%.

4.39 O CNPq se responsabilizara pelo moédulo de treinamento inicial dos atendentes e

4.40

4.41

supervisores selecionados pela contratada, nos aspectos inerentes aos servigos e
procedimentos operacionais e gerenciais do CNPq para no maximo 40 pessoas.

O treinamento inicial seguido de operagao experimental tera a duragéo de 10 dias, com
carga horaria de 8 horas por dia, de segunda a sexta feira.

Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos Atendentes e
Supervisores, relativos as técnicas de teleatendimento, posturas profissionais e outros
serdo ministrados e custeados pela contratada.
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4.42 A responsabilidade do CNPq quanto ao treinamento inicial resume-se ao planejamento,
fornecimento dos instrutores e originais do material didatico.

4.43 Os recursos e local do treinamento inicial deverao ser fornecidos pela contratada.

4.44 Alteracdes de procedimentos, legislacdo ou dos sistemas informatizados corporativos,
que demandem novo treinamento, este ocorrera nos mesmos moldes que o
treinamento inicial.

4.45 Treinamentos extraordinarios, necessarios a melhoria do atendimento serao planejados
e ministrados pela contratada e pelo CNPq. Os custos incorridos na preparagado de
material e realizacao do treinamento deverao estar contemplados nos pregos das PAs.

4.46 A expansdo do numero de PA’s ou a alteragdo do plano de ocupagdo que venham
acarretar o aumento da quantidade de Atendentes devem ser previamente acertados
entre as partes contratantes.

447 A contratada devera manter uma sala para treinamento/instrucdo na Central de
Atendimento, com no minimo 5 (cinco) microcomputadores com capacidade e sistemas
de execugao, softwares e acessos semelhantes aos das PAs, quadro branco, mesas e
cadeiras, projetor multimidia, conforme as caracteristicas descritas no Anexo lll, para
que possa ser executado os cursos de capacitagdo mencionados neste Projeto.

4.48 Toda a infra-estrutura para o funcionamento e manutencdo dos servigcos objeto deste
Projeto Basico sera de responsabilidade da contratada.

DETALHAMENTO DOS SERVIGOS DE ADAPTAGAO TECNOLOGICA INICIAL E
MIGRAGAO DE SCRIPTS E FLUXOS DE ATENDIMENTO.

Compreendem a prestacdo de servigos especializados iniciais de adaptagdo tecnoldgica
(customizacdo), testes e implantagcdo dos sistemas de gestdo de telefonia e de
teleatendimento a serem disponibilizados pela contratada, para a operacdo e gestdo da
Central de Atendimento CNPq.

Para a execucao desses servigcos, tendo em vista as peculiaridades e caracteristicas
especificas dos processos de trabalho, critérios, regras e procedimentos de tramitacdo e
gestdo de processos do CNPq, a licitante devera apresentar na sua Proposta Técnica, a
descricdo da metodologia e do plano de trabalho a ser utilizado, contemplando os seguintes
servigos especializados:

5.1 Levantamento e analise dos sistemas atuais de gestdo de telefonia, gestdo de
teleatendimento receptivo, telemarketing ativo e controle de tramitacdo (workflow) de
documentos assuntos entre o 1.° e 2.° niveis de teleatendimento, bem como dos
procedimentos e rotinas existentes;

5.2 Especificacdo das adaptacgdes, aos procedimentos e rotinas do CNPq, dos sistemas de
gestao de telefonia e de teleatendimento a serem disponibilizados pela contratada para
uso da Central de Atendimento;

5.3 Implementagdo, testes e implantagdo das adaptagbes e adequacbes tecnoldgicas
(customizagbes) dos sistemas de gestdo de telefonia, gestdo de teleatendimento
receptivo, telemarketing ativo e controle de tramitagdo, atendendo aos objetivos
especificos descritos nos subitens 3.2.1, 3.2.2 e 3.2.3 deste Projeto Basico.

5.4 Planejamento e execugdo da migracao dos bancos de dados que contém os atuais
scripts padronizados de atendimento e toda a base de conhecimento utilizada pela
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5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11

Central de Atendimento, bem como das regras e fluxos de atendimento utilizados pelos
Atendentes e de tramitagdo (workflow) dos assuntos entre as equipes de 1.° e de 2.°
niveis.

Servicos de integracao dos procedimentos de teleatendimento executados pela Central
de Atendimento aos sistemas informatizados corporativos do CNPqg e aos fluxos de
informacao entre a Central e as diversas areas do Conselho.

Poderdo ser acrescentadas e adaptadas a metodologia, produtos e ferramentas
sugeridas pelo CNPq, bastando para tanto, a realizacdo de uma avaliacdo da
compatibilidade das técnicas, das notagbes de modelos e dos resultados esperados nas
respectivas fases.

Na conclusao dos servigos de adaptacao tecnoldgica e migragdo dos sistemas, devera
ser apresentada a documentagao técnica relativa aos servigos executados e produtos
gerados. Esta documentacdo sera analisada e homologada pela equipe do CNPq, que
emitira um termo de aceitagao.

Todos os servigcos de adaptagdo tecnoldgica inicial, instalacédo, implantacdo e operacao
dos sistemas de operacao e gestdo de telefonia, gestdo de teleatendimento receptivo,
telemarketing ativo e controle de tramitacdo a serem realizados pela empresa
contratada, deverdao ser executados por profissionais devidamente capacitados pelo
fabricante desses sistemas.

O CNPq acompanhara e fiscalizara os servigos realizados, verificando a aderéncia a
metodologia e ao plano de trabalho, bem como o cumprimento de prazos e qualidade
dos servigos realizados e produtos implantados.

Sao as seguintes as caracteristicas do ambiente de tecnologia da informagao
atualmente utilizado na operacao e gestao da Central de Atendimento CNPq:
5.10.1 Sistema de abertura e gerenciamento de fluxo de atendimento (workflow)
a) Linguagem de programacgao: JAVA / JSP
b) Sistema gerenciador de banco de dados: Oracle 8.0.5
5.10.2 Sistema de base de conhecimento e scripts de atendimento
a) Linguagem de programacao: ASP
b) Sistema gerenciador de banco de dados: SQL Server 2000
Os servicos deverdo ser executados num periodo de 15 (quinze) dias corridos. Os

custos incorridos na realizacdo das atividades constantes neste item 5, deverdo estar
contemplados nos precos das PAs.

DETALHAMENTO DOS SERVIGOS DE AJUSTES E ADAPTAGCOES TECNOLOGICAS
CONTINUAS DOS SISTEMAS DE GESTAO DA CENTRAL.

Compreende a prestagdo de servicos especializados de natureza continuada, que
contemplam a especificagdo e a implementagido fisica de adaptagdes tecnolégicas dos
sistemas de gestdo de telefonia, de teleatendimento receptivo, de telemarketing ativo e de
controle de tramitagdo (workflow) disponibilizados pela contratada, com o objetivo de manté-
los sempre atualizados quanto as alteragbes realizadas pelo CNPq nos seus procedimentos,
rotinas ou legislacao pertinente aos servicos, bem como a implementacao de atualizagbes de
versBes evolutivas.

6.1

Os servicos de ajustes e adaptacbes tecnoldgicas deverdo ser executados, por
demanda do CNPq, toda a vez que se fizer necessario manter os sistemas de gestao
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de teleatendimento e de controle de tramitacdo compativeis com os procedimentos,
regras, legislagdo e métodos de trabalho praticados pelo CNPq.

6,2 Estes servicos deverdo obedecer as seguintes etapas de trabalho:

6.2.1 Levantamento e analise das necessidades de ajustes e adaptagcbes a serem
realizados nos sistemas atuais de gestdo de telefonia, gestdo de
teleatendimento receptivo, telemarketing ativo e controle de tramitagdo
(workflow) de documentos assuntos entre o 1.° e 2.° niveis de teleatendimento;

6.2.2 Especificagcdo das adaptagbes, aos procedimentos e rotinas do CNPq, dos
sistemas disponibilizados pela contratada para uso da Central de Atendimento;

6.2.3 Implementagdo, testes e implantagdo das adaptagcbes tecnoldgicas
(customizagodes) dos sistemas de gestao de telefonia, teleatendimento receptivo,
telemarketing ativo e controle de tramitagdo, para atender aos novos
procedimentos estabelecidos pelo CNPq.

6.3 Para a execucgao dos servigos descritos neste item 6, a contratada devera prover sua
equipe de profissionais devidamente capacitados pelo fabricante dos respectivos

6.4 Os prazos para a execugao dos servigos deverao ser apresentados pela contratada, os
quais serao analisados e aprovados pelo CNPq.

6.5 Os custos para a execucdo destes servicos de atualizagdo continua, por demanda,
deveréo ser incluidos nos precos das PAs.

Brasilia, 01 de junho de 2004

ROSITA ASSIS ROSA
Presidente da Comissao Especial de Licitagao

GERALDO SORTE GUIDO SAENEN
Membro Membro
JAMES HENRIQUE MACEDO JOANA BATISTA RODRIGUES NETO
Membro Membro
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ANEXO I

PLANILHAS DE PONTUAGAO TECNICA

NOTA TECNICA (NT)

A nota técnica sera calculada tendo como base os seguintes critérios de avaliagao:

1.1 Fator Desempenho (D) — Peso 1

O desempenho da empresa em relagdo aos servigos objeto deste edital sera avaliado
através de sua experiéncia de atuacdo no mercado, inclusive com atendimento em idiomas

estrangeiros.

Descricao Critério Pontuagao | Pontuacgao
Maxima | Realizada
1.1.1 Comprovacdo do tempo de|. Comprovou experiéncia
experiéncia da licitante em operacédo e |acima de 36 meses — 30
gestdo de Central de Atendimento ou |pontos
Help Desk, por meio de Atestado de|. Comprovou experiéncia de| 30 pontos
Capacidade Técnica registrado na|25 a 35 meses — 15 pontos
entidade competente e original ou cépia|. Comprovou experiéncia de
autenticada do respectivo contrato. 13 a 24 meses — 10 pontos
. Comprovou experiéncia de
até 12 meses — 5 pontos
. Nao comprovou tempo de
experiéncia — 0 ponto
1.1.2 Comprovagdo do tempo de|.Comprovou experiéncia até
experiéncia da licitante no mercado de |2 anos - 5 pontos
informatica, mediante contrato social|. Comprovou experiéncia
e/ou alteragao que comprove o inicio de | entre 2 a 5 anos - 10 pontos | 20 pontos
suas atividades. Comprovou experiéncia
entre 5 a 10 anos - 15
pontos
Comprovou experiéncia
acima de 10 anos - 20
pontos
. Ndo comprovou — 0 ponto
1.1.3 Comprovacao de quantidade de|. Comprovou até 2 clientes
clientes ativos, ou seja, com contratos | ativos - 5 pontos
em vigor, na area de operagao e gestdo|. De 3 a 5 clientes ativos —
de Central de Atendimento (Call Center) | 10 pontos 20 pontos
ou Help Desk, por meio de atestados de |. Acima de 5 clientes ativos
capacidade técnica e contrato de |- 20 pontos
prestacao de servigos em vigéncia. Nao
serdo considerados para efeito de
pontuacdo  técnica, atestados e
contratos de empresas coligadas ou que
pertencam a um mesmo grupo da
licitante.
Pontuacdo Maxima| 70 pontos
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1.2

Fator Suporte aos Servigos (S) —

Peso 1

A capacidade de suporte técnico aos servigos objeto desta licitagdo sera avaliada através

dos seguintes fatores:

Descricao Critério Pontuagao | Pontuacgao
Maxima | Realizada

1.2.1- Comprovagdo de atuacdo em|. Sera atribuido 2 (dois)
servigos de infra-estrutura de tecnologia | pontos para cada
da informacdo, em pelo menos 2 (duas) | atestado/contrato 20 pontos
das seguintes areas: rede, | apresentado.
implementacdo de seguranga logica de
rede, banco de dados e conectividade.
A comprovacdo devera ser feita por
meio de atestado e contrato de
prestagao de servigos. Serao
considerados no maximo 10 (dez)
atestados/contratos.
1.2.2- Comprovacao de existéncia no|. Comprovou possuir mais
quadro de pessoal da licitante de cada|de 5 profissionais de cada
uma das categorias profissionais de |categoria funcionarios da
Analista Desenvolvedor e Analistas de |empresa — 20 pontos
O&M, com formacdo superior e|. Comprovou possuir de 3 a| 20 pontos
experiéncia minima de 4 (quatro) anos |5 profissionais de cada
de atuagcdo nas respectivas 4dreas, |categoria funcionarios da
mediante apresentacido de curriculo |empresa — 10 pontos
acompanhado de cépia autenticada de |. Comprovou possuir 1 ou 2
carteira de trabalho ou Contrato Social, | profissionais de cada
no caso de socios. categoria funcionarios da

empresa — 5 pontos

. Nao possui profissionais de

alguma das categorias — 0

ponto
1.2.3- Comprovacao de existéncia no|. Comprovou possuir — 10
quadro de profissionais da licitante de | pontos 10 pontos
profissional com certificacdo PMP —|. Nao comprovou — 0 ponto
Project Manager Professional da PMI,
mediante apresentagdo do respectivo
certificado.

Pontuacdo Maxima| 50 pontos
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1.3 Fator Qualidade dos Servigos (Q) — Peso 1

A qualidade dos servicos objeto desta licitacdo sera avaliada através dos seguintes
fatores, os quais devem ser comprovados por certificados emitidos em nome da licitante:

Descricao Critério Pontuagao | Pontuacgao
Maxima | Realizada

1.3.1- Comprovacdo em relagao a|. Comprovou estar
certificacdo SO 9000:2000 para as|certificada através de
atividades de Central de Atendimento | certificado emitido por| 30 pontos

(Call Center) ou Help Desk. organismo credenciado -
30 pontos.
Nao comprovou
certificagao — 0 ponto.
1.3.2- Comprovagcdo em relagao a|. Comprovou estar

certificagdo 1SO 9000:2000 para as|certificada através de
atividades de desenvolvimento e|certificado emitido por| 10 pontos

manutengdo de sistemas. organismo credenciado -
30 pontos.
Nao comprovou

certificagdo — 0 ponto.
Pontuagdo Maxima| 40 pontos
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1.4

Fator Compatibilidade (C) — Peso 1

A compatibilidade da licitante em relagcao aos servigos objeto desta licitagcao sera avaliada
através dos seguintes fatores relacionados com a tecnologia do sistema de operagao e gestdo da
Central, os quais deverdao ser comprovados por meio de catalogos técnicos e declaragcdo do
fabricante. O CNPq podera fazer diligéncia ou solicitar demonstracdo do software, para a

comissao técnica a ser nomeada.

Descricao

Critério

Pontuacao
Ponderada

Pontuacgao
Realizada

14.1 Permite a vinculagdo de
documentos em meio eletrbnico aos
registros armazenados.

. Possui a funcionalidade =
10 pontos;

Nao possui a
funcionalidade = 0 pontos.

10 pontos

1.4.2 Permite o uso de todos os
formatos de arquivo, inclusive .PDF
(Adobe Acrobat Reader).

. Possui a funcionalidade =
10 pontos;

Nao possui a
funcionalidade = 0 pontos.

10 pontos

1.4.3 Permite o controle de acesso dos
usuarios por meio da criacdo de grupo

diferenciados.

de usuarios com privilégios de acesso|.

. Possui a funcionalidade =
10 pontos;

Nao possui a
funcionalidade = 0 pontos.

10 pontos

1.4.4 Permite alteracdes de layout das
telas, nomenclatura e tipo de dados de

de novas telas e criacdo de novas
tabelas no banco de dados, realizadas
somente por usuarios com privilégios
previamente definidos.

cada campo do banco de dados, criacéo |.

. Possui a funcionalidade =
10 pontos;

Nao possui a
funcionalidade = 0 pontos.

10 pontos

1.4.5 O controle de Ordens de Servigos
devera permitir o armazenamento e

pelos quais as OS’s passaram até a
finalizacdo do  servico solicitado
(workflow).

pesquisa “on-line” de todos os passos|.

. Possui a funcionalidade =
20 pontos;

Nao possui a
funcionalidade = 0 pontos.

20 pontos

1.4.6 Possui interface Web, permitindo o
acesso as funcionalidades de consulta e

CNPq.

acompanhamento do sistema a partir do | .

. Possui a caracteristica =
20 pontos;

Nao possui a
caracteristica = 0 pontos.

20 pontos

1.4.7 A licitante possui sistema de
gravagdo  digital, atendendo as
exigéncias descritas neste projeto
basico. O CNPq fara visita de vistoria no
local indicado pela licitante, para
homologagdo do sistema de gravacgdo

digital.

. Possui sistema de
gravagao que atende as
exigéncias = 10 pontos;

. Nao possui ou o sistema
de gravagao nao atende as
exigéncias do  projeto
basico = 0 pontos.

20 pontos

Pontuagdo Maxima

100 pontos
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1.5 Fator Prazo de Entrega (P) — Peso 1
O prazo de entrega dos servigos objeto desta licitagdo sera avaliado através dos seguintes
fatores:
Descricao Critério Pontuagdo |Pontuacgéo
Ponderada | Realizada
1.56.1 Prazo para a execugdao e|.Até 15 dias = 30 pontos;
conclusdo dos servicos de adaptacdo|. De 16 a 30 dias = 15
tecnoldgica, instalagdo e implantacio | pontos; 30 pontos
dos sistemas informatizados de controle|. Acima de 30 dias = 5
de operagcdo e gestdo de atendimento | pontos.
da Central.
1.5.2 Prazo para os servicos de|.Até 15 dias = 30 pontos;
migracdo dos scripts padronizados de|. De 16 a 30 dias = 10
atendimento e da base de | pontos; 30 pontos
conhecimento. . Acima de 30 dias = 5
pontos.
| Pontuagio Maxima 60 pontos
PONTUAGAO MAXIMA EM EXAME 320pontos
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CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E TECNOLOGICO - CNPq

ANEXO il
CONCORRENCIA 003/2004

PLANILHA DE TOTALIZAGAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

DISCRIMINAGCAO CUSTO
MENSAL
1. Despesas diretas (mao-de-obra mensal da equipe)
1.1 Salario de Atendentes — 02 (dois) profissionais
1.2 Salario de Supervisor — 01(um) profissional (salario rateado para 06 PA’s)
1.3 Salario Gerente de Servigos e Qualidade—01(um) profissional (salario rateado p/06 PA’s)
1.4 Encargos sociais e trabalhistas (1.1 = 1.2 + 1.3 +x 70%)
1.5 Beneficios
1.5.1 Vale Transporte
1.5.2 Vale Refeigao
153 Assisténcia Médica
Subtotal (1)
2. Despesas Indiretas (equipamentos, instalagoes e servigos)
21 Mobiliario e instalagdes fisicas
2.2 Equipamentos, telefonia, rede e sérvios de telecomunicagbes
2.3 Softwares e servigos de consultoria e desenvolvimento de implantagéo inicial
Subtotal (2)
3. Taxa de Administracdo (impostos, encargos e rentabilidade)
Subtotal (3)
Total (A) Custo Total Mensal por PA = Subtotal (1) + Subtotal(1) + Subtotal 2) + Subtotal (3)
Total (B) Custo Total Mensal dos 06 Pontos de Atendimento = Total (A) x 06
DISCRIMINAGAO CUSTO TOTAL

TOTAL (C) | VALOR ANUAL = 12 x TOTAL (B)
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~ ANEXO IV-A
REQUISITOS DAS INSTALAGOES FiSICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Os servigos de operagao de 1.° nivel e gestdo da Central de Atendimento serdo executados nas
dependéncias da Contratada, na Cidade de Brasilia, Distrito Federal, as quais devem atender aos
requisitos e caracteristicas técnicas minimas:

Sala para a geréncia de servigos e qualidade.

2.  Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo projetada com tratamento acustico,
ar condicionado, iluminacdo e espago fisico adequado, conforme NR17 do Ministério do
Trabalho e do Emprego (MTE).

3. Posicoes de atendimento (PAs) do tipo Box, acusticamente isoladas entre si. As PAs de
supervisores devem ser posicionadas em destaque em relacdo a equipe de Atendentes,
para facilitar as intervengdes e orientacbes diretas.

4, PAs equipadas com microcomputador e telefone tipo hands free.
5.  Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento.

6. Mesas também com funcionalidades ergométricas, que permitam o ajuste de altura do
teclado e video.

7. Sala de descanso adequadamente mobiliada para os Atendentes e Supervisores.

8. Sala de treinamento adequada para a realizacdo continua de cursos de capacitagao de
Atendentes e Supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos
de multimidia adequados para o funcionamento dos cursos.

9.  Armario individual com chave para os profissionais de atendimento, supervisao e geréncia
de servicos e qualidade, para guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo de
impedir que objetos sejam levados para o ambiente de trabalho, assegurando sua
organizagao e segurancga.
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ANEXO IV-B

REQUISITOS E EXIGENCIAS DA PLATAFORMA TECNOLOGICA DA CENTRAL DE

ATENDIMENTO

A empresa contratada devera prover a plataforma de solugao tecnolégica conforme os seguintes
requisitos minimos e exigéncias:

1.

PABX/DAC/Unidade de Resposta Audivel (URA)

a)

O

Q=0 Qo0
~— N — ' — —

Um microcomputador do tipo industrial com 02 (dois) processadores Intel Pentium
111 1,0 GHz ou superior;

1 GHz de memodria RAM;

Backplane com no minimo 10 (dez) slots ISA/PCI;

Fonte redundante;

Disco rigido com capacidade de, no minimo, 80 Gb;

Placa de rede ethernet 10/100 Mbps;

Unidade de CD-ROM com velocidade minima de 40X;

As seguintes funcionalidades devem ser obrigatoriamente suportadas pelo sistema
de gestao de telefonia — PABX/DAC/URA:

a)

f)

Permitir o tratamento automatico de ligagées telefbnicas (voz ou fax), possibilitando
originar, receber, armazenar e recuperar mensagens, reenvia-las as unidades do
CNPq, bem como gerencia-las através de qualquer telefone com acesso a RTPC,
com sinalizacao decadica ou multifreqliencial.

Permitir a interacdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada,
em portugués, fornecendo informagdes, mediante comando do usuario enviado
pelo teclado telefénico, com o objetivo de identificar este usuario ou mesmo realizar
todo o atendimento de forma automatica.

Permitir o recebimento e o envio de e-mails.

Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob
a forma de voz digitalizada.

Possuir a facilidade “Cut-Thru”, que permite a interrupcdo de uma mensagem de
resposta audivel, quando o usuario digita uma opcado em qualquer ponto do menu
de voz, por telefone decadico ou DTMF.

Permitir a identificacdo do numero do telefone de origem da ligagédo e repassar esta
infformacdo a um servidor de mensagens digitalizadas automatico, que
encaminhara a um servidor de dados do CNPq. A comunicagao devera ser feita em
protocolo TCP/IP, devendo a contratada implementar a comunicagdo entre o
sistema do CNPq e o sistema de teleatendimento proposto. O sistema verificara o
telefone de origem, identificara o endereco e repassara para as posicbes de
atendimento.

Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das PA’s para a URA,
através de dispositivo eletrdnico programado disponivel para os supervisores.
Permitir transferéncia para atendimento humano, quando a URA estiver sendo
usada, apés 4 (quatro) segundos de espera por parte do usuario, sem necessidade
de digitar qualquer op¢do do menu eletrénico ou quando digitar erroneamente a
opgao do menu por trés vezes seguidas.

Permitir a programacéo de prioridades (skills), para roteamento baseado nesta
programacao.

Possibilitar que os supervisores realizem a programacdo de horarios de
atendimento, por posicéo, bloqueios e liberacao de atendentes por comando.
Permitir a indicacdo da auséncia do Atendente na posicdo de atendimento nas
seguintes opgdes: Saude, Repouso, Toilette, Treinamento, Outros Servigos.
Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada quando o usuario
desligar antecipadamente, houver queda de ligagao ou terminar a consulta.
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Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de “log”, para a
elaboracéo de dados estatisticos sobre desempenho, tais como numero de ligagbes
recebidas/perdidas, horario de pico, numero de liga¢gdes no periodo, performance
de agentes, grupos, etc.

Ter a capacidade de transferir para o Atendente ou Supervisor a chamada
telefénica e a tela com as informacgdes ja introduzidas pelo usuario, fungéo “screen
pop”, simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente os dados ja
introduzidos.

Possibilitar que uma chamada dirigida a determinado ramal seja reencaminhada
automaticamente a outro ramal (Follow Me).

Possuir a funcionalidade de secretaria eletrbnica, na qual o usuario pode optar por
sair da fila de espera e deixar um recado gravado.

Possibilitar a supervisao do atendimento remotamente, de forma que de qualquer
telefone fixo ou celular, se possa ouvir e intervir nas ligagdes em tempo real através
da selecdo do ramal que se deseja monitorar.

Possibilitar acesso remoto via modem para manuteng¢do, programacéo e consulta
da performance.

Possibilitar a realizacdo e tratamento de transferéncias, internas e externas, de
ligacoes.

Possibilitar a implantacéo, se desejado, do sistema de reconhecimento de voz.
Possuir a funcionalidade de Web Call e atendimento via Chat.

Ter capacidade de receber recados gravados pelo usuario. (secretaria Eletronica).
As telas de consultas dos supervisores devem permitir a visualizagdo do seu grupo
de Atendentes, com informagdes ativas sobre status de cada atendimento (agentes
livres e ocupados), tempos médio e maximo de atendimento, quantidade de
ligacdes em fila de espera no momento, quantidade de ligagdes que passaram pela
fila e que foram atendidas/abandonadas, estatistica diaria de atendimento on-line,
ferramentas para inicializagdo e paralisagdo de gravagbes das ligagdes,
possibilidade de conferéncia com apenas os agentes, ou com os agentes e 0s
clientes, escuta on-line, chat com os operadores, filtro para escuta das gravacdes e
execucao de no minimo os seguintes relatorios de atendimento:

w.1) Relatério Geral de Atendimento, contendo as chamadas recebidas,
atendidas, abandonadas, tempo médio de conversacdo, tempo médio de
abandono, numero de agentes, etc.

w.2) Relatdrio detalhado de ligagbes ativas, permitindo visualizar o dia, hora e
duracdo da chamada, numero discado e agente responsavel.

w.3) Relatério de performance de agentes, consolidando o numero de ligagbes
recebidas e realizadas, tempo médio e total, transferéncias internas e
externas, etc.

w.4) Relatério para tratamento de logins e pausas (performance de agentes).

w.5) Relatoério consolidado de indicadores estabelecidos.
Utilizar “head-sets” individuais com as seguintes caracteristicas:

x.1) Unica unidade auricular.

x.2) Atender as praticas TELEBRAS, “Especificagdo de Protetor Contra Choque
Acustico” numero 245-150-705 e “Especificacdo Geral Aparelho de
Telefonista” numero 245-400-704.

x.3) Suporte superior flexivel e ajustavel, possuindo fixagédo firme e confortavel do
fone a cabega do operador.

x.4) Haste do microfone ajustavel, de modo a permitir seu uso em ambos os lados
da cabeca (dngulo de agdo de 240 graus), com boa fixagao, duplo ajuste ,
controle de distancia para o bocal do microfone.
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x.5) Amplificadores com controle de volume de recepcgdo, independente da
transmisséo, tecla de sigilo para monitoramento das chamadas e nivel de
ruido transmitido ao operador através da capsula de recepgéo n&o superior a
85 dB.

a) Fax-On-Demand, através do qual o cliente solicitante possa receber informacgdes
gerais (formularios, catalogos, etc) ou informagdes individuais (confirmagdes) via fax,
mediante selecdo no menu da URA.

b) Fax Broadcast, através do qual o sistema pode trabalhar com alto nivel de automagéao
para grandes distribuicdes de fax.

Gravacao Digital

a) Permitir a gravagdo de mensagens de voz diretamente no equipamento através de
aparelho telefénico comum ou remotamente através de digitalizagdo em estidio com
alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada quando necessario.

b) Possibilitar a gravagcdo de no minimo 20 (vinte) horas de mensagens de dialogos
mantidos entre atendentes e usuarios e 5 (cinco) horas de mensagens deixadas pelos
usuarios.

c) Permitir a gravacao das telas de atendimento, juntamente com as conversas, de forma
que se possa visualizar o sistema de atendimento do agente no momento da
conversagao.

d) Permitir a gravacdo de chamadas por comando dos supervisores, quando necessario,
permitindo a recuperacao por Atendente, por dia, por horario, pelo nimero de origem
da chamada, por ramal, etc.

e) Permitir a selegdo dos modos de gravagado, sendo estes: Gravagao Full, Gravagao
Seletiva por Posicao de Atendimento e Horario, Gravagao Sob Demanda e Gravagao
Randémica.

Discador Automatico

a) O discador automatico deve fazer a analise de chamadas, devolvendo o status das
ligacdes, quem podem ser: Linha Ocupada, Linha sem Resposta, Atendimento por
Fax, Atendimento por uma Pessoa, Caixa Postal de Celular, Secretaria Eletrénica.

b) Sempre que completada a ligagcédo, transferir o audio para um operador livre,
juntamente com a tela de atendimento (screen pop) com as informacgdes do cliente.

c) Possuir a funcionalidade de “Power Dialing”’, na qual as ligagcbes sao feitas
automaticamente, mediante disponibilidade de agentes. Esta funcionalidade deve
trabalhar com rechamada automatica (Call Back) no caso de ocupado ou néo
atendimento.

d) Possuir a funcionalidade de “Predictive Dialing”, na qual o sistema gera a ligacao
levando em conta a média de tempo gasto pelos agentes.

e) Permitir que um usuario acesse uma interface Web, na qual digitara seus dados
pessoais, telefone de contato e hora em que deseja receber a ligagdo, e que o sistema
faca esta discagem automaticamente e aloque um operador para a chamada.

Infra-estrutura minima de equipamentos:

a) 1 (Um) servidor Pentium IV, de no minimo 2,0 Ghz e 512 Mb de memdria RAM,
unidade de fita DAT de 4 mm, padrdo SCSI-II ou superior, com capacidade minima de
8 Gb nao compactado, unidade de CD-ROM com velocidade minima de 10x-SCSI-I
ou superior, sistema operacional Windows 2000 Server, HD de 27 Gb, monitor
policromatico de 14", 2 placas de rede padrao ETHERNET de 32 bits IEEE 802.3 —
CSMA/CD, velocidade dupla 10/100 Mbps auto sense.
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b) Estagdes de trabalho Pentium Ill de 933 MHz, com 128 Mb de memadria RAM, HD de
6,4 Gb, unidade de disco flexivel de 1,44 Mb, unidade de CD-ROM IDE com
velocidade minima de 20x, placa de rede padrao ETHERNET de 32 bits-IEEE 802.3-
CSMA/CD, tela anti-reflexiva, Monitor de video policromatico SVGA de 15”. As
estacbes de trabalho deverdo, ainda, ser dotadas dos Sistemas Operacionais
Windows 2000 Professional e Linux, nas distribuigbes Connectiva (Versdao 8 ou
posterior) e Red Hat (versdo 7.3 ou posterior), e Interfaces KDE e Gnome. O
quantitativo estimado das estagbes de trabalho é de 08 (oito) unidades assim
distribuidas:

b.1) 6 (seis) estagdes para os Atendentes;
b.2) 1 (uma) estagdo para o Supervisor;
b.3) 1 (uma) estagcéo para o Gerente de Servigos e Qualidade;

c) Duas (2) Impressoras Laser, monocromatica, velocidade de impressdo minima de 10
ppm, resolugdo de 600x600 dpi, interface paralela bidirecional Centronics padrao
IEEE-1284, memédria RAM de 8 Mb, conectividade a interface de rede padrao
ETHERNET.
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ANEXO IV-C
REQUISTOS E CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE
GESTAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Sao os seguintes os requisitos e caracteristicas técnicas do sistema de gestao de teleatendimento
a ser disponibilizado pela licitante vencedora:

Item | Requisitos da Solugao
1 O sistema devera operar nos ambientes Cliente-Servidor e Web

O sistema devera ter acesso via Internet/Intranet

A documentacéo e interagao deverao ser online, com Help On Line

O sistema devera estar disponivel em lingua portuguesa

O sistema devera permitir implementar menus configuraveis pelo usuario

O sistema devera operar em rede TCP/IP

O sistema devera ter niveis de acesso personalizados para usuarios distintos

o INOjOalb~WIN

O sistema devera possuir registros em “logs” das alteragbes e cadastros realizados
em qualquer moédulo do mesmo

9 Permitir a vinculagao de documentos aos processos de negécios

10 O sistema devera possuir recurso nativo, especifico para cadastramento e
manipulacdo de base de conhecimento, possibilitando o armazenamento de
problemas e solugdes, viabilizando o atendimento on-line pelo operador

11 O sistema devera possuir controle de acesso especifico para as funcionalidades da
‘base de conhecimento”, garantido o acesso somente a usuarios cadastrados,
respeitando os privilégios de cada usuario para inserg¢ao, alteragdo e exclusdo de
registros, bem como viabilizando e garantindo a padronizacédo dos dados sobre os
problemas e solugbes armazenadas

12 Permitir que os usuarios efetuem consultas no sistema, via WEB, sobre a situagao
“status” dos seus chamados

13 O sistema devera emitir relatério da quantidade de chamadas recebidas por
atendentes

14 O sistema devera emitir relatério do total de chamadas agrupadas por tipo de
problema

15 O sistema devera emitir relatério sumarizado sobre o grau de satisfagao dos usuarios
externos sobre os servicos prestados

16 O sistema devera emitir relatério das chamadas, contendo o tempo de atendimento,
técnico responsavel, problema, setor solicitante

17 O sistema devera emitir relatério de todas as chamadas, imprimindo “status” da
solicitacdo, problema, setor solicitante

18 O controle das chamadas devera permitir a descricdo do problema em campo texto,
com tamanho ilimitado
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ANEXO V

DECLARACAO

Declaramos, em atendimento ao previsto no subitem 5.2.5 do Edital da Concorréncia
n.° 003/2004 que nao possuimos em nosso quadro de pessoal empregado(s) com menos de 18
(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16 (dezesseis) anos em qualquer
trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, nos termos do inciso XXXIIl do art. 7° da Constituicao
Federal).

Local e data

Assinatura e carimbo
(representante legal)

Observacgoes: emitir em papel que identifique a licitante (TIMBRADO).
Declaracéo a ser emitida pela licitante.
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ANEXO VI
MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO PARA PRESTAGAO DE SERVICOS DE
MODELAGEM, IMPLEMENTAGAO FiSICA, IMPLANTAGAO DE
PROCEDIMENTOS, TECNICAS, OPERAGAO E GESTAO
CONTINUADA DE CENTRAL DE ATENDIMENTO PARA
ATENDIMENTO A DEMANDA DO CNPq

I l. PARTES

1. CONTRATANTE

1. CONTRATANTE

Nome: Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoloégico — CNPq
Natureza Juridica: Fundacao Publica Federal criada pela Lei n.° 6.129, de 06 de novembro
de 1974

CNPJ n.°: 33.654.831/0001-36

Endereco: SEP/Norte, Quadra 507, Bloco “B”, Edificio CNPq

Cidade: Brasilia UF: DF CEP: 70740-901

Representante Legal:

C.P.F./M.F.:

Nacionalidade: Estado Civil:

Cargo:

Residéncia: |

Ato de Nomeacéo:

2. CONTRATADA

Denominagéao:

CNPJ n.°:

Endereco:

Cidade: UF: Cep:

Telefone: Fax:

Representante legal:

C.P.F/M.F.

Nacionalidade: Estado Civil:
Cargo: Ato de Designacéo:
Identidade n.°: Data expedicao: Orgao expedidor:
Endereco Residencial:

Cidade: UF: CEP:

Il. DISPOSICOES CONTRATUAIS

Pelo presente instrumento particular e na melhor forma de direito, as partes anteriormente
individuadas e devidamente qualificadas, resolvem, consoante a autorizagdo exarada nos autos
do Proc. n.° 01300.005689/3-1, pactuar a prestacao de servigos de modelagem, implementacgéo
fisica, implantacdo de procedimentos, técnicas, operacdo e gestdo continuada de central de
atendimento para atendimento a demanda do CNPq firmando, nesta oportunidade, o instrumento
contratual que observara os preceitos de direito publico e as disposi¢cdes da Lei 10.520 de
17.06.2002, Decreto n° 3.555 de 08 de agosto de 2000 e Lei n° 8.666/93 e IN/MARE n.° 18, de
22/12/97 e que sera em tudo regido pelas condigbes constantes das clausulas que aceitam e
mutuamente se outorgam nos seguintes termos:
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CLAUSULA PRIMEIRA
DO OBJETO

Constitui objeto deste contrato a prestacdao, pela CONTRATADA, de servicos de
modelagem, implementacao fisica, implantagdo de procedimentos, técnicas, operagdo e gestao
continuada de Central de Atendimento (Call Center), objetivando a terceirizacdo dos seguintes
sérvios especializados: 1. Servico de operagao e gestdo de central de atendimento a usuarios do
CNPq, 2. servicos de adaptagao tecnoldgica inicial e migragao de scripts e fluxos de atendimento
e, 3. servigos de ajustes e adaptagdes tecnoldgicas continuas dos sistemas de gestdo da central
de atendimento, de acordo com as especificacbes constantes do Anexo Memorial Descritivo.

SUBCLAUSULA UNICA. A descricdo dos servicos anteriormente feita ndo é exaustiva,
devendo ser executadas todas e quaisquer outras atividades relacionadas ao objeto do presente
contrato que se mostrem necessarias ao completo alcance do que é por ele objetivado, assim
como aquelas ofertadas e descritas na proposta da CONTRATADA, cujos servicos e horas estao
relacionados no Memorial Descritivo, parte integrante deste Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA
DO REGIME DE EXECUCAO

A execucdo dos servigos contratados observara o regime de empreitada por preco global,
previsto no art. 10, Il, "a", da Lei n.° 8.666/93.

SUBCLAUSULA UNICA. A CONTRATADA se obriga a executar todos os servigos objetivados
pelo presente contrato, obedecendo rigorosamente as técnicas apropriadas, utilizando-se sempre,
para esse efeito, de pessoal qualificado, todos eles integrantes dos seus quadros, tudo em
conformidade com o que consta do anexo “Memorial Descritivo”.

CLAUSULA TERCEIRA
DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

Na execugao do objeto do presente contrato, envidara a CONTRATADA todo o empenho e
dedicagdo necessarios ao fiel e adequado cumprimento dos encargos que lhe forem confiados,
obrigando-se ainda a:

a) recrutar e manter, em seu nome e sob sua inteira e exclusiva responsabilidade, os
empregados necessarios a perfeita execucdo dos servicos, devidamente
identificados através de cracha, cabendo-lhe efetuar todos os pagamentos,
inclusive os encargos previstos na legislagao trabalhista, previdenciaria, comercial e
fiscal, e de quaisquer outros decorrentes da sua condicao de empregadora, ndo se
transferindo em nenhuma hipétese para o CONTRATANTE eventuais Onus
decorrentes do inadimplemento de tais obrigagdes;

b) realizar a imediata substituicdo de qualquer empregado que, a critério do
CONTRATANTE, nao esteja habilitado a execucdo dos servigos nas condigoes
estabelecidas no presente contrato, ou em razdo de faltas, férias, descansos
semanais e outros da espécie, sem nenhum ©6nus adicional para o
CONTRATANTE;
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c) providenciar a imediata correcdo das deficiéncias, falhas ou irregularidades apontadas

d)

)

h)

j)

pelo CONTRATANTE na execugdo do presente contrato, atendendo, com a
diligéncia possivel, as determinagbes da Unidade Fiscalizadora, voltadas ao
saneamento de faltas e corregao de irregularidades verificadas;

assegurar a concessao de auxilio-alimentagao e assisténcia médica aos profissionais

contratados;

reparar, com a presteza possivel, os danos causados por seus empregados ao
CONTRATANTE ou a terceiros;

indenizar o CONTRATANTE por quaisquer danos causados as instalagdes, méveis,
utensilios, equipamentos por seus empregados, ficando este autorizado a
descontar o valor correspondente dos pagamentos devidos 8 CONTRATADA;

responsabilizar-se por eventuais prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a
terceiros, decorrentes de atos praticados por seus empregados ou prepostos;

observar rigorosamente as normas que regulamentam o exercicio de suas
atividades, cabendo-lhe inteiramente a responsabilidade por eventuais
transgressoes.

efetuar pagamento dos salarios aos profissionais envolvidos nos servigos, até o 5°
dia utii do més subsequente, apresentando ao fiscal do contrato, preposto do
CONTRATANTE, a competente folha de pagamento;

a CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE, por escrito, todas as

ocorréncias que possam a vir embaracar os servigos contratados.

CLAUSULA QUARTA
OBRIGACOES DO CONTRATANTE

Na execugdo do objeto do presente contrato, cabera ao CONTRATANTE:

notificar, por escrito, a CONTRATADA quaisquer irregularidades encontradas na
execugao dos servigos;

efetuar os pagamentos devidos, nas condi¢cdes estabelecidas;

participar ativamente das sistematicas de supervisdo, acompanhamento e controle
de qualidade dos servigos;

prestar as informagcbes e os esclarecimentos que venham a ser solicitado pelos
empregados da CONTRATADA,;

designar representante com competéncia legal para proceder ao acompanhamento
e fiscalizagao dos servigos deste Contrato.
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CLAUSULA QUINTA
DA REMUNERACAO E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

Pela regular e completa execugao dos servigos objeto do presente contrato, fara jus a

CONTRATADA a remuneragdo mensal de RS......... (cervemenenn. ). O valor global dos servicos esta
estimado em R§$....... (ceeeeenreenn ).
SUBCLAUSULA PRIMEIRA: A CONTRATADA apresentara ao CONTRATANTE, até o

ultimo dia util de cada més, documento fiscal especifico referente aos servigos executados, que
sera necessariamente acompanhado dos comprovantes de recolhimento das contribuicbes sociais
(FGTS e Previdéncia Social), correspondente ao més da ultima competéncia vencida, compativel
com o efetivo declarado e freqiéncia de todo o pessoal envolvido na execucdo do objeto
contratual.

SUBCLAUSULA SEGUNDA: O CONTRATANTE tera o prazo de 2 (dois) dias uteis, a
contar da apresentacao do documento fiscal para aprova-lo ou rejeita-lo.

SUBCLAUSULA TERCEIRA: O documento fiscal ndo aprovado pelo CONTRATANTE sera
devolvido a CONTRATADA para as necessarias corregdes, com as informagdes que motivaram
sua rejeicdo, contando-se os prazos estabelecidos para pagamento a partir da data de sua
reapresentacdo. A devolugao do documento fiscal ndo aprovado pelo CONTRATANTE em
hipétese alguma servira de pretexto para que a CONTRATADA suspenda a execugdo dos
servicos, ou deixe de efetuar o pagamento devido a seus empregados.

SUBCLAUSULA QUARTA: O pagamento sera efetuado dentro de 3 (trés) dias corridos, a contar
da data da aprovacdo do documento fiscal, através de depdsito na conta-corrente da
CONTRATADA, devendo ela, para esse efeito, notificar formalmente ao CONTRATANTE os
dados correspondentes.

SUBCLAUSULA QUINTA: No prego estdo incluidos todos os custos operacionais da atividade
da CONTRATADA, bem como os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais e
outras despesas de qualquer natureza que se fizerem indispensaveis a perfeita execucédo dos
servigos objeto deste contrato.

SUBCLAUSULA SEXTA: O CONTRATANTE podera sustar o pagamento de qualquer fatura,
no todo ou em parte, no caso de:

a) execugao do objeto contratual em desacordo com o avengado;
b) existéncia de débito de qualquer natureza com o CONTRATANTE;
c) existéncia de débito no SICAF.

SUBCLAUSULA SETIMA: O pagamento somente podera ser efetuado apés a comprovagdo do
recolhimento das contribuicdes sociais e atestada a conformidade dos servigos, de acordo com as
exigéncias contratuais.

SUBCLAUSULA OITAVA: O CONTRATANTE, nos termos do art. 31, da Lei n.° 8.212//91, com
redacao dada pela Lei n.° 9.711/98, retera 11% (onze por cento) do valor bruto do documento
fiscal de prestacéo de servigos e recolhera a importancia retida aos cofres do INSS até o dia dois
do més subsequente ao da emissao do respectivo documento fiscal, em nome da CONTRATADA,
observado o disposto no § 5° do art. 33, do mesmo dispositivo legal, correspondente ao
recolhimento das contribuicdes destinadas a Seguridade Social.
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CLAUSULA SEXTA
DA REPACTUACAO

Sera permitida a repactuagdo do contrato, desde que seja observado o interregno minimo
de 12 (doze) meses, a contar da data da proposta, ou da data do orgamento a que a proposta se
referir, ou da data da ultima repactuacéo, considerando como data do orgamento a que a proposta
se referir, vedada a inclusao, por ocasido da repactuacédo, de antecipacdes e beneficios nao
previstos originariamente.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA A presente repactuacdo sera precedida de demonstragao
analitica do aumento dos custos, de acordo com a Planilha de Custos e Formacgido de Precos
apresentada no ato convocatoério.

SUBCLAUSULA SEGUNDA Havendo alteragdes deste contrato por parte do
CONTRATANTE que aumentem os encargos da CONTRATADA, o CONTRATANTE devera
restabelecer, por aditamento, o equilibrio econémico-financeiro inicial.

SUBCLAUSULA TERCEIRA. Quaisquer tributos ou encargos legais criados, alterados
ou extintos, apdés a assinatura deste contrato, de comprovada repercussao nos pregos
contratados, implicarao a revisao destes para mais ou para menos.

CLAUSULA SETIMA
DA DISCRIMINAGAO ORCAMENTARIA

Com vista a atender as despesas previstas neste contrato no presente exercicio, o
CONTRATANTE destaca recursos em conformidade com a discriminacao feita a seguir:

a) valor: R$
b) nota de empenho:

c) data de empenho:

d) natureza da despesa:

e) fonte:

f) Plano Interno:

SUBCLAUSULA UNICA: As despesas decorrentes da execucdo do objeto do presente
contrato, em exercicio futuro por parte do CONTRATANTE, correrdo a cota de suas dotacdes
orcamentarias do respectivo exercicio, sendo objeto de termo aditivo a indicagao dos créditos e
empenho para sua cobertura.

CLAUSULA OITAVA
DA VIGENCIA

O presente contrato vigera pelo periodo de doze (12) meses, contados da data de sua
assinatura, podendo ser objeto de sucessivas prorrogacdes, através de termos aditivos, até que
seja alcangado o prazo maximo em lei admitido (art. 57, inciso I, da Lei n.° 8.666/93).
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CLAUSULA NONA
DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

A execucédo das atividades contratuais ora pactuadas sera acompanhada e fiscalizada por
representante do CONTRATANTE especialmente designado para esse fim, a ser oportunamente
indicado pela area gestora, doravante denominado simplesmente Unidade Fiscalizadora.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA: O representante do CONTRATANTE anotara em registro
proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugado do presente contrato, sendo-lhe
assegurada a prerrogativa de:

a) solicitar a CONTRATADA e seus prepostos, ou obter da Administracao,
tempestivamente, todas as providéncias necessarias ao bom andamento dos servicos;

b) assegurar-se de que o numero de empregados alocados ao servico pela
CONTRATADA, ¢ suficiente para o bom desempenho dos servigos;

c) documentar as ocorréncias havidas, e a frequéncia dos empregados, em registro
préprio, firmado juntamente com o preposto da CONTRATADA,;

d) fiscalizar o cumprimento das obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas pela
contratada, compativel com os registros previstos, no que se refere a execugédo do
contrato e solicitar, quando for o caso, comprovante de quitagdo das obrigagbes e
encargos;

e) emitir pareceres em todos os atos da Administragao relativos a execug¢ao do contrato,
em especial na aplicagao das sancgoes, alteracdes e repactuacdes do contrato;

f) fiscalizar a execucdo do presente contrato, de modo que sejam cumpridas
integralmente as condigdes constantes de suas clausulas;

g) determinar o que for necessario a regularizagao de faltas verificadas;

h)  sustar os pagamentos das faturas, no caso de inobservancia pela CONTRATADA de
qualquer exigéncia sua.

SUBCLAUSULA SEGUNDA. A fiscalizacéo exercida pelo CONTRATANTE nao excluira ou
reduzira a responsabilidade da CONTRATADA pela completa e perfeita execugdo do objeto
contratual.

CLAUSULA DECIMA
DO RECEBIMENTO DO OBJETO CONTRATUAL

As obrigagbes resultantes do presente contrato deverdo ser executadas fielmente pelas
partes, de acordo com as condigdes avengadas e as normas legais pertinentes, respondendo
cada uma delas pelas conseqliéncias de sua inexecucao total ou parcial.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA. Executado o objeto contratual, sera ele recebido em
conformidade com as disposi¢cdes contidas nos artigos. 73 a 76 da Lei n.° 8.666/93.

SUBCLAUSULA SEGUNDA. A Administracéo rejeitara, no todo ou em parte, os servigos
executados em desacordo com as condigdes contratuais e 0s seus anexos.
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CLAUSULA DECIMA-PRIMEIRA
DA RESCISAO

Independentemente de notificagbes ou interpelagdes judiciais ou extrajudiciais, constitui
motivo para rescisao do presente contrato a ocorréncia de qualquer uma das situagdes previstas
no art. 78 da Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA-SEGUNDA
DAS SANCOES

O descumprimento, por parte da CONTRATADA, das obrigagdes contratuais assumidas,
ou a infringéncia dos preceitos legais pertinentes, ensejara a aplicagdo das sequintes sancoes:

a) adverténcia, por escrito, sempre que forem constatadas falhas de pouca gravidade;

b) multa de até 10% (dez por cento) do valor mensal do contrato, devidamente
atualizado, quando deixar de cumprir, no todo ou em parte qualquer das obrigagbes
assumidas.

c) multa de até 10% (dez por cento) do valor total do contrato, devidamente

atualizado, na hipotese de, ja4 tendo a CONTRATADA sofrido punigcdo na forma
prevista na alinea anterior, vir ela a cometer igual sancao, sem prejuizo da imediata
rescisao do contrato e aplicacdo das demais sancbes cabiveis;

d) suspensdo temporaria, do direito de licitar e de contratar com 0 CONTRATANTE
por até 02 (dois) anos;

e) declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Unido, Estados, Distrito
Federal ou Municipios quando a CONTRATADA deixar de cumprir as obrigacées
assumidas, praticando falta grave, dolosa ou revestida de ma-fé.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA. As sangbes de natureza pecuniaria serdo diretamente
descontadas de créditos que eventualmente detenha a CONTRATADA.

SUBCLAUSULA SEGUNDA. As sangdes previstas ndo poderao ser relevadas, salvo forga
maior ou caso fortuito, devida e formalmente justificadas e comprovadas.

SUBCLAUSULA TERCEIRA A sancao sera obrigatoriamente registrada no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e no caso de suspensdo de licitar, a
CONTRATADA sera descredenciada por 2 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas neste
contrato e das demais comunicacdes legais.

SUBCLAUSULA QUARTA Ni&o sera aplicada multa se, comprovadamente, o atraso da
execucao dos servigos advir de caso fortuito ou motivo de for¢ca maior.

SUBCLAUSULA QUINTA Da sancdo aplicada cabera recurso, no prazo de 5 (cinco) dias uteis
da notificagdo, a autoridade superior aquela que aplicou a sancao, ficando sobrestada até o
julgamento do pleito.
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CLAUSULA DECIMA-TERCEIRA
DOS DIREITOS DO CONTRATANTE EM CASO DE RESCISAO

Na hipotese de rescisdo administrativa do presente contrato, a CONTRATADA reconhece,
de logo, o direito do CONTRATANTE de adotar, no que couber, a seu exclusivo critério, as
medidas que vao a seguir discriminadas:

a) assuncao imediata do objeto do contrato, no estado e local em que se
encontrar, por ato proprio do CONTRATANTE;

b) utilizacdo do pessoal da CONTRATADA, empregado na execugao do
contrato, necessario a sua continuidade, na forma prevista na legislacdo em
vigor;

c) retencdo dos créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos
causados ao CONTRATANTE.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA Caso a CONTRATADA cometa falhas sucessivas ou demonstre um
desempenho insatisfatério ou impericia na execucdo de determinado(s) tipo(s) de servigo(s)
compreendido(s) no escopo do presente contrato, 0 CONTRATANTE reserva-se o direito de, a
seu critério, executar diretamente ou adjudicar os servicos em questao a outra firma de sua livre
escolha, apos comunicagido por escrito a CONTRATADA, sendo certo que a CONTRATADA
arcara com todas as despesas dai decorrentes.

SUBCLAUSULA SEGUNDA A utilizacdo, pelo CONTRATANTE, do direito a ele assegurado no
item anterior, ndo implicara, necessariamente, em renuncia aos demais recursos postos a sua
disposicdo por este contrato, ndo cabendo a CONTRATADA reivindica¢gdes de quaisquer
natureza em consequéncia da aplicagao, pelo CONTRATANTE, do disposto no caput.

CLAUSULA DECIMA-QUARTA
DA SUBCONTRATACAO E DA TRANSFERENCIA DO CONTRATO

E vedada a subcontratacdo total ou parcial do objeto do presente contrato, ndo sendo
permitida, outrossim, a associagdo da CONTRATADA com outrem, a cessido ou transferéncia
total ou parcial do objeto do contrato.

CLAUSULA DECIMA-QUINTA
DA UTILIZACAO DO NOME DO CONTRATANTE

A CONTRATADA nédo podera, exceto em curriculum vitae, utilizar o nome do
CONTRATANTE, ou sua qualidade de CONTRATADA, em quaisquer atividades de divulgacéo
profissional, como, por exemplo, em cartbes de visita, antncios diversos, impressos etc., sob
pena de imediata rescisdo do presente contrato, nos termos previstos na clausula anterior.

SUBCLAUSULA UNICA. A CONTRATADA ni3o podera, outrossim, pronunciar-se, em nome
do CONTRATANTE, a imprensa em geral, sobre quaisquer assuntos relativos as atividades do
CONTRATANTE, bem assim de sua atividade profissional, sob pena de imediata rescisdo
contratual e sem prejuizo das demais cominacdes cabiveis.
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CLAUSULA DECIMA-SEXTA
DA LICITACAO

O contrato ora celebrado foi precedido de licitacdo, realizada na modalidade de
Concorréncia, registrada sob o n.° 0003/2004, cujos atos encontram-se no Processo n.°
01300.005689/2003-1.

CLAUSULA DECIMA-SETIMA
LEGISLACAO APLICAVEL

O presente contrato sera regulado por suas clausulas e pelos preceitos de direito publico,
aplicando-se-lhe, supletivamente, os principios da teoria geral dos contratos e as disposi¢cdes de
direito privado.

CLAUSULA DECIMA-OITAVA
DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES

Fazem parte integrante deste contrato, independentemente de transcrigdo, os documentos
abaixo relacionados:

a) Edital de Concorréncia;
b) Proposta da adjudicataria;
c) Memorial Descritivo.

SUBCLAUSULA UNICA. Em caso de conflito entre as estipulagdes ou condigdes constantes
deste instrumento e do edital com as da proposta, fica desde logo estabelecido que prevalecerao
sempre aquelas contidas neste contrato.

CLAUSULA DECIMA-NONA
DO PESSOAL

O pessoal que a CONTRATADA empregar para a execugao dos servigos ora avengados
nao tera vinculo de qualquer natureza com o CONTRATANTE e deste ndo podera demandar
quaisquer pagamentos, tudo da exclusiva responsabilidade da CONTRATADA. Na eventual
hipétese de vir o CONTRATANTE a ser demandado judicialmente, a CONTRATADA o ressarcira
de todas e quaisquer despesas que, em decorréncia, vier a ser condenado a pagar, incluindo-se
nao so6 os valores judicialmente fixados, mas também outros alusivos a formulagédo da defesa.

_ CLAUSULA VIGESIMA
DAS CONDICOES DE HABILITACAO DA CONTRATADA

A CONTRATADA declara, no ato de celebragao do presente contrato, estar plenamente
habilitada a assungdo dos encargos contratuais e assume o compromisso de manter, durante a
execugao do contrato, todas as condi¢cbes de qualificacdo, habilitacdo e idoneidade necessarias
ao perfeito cumprimento do seu objeto, preservando atualizados os seus dados cadastrais juntos
aos registros competentes.

CLAUSULA VIGESIMA-PRIMEIRA
DA PUBLICACAO
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A publicagdo, em extrato, do presente contrato na imprensa oficial, que é condicdo
indispensavel para sua_eficacia, sera providenciada pelo CONTRATANTE, nos termos do
paragrafo unico, do art. 61, da Lei n°® 8.666, de 21.06.93.

CLAUSULA VIGESIMA-SEGUNDA
DO FORO

Elegem as partes o foro da Justica Federal, Secdo Judiciaria do Distrito Federal, com
renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir as duvidas e questdes
oriundas do presente contrato.

E como prova de assim haverem livremente pactuado, firmam o presente instrumento em 3
(trés) vias, de igual teor e forma.

Brasilia - DF, de de 2004.

Pelo CONTRATANTE:

Pela CONTRATADA:

TESTEMUNHAS:

1.
(nome legivel e CPF)

2,
(nome legivel e CPF)
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