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CONTRATO N2 339/2019
PRESTACAO DE SERVICO DE CONTACT CENTER

CONTRATANTE: EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS
CNPJ: 34.028.316/0001-03

INSCRICAO ESTADUAL: 07.333.821/001-16

ENDERECO: SBN QUADRA 1 BLOCO A - ED. SEDE DOS CORREIOS

CEP: 72002-900 - BRASILIA/DF

REPRESENTANTE (S):

NOME: LIVIA FERREIRA DE LIMA

FUNGAO: CHEFE DE DEPARTAMENTO - CESAD/VIPAD
DOCUMENTO DE IDENTIDADE: 231451 OAB/SP

CPF: 261.245.388-14

NOME: ANA PAULA DO NASCIMENTO JACOME
FUNCAO: GERENTE CORPORATIVO - GGEC/CESAD
DOCUMENTO DE IDENTIDADE: 5.106.265-5 - SSP/PR
CPF: 016.035.099-92

CONTRATADA: 3CORP TECHNOLOGY S/A INFRAESTRUTURA DE TELECOM
CNPJ: 04.238.297/0001-89
INSCRIGAO ESTADUAL: 147.618.084-117

ENDERECO: Avenida Doutor Tacito Vianna Rodrigues, n? 300, Galpdes "C" e "D",
Paraiso - RESENDE - RJ.

CEP: 27.536-025
TELEFONE: (11) 3056-7735
E-MAIL: rodrigo@3corp.com.br ; giuseppe@3corp.com.br

REPRESENTANTE(S):

NOME: GIUSEPPE FORESTIERO

CARGO/FUNGAO: SOCIO-ADMINISTRADOR
DOCUMENTO DE IDENTIDADE: 13.023.683-4 SSP/SP
CPF: 989.128.018-72

NOME: RODRIGO ROSARIO CAVALCANTE
CARGO/FUNGAO: SOCIO-ADMINISTRADOR
DOCUMENTO DE IDENTIDADE: 25.573.598-4 SSP/SP
CPF: 283.646.158-66

CONDIGOES ESPECIFICAS DA CONTRATACAO
CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO E PRECO

1.1 A presente contratacdo tem como objeto a prestacdo de servicos de Contact
Center para a Central de Atendimento dos Correios - CAC, compreendendo a
automacao do atendimento, disponibilizacdo de Posicdes de Atendimento - PA, de
sistemas e equipamentos e o0s servicos de comunicagdo, de qualidade do
atendimento, de gestdo do atendimento, de segurancga, repasse de conhecimento,
bem como sua total implantagdo e funcionamento, discriminados no quadro abaixo,
conforme Projeto Basico, Especificacbes dos Servicos e demais condicbes deste
Instrumento e seus Anexos.

1.2 O valor global para o presente Contrato é de R$ 3.599.547,15 (trés milhdes,
quinhentos e noventa e nove mil quinhentos e quarenta e sete reais e
quinze centavos), sendo os valores unitérios os seguintes:

LOTE N2 01
] i PRECOS (R$)
ITEM | cODIGO DESCRICAO uM | QTDE .
UNITARIO TOTAL
CONTACT CENTER - Servico de R$
01 | 00920033M Continuidade Operacional UN | 02 | 999999,06 | 1.999.999,92
CONTACT CENTER - Servico de R$
02 | 00920033M Infraestrutura/Sistemas UN | 0L 11 553047,50 | 1.523.047,50
03 01630031M Repasse de Conhecimento UN 27 R$ 499,99 R$ 13.499,73
04 | 00920033M | CONTACT CENTER - Servico de Monitoria | UN | 63.000 | R$1,00 | R$ 63.000,00

1.3 No prego estdo incluidos todos os custos e despesas diretas e indiretas, tributos
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incidentes, encargos sociais, previdencidrios, trabalhistas e comerciais, taxa de
administragao e lucro, materiais e mdo de obra a serem empregados, seguros,
despesas com transporte, hospedagem, diarias, alimentacdo, e quaisquer outros
necessarios ao fiel e integral cumprimento desta contratacao.

CLAUSULA SEGUNDA - PRAZO DE INiCIO DA EXECUGAO

2.1 Os servicos deverdo ser disponibilizados, de acordo com o item 9 - PRAZOS
descrito na Especificacdo dos Servicos - SP e MG, tendo sido concluida a entrega dos
produtos, instalagdo e configuragao.

CLAUSULA TERCEIRA - CRONOGRAMA DE EXECUCAO

3.1 Os servigos serdo realizados de acordo com o descrito na Especificagdo dos
Servigos e Projeto Basico.

CLAUSULA QUARTA - LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1 Os servigos deverdo ser prestados no(s) seguinte(s) enderego(s):

MCU - 00061721

Edificio Sede dos Correios - SE/SP

Mergenthaler, 592 - Vila Leopoldina - Edificio Sede/SPM
CEP: 05.311-900 - S&o Paulo/SP.

MCU - 00061684

Site da CAC em Barbacena/MG

Rua Doutor Joaquim Dutra, 39 - Bairro Pontilhdo
CEP: 36.204-900 - Barbacena/MG

CLAUSULA QUINTA- RECURSOS ORCAMENTARIOS

5.1 As despesas decorrentes da prestacdo do servigo objeto deste Contrato
correrdo por conta da seguinte classificagdo orgamentéria:

CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA/CONTABIL

Conta Orcamentdria Descricao
20031.44403.120000 Gastos com Informatica
72031.44403.120000 Gastos com Informética

CLAUSULA SEXTA - VIGENCIA

6.1. O periodo de vigéncia do presente Contrato serd de 30 (trinta) meses, podendo
ser prorrogado, limitado a 05 (cinco) anos, sendo contado a partir da assinatura pela
Autoridade Competente do Correios.

6.1.1. Havendo ou ndo interesse na prorrogacdo do Contrato, as partes se
manifestardo expressamente em até 160 (cento e sessenta) dias antes do término
da vigéncia contratual.

CLAUSULA SETIMA - DA GESTAO DO CONTRATO

7.1. A gestdo deste Contrato sera feita:
7.1.1. Por parte da CONTRATANTE:
Area Gestora Operacional: GCAC/DEREC/VICOM/CS

Telefone: (61) 2141-9162
E-Mail: gcac-derec@correios.com.br

Area Gestora Administrativa: Geréncia de Gestdo Administrativa de Contratos -
GGEC/CESAD

Telefone: (61) (61) 2141-6567
E-Mail:

7.1.2. Por parte da CONTRATADA:

NOME DO GESTOR: GIUSEPPE FORESTIERO
TELEFONE: (11) 3056-77335

E-MAIL: giuseppe@3corp.com.brr

NOME DO GESTOR: RODRIGO ROSARIO CAVALCANTE


mailto:giuseppe@3corp.com.br

TELEFONE: (11) 3056-77335
E-MAIL: rodrigo@3corp.com.br

CONDICOES GERAIS DA CONTRATAGCAO

CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

8.1 Manter todas as condi¢cdes de habiltagdo e qualificagcdo exigidas na licitagdo,
durante todo o periodo desta contratagdo.

8.2 Executar os servicos em estrita observancia aos detalhamentos constantes nas
Condigbes Especificas deste Instrumento e seus Anexos.

8.3 Emitir documento fiscal com o mesmo CNPJ que consta neste instrumento,
discriminando no corpo das mesmas o servigo/etapa/parcela, o local da prestagdo do
servigo, bem como destacar, se possivel, 0 nimero e o objeto deste Contrato.

8.3.1 Caso a CONTRATADA possua mais de uma contratagdo com a CONTRATANTE,
deverd emitir documentos fiscais distintos.

8.3.2 No caso de Nota(s) Fiscal(is) Eletronica(s) - NF-e, a CONTRATADA devera
encaminhar, se for o caso, o(s) respectivo(s) arquivo(s) no formato XML para o e-
mail documentofiscal@correios.com.br.

8.4 Caso a CONTRATADA seja MICROEMPRESA-ME ou EMPRESA DE PEQUENO
PORTE-EPP, optante do SIMPLES NACIONAL, fica condicionada na emissdo dos
documentos fiscais:

8.4.1 A inutilizacdo dos campos destinados a base de cdlculo e ao imposto
destacado, de obrigacdo prépria, devendo constar, no campo destinado as
informagdes complementares, ou, em sua falta, no corpo do documento, por
qualquer meio gréfico indelével, as expressdes: “DOCUMENTO EMITIDO POR ME OU
EPP OPTANTE PELO SIMPLES NACIONAL”’, para os casos de emissdo de documentos
ndo eletrénicos;

8.4.2 Nas notas fiscais eletrénicas devem constar, no campo destinado as
informagdes complementares, as expressdes: “DOCUMENTO EMITIDO POR ME OU
EPP OPTANTE PELO SIMPLES NACIONAL";

8.5 Apresentar em duas vias a declaragdo constante no anexo IV da IN/RFB
1.234/2012 no ato da assinatura do contrato e/ou na prorrogacdo, caso a
CONTRATADA seja MICROEMPRESA-ME ou EMPRESA DE PEQUENO PORTE-EPP,
optante do SIMPLES NACIONAL.

8.5.1 Quando o instrumento contratual ou termo aditivo for assinado
eletronicamente o documento, de que trata o subitem acima, deverd ser enviado em
até 02 (dois) dias Uteis a contar da data de assinatura.

8.6 Caso 0 objeto desta contratagdo esteja enquadrado nas vedagdes do art. 17 da
Lei Complementar 123/06, sendo a CONTRATADA MICROEMPRESA-ME ou EMPRESA
DE PEQUENO PORTE-EPP, optante do SIMPLES NACIONAL, fica obrigada a
apresentar para a CONTRATANTE cépia do oficio, com comprovante de entrega e
recebimento, comunicando a assinatura do contrato de prestagdo de servico com
cessdo de mao de obra a Receita Federal do Brasil, no prazo previsto no artigo 30, §
12, inciso Il, da Lei Complementar n2 123/2006.

8.7 No caso de a empresa CONTRATADA ndo realizar a comunicagdo, a
CONTRATANTE oficiaré a Receita Federal do Brasil, para que esta proceda a exclusdo
de oficio, conforme disposto no art. 29, Inciso |, da Lei Complementar n2 123/2006.

8.8 Responsabilizar-se por todos e quaisquer 6nus e encargos previdenciarios,
fiscais, trabalhistas e comerciais resultantes da execugao desta contratagdo.

8.8.1 A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos acima, nao
transfere @ CONTRATANTE a responsabilidade por seu pagamento, nem podera
onerar o objeto desta contratagdo.

8.9 Permitir a CONTRATANTE a fiscalizagdo, a vistoria dos servigos e o livre acesso as
dependéncias, se for o caso, bem como prestar, quando solicitada, as informacdes
visando o seu bom andamento.

8.9.1 A fiscalizagao pela CONTRATANTE nao exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA por quaisquer irregularidades, ainda que resultante de imperfeicdes
técnicas, vicios redibitérios e, na ocorréncia destes, ndo implica em
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes ou prepostos.

8.10 Manter sigilo sobre quaisquer dados, informacdes, documentos, especificacdes
técnicas ou comerciais e inovacdes da CONTRATANTE de que venha ter
conhecimento, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulga-las, reproduzi-las ou
utiliza-las, sob as penas da lei, mesmo depois de encerrada a presente contratagao.

8.11 Substituir, imediatamente, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE, sempre
que exigido, qualquer prestador de servico, cuja atuagdo, permanéncia ou
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios.
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8.12 Responsabilizar-se pela execucdo dos servigos contratados, obrigando-se a
reparar, exclusivamente as suas custas e dentro dos prazos estabelecidos, todos os
erros, falhas, omissdes e quaisquer outras irregularidades verificadas na execugdo
dos servigos, indenizando a CONTRATANTE ou terceiros por qualquer dano ou
prejuizo causados a mesma, a seus servidores ou a terceiros, decorrente desses
erros, falhas, omissdes ou irregularidades.

8.13 Manter identificados todos os empregados e, quando for o caso, devidamente
uniformizados, para que tenham acesso as dependéncias da CONTRATANTE, a fim de
executarem os servigos.

CLAUSULA NONA - OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

9.1 Fiscalizar a execucdo desta contratacdo e subsidiar a CONTRATADA com
informagdes e/ou comunicagdes Uteis e necessérias ao melhor e fiel cumprimento
das obrigagdes.

9.2 Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, conforme o cronograma
previsto neste Instrumento.

9.3 Comunicar a CONTRATADA toda e qualquer ocorréncia que interfira na execucdo
dos servigos, objeto desta contratag&o.

9.4 Fornecer todas as informagdes necessarias para emissao do documento fiscal.

9.5 Encaminhar a Seguradora, dentro do prazo de validade da(s) Apdlice(s), cépia
das Notificagées de Descumprimento Contratual, enviadas a CONTRATADA, para fins
de caracterizagdo da expectativa de sinistro, conforme previsto nos arts. 769 e 771
do Cédigo Civil, quando for o caso de garantia sob a modalidade Seguro-Garantia.

CLAUSULA DECIMA - PRATICAS DE COMPLIANCE E ANTICORRUPCAO

10.1. As Partes declaram conhecer as normas de prevencao a corrupgao previstas
na legislagdo brasileira, dentre elas, a Lei de Improbidade Administrativa (Lei n2
8.429/1992) e a Lei Anticorrupcéo (Lei n® 12.846/2013) e seus decretos
regulamentadores, e se comprometem a cumpri-las fielmente, por si e por seus
sécios, administradores e colaboradores, bem como exigir o seu cumprimento pelos
terceiros por elas contratados.

10.2. A Contratada declara conhecer e se compromete, por todos os seus
prepostos, a respeitar, cumprir e fazer cumprir durante a execugdo do contrato, no
que couber, o “Cédigo de Conduta Etica dos Correios”, que se encontra disponivel
no enderego eletronico da Contratante na Internet, www.correios.com.br (pagina
principal), sob pena de se submeter as sangdes previstas naquele Cédigo.

10.2.1. A Contratada deverd adotar um perfil ético em suas praticas de gestdo,
inclusive na cadeia produtiva de seus fornecedores.

10.3. As Partes, seus agentes ou empregados devem combater toda e qualquer
iniciativa que seja contra a lei 12.529/11 (Lei de Defesa da Concorréncia).

10.4. Em caso de indicios de descumprimento desta Cldusula, a CONTRATANTE
poderd realizar diligéncias, diretamente ou por meio de terceiros, a CONTRATADA,
que deverd cooperar e disponibilizar informagdes, documentos, inclusive por meio de
entrevistas com seus colaboradores, observadas as restricbes de acesso a
informagéo previstas na legislagao brasileira.

10.5. A comprovada violagdo de qualquer uma das obrigagdes previstas nesta
cldusula poderd ocasionar a rescisdo deste Contrato, sem prejuizo da
responsabilizacdo por perdas e danos, além das demais sangdes contratuais e legais
aplicaveis.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - MATRIZ DE RISCOS

11.1 A andlise dos riscos associados a essa contratagdo foi realizada com base nas
informacgdes da Matriz de Risco deste Contrato.

11.1.1 Risco é o efeito da incerteza nos objetivos, sendo muitas vezes expresso em
termos de uma combinacdo de consequéncias de um evento e a probabilidade de
ocorréncia associada. Considera-se “incerteza” o estado, mesmo que parcial, da
deficiéncia das informagdes relacionadas a um evento, sua compreensdo, seu
conhecimento, sua consequéncia ou sua probabildade

11.2 Os riscos decorrentes da relagdo contratual foram identificados e, sem prejuizo
de outras previsées contratuais, estabeleceu-se os respectivos responséaveis na
Matriz de Riscos constante do Apéndice 01 deste Contrato.

11.3 A CONTRATADA tem conhecimento da natureza e extensdo dos riscos por ela
assumidos no Contrato e os considerou na formulagdo de sua proposta.

11.4 E vedada a celebracio de aditivos decorrentes de eventos supervenientes
alocados na Matriz de Riscos, como de responsabilidade da CONTRATADA.



CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - PAGAMENTO

12.1 O(s) pagamento(s) sera(do) efetuado(s) por meio de depdsito bancario,
conforme dados (nome e niimero do banco, nimero da agéncia e nimero da conta
corrente) fornecidos pela CONTRATADA.

12.2 Os pagamentos serdao efetuados apds a prestacdo dos servicos, mediante
apresentacdo de documento(s) fiscal(is) valido(s), apds o atesto pela CONTRATANTE,
conforme cronograma abaixo:

Data de Atesto da NF Vencimento
Dia 1 a 15 do més Dia 28 do M+2
Dia 16 a 25 do més Dia 16 do M+3

Legenda:

M = més do atesto

M + 2 = més do atesto acrescido de dois meses
M + 3 = més do atesto acrescido de trés meses

12.2.1 Havendo disponibilidade e interesse da CONTRATANTE, bem como solicitagao
da CONTRATADA, o pagamento eventualmente poderd ser antecipado, mediante
desconto, nos termos e nas regras estabelecidas no site dos CORREIOS, acessando:

http://www2.correios.com.br/institucional/licit_compras_contratos/valorpresente/default.cfm

12.2.2 Para fins de pagamento a CONTRATADA devera apresentar, juntamente com o
documento fiscal, os seguintes documentos:

a) Certiddo Conjunta de Regularidade com a Fazenda Federal (Quitagdo de Tributos e
Contribuicdes Federais e Divida Ativa da Unido da Fazenda Federal) e Contribuicbes
Sociais e as de Terceiros (INSS);

b) Certificado de Regularidade com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico -
FGTS;

c) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT, emitida pelos respectivos
6rgéos.

12.2.2.1 Poderdo ser consultados os sitios oficiais emissores de certiddes,
especialmente quando a CONTRATADA estiver com alguma documentagdo vencida.

12.2.2.2 A ndo apresentacdo ou a irregularidade dos documentos previstos no
subitem 12.2.2 ndo acarretara retencdo do pagamento. Entretanto, a CONTRATADA
serd comunicada quanto a apresentacao de tais documentos em até 30 (trinta) dias,
sob pena de rescisdo contratual e demais penalidades cabiveis.

12.2.3 Caso o documento fiscal apresente incorrecéo o prazo de pagamento sera
contado apds a data de regularizagéo, observado o prazo do atesto.

12.2.4 Quaisquer alteragdes nos dados bancarios deverdo ser comunicadas a
CONTRATANTE, por meio de carta, ficando sob inteira responsabilidade da
CONTRATADA os prejuizos decorrentes de pagamentos incorretos devido a falta de
informacao.

12.2.5 Correrao por conta da CONTRATADA o 6nus do prazo de compensacdo e
todas as despesas bancérias decorrentes da transferéncia de crédito.

12.2.6 A CONTRATANTE efetuard as retencbes dos tributos incidentes no
faturamento, de acordo com a legislagdo vigente.

12.2.7 - Nos documentos fiscais, o campo “Tomador dos Servicos” deverd ser
preenchido com os dados do CNPJ: Da Administragdo Central/Diretoria Regional
contratante ou da lista anexa, que serd informado pela &rea Financeira quando da
validagdo do item do ERP, dependendo do servigo contratado.

12.2.8 O faturamento do(s) documento(s) fiscal(is) terd como referéncia o local da
prestacdo dos servicos definido nas Condigdes Especificas da Contratacdo deste
Instrumento.

12.3 No caso de atraso de pagamento, desde que o CONTRATADO n&o tenha
concorrido de alguma forma para tanto, serdo devidos pela CONTRATANTE - a titulo
de atualizagdo financeira, compensagdes financeiras e penalizagdes - encargos
moratérios, com base na variagéo pro rata tempore do IGP-M (FGV), verificada entre
a data prevista para o pagamento e a data em que esse for efetivado.

12.4 A CONTRATANTE ndo acatard a cobranga por meio de duplicatas ou qualquer
outro titulo, em bancos ou outras instituicbes do género, tampouco a
cessdo/negociacdo do crédito que implique na sub-rogagdo de direitos.



12.5 Os pagamentos efetuados pela CONTRATANTE n&o isentam a CONTRATADA de
suas obrigagoes e responsabilidades assumidas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - ATUALIZACAO DO PRECO

13.1 O primeiro reajuste serd calculado pela variagdo do indice pactuado entre a data
de apresentacdo da proposta e do primeiro aniversario anual do Contrato. Os
préximos reajustes ocorrerdo sempre que decorridos 12 (doze) meses do Ultimo
reajuste concedido, aplicando a variagdo do indice pactuado.

13.1.1 O reajuste solicitado pela CONTRATADA sera concedido a partir da data do
pleito.

13.1.2 Para efeito da definicdo do indice a ser aplicado nos reajustes adotar-se-a a
variagdo de custos definida pelo IPCA/IBGE que serd aplicada no periodo do reajuste,
observada a seguinte férmula:

s P}
il
Onde:
P > prego reajustado
v > prego atual do contrato

11 > nimero-indice do més anterior ao da data de aniversario da proposta

10 > ndmero-indice do més anterior ao da data de apresentacdo da proposta ou do
Gltimo reajuste conforme o caso.

13.2 O reequilbrio econdmico-financeiro do contrato poderd ser solicitado pela
contratada, que deverd demonstrar, de forma inequivoca, por meio de planilhas e de
outros documentos habeis, a variagdo dos precos em decorréncia de razdes que
possam comprovar o dever de se conceder o reequilibrio.

13.2.1 A solicitacdo do reequilibrio econémico-financeiro, pela CONTRATADA, devera
ser formalizada, no prazo de até 30 (trinta) dias a contar da ocorréncia do fato
gerador, retroagindo a concessao, se for cabivel, a data do fato gerador.

13.2.2 Quando o pedido for formalizado apds 30 (trinta) dias do fato gerador, a
concessao do reequilibrio, se cabivel, dar-se-& a partir da data do protocolo do pleito.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - ALTERAGCOES CONTRATUAIS

14.1. Este Contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, com as devidas
justificativas, nos seguintes casos:

a) houver modificagdo do projeto ou das especificagbes, para melhor adequagao
técnica aos seus objetivos;

b) necesséria a modificacdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo ou
supressao quantitativa de seu objeto no limite de até 25% (vinte e cinco por cento)
do valor inicial atualizado deste Instrumento, mantendo as mesmas condicdes
contratuais.

b.1) as supressdes poderdo exceder os limites estabelecidos na alinea “b”.

c) necessaria a modificagdo do modo e/ou do cronograma de execugdo do servico,
em face de verificagdo técnica da inaplicabilidade dos termos contratuais originarios;

d) necessdria a modificacdo da forma de pagamento, por imposicdo de
circunstancias supervenientes, mantido o valor inicial atualizado, vedada a
antecipacdo do pagamento com relagdo ao cronograma financeiro fixado, sem a
correspondente contraprestagao dos servigos;

e) para restabelecer a relagdo que as partes pactuaram inicialmente entre os
encargos da CONTRATADA e a retribuicdo da CONTRATANTE para a justa
remuneracdo dos servicos, objetivando a manutencdo do equilbrio econdémico-
financeiro inicial do Contrato, na hipétese de sobrevirem fatos imprevisiveis ou
previsiveis, porém de consequéncias incalculdveis, retardadores ou impeditivos da
execugao do ajustado, ou ainda em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do
principe, configurando &lea econdmica extraordindria e extracontratual.

f) conveniente a substituicdo da garantia de execugdo contratual, quando essa
exigéncia estiver contida neste Instrumento.

14.2 As alteragdes serdo procedidas mediante os seguintes instrumentos:
14.2.1 APOSTILAMENTO: para as alteragdes que envolverem as seguintes situagdes:

a) as atualizagbes, compensagcdes ou penalizagdes financeiras decorrentes das
condicdes de pagamento previstas neste Instrumento;

b) o empenho de dotacdes orcamentarias suplementares, até o limite do seu valor



corrigido.

14.2.2 TERMO ADITIVO: alteragdbes nao abrangidas pelo apostilamento, que
ensejarem modificagdes deste Instrumento ou do seu valor.

14.3 Os Termos Aditivos ou Apostilas fardo parte deste Instrumento, como se nele
estivessem transcritos.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - PENALIDADES

15.1. Pelo descumprimento das obrigagdes deste Contrato, a CONTRATANTE podera
aplicar a CONTRATADA as seguintes sancdes, sem prejuizo da reparagdo dos danos
causados a CONTRATANTE, garantida a ampla defesa e o contraditério:

15.1.1. Adverténcia, quando:

a) o descumprimento nao constituir obrigacao principal;

b) ndo houver penalidade de multa especifica para o descumprimento;
c) ndo houver reincidéncia do fato gerador da penalidade.

15.1.1.1 As multas cujos valores sejam inferiores a 100 (cem) vezes o PPCC -
Primeiro Porte da Carta Comercial basico serdo convertidas em adverténcia, desde
que nado tenha sido aplicada a adverténcia para o mesmo fato gerador.

15.1.1.2 Quando houver a reincidéncia do fato gerador de adverténcia jé aplicada, a
CONTRATADA incidiréd na multa disposta no subitem 15.1.2.2, alinea “j".

15.1.2 Multa: aplicada nos seguintes casos:

15.1.2.1 Multa de mora:

a) atraso na Entrega do PDT e na Designacdo do responsdvel técnico para
implantagdo e acompanhamento dos servicos, observando os prazos estabelecidos,
conforme quadro 01 - prazos, itens 1 e 2 do subitem 9.1 das especificagbes de
servigos: 0,02% (dois centésimos por cento) do valor global atualizado do Contrato,
por dia Gtil de atraso, até o limite de 10 (dez) dias Uteis.

b) atraso na entrega e/ou na instalagdo dos produtos (equipamentos e/ou sistemas),
conforme prazos e especificacdes previstas no Plano Detalhado de Trabalho-PDT
aprovado pela CONTRATANTE:

b.1) produtos (equipamentos e/ou sistemas) relacionados no Grupo 1, Quadro 05 do
subitem 12.3 das Especificacdes dos Servigos: 0,1% (um décimo por cento) do valor
global do contrato, por dia Util, por equipamento e/ou sistemas, até o limite de 10
dias Uteis;

b.1.1) o célculo serd aplicado sobre a unidade do item do grupo 1, quadro 5 e nao
sobre o quantitativo total do item.

b.2) produtos (equipamentos e/ou sistemas) relacionados no Grupo 2, Quadro 05 do
subitem 12.3 das Especificagdes dos Servicos: 0,01% (um centésimo por cento) do
valor global do contrato, por dia Gtil, por equipamento e/ou sistemas, até o limite de
10 dias Uteis;

b.2.1) o célculo serd aplicado sobre a unidade do item do grupo 2, quadro 5 e nao
sobre o quantitativo total do item.

b.3) produtos (equipamentos e/ou sistemas) relacionados no Grupo 3, Quadro 05 do
subitem 12.3 das Especificagcdes dos Servigos: 0,005% (cinco milésimos por cento)
do valor global do contrato, por dia Gtil, por equipamento e/ou sistemas, até o limite
de 10 dias Uteis;

b.3.1) o célculo serd aplicado sobre a unidade do item do grupo 3, quadro 05 e nao
sobre o quantitativo total do item.

c) atraso no inicio da operacdo, conforme definido no PDT: 0,1% (um décimo por
cento) do valor global do Contrato por dia Gtil de atraso até o limite de 20 (vinte) dias
Uteis.

d) atraso na entrega ou disponibilizagdo dos servicos de Monitoria, conforme definido
no Projeto Basico: 0,1% (um décimo por cento) do valor do faturamento mensal
por dia de atraso até o limite de 20 (vinte) dias Uteis.

e) ocorréncia de atraso em qualquer outro prazo/obrigacdo previsto(a) neste
Instrumento n&o abrangidos pela alineas anteriores: 0,1% (um décimo por cento)
sobre o valor do faturamento mensal do contrato, por ocorréncia, até o
limite de 10 (dez) dias uteis.

f) atraso na automacdo de pelo menos, 33% da demanda do
telefone conforme previsto nas Especificagéo dos Servigos: 0,05% (cinco centésimos



por cento) do valor global do Contrato por dia Util de atraso até o limite de 20 dias
Gteis.

g) atraso na automagao , pelo menos, 45% da demanda do
webchat, conforme previsto nas Especificagdo dos Servigos: 0,1% (um décimo por
cento) do valor global do Contrato por dia Gtil de atraso até o limite de 20 (vinte) dias
Uteis.

h) atraso na apresentagdo/reposicdo/complementagdo da garantia de execucgdo
contratual, nos moldes da Cldusula Décima Oitava deste Contrato: 0,5% (cinco
décimos por cento) do valor total da garantia a ser prestada ou do valor da diferenca
a ser reposta/complementada, por dia util de atraso, até o limite de 10 (dez) dias
Uteis. Apds esse prazo sera aplicado o subitem 18.1.1 deste Contrato;

15.1.2.2 Demais multas:

a) ndo entrega do Plano Detalhado de Trabalho (PDT) e da Designacdo do
responsavel técnico para implantagdo e acompanhamento dos servicos, apds o limite
de prazo constante na alinea “a” do subitem anterior deste instrumento: 1% (um por
cento) do valor global atualizado do contrato

b) ndo entrega e/ou ndo instalagcdo dos equipamentos e/ou sistemas, caracterizado a
partir do primeiro dia Util apds o limite de prazo constante na alinea “b” do subitem
anterior deste instrumento:

b.1) equipamentos e/ou sistemas (produto) relacionados no Grupo 1, Quadro 05 do
subitem 12.3, das Especificagcdes dos Servicos: 1% (um por cento) do valor global
do contrato por equipamento e/ou sistemas;

b.2) equipamentos e/ou sistemas relacionados no Grupo 2, Quadro 05 do subitem
12.3 das Especificacdes dos Servigos: 0,2% (dois décimos por cento) do valor
global do contrato por equipamento e/ou sistemas;

b.3) equipamentos e/ou sistemas relacionados no Grupo 3, Quadro 05 do subitem
12.3 das Especificacdes dos Servigos: 0,1% (um décimo por cento) do valor global
do contrato por equipamento e/ou sistemas.

c) ndo iniciar a operagdo, caracterizada a partir do primeiro dia Gtil apés o limite de
prazo constante na alinea “c” do subitem anterior deste instrumento: 4% (quatro por
cento) do valor global do contrato, quando poderd, a critério da CONTRATANTE,
ensejar a rescisao contratual.

d) nao disponibilizar dos servicos de Monitoria, caracterizado a partir do primeiro dia
corrido apds o limite de prazo constante na alinea “d” do subitem anterior deste
instrumento: 4% (quatro por cento) do valor do faturamento mensal, por
ocorréncia.

e) ndo disponibilizar os canais de atendimento conforme previsto no subitem 10.6
das Especificagdes dos Servicos: 5% (cinco por cento) do valor do faturamento
mensal, por canal de atendimento.

f) ndo cumprimento de qualquer outro prazo/obrigacdo ndo abrangido(a) pelas
alineas anteriores deste instrumento: 2% (dois por cento) do valor do faturamento
mensal do contrato, por ocorréncia.

g) ndo atingir o percentual de Nivel de Servico Mensal (NS), calculado conforme
previsto no subitem 11.4.7 e 11.4.7.2 das Especificacdes dos Servicos, sendo:

g.1) abaixo de 75% para os tipos de produtos (equipamentos e/ou sistema) do
Grupo 01: 6% (seis inteiros por cento) do valor mensal do contrato, por tipo de
produto (sistema/equipamentos);

g.2) abaixo de 70% para os tipos de produtos (equipamentos e/ou sistema) do
Grupo 02: 4% (quatro inteiros por cento) do valor do faturamento mensal do
contrato, por tipo de produto (sistema/equipamentos).

g.3) abaixo de 65% para os tipos de produtos (equipamentos e/ou sistema) do
Grupo 03: 3% (trés inteiros por cento) do valor do faturamento mensal do contrato,
por tipo produto (sistema/equipamentos).

h) ndo automatizar o percentual previsto da demanda do canal telefone, conforme
previsto na alinea "g" do subitem anterior: 2% (dois inteiros por cento) do valor
global do Contrato, por més.

i) ndo automatizar o percentual previsto da demanda total, conforme previsto na
alinea "h" do subitem anterior: 4% (quatro por cento) do valor global do Contrato,
por més.

j) reincidéncia no descumprimento do mesmo fato gerador de penalidade de
adverténcia ja aplicada, conforme subitem 15.1.1: 0,3% (trés décimos por cento)
sobre o valor mensal deste Contrato para cada ocorréncia;

k) na rescisdo do Contrato, com base nas hipdteses previstas nas alineas “a” a “c”
do subitem 16.1.1 deste Instrumento, serd aplicada multa de 10% (dez por cento)
sobre o valor remanescente atualizado deste Contrato, na data da rescis&o.



15.1.2.3 As multas de mora sao independentes entre si, podendo ser aplicadas
isoladamente ou cumulativamente, e estdo limitadas a 10% (dez por cento) do valor
global atualizado deste Instrumento.

15.1.2.4 As demais multas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas
isoladas ou cumulativamente, ficando, porém, o total das multas limitado ao valor
global atualizado deste Instrumento.

15.1.2.5 As multas de mora e demais multas sdo independentes entre si, podendo
ser aplicadas isoladas ou cumulativamente, ficando, porém, o total das multas
limitado ao valor global atualizado deste Instrumento.

15.1.2.6 Ndo serdo aplicadas multas decorrentes de casos fortuitos, forga maior ou
razdes de interesse publico, devidamente comprovados.

15.1.2.7 O valor da multa e os prejuizos causados pela CONTRATADA serdo
executados pela CONTRATANTE, nos seguintes termos:

a) retengdo dos créditos decorrentes deste Contrato, até o limite dos prejuizos
causados a CONTRATANTE;

b) retengdo dos créditos existentes em outras contratagdes, porventura vigentes
entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, até o limite dos prejuizos causados;

c) retencdo/execucdo da garantia contratual, quando essa exigéncia estiver contida
neste Instrumento, para ressarcimento da CONTRATANTE dos valores das multas e
indenizagdes a ela devidos.

15.1.2.7.1 Caso a retencdo ndo possa ser efetuada, no todo ou em parte, na forma
prevista nas alineas acima, a CONTRATADA sera notificada para, no prazo de 05
(cinco) dias Uteis, a contar do recebimento da notificagdo, recolher o respectivo valor
em Agéncia indicada pela CONTRATANTE, sob pena de imediata aplicacdo das
medidas judiciais cabiveis.

15.1.3 Suspensdo tempordria de participacdo em lictagdo e impedimento de
contratar com os CORREIOS, por prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo da
reparagao dos danos causados, nos seguintes casos:

a) tenha sofrido condenagao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal
no recolhimento de quaisquer tributos;

b) tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;

c) demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com os CORREIOS, em virtude
de atos ilicitos praticados.

15.2 Em caso de descumprimento deste Contrato, além das penalidades acima
previstas, a CONTRATADA responderd a titulo de indenizagdo complementar, nos
termos do Paragrafo Unico do Art. 416 do Cédigo Civil, por quaisquer danos,
prejuizos e lucros cessantes sofridos pela CONTRATANTE.

15.3 As penalidades serdo aplicadas com observancia aos principios da ampla defesa
e do contraditério.

15.4 As sangdes de adverténcia e suspens&o temporaria de participagdo em licitacdo
e impedimento de contratar com os CORREIOS, poderdo ser aplicadas juntamente
com as de multa, facultada a defesa prévia da CONTRATADA, no prazo de 10 (dez)
dias Uteis, a contar do recebimento da comunicagéo dessas, cujas razdes, em sendo
procedentes, poderdo isentd-la das penalidades, caso contrério aplicar-se-a a sangado
cabivel.

15.5 Da aplicagdo das penalidades previstas nesta Cladusula cabera recurso.

15.5.1 O recurso serd dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou
o ato recorrido, a qual poderda reconsiderar sua decisdo, no prazo de 10 (dez) dias
uteis ou, neste mesmo prazo, fazé-lo subir, devidamente informado, para deciséo.

15.6 As penalidades serdo registradas no SICAF.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - RESCISAO

16.1 O presente Contrato podera ser rescindido, conforme legislacdo aplicavel e sem
prejuizo das penalidades previstas neste Instrumento.

16.1.1 Podera haver a rescisdo unilateral deste contrato por iniciativa de qualquer
uma das partes, quando ocorrer os seguintes motivos:

a) ndo cumprimento ou cumprimento irregular deste Contrato, especificacbes
técnicas, projetos ou prazos;

b) ndo manutencdo das condicdes de habilitacdo exigidas na licitagdo;



c) subcontratagao deste Contrato;
d) decretacdo de faléncia ou dissolucéo da sociedade da CONTRATADA;

e) caso fortuito ou forga maior, regularmente comprovados, impeditivos da execugdo
deste Contrato.

16.1.1.1 Poderd, ainda, haver rescisdo unilateral por parte dos Correios por motivos
decorrentes de fato superveniente que constitua 6bice manifesto e incontornavel
para a execugao deste contrato.

16.1.1.2 A rescisdo unilateral pela contratada ocorrerd, mediante aviso prévio e por
escrito, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias e prova de recebimento, sem
prejuizo do cumprimento das obrigagdes contratuais ja iniciadas e do pagamento das
indenizagdes cabiveis aos Correios.

16.1.1.3 Os efeitos da rescisdo unilateral pelos Correios serdo operados a partir do
recebimento da comunicagdo escrita sobre o seu julgamento ou, na impossibilidade
de notificagdo do interessado, por meio de publicagao oficial.

16.1.2 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do
Processo Administrativo, assegurada a ampla defesa e o contraditério.

16.1.3 A rescisao por ato unilateral da CONTRATANTE, exceto quando se tratar de
casos fortuitos ou forga maior, acarretard as consequéncias contidas no subitem
15.1.2.7, sem prejuizo das sancdes previstas em lei e neste instrumento.

16.2 Amigavelmente, por acordo entre as partes, reduzida a termo no Processo
Administrativo.

16.3 Judicialmente, nos termos da legislagdo.
CLAUSULA DECIMA SETIMA - SUSPENSAO DO CONTRATO

17.1 Podera haver a suspensdo da execugdo deste Contrato, por acordo entre as
partes, desde que devidamente motivada e justificada a inviabiidade de sua
continuagéo.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - GARANTIA

18.1 A CONTRATADA comprovard no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data
da publicacdo do Extrato do Contrato no Didrio Oficial da Unido, a efetivacdo da
garantia de execugdo contratual, em percentual equivalente a 5% (cinco por cento)
do valor global deste Contrato, podendo optar por uma das seguintes modalidades:

a) caugdo em dinheiro;

a.1) em caso de garantia em dinheiro, a CONTRATADA devera depositar o valor em
nome da CONTRATANTE em uma Agéncia de Correios, mencionando o cédigo 54224
(Cédigo SARA). Feito o depésito, a cépia do comprovante devera ser enviada a Area
Gestora Administrativa, previsto no subitem 7.1.1 deste Instrumento.

b) seguro-garantia;
c) fianga bancéria.

18.1.1 Decorrido o prazo de mora previsto no subitem 15.1.2.1, alinea “i", sem que
haja a apresentagdo/reposicdo ou complementacdo da garantia, o valor
correspondente serd retido do pagamento subsequente, para a constituicdo da
garantia sob a modalidade caugdo em dinheiro.

18.1.2 O desconto no pagamento para constituicdo da garantia ndo afasta a
aplicacdo da penalidade cabivel pelo atraso, prevista na Cldusula Décima Quinta deste
Instrumento.

18.1.3 A CONTRATADA poderd a qualquer tempo, solicitar a substituicdo da garantia
contratual por outra modalidade, conforme previsto no subitem 14.1, alinea “f".

18.2 Quando apresentada Carta de Fianga ou Apdlice de Seguro-Garantia, é
indispensavel que a cobertura da garantia alcance todas as obrigagdes previstas em
Contrato, principal e acesséria.

18.2.1 A CONTRATADA poderd apresentar mais de 01 (uma) apdlice para o
atendimento integral das obrigagdes contratadas.

18.2.2 A garantia s6 serd aceita, e a exigéncia contratual atendida, apdés a cobertura
integral das obrigagdes pactuadas neste instrumento.

18.3 Se a opgdo de garantia recair em seguro-garantia ou fianga bancéaria, no titulo
apresentado deverd constar expressamente:



a) cobertura da responsabilidade decorrente de aplicacdo de multas de carater
punitivo;

b) vigéncia da garantia, observado o prazo previsto no subitem 18.5.
c) cldusulas de inalienabilidade e de irrevogabilidade.

d) cldusula expressa de renuncia do fiador aos beneficios dos artigos 827 e 835 do
Cédigo Civil Brasileiro, somente para o caso de fianca bancaria.

e) o prazo maximo de pagamento da indenizagdo de 30 (trinta) dias.

18.4 A Carta de Fianga ou Apdlice de Seguro-Garantia deverd ser acompanhada do
rol da documentacdo necessdria a caracterizacdo do sinistro para fins de
indenizagao.

18.5 A validade da garantia devera ultrapassar em 90 (noventa) dias a vigéncia do
contrato de que trata a Cldusula Sexta.

18.6 No caso de haver acréscimo no valor deste Contrato, a CONTRATADA se obriga
a fazer a complementacdo da garantia no prazo méaximo de 10 (dez) dias Uteis, a
contar da data da publicagdo do extrato do Termo Aditivo no Diério Oficial da Unigo,
ou, no caso de apostilamento, da data do recebimento da notificacdo pela
CONTRATADA.

18.7 Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de quaisquer obrigagdes,
inclusive indenizagdo a terceiros, a CONTRATADA se obriga a fazer a respectiva
reposicdo, no prazo maximo e improrrogavel de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data
que for notificada pela CONTRATANTE.

18.8 A garantia prestada serd liberada ou restituida apds cessadas todas as
obrigagdes assumidas pela CONTRATADA.

18.9 A garantia, quando prestada em dinheiro, sera liberada ou restituida atualizada
monetariamente com base na variagao pro rata tempore do IGP-M (FGV), verificada
entre a data da prestacgdo efetiva e a da devolugdo.

CLAUSULA DECIMA NONA - CONTRATAGCAO E SUBORDINACAO LEGAL

19.1 As partes CONTRATANTES submetem-se as condigdes ora acordadas e aos
ditames da Lei n? 13.303/2016, Decreto n° 8.945/2016, Lei Complementar n?
123/2006, Decreto n? 8.538/2015, Lei 11.488/07, Lei n® 12.846/2013, Decreto
7.174/2010 e no que for aplicavel.

19.2 Constituirdo partes integrantes deste Contrato: o Edital, seus Anexos, e a
Proposta Econdmica da CONTRATADA.

19.2.1 Este Contrato é oriundo do Pregdo Eletrénico n.2 18000126/2018
homologado por meio do Relatério N2 177/2019 - GLIC/CESAD de 26/08/2019.

19.3 A CONTRATANTE providenciard a publicacédo do extrato do presente Contrato
na imprensa oficial, nos termos da legislagao vigente.

CLAUSULA VIGESIMA - DISPOSICOES GERAIS

20.1 Nao havendo expediente na CONTRATANTE no dia da prestagéo do servigo, do
pagamento ou outro evento, a data para o adimplemento da obrigacdo serd
prorrogada para o primeiro dia Gtil imediato.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - FORO

21.1 E competente o Foro da Justica Federal, Secdo Judicidria Brasilia/DF, para dirimir
quaisquer davidas, porventura oriundas do presente Contrato.

E, por estarem justas e CONTRATADAS assinam as partes o presente Contrato, na
presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo assinadas.

ANEXOS:

PROJETO BASICO I_SP e MG 9307513,

PROJETO BASICO II_SP e MG 9307555,
ESPECIFICAGAO DOS SERVICOS_SP e MG 9307626,
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE 9354647,

MATRIZ DE RISCO 9307944,

PROPOSTA ECONOMICA 9307992,

PLANILHA DE CUSTOS 9359922.

HPELA CONTRATANTE HPELA CONTRATADA



LIVIA FERREIRA DE LIMA GIUSEPPE FORESTIERO
CHEFE DE DEPARTAMENTO - A
CESAD/VIPAD SOCIO-ADMINISTRADOR

ANA PAULA DO NASCIMENTO JACOME RODRIGO ROSARIO CAVALCANTE

GERENTE CORPORATIVO - GGEC/CESAD SOCIO-ADMINISTRADOR
TESTEMUNHAS
Nome: FRANCISCO ALVES FARIAS Nome: GREGORIO DE SOUSA BRITO
CPF:686.067.883-68 CPF:860.931.421-91

——
. eil Documento assinado eletronicamente por Giuseppe Forestiero, Usuario

&1 Eﬁ Externo, em 29/08/2019, as 12:17, conforme horério oficial de Brasilia, com
| cletrénica fundamento no art. 62, § 19, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

. ") Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Rosario Cavalcante,
EI! & Usuario Externo, em 29/08/2019, as 12:21, conforme horario oficial de
assinatura Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de
Lekwenies ) 0 tubro de 2015.

.1 ) Documento assinado eletronicamente por Francisco Alves Farias, Gerente
Jel! ’Ell Corporativo, em 29/08/2019, as 16:03, conforme horario oficial de Brasilia,
asingtura com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de
| D 2015.

.1 ) Documento assinado eletronicamente por Gregorio de Sousa Brito, Tecnico
Jel! ’Ell de Correios Jr - Suporte (Tecnico em Administracao), em 29/08/2019, as
asinatura 16:55, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

«1 ) Documento assinado eletronicamente por Livia Ferreira de Lima, Chefe de
_)E'l i3 Departamento, em 29/08/2019, as 18:30, conforme horério oficial de
assiriun Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n® 8.539, de 8 de
Lo | outubro de 2015.

.1 ] Documento assinado eletronicamente por Ana Paula do Nascimento,
_)E|l ()| Gerente Corporativo, em 30/08/2019, as 14:38, conforme hordrio oficial de
ssinawa - | Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de

| outubro de 2015.

2o A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

Fel https://sei.correios.com.br/sei/controlador_externo.php?

s acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
1 verificador 9354592 e o c6digo CRC F5C4BE46.

CTR_Servico_sem_Mao_de_Obra_(M)_4.0

Referéncia: Processo n? 53180.039270/2019-14 SEIn? 9354592

NJ/GCOR-DEJUR-SERIJ/SEI-6180046/2019
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CAT COM REGISTRO DE ATESTADO

Certiddo de Acervo Técnico - CAT
Resolugdo n° 1.025, de 30 de outubro de 2009 CREA-DF 0720220000684

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal Atividade em andamento

CERTIFICAMOS, em cumprimento ao disposto na Resolugéo n® 1.025, de 30 de outubro de 2009, do Confea, que consta dos
assentamentos deste Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal - Crea-DF o Acervo Técnico do
profissional LOURINALDO FRANCISCO DA SILVA referente a(s) Anotagao(des) de Responsabilidade Técnica - ART abaixo
descriminada(s):

Profissional: LOURINALDO FRANCISCO DA SILVA RNP: 2611616116 Registro: 5060177623/D-SP
Titulo profissional: Engenheiro Industrial - Elétrica

Ndmero da ART: 0720210036686...... Tipo de ART: Obra ou servigo..Registrada em: 04/06/2021 ...

Forma de registro: Inicial........ Participagao técnica: Coautor..........

Empresa contratada: 9356 -..3CORP TECHNOLOGY S/A INFRAESTRUTURA DE TELECOM...............c.c......

Contratante: EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS CPF/CNPJ: 34.028.316/0001-03
SBN Quadra 1 Bloco A.......... Namero: S/N.... Bairro: Asa Norte................ CEP: 70002-900

Cidade: Brasilia........ccee........ UF: DF Complemento: ED. SEDE DOS CORREIOS

E-Mail: gcac-derec@correios.com.br.... Fone: (61....)21416567 ...

Contrato: 339/2019.. Celebrado em: 0 valor R$: 3.599.547 15...
Vinculada a ART; ......cc.e.e. Tipo de contratante: Pessoa Juridica de Direito Pablico

Acao institucional: Nenhuma/N&o Aplicavel

Enderego da Obra/Servigo: SBN Quadra 1 Bloco A......... Namero: S/N....
Bairro: Asa NOmMe........cccceveennee. CEP: 70002-900

Cidade: Brasilia..........c.c.ce.e. UF: DF Complemento: ED. SEDE DOS CORREIOS....
Data de Inicio: 30/08/2019 Situag@o: "atividade em andamento" Coordenadas Geogréficas: .......... P——

Finalidade: Outro.......... Codigo/Obra publica: ..........

PO e PRAEGERER DE SR S CPFICNPJ: 34.028.316/0001-03

E-Mail: gcac-derec@correios.com.br Fone: (61....) 21416567..

Atividade(s) Técnica(s): 1 - Diregdo de obra Diregdo de obra de sistemas de telecomunicagdo , 2,0000 unidade;2 - Diregao
de obra Direcdo de obra de sistemas de telecomunicagdo , 1,0000 unidade;3 - Dire¢do de obra Dire¢do de obra de sistemas
de telecomunicagéo , 27,0000 unidade;4 - Diregdo de obra Diregdo de obra de sistemas de telecomunica¢do , 63.000,0000
unidade;

Observacgoes
Equipamentos de CONTACT CENTER

Informagges Complementares

CERTIFICAMOS QUE A CERTIDAO DE ACERVO TECNICO - CAT FOI CONCEDIDA PELA CAMARA ESPECIALIZADA DE
ENGENHARIA ELETRICA - CEEE, EM SUA SESSAO ORDINARIA N° 909 DE 17/08/2022, DE ACORDO COM O
PROCESSO N° 206527/2021. CERTIDAO VALIDA SOMENTE PARA EXECUGAQ DOS SERVICOS DE
DIREGAOFORNECIMENTO DE MATERIAL PARA INSTALAGAO DO SISTEMA DE DETECGAO E ALARME DE INCENDIO
PARA OBRA DO CENTRO ADMINISTRATIVO DO DISTRITO FEDERAL EM TAGUATINGA-DF, REFERENTE AO PERIODO
DE 30/08/2019 A 28/02/2022, SOMENTE PARA OS SERVICOS CONSTANTES NAS ARTS E NO ATESTADO DE
CAPACIDADE TECNICA E QUE SAO CONDIZENTES COM AS ATRIBUIGOES PROFISSIONAIS DOS ARTIGOS 8° E 9° DA
RESOLUGAO N° 218/73, DO CONFEA. ATESTADO FOI OBJETO DE LAUDO TECNICO, CONFORME O ARTIGO 58 DA

CERTIFICAMOS, finalmente, que se encontra vinculado a presente Certiddo de Acervo Técnico - CAT, conforme selos de
seguranga 134306 a 134307, o atestado contendo <2> pagina(s), expedido pelo contratante da obra/servigo, a quem cabe
a responsabilidade pela veracidade e exatiddao das informagées nele constantes.

Certiddo de Acervo Técnico n°® 0720220000684
Data: 23/08/2022 Hora: 15:51:41
Cédigo de Controle: TIYBRGA

A CAT a qual o atestado esté vinculado € o documento que comprova o A CAT perdera a validade no caso de modificagao dos dados técnicos
registro do atestado no Crea. qualitativos e quantitativos nela contidos, bem como de alteragéo da

A CAT a qual o atestado estd vinculado constituira prova da capacidade situagdo do registro da ART,

técnicoprofissional da pessoa juridica somente se o responsavel técnico A autenticidade e a validade desta certiddo deve ser confirmada no site do
indicado estiver ou venha a ser integrado ac seu quadro técnico por meio de  Crea-DF (www.creadf.org.br).

declaragao entregue no momento da habilitagao ou da entrega das A falsificagdo deste documento constitui crime previsto no Cédigo Penal
propostas. Brasileiro, sujeitando o autor a respectiva agdo penal.

A CAT é vélida em todo o territorio nacional.

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Distrito Federal

SGAS 901 - Conj. "D" Asa Sul Brasilia-DF - CEP: 70390-010 “ =
Tel: (61) 3961-2800 Fax: E-mail: informacao@ecreadf.org.br CRE%-::D:F
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SEI/CORREIOS - 22210317 - GESTAOQ: Atestado de Capacidade Técnica

""At_estado registrado m,
vinculagéo a respegtiv

iadd

= § CREA-DF
roximarn
Solugdes que aproxima A134305.

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins que a empresa 3CORP TECHNOLOGY INFRAESTRUTURA DE TELECOM
LTDA, inscrita no CNPJ sob o n® 04.238.297/0001-89, estabelecida na Alameda Oceania, no 56,
Colinas da Anhanguera (Alphaville), na cidade de Santana de Parnaiba, Estado de S3ao Paula, através
do Responsdvel Técnico LOURINALDO FRANCISCO DA SILVA, Engenheiro Industrial-Elétrica, com
atribuicbes dos arts. 08 e 09 da resolugdo 218 do CONFEA, Registro no CREA: 5060177623-5SP,
presta servigos a EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS, inscrita no CNPJ/MF sob o n2
34.028.316/0001-03, com sede na SBN QUADRA 1 BLOCO A - ED. SEDE DOS CORREIOS - BRAS[LIA/DF
- CEP: 72002-900, os servigos abaixo especificados:

e Contrato: 0339/2019;

e Vigéncia: 30 (trinta) meses, podendo ser prorrogado, limitado a 05 (cinco) anos, sendo
contado a partir da assinatura pela Autoridade Competente dos Correios (Assinado em
30/08/2019);

e Valor Global: RS 3.599.547,15 (trés milhdes, quinhentos e noventa e nove mil quinhentos e
quarenta e sete reais e quinze centavos);

e Servicos Executados: Prestacdo de servicos de Contact Center para a Central de Atendimento
dos Correios — CAC, compreendendo a automagdo do atendimento, disponibilizagdo de
Posictes de Atendimento — PA, de sistemas e equipamentos e os servigos de comunicagdo, de
qualidade do atendimento, de pgestio do atendimento, de seguranca, repasse de
conhecimento, bem como sua total implantagdo e funcionamento, conforme descrito
resumidamente abaixo e de acordo com detalhamentos do Projeto Basico, Especificacdes dos
Servicos e demais condigdes do Instrumento Contratual e seus Anexos, documentos estes
parte integrante deste Atestado de Capacidade Técnica.

ITEM | cODIGO DESCRICAO UM | QTDE SELLLR
UNITARIO TOTAL
Gl [B0uetCenN] Egrl:lt-ir:fi-;ad(feEg;E?aci-onzlemgo "o |02 329.999,96 2299.999,92
o2 Jooszonsam | RO s UM [0 s 0070 62300750
03 01630031M | Repasse de Conhecimento UN {27 RS 499,99 ;{2.499’73
04 S — iﬂ%ﬁﬁﬂ;ﬁ; CENTER - Servico de UN |63.000 [RS 1,00 22000’00

https://sei.correios.com.br/sei/documento_consulta_externa.php?id_acesso_externo=10806208&id_documento=245975418&id_orgao_acesso_ext...

Atestamos ainda que, os servigos estdao sendo realizados de forma satisfatoria e em conformidade
com as condig¢des estabelecidas no Projeto Basico, Especificagcdes dos Servigos e demais condi¢des do
Instrumento Contratual e seus Anexos, ndo havendo em nossos registros, até a presente data, fatos
que desabonem a conduta e responsabilidade da referida empresa com as obrigagBes contratuais
assumidas, embora durante a execuc¢do contratual foram aplicadas san¢des por irregularidades em
sua execugao.

S3o Paulo, 23 de Abril de 2021.

112
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(assinado eletronicamente)
JULIO CESAR DE OLIVEIRA SILVA
Coordenador de Gestdo Administrativa de Contratos
CGEC/GEGEC - Polo/SPM

Documento assinado eletronicamente por Julio Cesar de Oliveira Silva, Gerente Atividade - CTC TP
IV - G1, em 23/04/2021, as 14:02, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, §
12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

acao= documento confenr&ld orgao_acesso_externo=0, mformandoocodlgo verificador 22210317
e o cddigo CRC C1230AF0.

Referéncia: Processo n2 53177.022833/2021-17 S3o Paulo - 23/04/2021 SEIn2 22210317

https://sei.correios.com.br/sei/documenta_consulta_externa.php?id_acesso_externo=10806208&id_documento=24597541&id_orgao_acesso_ext... 2/2
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de Brasil a gente entende

Carta n? 9361050/2019 - GLIC-CESAD
Brasilia/DF, 29 de agosto de 2019.

3CORP TECHNOLOGY S/A INFRAESTRUTURA DE TELECOM

Att. Srs.2 GIUSEPPE FORESTIERO e RODRIGO ROSARIO CAVALCANTE

Avenida Doutor Tacito Vianna Rodrigues, n? 300, Galpdes "C" e "D", Paraiso. Resende - Zona Urbana do Segundo
Distrito do Municipio de Resende/ RJ

CEP: 27.536-025

Assunto: CONTRATO N2 339/2019 PARA ASSINATURA
Prezado (a) Senhor (a),

Encaminhamos o Contrato n2. 339/2019 (9354592), com seus respectivos anexos relacionados ao final
do referido instrumento, a ser celebrado com essa empresa, cujo objeto é A prestacdo de servigos
de Contact Center para a Central de Atendimento dos Correios — CAC, compreendendo a automacgao do
atendimento, disponibilizacdo de Posicdes de Atendimento — PA, de sistemas e equipamentos e os
servicos de comunicacdo, de qualidade do atendimento, de gestdo do atendimento, de seguranca,
repasse de conhecimento, bem como sua total implantacdo e funcionamento, discriminados no quadro
abaixo, conforme Projeto Basico, Especificacdes dos Servicos e demais condi¢Ges deste Instrumento e
seus Anexos. - LOTE 01, para assinatura eletrénica no sistema SEI.

Esclarecemos que o Contrato devera ser assinada, obrigatoriamente, no prazo de 05 (cinco) dias uteis a
contar do recebimento desta.

Atenciosamente,

P/ LiVIA FERREIRA DE LIMA
Chefe da CESAD

FRANCISCO ALVES FARIAS
GERENTE CORPORATIVO - GLIC/CESAD
PRT/CESAD-03/2019 (6637633)

Documento assinado eletronicamente por Francisco Alves Farias, Gerente Corporativo, em
29/08/2019, as 09:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

—
|

eletrénica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.correios.com.br/sei/controlador_externo.php?

https://sei.correios.com.br/sei/documento_consulta_externa.php?id_acesso_externo=397393&id_documento=10532246&id_orgao_acesso_exter... 1/2
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4s[W] acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 9361050 e
o= 0 codigo CRC C2A10B48.

Referéncia: Processo n2 53180.039270/2019-14 SElI n2 9361050

https://sei.correios.com.br/sei/documento_consulta_externa.php?id_acesso_externo=397393&id_documento=10532246&id_orgao_acesso_exter... 2/2
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? Correlos

TiTULO DO DOCUMENTO
GCAC-DEREC

Assunto: ANEXO 1 - Projeto Basico para Contratagdo de Servicos de Contact Center sites: Sdo Paulo/SP e
Barbacena/MG

Anexo 1l

Tabela 01 — Os tipos de atendimento sdo classificados de acordo com os seguintes intervalos:

Tipo de Atendimento | Intervalo

1 Até 245 segundos

2 Entre 246 a 284 segundos

3 Acima de 284 segundos

Tabela 02 — Exemplos de tempos médios de atendimento por telefone, por tipo de servigo:
Tipo de Atendimento |TMA
Tipo 1:

Disque Coleta Internacional 00:03:57
Disque Suprimentos 00:03:50
Disque Coleta Nacional 00:03:41
Suporte ao Sistema de Precos e Prazos 00:03:40
Produtos e Servigos Nacional 00:03:31
Suporte ao Mala Direta 00:02:45
Banco Postal 00:02:09
Deficientes Auditivos 00:00:51
Tipo 2:

Denuncia 00:04:43
Telegrama Nacional 00:04:37
Manifestacdo Geral 00:04:37
Telegrama Internacional 00:04:31
Pedido Informacgdo Sobre Objeto Internacional 00:04:29
Produtos e Servicos Internacional 00:04:28
Recorréncia Internacional 00:04:27
Recorréncia Nacional 00:04:23
Pedido Informacao Sobre Objeto Nacional 00:04:18
Tipo 3:

Pés Venda — Financeiro e tributario 00:09:18
Suporte ao Sistema de Gerenciamento de Etiquetas e Postagens | 00:07:04
P&s Venda - Operacional 00:06:26
Pré Venda 00:06:00
Pés Venda - Comercial 00:05:42
Suporte ao Certificagdo Digital 00:05:38
Suporte ao Sistema de Postagem Eletrénica 00:05:30
Suporte ao Enderecador 00:04:50

Referéncia: abril/2017 a mar¢o/2018

Tabela 03 - Estimativa de volumetria por tipo de atendimento (Telefone e Midias Sociais) para o site de Sao
Paulo/SP:

1de3 07/07/2018 10:39
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Mas TELEFONE MIDIAS SOCIAIS

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3
Abr/17 |15.285 [109.611 |3.008 4.011 28.764 |789
Mai/17 |11.728 |168.834 |[4.753 4.358 31.253 |858
Jun/17 12.307 |134.260 |1.265 3.667 26.293 |[722
Jul/17 13.158 |144.617 |3.582 3.674 26.349 |[723
Ago/17 |14.818 |[155.925 |[3.341 4.019 28.823 |[791
Set/17 12.261 |109.286 |3.078 4,523 32.434 |890
Out/17 |14.697 |134.087 |2.743 3.285 23.560 |[647
Nov/17 |14.766 |145.119 |3.282 3.507 25.148 |690
Dez/17 |18.299 |225.854 |[2.495 3.691 26.467 |726
Jan/18 18.917 |215.912 |3.705 4.895 35.102 [963
Fev/18 13.204 |192.471 |4.608 18.701 |134.110 |3.680
Mar/18 |13.411 |221.684 |4.369 10.565 |75.766 |2.079
Total Ano | 172.851 |1.957.659 |40.230 |68.897 |494.069 |13.558
TMA 00:03:03 | 00:04:30 |00:06:18 | 00:01:24 | 00:03:30 | 00:04:00

Referéncia: Abril/2017 a Mar¢o/2018

Tabela 04 - Estimativa de volumetria por tipo de atendimento (Telefone e Midias Sociais) para o site de

Barbacena/MG:
Mas TELEFONE MIDIAS SOCIAIS

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3
Abr/17 |29.671 |212.775 |5.839 7.786 55.837 |[1.532
Mai/17 |22.767 |327.736 [9.227 8.460 60.667 |1.665
Jun/17 23.891 |[260.623 |2.456 7.117 51.040 |[1.401
Jul/17 25.541 |280.726 |6.953 7.132 51.148 |[1.404
Ago/17 |28.763 |302.677 |6.485 7.802 55.950 |[1.535
Set/17 23.801 [212.142 |5.976 8.780 62.960 |[1.728
Out/17 |28.529 |260.286 |5.326 6.378 45,735 |1.255
Nov/17 |28.663 |281.703 |6.370 6.807 48.817 |1.340
Dez/17 35.521 [438.422 [4.843 7.164 51.377 |1.410
Jan/18 36.722 |419.124 |7.193 9.502 68.139 |[1.870
Fev/18 25.632 |[373.620 |[8.946 36.303 |260.331 |7.144
Mar/18 |26.033 [430.328 |8.480 20.509 |147.075 |4.036
Total Ano | 335.533 |3.800.162 | 78.093 |133.741 |959.075 |26.319
TMA 00:03:03 | 00:04:30 | 00:06:18 | 00:01:24 | 00:03:30 | 00:04:00

Referéncia: Abril/2017 a Mar¢o/2018

Tabela 05 - Estimativa de demanda por tipo de atendimento de Chat WEB para Sdo Paulo/SP e Barbacena/MG:

Mas S3o Paulo/SP Barbacena/MG

Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3
Jan 13.757 |98.650 2.707 26.704 |191.497 |5.255
Fev 10.555 |151.950 |4.278 20.490 |[294.963 |(8.304
Mar 11.077 |120.834 |1.139 21.502 |[234.561 |[2.211
Abr 11.842 |130.155 |3.224 22.987 |252.654 |6.258
Mai 13.336 |140.332 |3.006 25.887 |272.410 |5.836
Jun 11.035 |98.357 2.771 21.421 [190.928 |(5.378
Jul 13.227 |120.678 |2.469 25.676 |234.258 |(4.793
Ago 13.289 |130.608 |2.954 25.797 |253.532 |5.733
Set 16.469 |203.268 |2.245 31.969 |394.579 |4.359
Out 17.026 |194.321 |3.335 33.050 |377.211 |6.473
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Nov 11.884 |173.224 |4.148 23.069 |[336.258 [8.051
Dez 12.070 |199.516 |3.932 23.430 |387.295 |[7.632
Total Ano | 155.566 |1.761.893 (36.207 |301.980 |3.420.146|70.284
TMA 00:03:52 | 00:04:35 |00:05:56 | 00:03:52 | 00:04:35 |00:05:56

Tabela 06 - Estimativa de chamada telefonica ativa para Sdo Paulo/SP e Barbacena/MG:

Mas S3o Paulo/SP | Barbacena/MG
Ativo Ativo
Jan |6.194 6.194
Fev |5.377 5.377
Mar | 6.654 6.654
Abr [5.518 5.518
Mai |4.429 4.429
Jun [4.711 4.711
Jul 5.011 5.011
Ago |4.992 4.992
Set |[5.049 5.049
Out [4.035 4.035
Nov |4.936 4.936
Dez |5.578 5.578
Total | 62.481 62.481
TMA | 00:07:30 00:07:30

| 3Ei! 5
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Documento assinado eletronicamente por Rosemeire Pereira Bonfim, Gerente Corporativo, em
25/06/2018, as 16:28, conforme hordario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Arao de Oliveira Barros Junior, Tecnico de Correios Pl
- Operacional, em 25/06/2018, as 16:28, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
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‘.’ Correlos

PROJETO BASICO - PB - N2 10/2018
GCAC-DEREC

CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE CONTACT CENTER PARA A CENTRAL DE ATENDIMENTO DOS
CORREIOS — CAC, CONFORME O PROJETO BASICO, ESPECIFICAGOES DOS SERVICOS E INFORMAGOES ADICIONAIS

Contetido

1.0bjeto

2.Descrigdo dos servigos de Contact Center a serem contratados

3.ConsideragOes Gerais

4.Descricdo dos recursos necessarios a operacionalizagdo dos servicos de Contact Center.

5.Descrigdo dos produtos e servigos e demais recursos existentes no atual ambiente da CONTRATANTE
6.Descrigdo da infraestrutura de instalagGes elétricas e de rede existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

1.0bjeto

Contratacdo de Empresa para prestacdo de Servigos de Contact Center para a Central de Atendimento dos Correios — CAC,
compreendendo a automagao do atendimento, disponibilizacdo de Posi¢cGes de Atendimento — PA, de sistemas e equipamentos e
os servicos de comunicagdo, de qualidade do atendimento, de gestdo do atendimento, de seguranga, repasse de conhecimento,
bem como sua total implantagdo e funcionamento, conforme o Projeto Basico e as EspecificagGes dos Servigos.

2.Descrigdo dos servigos a serem contratados

2.1. Contact Center

O Servigo de Contact Center compreende a prestagdo de servigo por meio de atendimentos automatizados nos canais telefone e
internet, Posi¢cGes de Atendimento — P.A., comunica¢do, qualidade de atendimento, gestdo do atendimento (por exemplo, fila,
trafego, dimensionamento de licengas, portas, contelddos, otimizagdo de TMA, entre outros relacionados ao atendimento), sistemas
e equipamentos e segurang¢a, bem como suas implantagdes e manutengdes para a Central de Atendimento dos Correios — CAC.

2.2. Prazos
Deverao ser disponibilizados conforme os prazos previstos nas Especificagdes dos Servigos.

2.3. Operacionalizagdo Contact Center

Deverao ser disponibilizados os seguintes servigos:
a) PosicGes de Atendimento.

b) Comunicagdo.

¢) Qualidade de Atendimento.

d) Gestdo do Atendimento.

e) Infraestrutura/Sistemas e

f) Seguranca da Informacao.

2.4. Quantidades
O Servigo de Contact Center deve disponibilizar equipamentos, softwares e atendimentos automatizados nas quantidades a seguir:

Quadro 1 — Detalhamento das Quantidades

antidade
Descri¢cdao dos Equipamentos e Softwares Unidade de Medida ?: MG
Microcomputador Unidade 115 (a) 218 (a)
Softphone Licengas 153 273
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Headset Auricular Unidade 137 (c) 257 (c)
Headset Biauricular Unidade 12 (c) 23 (c)
Moédulo Carona Unidade 8 (c) 15 (c)
Terminal para Atendimento a Deficientes Auditivos - TS | Licengas 1

Sistemas de automacdo do atendimento — telefone Sistema/Portas/Licencas | (b)

PABX Unidade (b)

Gateway — PABX (mddulo remoto) Unidade (b)

Pesquisa de Satisfagdo Sistema (b)

Control Manager Licengas (b)

Sistemas de automacdo do atendimento — chat Sistema/licenca (b)

Sistema de Gravagdo Canais (b)

Servigo de Monitoria de Qualidade Atendimentos 21.600 (c) |41.400 (c)
Sistema de Gestdo de Atendimento Sistema (b)

(TS) - Terminal para Atendimento a Deficientes Auditivos.

(a) - Serdo disponibilizadas 8 microcomputadores para Supervisores em Sdo Paulo/SP e 15 em Barbacena/MG.
(b) - Quantitativo a ser dimensionado pela CONTRATADA.

(c) - Quantidade estimada para 30 meses.

2.4.1 A demanda estimada de atendimento esta descrita no Anexo 1 deste documento.

2.4.2 Em caso de necessidade de licengas, a CONTRATADA devera prover numero suficiente e necessdrio aos microcomputadores
previstos neste subitem, bem como aos microcomputadores da CONTRATANTE, nas quantidades previstas no item 5 - Produtos,
servigos e demais recursos existentes no atual ambiente da CONTRATANTE, deste documento.

2.5 Implantagao
O Servico de Implantagdo consiste na Instalagio e Configuragdo dos Sistemas, Equipamentos e atendimentos
automatizados, conforme detalhamento descrito nas EspecificagGes dos Servigos.

2.6. Servigco de Continuidade Operacional (SCO)

O Servico de Continuidade Operacional contempla a atualizagcdo das versdes de software e o servico de suporte técnico,
manutengdo ou reposicdo efetivada dos Sistemas, Equipamentos e demais itens deste Projeto Basico, a fim de garantir a
continuidade operacional do servigo contratado, conforme detalhamento descrito nas Especificagées dos Servigos.

2.7. Repasse de Conhecimento

Tem como objetivo repassar conhecimento as equipes da CONTRATANTE quanto a utilizacdo dos sistemas e equipamentos
disponibilizados para atender o objeto do contrato, bem como a metodologia de criagdo do atendimento automatizado, conforme
detalhamento a ser descrito no Plano Detalhado de Trabalho (PDT).

3.Consideragdes Gerais

3.1. Recomendagoes

Recomendamos fortemente que as empresas interessadas realizem vistoria no local onde serd instalado o Contact Center, de forma
a obterem pleno conhecimento das condi¢des e eventuais dificuldades para a sua execugdo, bem como de todas as informagdes
necessarias a formulagdo da sua proposta de precgos, conforme detalhado nas Especificagées dos Servigos.

3.2. Softwares e Equipamentos

3.2.1 Todos os softwares e equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA deverdo ser novos (sem uso) e atualizados em sua
ultima versdo comercializada em mercado no ato da implantagdo do servigo contratado.

3.2.2 Os softwares e equipamentos de Comunicagdo deverdo possuir sistema de alarmes que disponibilize e envie informagdes
sobre eventos, tais como problemas, falhas e avisos, relativos a indisponibilidade dos servigos.

3.2.2.1 Neste caso serd aceito que o sistema operacional seja programado para o envio de informag&es e notificagdes utilizando o
Protocolo SNMP sobre rede TCP/IP.

3.2.2.2 Deverdo disponibilizar relatdrios contendo, pelo menos, as seguintes informagdes:

a) Identificacdo do evento;

b) Data e hora do inicio do evento;

c¢) Data e hora da finalizagdo do evento.

3.2.3 O mobiliario do Contact Center sera fornecido pela CONTRATANTE.

3.2.4 As equipes de atendimento humano (operadores) e de gestdo (supervisores e coordenadores) serdo fornecidas pela
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CONTRATANTE.

3.2.5 A CONTRATADA devera garantir o acesso ao sistema de gestdo de atendimento em até 10 (dez) estagdes de trabalho em
Brasilia, via WEB.

3.2.6 O servigo de telefonia serd fornecido pela CONTRATANTE.

4.Descrigao dos recursos necessarios a operacionalizagao dos servigos de Contact Center

4.1. Posi¢ao de Atendimento - PA

4.1.1 Define-se por Posi¢gdes de Atendimento — P.A., o conjunto de sistemas, equipamentos, bem como os recursos de infraestrutura
necessarios para prestar os servigos de atendimento aos usuarios da CONTRATANTE.

4.1.2 A CONTRATADA devera dimensionar e implantar os sistemas e equipamentos necessdrios para o funcionamento da P.A,,
atendendo as especificagdes técnicas deste Projeto Basico e Especificagdes dos Servigos.

4.1.3 A CONTRATADA devera adequar as configuragdes dos sistemas e equipamentos das P.A. aos padrdes especificos de operagdo e
seguranga da CONTRATANTE.

4.1.4 O atendente podera acessar as funcionalidades das posigdes de atendimento via internet, em ambiente externo ao da CAC.
4.2. Comunicagao

4.2.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, implantar e garantir o funcionamento continuo dos sistemas e equipamentos dos
Servigos de Comunicagdo do atendimento, de forma a permitir gerenciamento das ligagdes e chats recebidos, atendidos,
abandonados, dos canais E1, e permitir a efetiva conectividade de seus sistemas e equipamentos com a rede de dados da
CONTRATANTE e Especificagdes dos Servigos.

4.2.2 O Contact Center recebera suas chamadas via rede publica de telefonia por meio de entroncamento digital.

4.2.3 A CONTRATADA, para a prestacdo dos servigos, deverd utilizar os troncos digitais (feixes E1) da operadora de telefonia, a
serem disponibilizados pela CONTRATANTE.

4.2.4 A CONTRATADA, para a prestacdo dos servigos, com exceg¢do dos switches adicionais de acesso para o Contact Center a serem
fornecidas pela CONTRATADA, devera utilizar a infraestrutura de LAN existente no ambiente da CONTRATANTE. Quaisquer
necessidades adicionais, verificadas na fase de vistoria ou durante os procedimentos de instalagdo e configuragdo deverdo ocorrer
sob responsabilidade e 6nus da CONTRATADA.

4.2.5 A CONTRATADA deverd realizar a interligagdo dos feixes E1 ao PABX-IP, e a interligagdo do PABX-IP a rede LAN da
CONTRATANTE.

4.2.6 A comunicagdo entre a operadora de telefonia e as Centrais PABX-IP do Contact Center ocorrera por sinalizagao digital.

4.2.7 A CONTRATADA devera realizar toda a configuragao dos equipamentos do Contact Center, bem como a configuragdo de cada
link E1 no PABX-IP (fluxo: bidirecional, entrante, sainte, bloqueio de canais), de acordo com a necessidade da CONTRATANTE e sem
Onus para a mesma, durante toda a vigéncia do contrato.

4.2.8 Cada PABX-IP deverd possuir interface VolP para ser interligada ao switch da rede local do Contact Center.

4.2.9 A CONTRATANTE provera a estrutura necessdria para a comunica¢do de dados entre as redes de dados do Contact Center e a
sua Rede Corporativa, para acessar os servicos e sistemas disponibilizados pela CONTRATANTE.

4.2.10 A CONTRATADA devera disponibilizar, implantar e garantir o funcionamento continuo dos sistemas e equipamentos dos
servicos de Contact Center, de forma a permitir o gerenciamento das demandas recebidas, abandonadas, tratadas e resolvidas
(finalizadas) pela CONTRATADA e daquelas encaminhadas para atendimento humano, nos canais telefone e chat.

4.3. Qualidade de Atendimento

4.3.1 Monitoria da Qualidade do Atendimento

4.3.2 E de responsabilidade da CONTRATADA prover o Servico de Monitoria da Qualidade do Atendimento necessario ao
funcionamento dos servigos de Contact Center, descritos neste Projeto Bdsico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e
configurar todos os elementos necessarios e complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os
Padrdes Técnicos existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

4.3.2.1 O sistema devera permitir a visualizacdo do desempenho individual dos sites, bem como consolidado, conforme perfil do
usuario logado.

4.3.3 A CONTRATADA devera realizar as atividades de monitoramento da qualidade dos atendimentos, de acordo com os critérios,
procedimentos, prazos e parametros definidos pela CONTRATANTE.

4.3.4 Poderdo ser realizadas até 06 (seis) avaliagdes de monitoria por operador da CONTRATANTE, por més. Essas avaliagdes
deverdo ser realizadas em tempo real e/ou por meio das grava¢des dos atendimentos.

4.3.5 As atividades de monitoramento da qualidade serdo realizadas fora das dependéncias da CONTRATANTE, com equipe da
CONTRATADA.

4.3.6 A CONTRATADA devera disponibilizar acesso remoto ao sistema de monitoria para, no minimo, 20 (vinte) empregados da
CONTRATANTE, individualizado por site e por perfil.

4.3.7 O Sistema de Monitoria de Qualidade devera possuir, no minimo, as funcionalidades descritas a seguir:

a) Interface totalmente WEB.

b) Idioma portugués Brasil.

c) Apresentagdo grafica da gravagdo da voz.
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d) Acesso remoto.

e) Permitir criagdo, alteracdo e edigdo de usudrios com diferentes niveis de acesso.

f) Permitir a criagdo, alteragdo e edi¢do de formularios e de avaliagdes de monitoria.

g) Permitir o registro do histdrico das alteracGes realizadas nas avaliagGes de monitoria.

h) Possibilidade de zerar a avaliagdo.

i) Permitir exclusdo de avaliagdes de monitoria.

j) Anexar gravacgoes de voz e telas dos atendimentos monitorados e permitir facil acesso.

k) Avaliar o desempenho isolado e consolidado dos operadores e itens exigidos.

[) Permitir ao agente receber avaliagdo/monitoria, registrar comentarios e assinar eletronicamente o formulério.

m) Configurar mensagens de alerta relativas ao processo de monitoria.

n) Realiza¢do de monitoria aleatdria: o sistema devera sortear automaticamente a ligagdo e o monitor responsavel de acordo com
especificagGes definidas pela CONTRATANTE.

0) Permitir realizagdo e exclusdo de sorteio, conforme parametros definidos pela CONTRATANTE.

p) Permitir a edigdo das informagdes das monitorias ja realizadas até o momento do feedback.

g) Relatdrios exportaveis para planilhas eletrdnicas.

4.3.8. O Sistema de Monitoria de Qualidade devera gerar relatérios estatisticos que apresentem os parametros de itens, quesitos,
métricas e pesos, descritos a seguir:

a) Por tipo de atendimento, automatizado e humano.

b) Por monitores, equipes, gestores, site e operadores.

c) Notas de monitorias.

d) Ranking de operadores.

e) Média de pontos por item avaliado.

f) Pontos criticos (itens ou operagdes com baixo desempenho).

g) Feedbacks (realizados e a realizar).

h) Data e hora da aplicagdo do feedback.

i) Anotagdes e comentdrios.

j) Quantidade de monitorias por avaliador e por operador.

k) Operador sem monitoria.

I) Conclusdo de avaliagdo.

m) Atendimentos substituidos em virtude da impossibilidade de realizar monitoragdo.

n) Monitorias por situa¢do. Como por exemplo: finalizadas, ndo realizadas, excluidas.

p) Monitorias por parecer. Como por exemplo: Concordo, ndo concordo, concordo parcialmente.

q) Avisos de auséncias de agentes e avaliador. Como por exemplo: férias, folgas, AM, INSS, etc.

4.3.9 O resultado consolidado das avaliagdes de monitoria de cada més devera estar disponivel para acesso pela CONTRATANTE a
partir do 12 (primeiro) dia do més subsequente.

4.3.10 A CONTRATANTE fara repasse de conhecimento sobre os critérios, procedimentos, prazos e parametros definidos para o
servigo de monitoria a equipe da CONTRATADA.

4.3.11 O servigo de monitoria iniciara suas atividades em até 10 (dez) dias Uteis, ap0s solicitagdo da CONTRATANTE.

4.3.12 A Monitoria de Qualidade do atendimento automatizado serd realizado pela CONTRATANTE. A CONTRATADA deverd atingir
indice minimo de 85% na Monitoria do Atendimento Automatizado, considerando assertividade, tempo de resposta, satisfacdo do
cliente, entre outros critérios a serem definidos pela CONTRATANTE em conjunto com a CONTRATADA.

4.4 Gestao do Atendimento

4.4.1 Sistema de Gestdo de Atendimento

4.4.1.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover Sistema de Gestdo de Atendimento necessario ao funcionamento dos
servicos de gestdo de Contact Center, descritos neste Projeto Bdsico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos
os elementos necessarios e complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os Padrées Técnicos
existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

4.4.1.2 Este sistema devera permitir a geragdo de relatdrios consolidados e por site, exportdveis para planilha eletronica, bem
como possuir, pelo menos, as caracteristicas descritas neste subitem e suas alineas.

a) Apresentacdo dos dados diarios e consolidados (mensal) da operagdo de cada site da CAC, em tempo real e consolidado. O
sistema devera apresentar, pelo menos, dados relativos as funcionalidades do DAC e necessarios a gestdao do Contact center.

b) Permissdo para defini¢do de perfis para acesso e geracdo de relatérios.

c) Apresentacdo dos dados em tempo real, via WEB.

d) Acesso as informagdes disponibilizadas em bancos de dados abertos para a CONTRATANTE, que possam ser acessados pelos
sistemas da CONTRATANTE e da CONTRATADA.

e) InformacgGes sobre os tipos de atendimento (automatizado e humano), contendo os dados do operador, nome, matricula, quando
o atendimento for humano.

f) Resultado diario do trafego no periodo (demandas oferecidas, abandonadas e atendidas).
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g) Tempo médio de atendimento e de espera, automatizado e humano.

h) Quantidade de minutos de ligagGes saintes por tipo de ligagcdo, por més e consolidado.

i) Quantidade de chamadas e minutos por Unidades da Federagdo, por més e consolidado, com as seguintes informagdes:
i1) Total de ligagGes para o site.

i2) Minutos Transporte: Fixo e mével e

i3) Minutos 0800: Fixo-fixo, Mdvel-fixo e Total de minutos para o site.

4.4.2 Deverd, ainda, apresentar relatdrios relativos aos dados do Sistema Atendimento Automatizado - Telefone, tais como:

a) Dados analiticos e sintéticos da conversa, inclusive quando o atendimento for humano.

b) Motivos/assuntos mais acessados e respectivas regides geograficas (por DDD pais, distritos, estados, cidades).

c) Horérios mais acessados.

d) Usudrios com maior frequéncia de acesso e respectivos motivos/assuntos acessados.

e) Data e horario do inicio e fim do atendimento.

f) Quantidade de atendimento por faixa horaria e periodo, podendo ser configuravel.

g) Chamadas tratadas e finalizadas pelo atendimento automatizado e chamadas transferidas para o atendimento humano, por
motivo/assunto, com o respectivo percentual.

h) Chamadas abandonadas antes da conclusdo do atendimento automatizado, com o respectivo percentual.

i) Tempo médio de atendimento por motivo/assunto.

j) Intercorréncias e erros ocorridos no atendimento.

k) indice de atendimentos automatizados tratados e concluidos (assertividade) e aqueles encaminhados para atendimento humano
(sem resolutividade pelo sistema), ambos em relagdo ao total de chamadas recebidas.

[) Perguntas e respostas mais frequentes.

m) Navegacdo mais utilizada por faixa hordéria, por faixa etdria (quando possivel captar dados de idade), por regido demografica.

n) Demanda por tipo de atendimento (telefénico automatizado e humano, chat automatizado e humano).

o) Nimeros de protocolos por manifestagdes e por CPF/CNPJ.

p) Total de perguntas que o sistema de automacdo de atendimento ndo soube responder.

4.5 Servigos de Infraestrutura/Sistemas

4.5.1 Microcomputadores: E de responsabilidade da CONTRATADA prover os equipamentos microcomputadores requeridos as
Posi¢Oes de atendimento — PAs, necessarios ao funcionamento do Contact Center, dimensionar suas caracteristicas técnicas em suas
versBes/configuracdes mais atuais comercializadas em mercado, bem como, fornecer, instalar e configurar todos os sistemas e
elementos necessarios e complementares ao seu funcionamento, tais como, monitor com ajuste de altura, teclado, mouse, sistema
operacional e sistemas aplicativos, nas quantidades descritas neste Projeto Basico.

4.5.2 Interconexdo em Rede: E de responsabilidade da CONTRATADA prover os sistemas e equipamentos de rede necessarios ao
perfeito funcionamento do Contact Center, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os elementos necessarios e
complementares ao funcionamento da solugdo, como racks, switches, interfaces de rede e demais elementos necessarios a
operacao dos servigos descritos neste Projeto Basico, tais como patch cables para conexdao dos microcomputadores e servidores,
para conexdo nos patch panels, para os aparelhos de telefone, os conectores e cabos elétricos para conexdao dos equipamentos as
tomadas, obedecendo aos PadrGes Técnicos existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

4.5.3 Servidores: E de responsabilidade da CONTRATADA prover os equipamentos servidores necessdrios ao funcionamento
do Contact Center descritos neste Projeto Basico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os sistemas e
elementos necessarios e complementares ao funcionamento do Contact Center e demais elementos, tais como interfaces de
interconexdo com a rede, racks, sistema operacional e sistemas aplicativos, dentre outros, realizando vistoria técnica, conforme as
Especificagdes dos Servigos, de modo que a PROPONENTE obtenha informagGes necessarias para formulacdo da proposta técnica,
tais como interfaces de conexdao com a rede de dados, instalagGes elétricas, racks, etc.

4.5.4 Sistema Softphone IP: E de responsabilidade da CONTRATADA prover sistema de softphone IP necessario ao funcionamento
do Contact Center, bem como fornecer, instalar e configurar todos os elementos necessarios e complementares ao funcionamento
da solugdo, nas quantidades descritas neste Projeto Basico e compativeis com os Padrdes Técnicos existentes nos ambientes da
CONTRATANTE. O sistema de softphone IP deve possuir os seguintes recursos:

a) 100% WEB.

b) Teclas de transferéncia, hold, mute, conferéncia e volume.

b) Click-to-call, discagem através da lista de contatos.

c) Garantir a priorizagdo de pacotes.

d) Interface em portugués.

e) Agenda de contatos e

f) Histdrico de chamadas recebidas e originadas.

4.5.5 Equipamento Headset Auriculares (caracteristicas basicas): Os fones auriculares deverdo ser disponibilizados para utilizagdo
dos empregados que atuam nos ambientes do Contact Center. E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer, instalar e configurar
esses fones auriculares, nas quantidades descritas neste Projeto Basico, necessarios ao funcionamento dos servicos do Contact
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Center, com as caracteristicas técnicas descritas a seguir:

a) Adaptar-se de forma ergondémica a cabeca do atendente, liberando suas méaos.

b) Headset com tubo de voz flexivel mono auricular.

c) Dimensdes: até 25 x 15 centimetros.

d) Nivel de ruido de 65dB.

e) O protetor auricular e bocal, se houver, devera ser em material antialérgico. Esse protetor possui vida util de 03 (trés) meses.
Sempre que houver o seu desgaste, a CONTRATADA deverad substitui-los.

f) Microfone com cancelador de ruido e haste que permita a alteragdo/inversdo de posi¢do de utilizacdo do aparelho.

g) Haste do microfone ajustavel.

h) Tiara com tamanho reguldvel.

i) Microfone de tamanho reduzido.

j) Sistema de protegdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade.

k) Dispositivo de controle da intensidade sonora de operagdo e controle de facil uso e alcance.

4.5.6 Equipamento Headset Biauriculares: Os fones biauriculares deverdo ser disponibilizados para utilizagdo dos empregados que
atuam nos ambientes do Contact Center. E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer, instalar e configurar esses fones
biauriculares, nas quantidades descritas neste Projeto Basico, necessarios ao funcionamento dos servigos de Contact Center, com as
caracteristicas técnicas descritas a seguir:

a) Adaptar-se de forma ergondmica a cabega do atendente, liberando suas méaos.

b) Ser Biauricular, com fones de ouvido funcionais em ambas as extremidades do equipamento.

c) Headset com tubo de voz flexivel.

d) Dimensdes: até 25 x 15 centimetros.

e) Nivel de ruido de 65dB.

f) Protetor biauricular e bocal, se houver, em material antialérgico, os quais deverdo ser substituidos pela CONTRATADA a cada 03
(trés) meses ou sempre que necessario.

g) Microfone com cancelador de ruido e haste que permita a alteragdo/inversao de posigdo de utilizagdo do aparelho.

h) Haste do microfone ajustavel.

i) Tiara com tamanho reguldvel.

j) Microfone de tamanho reduzido.

k) Sistema de protegdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade.

1) Dispositivo de controle da intensidade sonora de operagdo e controle de facil uso e alcance.

4.5.7 Médulo para treinamento e supervisio (Carona/carrapato): E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer, instalar e
configurar os “adaptadores de Headset” (mddulo carona), compativeis com os Headsets dos fones auriculares e biauriculares, nas
quantidades descritas neste Projeto Basico, necessarios ao funcionamento do Contact Center.

4.5.8 Sistema de atendimento a pessoas portadoras de deficiéncia auditiva: E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer,
instalar e configurar o Sistema de Atendimento a Pessoas Portadoras de Deficiéncia Auditiva, que permita a comunica¢do dos
Servigos do Contact Center com os aparelhos telefonicos que utilizem a forma escrita de comunicagdo, utilizados por pessoas
portadoras de deficiéncia auditiva, nas quantidades descritas neste Projeto Basico, necessarios ao funcionamento dos servigos
de Contact Center, com as caracteristicas técnicas descritas a seguir:

a) Possuir alerta audivel de chamadas.

b) Possuir alerta visual de chamadas.

c) Interface amigdvel e de facil visualizagdo.

d) Apresentar menu de opgBes em portugués.

e) Possibilitar a visualizagdo das mensagens recebidas e transmitidas.

f) Possibilitar o armazenamento de mensagens padrao, pré-digitadas.

g) Manter total compatibilidade com os aparelhos telefénicos para deficientes auditivos.

4.5.9 Gravagao de Voz

4.5.9.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover sistema de gravacdo de voz, necessario ao funcionamento dos servigos de
gravagdo de voz dos atendimentos descritos neste Projeto Basico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os
elementos necessarios e complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os Padrdes Técnicos
existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

4.5.9.2 A CONTRATADA deverd gravar todas as demandas entrantes e saintes realizadas (automatizadas e nas Posicdes de
Atendimento) e emitir relatério contento a lista de arquivos gravados, a pedido da CONTRATANTE, via sistema.

4.5.9.3 A CONTRATADA deverd implantar Sistema de Gravagdo de Voz, com as funcionalidades que permitam executar as seguintes
atividades:

a) Gravar voz dos atendimentos realizados, de forma audivel e passivel de transcricdo. As gravacdes que nao atendam a esses
requisitos ndo serao aceitas.

b) A CONTRATANTE deve ser capaz de ouvir as gravagdes e estas devem estar disponiveis nos formatos wave ou mp3.

c) Todas as chamadas deverdo estar detalhadas com dia/més/ano, horario de inicio e fim e identificagdo do operador.
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d) Interface WEB.

e) Idioma portugués Brasil.

f) Defini¢do de perfis de acesso.

g) Todas as gravagGes deverdo ficar armazenadas por, pelo menos, 02 (dois) anos e, apos esse periodo, os Backups (cdpias) deverdo
ser disponibilizados e entregues em dispositivo de massa (HD) removivel ou em midia de fita do tipo “Linear Tape Open”, pelo
menos do tipo Geragdo 6 (LTO-6).

h) Os dispositivos de massa (HD) removivel ou midia de fita do tipo “Linear Tape Open” devem ser entregues a CONTRATANTE até o
152 dia do més subsequente (252 més) ao periodo de 02 (dois) anos, com todas as gravagGes realizadas no periodo. A CONTRATADA
deverd disponibilizar os recursos de software e hardware para que a CONTRATANTE realize a recuperagdo individual das gravagGes
presentes nessas midias, durante o periodo de vigéncia do contrato.

i) Possibilitar a CONTRATANTE a recuperacdo direta, por meio de sistema ou equipamento a ser disponibilizado pela CONTRATADA,
das gravacgOes de atendimentos realizados, no minimo 02 (dois) anos imediatamente anteriores, sem a necessidade de requisicdo
junto a CONTRATADA e sem a interrupgao e prejuizo do processo de gravagao.

j) A consulta das chamadas devera ser realizada com a aplicagdo dos seguintes filtros:

j1)Por agente (nome, matricula, ID).

j2)Por fila ou skill.

j3)Duragéo (lgual a..., Maior a... ou menor a “x” segundos).

j4)Diregdo da chamada (Entrada ou Saida) ou filtro aplicado por nimero de origem ou destino.

j5)Por tipo de encerramento (usuario ou operador).

j6)NUmeros internos (entre ramais).

j7)Numero de destino da chamada (DDD e telefone separadamente).

j8)Numero de origem da chamada (DDD e telefone separadamente).

j9)Periodo de amostragem (data/hora inicial e data/hora final).

j10)Numero de protocolo de atendimento.

4.5.10 PABX-IP

4.5.10.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover PABX-IP, necessario ao funcionamento dos servicos de Contact Center,
descritos neste Projeto Basico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os elementos necessarios e
complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os Padrdes Técnicos existentes nos ambientes
da CONTRATANTE.

4.5.10.2 A CONTRATADA devera implantar PABX-IP, com as funcionalidades que permitam executar as seguintes atividades:
a)Transferéncia (com ou sem consulta).

b) Retencdo de chamadas (on hold)/resgate.

c) Espera de chamada com consulta.

d) Musica de espera e mensagens para telefones.

e) Upload de arquivo de musica em espera.

f) Conferéncia no minimo por 3 (trés) participantes, sem distingdo da quantidade de participantes internos ou externos.

g) Estacionamento de chamadas (call park)/resgate.

h) Identificador de chamadas para 100% das chamadas, apresentando o nimero de origem no display do aparelho ou softphone.

i) Encaminhamento de chamada por status: ocupado, sem resposta ou incondicional.

j) Rediscagem no terminal telefénico.

k) Configuragdo de soft-keys individuais para discagem rapida.

) Intercalagdo.

m) Discriminagdo de chamadas de modo a viabilizar a categorizacdo de diferentes tipos de acesso de ramais as redes telefénicas
publicas comutadas, possibilitando a restri¢ao seletiva individual para cada ramal do PABX-IP.

n) Implementar os recursos de hardware e software necessarios a implantagdo de facilidade de bloqueio automatico a chamadas a
cobrar.

4.5.10.3 Detalhamento do Sistema PABX-IP:

a) Devera suportar as funcionalidades de DAC.

b) O PABX-IP deverd tratar as ligagGes entrantes, conforme definicdo da CONTRATANTE, encaminhando-as ao sistema de
atendimento automatizado, deixando-as em espera, encaminhando-as as P.A., ou dando outro tratamento pré-definido.

c) Os equipamentos ou placas de PABX-IP que sejam passiveis de homologacdo pela ANATEL, deverdo estar homologados por
aquele érgdo.

d) O PABX-IP deverd suportar as ligagdes entrantes, independentemente de qualquer que seja a localidade e operadora registrada
na ANATEL.

e) A critério da CONTRATANTE, havendo necessidade de integracdo com outros PABX instalados a Rede Corporativa de Dados, a
CONTRATADA devera prover integracdo sem custos para a CONTRATANTE, utilizando os Protocolos padrdo SIP (IETF - RFC 3261) e
H323 (ITU-T) atualizados.

f) A interligagdo dos ramais IP com o PABX-IP devera ser realizada por meio da rede local.

g) Devera possuir plano de numeragao flexivel com possibilidade de numeragdo dos ramais de no minimo 4 (quatro) digitos.
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h) Devera permitir na conexdo ao sistema publico de telefonia fixa a funcdo DDR (discagem direta a ramal).
i) Deverd, por meio de recursos préoprios de hardware e software, efetuar entroncamento com a Rede Publica de Telefonia em
enlaces de dois Mbps (E1), com sistema de sinalizagdo MFC R2 Digital e ISDN PRI.
j) A CONTRATADA devera configurar, a qualquer momento, as interfaces E1, individualmente, com canais entrantes, saintes ou
bidirecionais, conforme a definicdo da CONTRATANTE.
k) Devera possuir capacidade de gera¢do de ruido de conforto e percepc¢do de atividade de voz (Voice Activity Detection) para a
telefonia IP e cancelamento de eco.
I) Os processos de retirada, de expansdo ou de substituicdo de dispositivos ndo deverdo provocar interrupgdes na operagdo e
funcionamento do PABX-IP e deverdo se dar pelo simples acréscimo, retirada de mddulos ou dispositivos adicionais (hot swap).
m) Devera suportar multiplas fontes de musica e diferentes antincios para usudrios na fila de espera.
n) Os ramais e troncos IP deverdo possuir a compressdo de voz.
0) Os ramais IP deverdo suportar e aplicar QoS.
p) Para as atividades de discagem ativa, devera ser disponibilizado 01 (um) discador automatico com pelo menos 30 (trinta) portas
com o modo de operar Power Dialing.
g) Em caso de insucesso na ligacdo efetuada pelo discador automatico, a mesma devera ser reagendada para trés novas tentativas
de conexdo. Persistindo o insucesso, o sistema devera alocar esta chamada para uma lista de insucesso para posterior contato.
r) O discador deverd permitir que, seja realizada chamada ativa para usuarios, por meio de funcionalidades previstas na automacgao
do Contact Center, para validagdo de nimero telefénico, cobrancga, negocia¢bes de dividas, oferta de produtos/servicos, validagdo
de mailing, entre outros.
s) O padrdo de Interface para conexdo com a rede local da CONTRATANTE se dé por meio do protocolo Ethernet com selegcdo
manual ou automatica entre os padroes 10BASE-Tx e 100BASE-Tx e 1000Base-Tx.
t) O PABX-IP deverd ser conectado pela CONTRATADA a entrada de telefonia da Concessiondria/Operadora de telefonia na sala
técnica, localizada nas edificagGes destinadas ao Contact Center.
u) Implementar o roteamento peer-to-peer de midia, ou seja, em uma chamada entre terminais VolP, o roteamento devera ser feito
ponto-a-ponto sem a necessidade de que o PABX facga o referido roteamento.
4.5.10.4 Detalhamento do Sistema de Geréncia do PABX-IP:
a) O PABX devera contar com o sistema de monitoramento de interfaces digitais E1, que provenha o seguinte:
al)Deve monitorar o status (up/down) das interfaces digitais E1.
a2)Deve emitir alarmes no momento do incidente informando a mudanca do status — up para down e no sentido inverso, com
a devida identificacdo da interface — e envia-los aos gestores do sistema por e-mail ou através de popup.
a3)Devera permitir a emissdo de relatdrios, contendo, no minimo, as seguintes informagdes: Identificacdo do Alarme.
Interface alarmada. Hordrio da ocorréncia.Periodo de indisponibilidade das interfaces monitoradas.
b) Gestdo de Usudrio:
b1)Devera possibilitar a restricdo seletiva individual para cada ramal do PABX-IP.
b2)A restricdo devera ser realizada por meio das seguintes categorias:
b2.1)Irrestrito: podendo originar quaisquer chamadas sem nenhuma restrigcdo.
b2.2)Restrito para trafego DDI/DDD: ndo poderdo originar chamadas LDN ou internacionais.
b2.3)Restrito para a rede publica: ndo poderdo originar chamadas para a rede publica.
b2.4)Restrito para ligagdo a telefones celulares.
b3)Devera ser permitida restri¢do distinta entre as categorias DDD e DDI.
b4)Devera possuir a facilidade de senha. O usuario poderd efetuar ligagdes em qualquer ramal, segundo a sua categoria,
através de sua senha pessoal.
b5)Permissdo de Supervisor para grupos (ex.: supervisor de Call Center).
b6)Atribuicdo da identificagdo de chamadas (CLID) por usudrio.
b7)Bloqueio da identificagcdo de chamadas (CLID) por usuario.
b8)Gerenciamento seguro de senhas de usuarios VolP.
4.5.10.5 Topologia equipamento PABX-IP
a) O sistema PABX-IP devera permitir o funcionamento em topologia de multiplas localidades, formando um sistema distribuido e
unificado.
b) O sistema sera formado por dois sites: PABX-IP Core, instalado no ambiente dos CONTRATANTE, em S3o Paulo-SPM, e
um Gateway(mddulo remoto), instalado no ambiente dos CONTRATANTE, em Barbacena-MG.
c) A comunicagdo entre os dois sites sera realizada através da Rede Corporativa de dados dos CONTRATANTE (WAN).
d) As chamadas entrantes serdo recebidas no PABX-IP-Core e os atendimentos serdo realizados nos dois sites, de acordo com as
defini¢des dos CONTRATANTE.
e) O Gateway devera ser conectado pela CONTRATADA aos equipamentos da operadora de telefonia, instalados no ambiente dos
CONTRATANTE e prover o encaminhamento de chamadas através de interfaces E1 a ele conectadas. A interface E1 deve suportar,
no minimo, os protocolos MFC R2 Digital e ISDN PRI.
f) As chamadas saintes poderdo cursar pelos links E1 do respectivo site, conforme orientagdo da CONTRATANTE.
g) Tanto as ligagGes saintes, quanto as ligagGes entrantes, direcionadas ao Gateway deverdo ser gravadas.
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h) A interligagdo dos ramais IP com o sistema PABX-IP deverd ser realizado por meio da rede de dados da CONTRATANTE
(LAN e WAN).
i) O Sistema PABX-IP devera ser configurado com LCR (Rota de Menor custo). A configuracio LCR devera encaminhar
automaticamente as ligacGes, de forma a obter o menor custo, levando-se em conta horario, origem e destino, sem a necessidade
da digitagdo de codigos de rota especificos.
j) A CONTRATADA, durante o periodo de vigéncia do contrato, a qualquer momento, devera alterar a configuragdo LCR e rotas ndo
aderentes ao LCR, conforme solicitagdo da CONTRATANTE.
k) Os ramais deverdo possuir no minimo a compressdo de voz G.711, G.729 e G.722.
I) Os ramais IP deverdo suportar e aplicar os respectivos TAGs aos pacotes IP: DiffServ, 802,1p e 802.1Q.
m) As funcionalidades configuradas para os ramais IPs instalados no site do PABX-lp Core deverdo também ser configuradas para os
ramais IPs instalados no site do Gateway.
n) O sistema de telefonia do Gateway devera prover sobrevivéncia local para os ramais do site, incluindo o registro e gerenciamento
das chamadas saintes dos telefones IP, no caso de indisponibilidade da WAN que liga ao PABX-IP Core, ndo afetando o
funcionamento dos Recursos Essenciais de Telefonia do site.
0) Recursos essenciais:

01)CLID - Identificador de chamadas.

02)CLIR — Restrigdo de identificagdo de chamadas.

o3)Estacionamento de chamadas.

04)Espera de chamada com consulta.

o5)Transferéncia (com ou sem consulta).

06)Devera permitir intercalagdo.

o7)Prover a discriminagdo de chamadas de modo a viabilizar a categorizacdo de diferentes tipos de acesso de ramais as redes

telefbnicas publicas comutadas, possibilitando a restrigdo seletiva individual para cada ramal.

Quadro 2 - Dimensionamento Ramais IP e Troncos Digitais (E1):

Ramais IP (softphone) Troncos Digitais (E1) *
SPM Barbacena
426 (somatdrio SP e Barbacena) (PABX Core) (Gateway)
22 05

4.5.11 Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC

4.5.11.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover DAC, necessario ao funcionamento dos servicos de Contact Center, descritos
neste Projeto Bdsico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os elementos necessarios e complementares ao
funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os Padrdes Técnicos existentes nos ambientes da CONTRATANTE.
4.5.11.2 Deverd possuir um mecanismo de roteamento inteligente baseado em habilidades, encaminhando todo o contato de
usudrio ao agente melhor capacitado para atendé-lo, sendo que um mesmo agente podera conter diversas habilidades, as quais
poderdo ser combinadas com o objetivo de identificar seu perfil de atendimento.

4.5.11.3 Todos os sistemas, equipamentos e componentes necessdrios para integragdio do DAC com os outros sistemas e
equipamentos da solugdo do Contact Center deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA.

4.5.11.4 Devera permitir a definigdo do roteamento de chamadas a partir de script de eventos.

4.5.11.5 Cada chamada sera submetida ao script de eventos (refere-se aos passos: musica, fila, mensagem e outros) antes de ser
encaminhada para um agente.

4.5.11.6 Devera permitir a programacdo de, no minimo, 100 (cem) scripts de eventos para cada grupo.

4.5.11.7 Devera permitir scripts com pelo menos 20 (vinte) eventos para cada grupo.

4.5.11.8 Devera transferir chamadas para as P.A., priorizando os seus atendimentos segundo os seguintes critérios:

a) Baseando-se em, no minimo 100 (cem) grupos, sendo que para cada um deles poderdo existir habilidades distintas, combinadas
de modo a caracterizar o perfil dos agentes que melhor atenderdo as chamadas desse grupo de servico.

b) Baseando-se no estado do sistema, ou seja, levando em consideragdo a chamada ha mais tempo em fila.

c) O roteamento de chamadas para os agentes deve seguir as seguintes regras para selecdo da pessoa mais apropriada para atender
uma chamada: agente mais qualificado (nivel de habilidades) e em seguida agente ha mais tempo livre (no caso de dois agentes
possuirem as mesmas habilidades e pontuagéGes).

d) Quando houver mais de uma chamada em fila para ser roteada para um agente especifico, o sistema devera aplicar as seguintes
regras de sele¢do, sendo que a ordem das mesmas pode ser alterada: Prioridade do grupo de servigo, pior nivel de servico ou maior
tempo de espera.

e) Devera ser possivel a criacdo de grupos de transbordo ou agentes, responsaveis pelo atendimento de chamadas destinadas a
outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados ou fechados.

4.5.11.9 Deverd permitir a programacao varidvel do destino final da chamada:
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a) Agente ha mais tempo livre com o mesmo perfil de habilidade.

b) Agente especifico (chamadas diferenciadas).

¢) Numero telefonico externo.

4.5.11.10 A classificagdo das chamadas de entrada devera ser efetuada em fungdo do ANI| - Automatic Number
Identification ou DNIS - Dialed Number Identification Service.

4.5.11.11 Deverd permitir que os agentes com as mesmas habilidades possam ser diferenciados por preferéncia de atendimento de
chamada (preference level) ou por pontuagao atribuida as suas habilidades (skills level).

4.5.11.12 O sistema devera prover a facilidade de, caso um atendente fique livre antes do término de um anuncio, a chamada deve
ser imediatamente conectada ao atendente, sem a necessidade de completar o anuncio.

4.5.11.13 As chamadas com estacionamento, por inoperancia do usudrio, em tempo maximo de 10 segundos na fila, poderao ser
desviadas a critério da CONTRATANTE.

4.5.11.14 Possibilitar ao atendente:

a) Acessar o sistema de atendimento via WEB.

b) Retornar a chamada a fila de opg¢des.

c) Verificar a origem da chamada e a fila a qual ela esta vinculada.

d) Ter a opgdo do atendente recusar a chamada e entrega-la novamente para a fila para que outra P.A. prossiga com o atendimento.
Tal funcionalidade podera ser desabilitada a critério da CONTRATANTE.

4.5.11.15 As P.A. deverdo ser distribuidas em grupos ativos e receptivos.

4.5.11.16 Deverad informar aos usuarios, em fila, o tempo estimado para o atendimento.

4.5.11.16.1 Devera permitir os seguintes estados de agentes:

a) Logado.

b) Nao logado.

c) Disponivel.

d) Pausa automatica ou manual com opg¢Ges programaveis do motivo da pausa.

4.5.11.17 Deverd permitir que o supervisor tenha acesso e gerencie as informagdes dos estados de agentes acima, por meio
do software de gerenciamento do DAC.

4.5.11.18 Devera permitir a mudanga de estados dos agentes em sua estagdo de trabalho.

4.5.11.19 Devera permitir a mudanga de estados de um, alguns ou de todos os agentes do sistema, a partir do supervisor.

4.5.11.20 Devera permitir a insergao, pelos agentes, de cddigo de classificagdo das chamadas para posterior emissao de relatérios.
4.5.11.21 Devera permitir ao supervisor a monitoracdo dos dados de agentes e grupos.

4.5.11.22 As seguintes informagdes deverao estar disponiveis, no microcomputador, aos supervisores:

a) Agentes logados.

b) Agentes deslogados.

c) Agentes em estado de conversagao.

d) Agentes em pausa.

e) Agentes disponiveis (logado e livre).

f) Chamadas em espera.

4.5.11.23 Devera permitir ao supervisor a monitoragdo, em seu microcomputador das chamadas em curso pelos agentes com
escuta ativa e passiva.

4.5.11.24 Deverd permitir o gerenciamento por meio de supervisdao em tempo real de grupos e agentes pelo microcomputador do
supervisor.

4.5.11.25 O supervisor deve dispor de software de operagdo e gerenciamento capaz de:

a) Disponibilizar estatisticas em tempo real de agentes, grupos, P.A., niveis de servico e ligacdes, bem como os estados e
quantidades dos mesmos.

b) Disponibilizar dados histéricos por agente e ou por grupos de servigos, tais com: login, log off, quantidade de P.A., chamadas
atendidas, abandonadas, transferidas e desconectadas (encerradas pelos agentes), TMA — Tempo Medido de Atendimento, TMO —
Tempo Médio de Ocupagdo, TME — Tempo Médio de Espera, Tempo de Pés-atendimento e Niveis de Servigo, pelo periodo minimo
de 1 (um) ano.

c) Verificar o estado das posi¢Ges de atendimento em tempo real.

d) Verificar estatisticas e dados instantaneos de ocupagdo de cada grupo de atendimento com pelo menos: nimero de chamadas
recebidas, abandonadas, tempo médio de duragdo das chamadas, tempo médio de fila.

e) Apresentar gréficos estatisticos em colunas com valores em tempo real de pelo menos o nimero de chamadas recebidas,
abandonadas, atendidas, condig¢Ges de fila, niveis de servigo.

f) Os dados devem ser exportaveis para formatos do Microsoft Office ou equivalentes.

g) Possibilitar a configuragdo do tempo maximo de chamadas, gerando um alarme de alerta para os respectivos supervisores
quando este tempo for superado.

h) Programar o tempo de pausa apds a chamada, sem permissdo de programacdo ou alteragdo pelas equipes de operagao.

i) Forcar o estado de uma P.A.: torna-lo disponivel ou indisponivel, em pausa, logado ou ndo logado e retira-lo do atendimento se
necessario.
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j) Possibilitar que o supervisor ou agente requisite uma chamada de uma fila a que ndo pertence, se para isso tiver permissdo
suficiente.

k) Monitorar as P.A., de modo a intercalar uma chamada de agente com um usuario.

[) Prestar ajuda as P.A. através de mensagens de texto e/ou por voz.

m) O sistema devera permitir que o agente requisite auxilio a qualquer supervisor de atendimento, caso o seu supervisor esteja
indisponivel.

n) O software da posi¢cdo de atendimento devera possuir a facilidade de utilizar uma ferramenta de “chat”, do préprio Contact
Center, entre supervisor e operador. Este software deverd permitir que esta funcionalidade possa ser disponibilizada ou nao, de
acordo com o perfil do usudrio.

4.5.11.26 Configuracdo dos grupos de servicos e P.A. do sistema deve permitir a programacdo e configuragdo de pelo menos, as
seguintes fungdes:

a) Numeros utilizados para chamar o Contact Center.

b) Grupos (ex: grupo de informagdes gerais, grupo de socorro emergencial, etc).

c) Habilidades necessdrias para os agentes atenderem chamadas de determinado grupo de servico (ex: facilidade de comunicagao,
nivel de conhecimento, experiéncia, etc).

d) Configuragdo de usuarios internos ao Contact Center (ex: P.A., Supervisor, Lider de equipe, etc).

e) Grupos de P.A., conforme regime de trabalho do Contact Center, atividades, supervisores responsaveis.

f) Atribuicdo e qualificagdo de chamadas, os quais serdo utilizados pelas P.A. para classificar uma chamada entrante.

g) Motivos selecionaveis pelas P.A. por ndo estarem disponiveis, ou seja, quando as P.A. ausentarem-se temporariamente do
atendimento.

h) Geragdo de protocolo de atendimento.

i) Insercdo de dados relacionados aos atendimentos (histérico de atendimento).

j) Identificacdo do responsével pela marcacdo/desmarcacido das pausas no sistema.

k) Tom de audio de inicio e término de chamada separados e ajustaveis.

1) Audio de inicio e término de chamada separados e ajustaveis.

m) Tom do audio do atendimento ajustdvel.

n) Tempo de finalizagdo de chamada configuravel por tipo de atendimento (Tempo entre chamadas — WRAP).

o) Tempo limite de toque configuravel.

p) Tamanho da fila configuravel de acordo com a conveniéncia da CONTRATANTE.

4.5.11.27 As Posi¢es de Atendimento deverdo ser providas de recursos para realizar, pelo menos, os seguintes comandos, via
aplicativo grafico em tela do Microcomputador:

a) Redirecionar chamadas permitindo que esta funcionalidade possa ser disponibilizada ou ndo de acordo com o perfil do usudrio.
b) Tornar-se disponivel ou indisponivel para atendimento de chamadas de voz e informar o motivo da pausa.

¢) Iniciar uma consulta, transferéncia ou conferéncia, permitindo que esta funcionalidade seja disponibilizada ou ndo, de acordo
com o perfil do usuario.

d) Receber e responder contatos ou transborda-los ao outro agente se tiver autorizagao.

e) Ativar ou terminar o tempo de pausa.

4.5.11.28 Devera permitir o gerenciamento através da emissao de relatdrios dos agentes segundo as suas diversas habilidades.
4.5.11.29 A critério da CONTRATANTE, deverd ser possivel gerenciar as configuragdes de grupos, a partir dos microcomputadores
dos Supervisores.

4.5.11.30 A critério da CONTRATANTE, devera ser possivel a configuragdo dos dados dos agentes e de roteamento das chamadas.
4.5.11.31 Devera emitir relatérios estatisticos que contenham, pelo menos, os seguintes objetos:

a) Habilidades.

b) Agentes.

c¢) Os grupos de troncos.

d) Primeiro login.

e) Ultimo logout.

f) Identificagdo de operadores por nome, login e matricula (ID do operador sera a matricula).

g) Os codigos de identificagdo de chamadas.

h) Chamadas atendidas no periodo.

i) Detalhamento das chamadas atendidas.

j) Detalhamento das chamadas abandonadas.

k) Detalhamento das chamadas transferidas.

I) Detalhamento das chamadas desconectadas (encerradas pelos agentes).

m) Percentual de abandono.

n) O usuario que chamou o sistema Contact Center.

0) O script de eventos.

p) A distribuigdo de chamadas atendidas.

g) A distribuigcdo do tempo de espera.
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r) TMA — Tempo médio de atendimento.

s) TME — Tempo Maximo de Espera.

t) Tempo total disponivel para atendimento.

u) Tempo total em Pausa.

v) Deverdo ser emitidos, ainda, relatdrios graficos de agentes e grupos (Fila e Individual).
w) Nivel de Servigo (SLA).

x) Detalhamento das Pausas.

y) Taxa de ocupagao.

4.5.11.32 Devera emitir os seguintes relatdrios estatisticos por atendente:

a) Atividade de atendente.

b) Niumero de chamadas recebidas.

¢) Numero de chamadas transferidas.

d) Nimero de chamadas desconectadas (encerradas pelos agentes).

e) Numero de assisténcias.

f) Nimero de chamadas de saida.

g) Disponibilidade de atendente/taxa de ocupacio.

h) Tempo em que os atendentes ficaram indisponiveis.

i) Tempos médios de indisponibilidade.

j) Motivos de pausa/indisponibilidade.

k) Tempo médio de atendimento por atendente.

I) Nivel de Servigo (SLA).

4.5.11.33 Deverd emitir relatdrios estatisticos por grupos de Atendentes:

a) Quantidade de chamadas.

b) Quantidade de chamadas Transferidas.

¢) Quantidade de chamadas desconectadas.

d) Quantidade de assisténcias.

e) Tempos médios por estado de atendimento (alertando, em espera, tratamento, etc.).
f) DuragGes totais por estados de atendentes (logado, pronto, ndo pronto, etc.).

g) Disponibilidade de atendentes.

h) Alocagdo de estado dos atendentes (ocupado, ocupado em outro servigo, livre).

i) Alocagdo de estado das chamadas (alertando, em espera, tratamento, etc.).

j) Quantidade de chamadas de saida.

k) Tempo total de permanéncia no estado de /login.

I) Tempo total de permanéncia no estado disponivel.

m) Motivos de pausa/indisponibilidade.

n) Tempo médio de atendimento por grupo.

4.5.11.34 Devera emitir relatdrios estatisticos por Grupo de Servigo:

a) Quantidade de chamadas recebidas.

b) Quantidade de transbordos e causas.

¢) Quantidade de abandonos.

d) Tamanho maximo de fila.

e) Duragdo maxima de fila.

f) Tempo médio de tratamento.

g) Quantidade de chamadas atendidas.

h) Quantidade de chamadas atendidas por intervalo de tempo (10, 20, 30, 60, 120, 180, 300 e mais de 300 segundos) e/ou
quantidade chamadas por intervalo de espera (10, 20, 30, 60, 120, 180, 300 e mais de 300 segundos).
i) Quantidade de chamadas abandonadas, em fila de espera, por intervalo de tempo (10, 20, 30, 60, 120, 180, 300 e mais de 300
segundos).

j) Nivel de servigo.

k) Taxa de chamadas e atendimentos.

4.5.11.35 Devera emitir relatérios estatisticos por chamadas: detalhes de chamadas, incluindo informag¢ées do chamador,
mensagens reproduzidas, atendente que atendeu a chamada, tempo para cada um dos estados.

4.5.12 Sistema de Automagao do Atendimento - Telefone

4.5.12.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover sistema de automacdo do atendimento necessario ao funcionamento dos
servicos do Contact Center, descrito neste Projeto Basico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os
elementos necessarios e complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os Padrdes Técnicos
existentes nos ambientes da CONTRATANTE, que atendam as especificagdes técnicas descritas neste subitem.

4.5.12.1.1 O atendimento de Nivel 1 serd efetuado pela Solugdo de Automagdo. O atendimento de Nivel 2 sera aquele
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encaminhado para atendimento humano. A CONTRATANTE disponibilizara o efetivo humano.

4.5.12.2 A solugdo deverd permitir a integragdo com sistemas “legados” ou de “backend” por meio de APIs (Application Program
Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas e/ou WebServices.

4.5.12.3 Devera possuir autosservigo, por parte do usuario, possibilitando sua identificagdo pelo sistema.

4.5.12.4 Devera ser dotado de recurso de reconhecimento de digitos teclados (DTMF) através de uma linha telefénica, proveniente
de aparelho de rede publica de telefonia com respostas por voz humanizada (Text-to-speech).

4.5.12.4.1 Dever3, ainda, permitir o reconhecimento de fala (Speech-to-text), com interagdo entre o interlocutor e a plataforma de
atendimento por meio de comandos de voz.

4.5.12.5 Deverd possuir o atendimento automatico, servico que permite a emissdo de mensagens de voz especificas para os
usudrios, que podem ser acionadas a critério da CONTRATANTE em funcdo da data, hora, local de origem e/ou local de entrega de
chamadas.

4.5.12.6 Devera permitir que na condi¢do do usudrio tecle digitos DTMF durante a verbalizagdo dos comandos de atendimento,
fazendo com que o prompt pare imediatamente e processe o passo seguinte, agilizando o processo e permitindo uma navegacdo
mais objetiva através de menus e submenus.

4.5.12.7 Transferéncia em caso de resposta invalida.

4.5.12.8 Devera permitir ativar ou desativar confirmagdo (eco) dos digitos (teclado).

4.5.12.9 Devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem deve ser apresentada ao usuario a partir do seu inicio,
com exce¢do da musica para chamadas em espera ou estacionadas.

4.5.12.10 Deverd permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo que cada linha execute uma aplicagao
diferente da outra.

4.5.12.11 A gravacdo e alteracdo dos scripts de atendimento sdo de responsabilidade da CONTRATADA. As altera¢Oes deverao ser
realizadas em até 10 (dez) dias corridos, a partir da solicitagio da CONTRATANTE.

4.5.12.12 A CONTRATADA deverd configurar os comandos de atendimento com arvores e scripts, conforme definicio da
CONTRATANTE.

4.5.12.13 Devera estar adequada aos padrGes de seguranca compativeis com operagdes financeiras, ndo gravando senhas e
informagdes financeiras dos clientes.

4.5.12.14 Devera disponibilizar e manter arquivo de log por, durante a vigéncia do contrato, com todos os eventos ocorridos,
identificando a linha, a data e hora de entrada no PABX, a data e hora de inicio e fim da ligagdo e quais os menus utilizados.
4.5.12.15 Deverdo ser disponibilizadas estatisticas com os seguintes parametros:

a) Utilizac3o por hora, dia, més, por canal.

b) Para cada tipo de servigo oferecido pelo Contact Center (opgdes de atendimento dentro da arvore).

c) Tempo de retengdo e quantidade de ligagGes por hora, dia, més e por ligagGes derivadas para os atendentes.

d) Calculo do trafego cursado (Erlangs) na HMM (hora de maior movimento).

e) Tempo de retengdo por tipo de servico pelo Contact Center.

f) Nimero de ligagGes abandonadas, sem discagem, ligagdes que cairam durante a discagem e ligagGes com sucesso.

4.5.12.16 Devera disponibilizar relatdrios de gestdo dos servigos e dos canais de comunicagdo, por meio de navegadores WEB.
4.5.12.17 Devera permitir a geragdo de relatérios gerenciais para controle de desempenho e de qualidade do canal.

4.5.12.18 Devera possuir arvore de opgles de, pelo menos, 10 (dez) niveis, com 50 (cinquenta) opg¢des no total, 10 (dez) menus e
cada menu com 5 (cinco) submenus.

4.5.12.19 Caberd a CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE, efetuar todos os procedimentos necessarios para integracdo do(s)
sistema(s) de automacdo do atendimento (chat, midias sociais e outros aplicativos de atendimento/mensagem), por meio
de webservice efou chamada de servico, aos servicos prestados pela CONTRATANTE tais como: SRO (Sistema de Rastreamento de
Objetos), Indenizacdo/Reembolso, Telegrama Fonado, Disque-Coleta, Fale Conosco (registro de manifesta¢bes), Busca CEP e demais
servigos que vierem a ser disponibilizados durante a vigéncia do contrato.

4.5.12.20 Deverd disponibilizar recursos suficientes e necessarios para atender a demanda prevista no Anexo | deste documento,
bem como automatizar, pelo menos, 33% da demanda do telefone e, pelo menos, 45% da demanda do webchat, conforme previsto
no Item 9 do documento Especificagdo dos Servigos.

4.5.12.21 Todos os sistemas, equipamentos e infraestrutura necessarios para conexdo do sistema de automagdo do atendimento
com outros sistemas e equipamentos do Contact Center deverao ser fornecidos pela CONTRATADA.

4.5.12.22 Devera permitir integragdo com sistema de CTl, para recebimento de informac¢des de dados do PABX/DAC, tais como ANI
e DNIS.

4.5.12.23 Devera permitir a identificagdo do numero telefénico de origem.

4.5.12.24 Caso seja necessario a gravacdao da mensagem do sistema de automacgdo do atendimento, esta serd de responsabilidade
da CONTRATADA, sem 6nus para a CONTRATANTE. A mensagem deverd ser submetida a aprovagdao da CONTRATANTE, antes da sua
implantagdo.

4.5.12.24.1 A gravacdo devera ser feita preferencialmente em voz feminina, ficando a critério da CONTRATANTE a escolha do uso de
voz masculina quando a mesma entender necessario.

4.5.12.24.2 O equipamento ou fung¢do de atendimento orientado as mensagens, assim como a gravagao, configuracdo das suas
funcionalidades e continuidade operacional, serdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA, cujos servigos deverdo ser
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disponibilizados sem quaisquer custos adicionais ao Contrato.

4.5.12.24.3 O prazo para a entrega e ativagdo das mensagens personalizadas e solicitadas pela CONTRATANTE devera ser de no
maximo 10 (dez) dias Uteis a contar da solicitagdo.

4.5.12.24.4 A arvore de navegagdo, fraseologia e outros dados do sistema de automacdo do atendimento sdo considerados
propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA devera prover o arquivo de configuragdo ou parametrizagdo, inclusive de voz,
inerente a tais mensagens para possiveis cargas em outros sistemas.

4.5.12.25 As alteragdes de arvores de voz, alteragGes de scripts do sistema de automagdo do atendimento e automatizagdes dos
servigos devem ser implementadas pela CONTRATADA por solicitagdo da CONTRATANTE.

4.5.12.26 A CONTRATADA devera entregar a3 CONTRATANTE, em até 90 (noventa) dias antes do encerramento do contrato, ou em
até 10 (dez) dias Uteis, quando solicitado pela CONTRATANTE, a arvore de navegacao, fraseologias e demais dados do sistema de
automacdo do atendimento, inclusive de voz, em documentacdo atualizada em meio digital, que serdo de propriedade da
CONTRATANTE.

4.5.12.27 Quando solicitado pelo usuario, o sistema deverd encaminhar a demanda para o atendimento humano, conforme
critérios que serdo definidos pela CONTRATANTE.

4.5.12.28 O sistema de automagdo do atendimento devera funcionar de forma integrada nos servicos de atendimento
telefonico, chat no website e midias sociais, bem como no monitoramento das midias sociais da CONTRATANTE.

4.5.12.29 O sistema de automacgado do atendimento deverd, ainda, possuir as seguintes funcionalidades:

a) Repassar o chamado para atendimento humano, de acordo com os critérios definidos pela CONTRATANTE.

b) Oferecer envio automatizado e humano de imagem, audio e texto por e-mail, SMS e suportar aplicativos de mensagens
instantaneas (por exemplo WhatsApp, Telegram...), bem como interagir de forma integrada com os usuarios por ambos canais.

c) Interagir com telefonia para geragdo de ligagdo telefonica, envio de SMS e suportar aplicativos de mensagens instantaneas - por
exemplo WhatsApp, Telegram... - a pedido, ou por workflow.

d) Possuir filtro de ruido para garantir que outros sons no ambiente do usudrio ndo sejam confundidos com a sua fala.

e) Gravar dados de usuarios para utiliza-los posteriormente como complemento em casos de atendimentos oriundos de demandas
ja iniciadas/interrompidas ou novas.

f) Integrar, cadastrar e consultar sistemas de informag¢do da CONTRATANTE, como por exemplo Id Correios, CRM, WebServices e
outros definidos durante a vigéncia do contrato.

g) Integrar-se a qualquer plataforma de ITSM, telefonia, bases de conhecimento, chat, e outros definidos durante a vigéncia do
contrato.

h) Processar dados recebidos (operadores numéricos, de datas, de texto, CPF, CNPJ, etc) e contextualizar conversas (dia da semana,
hora, repetitividade, sucesso, humor do usudrio...).

i) O fluxo da conversagdo, com a arvore de decisGes e tarefas encadeadas, deve ser de facil cadastrado em ferramenta de criacdo
de scripts em portugués falado no Brasil e em um simples editor de texto.

j) Gerar protocolo do atendimento.

k) Possuir mecanismos nativos de seguranca que protejam os dados obtidos nas conversas.

[) Possuir gerenciamento de eventos que podem mudar a qualquer momento o fluxo do dialogo.

m) Permitir a personalizagdo do atendimento, possibilitando tratar com os usudrios que se identifiquem, de forma individualizada,
trazendo informagdes e respostas concisas.

n) Permitir o carregamento de dados do usuario encaminhado para atendimento humano.

0) Permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos executados pelo sistema de automagdo do atendimento,
possibilitando a tomada de decisGes para corregdo de percurso, gestdo de crises ou inclusdo de novas areas de conhecimento, caso
necessario.

p) Disponibilizar indicadores da operagdo em tempo real.

q) Possuir funcionalidade que permita o envio de e-mail contendo a transcricdo da solicitagdo do usudrio para seu respectivo
assistente comercial, conforme parametros definidos pela CONTRATANTE.

4.5.13 Sistema de Automagao do Atendimento - Chat WEB

4.5.13.1 A CONTRATADA deverd disponibilizar, implantar, configurar e manter o sistema de atendimento on-line por
meio chat (didlogo de texto ao vivo) com recursos tecnoldgicos suficientes e necessarios ao atendimento da demanda estimada no
Anexo | deste documento. O sistema deverd possibilitar a interacdo de forma on-line, permitindo a realizagdo de atendimento
automatizado e humano dos usudrios da WEB. Os atendimentos humanos serdo realizados por meio de recursos humanos
disponibilizados pela CONTRATANTE.

4.5.13.1.1 O atendimento de Nivel 1 serd efetuado pelo Sistema de Automagdo. O atendimento de Nivel 2 serda aquele
encaminhado para atendimento humano. A CONTRATANTE disponibilizara o efetivo humano.

4.5.13.2 A CONTRATADA deverd possibilitar o atendimento humano via chat, dentro e fora das dependéncias do Contact
Center, com acesso WEB por meio de login e senha.

4.5.13.3 O atendimento automatizado e humano aos usuarios da CONTRATANTE, via chat, devera ocorrer por meio de chatbox.
4.5.13.4 A solugdo deverd permitir a integragdo com sistemas “legados” ou de “backend” por meio de APIs (Application Program
Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas e/ou WebServices.
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4.5.13.5 O sistema devera possuir o registro de log contendo informagdes sobre todas as agSes executadas pelo usuario, tais como:
a) Capturar e gravar informacg6es sobre o enderegamento IP do usudrio.

b) Login do usuario (para os casos de acesso via idCorreios ou registro no sistema de chat ou midias sociais).

c) Timestamp (data, hora, minuto e segundo) de inicio do acesso.

d) Menus e opgdes acessadas pelo usuario.

e) ID do registro de acesso.

4.5.13.6 A CONTRATADA devera disponibilizar o atendimento automatizado via chat durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7
(sete) dias por semana.

4.5.13.6.1 O horario e dia da semana do atendimento humano via chat nos website e midias sociais devera ser configuravel de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

4.5.13.6.2 A CONTRATANTE podera alterar o periodo de disponibilidade de acordo com a sua necessidade.

4.5.13.7 A solugao devera possuir pelo menos as seguintes funcionalidades:

a)Solucdo web de servigos de automacgdo do atendimento, com emulagdo humana, devera ser capaz de responder as mais variadas
perguntas referentes aos servigos e informagGes disponiveis nos portais e sistemas da CONTRATANTE, sem a interferéncia humana,
respondendo e auxiliando o usuario através de solugdo de chat, apresentando a resposta ao usuario.

b) Atender aos usudrios que necessitem de informagGes sobre os servigos encontrados nos sistemas da CONTRATANTE ou que
tenham duvidas sobre como utilizar tais servigos.

c)Permitir que os usuarios elaborem suas perguntas e interaja com o sistema de automacgdo em “ Linguagem natural ou coloquial”,
em lingua Portuguesa falada no Brasil, como se estivesse falando com um humano.

d)Oferecer um modelo de linguagem natural parametrizdvel que contemple vocabulario, conceitos e termo especificos para emular
a atividade humana de atendimento ao usudrio e permita a customizacdo de vocabulario especifico, garantindo o entendimento de
termos aplicdveis ao atendimento ao usuario de todo territério brasileiro. O refinamento e evolugdo do modelo de linguagem
natural devera ser realizado pela equipe técnica da CONTRATADA.

e)Ser capaz de identificar o contexto de onde partem as perguntas ou intera¢gdes dos usuarios (web, redes sociais, mobile, etc),
possibilitando tratar de forma diferentes as mesmas perguntas dependendo do canal ou drea/pagina do site de onde estas estdo
sendo feitas.

f)Permitir a personalizagdo do atendimento, possibilitando tratar ao usuario que se identifique de forma individualizada, trazendo
informagdes e respostas ndo genéricas, mas sim especificas aos usudrios em questdo, sempre que aplicavel.

g)Contemplar fluxos de atendimento, por meio de programacgdo de arvores de decisGes e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios.

h)Ter a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos usuarios para entendimento da real intencdo de sua procura pelo
atendimento.

i)ldentificar, proativamente, a necessidade dos usuarios, oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interagdo, seguindo
regras de negocio definidas pelo CONTRATANTE.

j)Permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas feitas pelos usuarios, por meio da utilizacdo de redes neurais
que se aperfeicoam, bem como das respostas fornecidas, paginas de direcionamento, e web links de referéncia. Entende-se por
aprimoramento, os seguintes itens:

j1) Atualizagdo dos assuntos relacionados 4s dreas de conhecimento existentes.

j2) Atualizagdo das respostas fornecidas pelo sistema de automacgao do atendimento.

j3) Atualizagdo de links Web referenciados na resposta fornecida pelo sistema de automagdo do atendimento.

k) Possuir suporte nativo aos seguintes canais de atendimento: Web (Internet Explorer 9 ou superior, Mozilla Firefox 20 ou superior,
Google Chrome 25 ou superior) Mobile Web, Mobile APP (Android e 10S) SMS, Facebook, Chat.

I) Conter o recurso de “autonavegac¢do”, possibilitando levar o usuario para determinada pagina web ou area de conteldo
relacionado a sua pergunta.

0) Permitir a realiza¢do de consultas sobre os servicos oferecidos em sua prépria interface, bem como, a extracdo de relatérios
sobre as consultas realizadas, possibilitando a consolidagdo dos resultados.

m) Permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos executados pelo sistema de automagdo do atendimento,
permitindo a tomada de decisGes para corregao de percurso, gestdo de crises, ou inclusdo de novas areas de conhecimento caso
necessario.

n) Permitir que as respostas fornecidas pelo sistema de automagao do atendimento contemplem a implantagdo de voz, tornando-as
audiveis para os usuarios que assim que desejarem ou necessitarem. Essa fungao podera ser desabilitada pelo usudrio na prépria
interface do sistema de automacgao do atendimento.

0) Permitir integracdo com mecanismos de seguranca adotados pela CONTRATANTE, para auxiliar os usuarios no
cadastramento online no site, bem como resgate de senhas ou dados de login.

p) A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura necessdria para o funcionamento da solugdo, cabendo a CONTRATANTE
apenas permitir a inser¢do da solugdo nos portais dos sistemas a serem atendidos.

q) Permitir a realiza¢cdo de auditoria de utilizagdo da solugdo possibilitando o rastreamento dos didlogos mantidos entre o sistema
de automacao do atendimento e os usuarios.
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4.5.13.8 Devera possibilitar a transmissao bilateral de dados sem a necessidade de plugins ou instalagdo de softwares pelo usuario
da CONTRATANTE.

4.5.13.9 Além das funcionalidades descritas no subitem 4.5.13.7, devera, pelo menos:

a) Identificar o operador pelo nome para o usuario, conforme definido pela CONTRATANTE.

b) Gerar nimero Unico de protocolo por atendimento, mantendo histdrico.

c) Alertar de forma sonora e visual abertura ou encerramento do chat para o operador.

d) Sinalizar sobre o tempo de espera do usudrio no chat ativo para o operador.

e) Alertar/sinalizar ao operador no inicio do atendimento, através de popup box, a lista de mensagens ndo respondidas,
classificando da mais antiga para mais recente.

f) Possibilitar que o operador da CONTRATANTE selecione varias mensagens para respondé-las de forma simultanea.

g) Possibilitar a configuragdo, pela CONTRATANTE, de limite para atendimentos simultdaneos por operador, conforme critérios a
serem definidos.

h) Apresentar/mostrar a confirmacdo de entrega e leitura das mensagens recebidas e enviadas para o usuario e operador da

CONTRATANTE.
i) Possibilitar o atendimento online e simultdneo de varios usuarios pelo mesmo operador, respeitando o limite definido pela
CONTRATANTE.
j) Informar o nimero de usuarios e a posi¢do na fila durante a espera pelo atendimento para os usuarios e operadores, a critério da
CONTRATANTE.

k) Encerrar automaticamente o servigco de chat quando ndo houver manifestacdo do usuario por determinado periodo de tempo
(time out), a ser definido pela CONTRATANTE, bem como permitir a reconexdo, caso o usudrio retome a conversa.

[) Permitir a integracdo com os sistemas e acesso as ferramentas de informagdo e ambientes de servico da CONTRATANTE.

m) Permitir o carregamento de dados do usudrio de conversas encaminhadas para atendimento humano.

n) Possibilitar o envio de arquivos de texto, imagem e/ou audio anexos pelo usuario, em formatos e tamanho a serem definidos pela
CONTRATANTE

o) Acompanhamento online do supervisor:

o1) Disponibilizar a quantidade de usuarios na fila e em atendimento.

02) Possibilitar a visualizagdo simultdnea dos contelddos dos atendimentos dos operadores, em tempo real.

03) Captura de chats: o sistema deve permitir que os supervisores e/ou os operadores selecionados possam capturar as sessdes
de chat de um outro operador, se necessario.

04) Possibilitar o encaminhamento do atendimento para outro supervisor/operador com a obrigatoriedade de justifica-lo por meio
opcOes pré-cadastradas.

p) Permitir que todas as transcri¢des dos atendimentos sejam salvas (gravadas) automaticamente.

q) Possibilitar o envio do contetido do atendimento por e-mail ao usuario, no final do atendimento.

r) Possibilitar a realizacdo de pesquisa de satisfacdo pelo usuario, mantendo o histérico dos resultados da pesquisa.

s) Permitir a criagdo de multiplas frases de saudagdo, alertas e orientagdes.

t) Possuir mecanismo nativo que possa guardar dados das interagGes realizadas com os usuarios, permitindo que num proximo
contato, informagdes tais como nome, data do Ultimo contato, quantidade de vezes que o usuario ja entrou em contato, histérico
de atendimentos, etc, possam ser recuperados automaticamente e apresentados a CONTRATANTE.

u) Permitir que atendimentos automatizados e/ou humanos possam ser ativados e desativados em periodos especificos, de acordo
com as definigdes da CONTRATANTE.

v) Permitir a pesquisa de assuntos por palavras-chaves, bem como o reconhecimento de textos digitados pelo operador (corretor
ortogréfico).

w) Permitir que dados sigilosos sejam ocultados na tela e também no banco de dados, de modo a evitar que informacges digitadas
pelo usuario durante uma conversa figuem expostas a consultas futuras de pessoas que tenham acesso aos dados do sistema.

x) indice de atendimentos automatizados tratados e concluidos (assertividade) e aqueles encaminhados para atendimento humano
(sem resolutividade pelo sistema), ambos em relagdo ao total de chamados recebidos no chat.

y) Disponibilizar indicadores da operagdao em tempo real.

z) Permitir acesso externo a CAC.

aa) Permitir o atendimento automatizado e humano para usudrios internos e externos por meio da LAN e WAN.

ab) Permitir o envio de e-mail contendo a transcrigdo da solicitagdo do usuario para seu respectivo assistente comercial conforme
parametros pré configurados pela CONTRATANTE.

4.5.13.9.1 O servico de chat deverad possibilitar a emissdo de relatérios, exportdveis para planilha eletronica, relativos as
funcionalidades previstas e necessarias a gestdao do atendimento, tais como:

a) Filtro por periodo e/ou por protocolo do atendimento.

b) Filtro por quantidade de atendimentos oferecidos, atendidos pelo sistema automatizado e por atendimento humano,
abandonados na espera em fila, perdidos por time out e/ou reconectados.

c¢) Relatdrios consolidados por quantidade de atendimentos, por tipo de atendimento ou assunto, por operador, pelo nimero de
acessos ao chat pelo mesmo usuario, por atendimento encerrado pelo operador, por TMA, TME, HMM, tempo de duragdo na
pagina, por regido geografica.
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d) Relatdrios de pesquisa de satisfagao.

e) Visualizar o conteudo dos atendimentos em tempo real ou ja realizados, para fins de Monitoria da Qualidade, que sera realizada
pela CONTRATANTE, de forma amostral.

f) Relatdrio de disponibilidade de conversagdo por operador e por grupo.

g) Relatdrio de duragdo do chat por operador e por grupo.

h) Relatdrios de tempo de resposta por operador e por grupo, quantidade de acessos aos contelidos do banco de conhecimento.

i) Quantidade de chats atendidos, recusados e ndo atendidos.

j) Quantidade de convites para chat.

k) Quantidade de interagdes offline.

1) Tempo de resposta das interagdes offline.

m) Quantidade de visitantes por hora.

n) Quantidade de chat por hora, por operador, por tipo de atendimento.

o) Disponibilidade de conversagdo por hora e por operador.

p) Informagdes sobre os visitantes tais como: cidade, estado, pais.

g) Total de perguntas que o sistema de automacgdo de atendimento ndo soube responder.

4.5.13.10 Sistema de Monitoramento de Midias Sociais e Sites

4.5.13.10.1 A CONTRATADA devera disponibilizar sistemas que permitam captar, monitorar, tratar, gerar estatisticas, bem como
atender a demanda estimada no Anexo | das postagens realizadas por meio de websites e midias sociais (Facebook, Instagram,
Twitter eYoutube), com possibilidade de acrescentar outras midias, conforme definido pela CONTRATANTE.

4.5.13.10.2 Devera possuir, pelo menos, as seguintes funcionalidades:

a) Monitoramento das postagens com varredura e anélise das conversas, reacdes, engajamento, palavras/termos chaves ligadas ao
negdcio em tempo real.

b) Monitoramento dos prazos de atendimento.

c) Possibilitar o acompanhamento de respostas duplicadas.

d) Possibilitar a triagem e classificagdo automdatica dos atendimentos e interagdes que contenham palavras e/ou assuntos
especificos.

e) Possibilitar o acompanhamento de mensagens nao respondidas, em tratamento por periodo.

f) Possibilitar o agendamento de postagens e publicagGes de forma simultanea ou individual nas midias sociais e website utilizados
pela CONTRATANTE.

g) Possibilitar a classificacdo e emissdo de relatdrios, exportaveis para planilha eletrénica, com filtros por periodo, assunto,
quantidade de interagdes, localidade demografica (pais, estado, cidade...), popularidade, abrangéncia, quantidade de demandas
por tipo de entrada (timeline e/ou inbox), tempo de resposta individual e equipe, representatividade por midia social,
representatividade por sentimento do publico (emoticons furiosos, péssimos, bem, otimos...), representatividade por reagdo
(curtidas, descurtidas, indiferentes...), representatividade por polarizacdo (interagdes positivas, negativas, neutras, ndo avaliadas),
representatividade por usudrio, ocorréncia de tags, palavras mais citadas.

h) Possibilitar a emissdo de graficos, exportaveis para planilha eletronica, para obter comparativos entre periodos por interagGes da
imprensa, comentdrios, comentarios por género, comentarios por faixa de idades, sentimentos, interacGes por regiGes
demograficas brasileiras, interagGes por pais, alcance e alcance por post.

4.5.13.10.3 Permitir configuragao de respostas pré-definidas, conforme tipo de atendimento:

a) Respostas automaticas, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE.

b) Respostas simultdneas automaticas para postagem ou mensagem, de acordo com a classificacdo e filtros aplicados; exemplos de
classificacdo: Mensagens lidas; mensagens ndo lidas; postagens mais visualizadas; postagens mais recentes ou mais antigas;
mensagens respondidas; mensagens nado respondidas; comentarios respondidos; comentarios ndo respondidos; exemplos de filtros:
por assuntos mais acessados nas midias sociais utilizadas pela contratante ou ndo por assuntos mais recentes; por assunto sobre
produtos e/ou servicos dos contratante em quaisquer sites — contelido publico ou privado (se houver autorizacdo); por reacdo
(curtidas, descurtidas...); por sentimento (emoticons); por mensagens tratadas; por entrada (timeline, inbox); por localidade (pals,
estado, cidade...).

c) Reencaminhar atendimento para outro canal, caso seja necessario.

d) Possibilitar a busca por mensagens tratadas e enviadas nas midias sociais e site.

e) Possibilitar o uso de sentimentos e reagdes (emoticons, curtidas, descurtidas) disponiveis nas midias sociais.

f) Possibilitar ocultar mensagem, posts, etc.

g) Possibilitar o gerenciamento de mensagens e posts, inclusive os ocultados.

h) Abrir janelas nas Ultimas mensagens ou comentadrios relativos ao mesmo post, ou resposta.

i) Possibilitar tratamento automatizado das mensagens.

4.5.14 Pesquisas de Satisfa¢do dos Usudrios

4.5.14.1 A CONTRATADA deverd disponibilizar sistema que realize pesquisa de satisfacdo dos usuarios sobre o atendimento, no
intuito de captar a percepg¢do do usuario quanto ao servigo prestado conforme a seguir:

a) Para o atendimento telefénico, devera ser por meio de questiondrio com opgdes de respostas. Apods a conclusdo do atendimento,
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o sistema aplicard automaticamente o questionario.

b) Para o atendimento via chat, deverd ser por meio de opg¢des que podem ser selecionadas durante ou apds a conclusdo do
atendimento. Devera ter também, espago para edi¢do de texto pelo usuario apds a selegdo das opgdes.

4.5.14.2 O Sistema de Pesquisa fornecido pela CONTRATADA deverd disponibilizar relatérios exportdveis para planilha eletronica
que permitam a visdo dos dados para gestdo didria, semanal e mensal das pesquisas realizadas, e poderdo ser alterados, de acordo
com as necessidades da CONTRATANTE e com aviso prévio de alteragao em até 30 dias.

4.5.14.3 O sistema de pesquisa devera possibilitar o cadastro e alteracdo dos critérios/pardametros de avaliagdo para os
atendimentos identificados nas pesquisas.

4.5.14.4 Alertar, sinalizar e encaminhar a CONTRATANTE as avaliagGes abaixo da meta a ser estipulada, conforme fluxo a ser
definido.

4.5.14.5 A pesquisa deverd ser iniciada em até 10 (dez) dias Uteis apds solicitagdo da CONTRATANTE, mediante comunicagdo da
CONTRATANTE.

4.5.15 Control Manager

4.5.15.1 E de responsabilidade da CONTRATADA prover Servico de Control Manager necessario ao funcionamento dos servicos de
seguranga do Contact Center, descritos neste Projeto Bdasico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os
elementos necessarios e complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os PadrGes Técnicos
existentes nos ambientes da CONTRATANTE, que atendam as especificagdes técnicas descritas a seguir:

a) Os equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA deverdo conter sistema de antivirus com vacinas atualizadas em sua Gltima
versao.

b) A CONTRATADA devera disponibilizar sistema de antivirus, com administracdo centralizada, para gerenciar e distribuir as vacinas,
bem como fornecer meios para que sejam realizadas as atualiza¢es das vacinas dos equipamentos. Atuando, dessa forma como
ponto Unico de recebimento das vacinas disponibilizadas na Internet pelo fabricante da solugdo de antivirus.

c¢) As atualizagOes das vacinas devem ser agendadas, de forma a ndo impactar no link WAN da CONTRATANTE.

d) A CONTRATADA devera disponibilizar os sistemas e equipamentos necessarios ao pleno funcionamento do sistema de antivirus.
e) A CONTRATADA sera responsavel por todo processo de instalagdo, configuragdo e administragdo do sistema antivirus.

4.6 Seguranga da Informacgdo

4.6.1 Planejamento de Seguranga da Informagao: A CONTRATADA deverd adequar-se a Politica de Segurancga da Informagdo vigente
na CONTRATANTE, de acordo com o previsto no Projeto Basico, e atender ao que segue:

a) As informacBes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos prestados, serdo de propriedade exclusiva da
CONTRATANTE.

b) Os registros de logs gerados pelos sistemas e equipamentos sdo de propriedade da CONTRATANTE e a sua geracdo deverd ser
detalhada por acesso de usudrio em todos os ambientes, de forma a identificar inequivocamente o usuario que realizou a
transacdo, sendo tais registros armazenados nos equipamentos da CONTRATADA.

c) A CONTRATADA devera solicitar a CONTRATANTE credenciamento de quaisquer equipes técnicas que terdo acesso aos sistemas e
equipamentos disponibilizados para a prestagdo dos servigos contratados.

4.6.2 Termo de Confidencialidade: O Termo de Confidencialidade, apéndice do Edital, devera ser assinado pelos empregados e
colaboradores que tem acesso as informagdes confidenciais, incluindo, mas ndo se limitando, as bases de dados de propriedade ou
nao da CONTRATANTE.

4.6.3 Requisitos Operacionais de Seguranga de Informagao: Os equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA deverado ter os
seus sistemas operacionais e utilitarios atualizados, em sua Ultima versdo estavel, a partir da divulgacdo das atualizagdes/corre¢des
pelo fabricante, e atender ao que segue:

a) A CONTRATADA deverd informar a CONTRATANTE mensalmente se houve ou ndo as atualizagbes previstas, bem como os
procedimentos efetuados.

b) As aplicagGes de patches e de atualizagbes deverao ser realizadas em horarios definidos pela CONTRATANTE, preferencialmente
em periodos de menor impacto as atividades operacionais e aos recursos de tecnologia da informacdo e comunicagao.

c) A CONTRATADA deverd manter atualizadas as bases de dados instaladas no Contact Center, bem como realizar Backups daquelas
que sofrerem modificagdo. Os Backups deverdo ser mantidos pelo periodo minimo de 12 (doze) meses e entregues a CONTRATANTE
em até 48 (quarenta e oito) horas apds a solicitagao.

d) A CONTRATADA devera disponibilizar criptografia para a base dos dados gravados.

e) Durante a vigéncia do contrato, fica a CONTRATADA obrigada a corrigir todas as vulnerabilidades encontradas nos sistemas e
equipamentos fornecidos.

5 Produtos, servigos e demais recursos existentes no atual ambiente da CONTRATANTE

a) Salas com divisérias, piso elevado, iluminagao, ar condicionado, banheiros, armarios rotativos e sistema de combate a incéndio.
b) Rede Elétrica, nobreak, grupo gerador e subestacao.

¢) Cabeamento para rede de voz e dados.

d) Recursos de rede local.

e) Mobiliarios para operagdo do Contact Center.
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f) Materiais de consumo (exceto os consumiveis de gravagao, de backup e de uso da equipe de suporte técnico da CONTRATADA).

g) Base de scripts, helps, respostas de referéncia e fraseologias destinados a elaboragdo, criagdo ou adaptagdo dos conteudos
relacionados a automacdo do atendimento.

i) Gerenciador de conteldo que permite acesso as ferramentas de informagdes necessarias ao atendimento humano.

j) Servigos de telefonia (feixes E1).

k) Sala para equipe de gestdo técnica/administrativa e de treinamento da CONTRATADA.

I) Microcomputadores distribuidos nos seguintes ambientes e nas respectivas quantidades.

Quadro 3 - Distribuicao dos Microcomputadores da CONTRATANTE

Ambiente Quantidade

CAC - Contact Center SP |49

CAC - Contact Center MG | 15

6 Descricdo da infraestrutura de instalagées elétricas e de rede existentes nos ambientes da CONTRATANTE

6.1. Rede Elétrica: Os equipamentos das posi¢cdes de trabalho serdo alimentados por tomadas embutidas no rodapé de cada
estacdo de trabalho, conectadas as caixas sob o piso elevado. Em havendo necessidade de adequagdes de padrdo ou de
complementacgdo da infraestrutura, para a conexao dos novos equipamentos disponibilizados, serdo de inteira responsabilidade da
CONTRATADA as adaptagOes ao padrdo da NBR 14136 — vigente (Plugs e Tomadas), bem como sua instalacdo atender a NBR 5410 —
vigente — InstalagGes Elétricas.

6.2. Rede Logica: Dois conectores RJ-45, sendo um para dados e outro para voz.

6.3. Portal de Acesso aos Conteudos de Informagao para o Atendimento: A CONTRATANTE possui gerenciador de conteudo para o
atendimento humano, disponivel na sua Intranet.

6.4. Sistema de Alimentagdo de Energia Essencial Via Nobreak: E de responsabilidade da CONTRATADA prover complemento para
sistema de energia elétrica ininterrupta, fornecida por nobreak, na tensido de 220/127 V, quando e se necessario ao funcionamento
dos servicos Contact Center, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os elementos necessarios e
complementares ao funcionamento da solugdo, inclusive licengas, compativeis com os PadrGes Técnicos existentes nos ambientes
da CONTRATANTE.

Equipe da Area de Usuérios e Operagdes Equipe da Area de Tecnologia
Ardo de Oliveira Barros Junior Luiz Ricardo R. de Almeida
Matricula: 8.134.250-0 Matricula: 8.012.882-3
Lotacdo: GCAC/DEREC/VICOM Lota¢do: GSUM/DPROR/VICOR
Cargo: Técnico de Correios Pl — Operacional Cargo: Analista de Correios - Engenheiro de

Telecomunicages

Reinaldo de Jesus
Matricula: 8.013.232-4
Lota¢do: GCOP/DENGE/VISER
Cargo: Analista de Correios - Engenheiro Eletricista

Rodrigo Menezes Guilherme
Matricula: 8.913.771-0
Lotacdo: CCAC SPM/DEREC/VICOM
Cargo: Técnico de Correios - Suporte

Ronaldo Rodrigues Alves Alexandre Rodrigues Soares
Matricula: 8.419.601-7 Matricula: 8.013.089-5
Lota¢do: CCAC/MG/DEREC/VICOM Lota¢do: GSUM/DPROR/VICOR
Cargo: Analista de Correios - Cargo: Analista de Correios - Analista de Sistemas

Administrador

Suporte Juridico Suporte Tributdrio

Angela Gongalves Costa
Matricula: 8.054.365-0
Lotagdo: Ger. Tributos Municipais/DETRI/VIFIC
Cargo: Analista de Correios - Contador

Catia Pereira Martins Santana
Matricula: 8.013.070-4
Lotagdo: GCLI/DEJUR/SEJUR
Cargo: Analista de Correios - Advogado

Coordenacao

Valmir Vidal Campos
Matricula: 8.011.112-2
Lotacdo: GRSN/DEGOR/VICOR
Cargo: Analista de Correios — Analista de Sistemas

Rosemeire Pereira Bonfim
Matricula: 8.012.040-7
Lotagdo: GCAC/DEREC/VICOM
Cargo: Analista de Correios - Administrador
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Documento assinado eletronicamente por Arao de Oliveira Barros Junior, Tecnico de Correios Pl - Operacional, em
24/09/2018, as 09:50, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de
8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Rosemeire Pereira Bonfim, Gerente Corporativo, em 24/09/2018, as
10:32, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro
de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Valmir Vidal Campos, Analista de Correios Sr - Analista de Sistemas
(Desen de Sistemas), em 24/09/2018, as 10:59, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 69, §
192, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Referéncia: Processo n2 53180.019329/2018-77

Brasilia - 11/09/2018 SEI n2 3008876 A
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@ Correlos

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS

DEREC-VICOM
GERENCIA DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A CLIENTES - DEREC

PROCESSO N2 53180.019329/2018-77
ESPECIFICACAO DOS SERVIGOS SP E MG

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS
DEREC-VICOM
GERENCIA DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A CLIENTES - DEREC
PROCESSO N2 53180.019329/2018-77
ESPECIFICACAO DOS SERVIGOS - SP E MG
1 OBJETO

1.1 Contratacdo de Empresa para prestacdo de Servicos de Contact Center para a Central de Atendimento dos
Correios — CAC, compreendendo a automagao do atendimento, disponibilizacdo de Posi¢des de Atendimento —
PA, de sistemas e equipamentos e os servicos de comunicacdo, de qualidade do atendimento, de gestdo do
atendimento, de seguranca, repasse de conhecimento, bem como sua total implanta¢cdo e funcionamento,
conforme o Projeto Basico e este instrumento.

2 DESCRICAO DOS SERVICOS DE CONTACT CENTER A SEREM CONTRATADOS

2.1 Conforme requisitos minimos definidos no Projeto Bdasico para contratacdio de empresa de Servicos
de Contact Center para instalacdo na Central de Atendimento dos Correios — CAC.

3 INFORMAGOES GERAIS

3.1 Os dias e horarios de funcionamento da CAC serdo de segunda-feira a sexta-feira, das 08h00Omin as 20h00min
e aos sabados das 08h00min as 14h00min, exceto domingos e feriados nacionais, e poderao ser alterados a
critério da CONTRATANTE.

3.1.1 Para os servicos que exijam atendimento humano, o funcionamento obedecera os horarios do atendimento
descrito no caput deste subitem. Para os servicos que ndo exijam atendimento humano, o atendimento devera
ocorrer durante 24x7 (vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana).

3.2 E de responsabilidade da CONTRATADA prover os servicos necessarios ao funcionamento do Contact Center,
descritos no Projeto Bdsico, bem como dimensionar, fornecer, instalar e configurar todos os elementos
necessarios e complementares ao funcionamento da solucdo, inclusive licencas, compativeis com os Padrées
Técnicos existentes nos ambientes da CONTRATANTE.

3.3 A adequacdo do local de instalacdo e da infraestrutura sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA, sem
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onus para a CONTRATANTE.

3.4 Em caso de necessidade, a CONTRATADA podera solicitar acesso as dependéncias da CONTRATANTE fora do
horario de atendimento, devendo encaminhar solicitagdo com, pelo menos, 01 (um) dia de antecedéncia, para
anadlise e deliberacdo por parte da CONTRATANTE.

3.5 A descricdao dos produtos e servicos e demais recursos existentes no atual ambiente da CONTRATANTE estd
disponivel no Projeto Basico.

3.6 A CONTRATADA devera disponibilizar, a partir do inicio da prestacdo dos servicos, todas as informacdes da
solucdo em bancos de dados para a CONTRATANTE, que possam ser acessados pelos sistemas da CONTRATANTE
e da CONTRATADA.

3.6.1 A CONTRATADA devera disponibilizar acesso aos bancos de dados e/ou repositérios de dados da solugéo a
CONTRATANTE.

3.7 A CONTRATADA devera arcar com Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta.

3.8 A CONTRATADA devera licenciar os Sistemas do Contact Center de forma a atender as quantidades
demandadas no Projeto Basico.

3.9 Cabera a CONTRATADA a implantagao, com a instalagao e configuragao de todos os sistemas e equipamentos,
bem como o repasse de conhecimento, conforme Projeto Basico e especificacdes descritas neste instrumento, de
forma a garantir a perfeita prestacdo dos Servicos de Contact Center.

3.10 Os servicos possuem quantidades e especificagdes minimas para a execucdo das funcionalidades solicitadas.
Caso seja identificada, durante o processo de implantacdo (instalacdo e configuracdo) e repasse de
conhecimento, a necessidade de disponibilizacdo de SISTEMAS, EQUIPAMENTOS E SERVICOS adicionais para
possibilitar a completa implementagdo das funcionalidades exigidas no Projeto Bdsico e neste instrumento e ao
fiel cumprimento das especificagdes técnicas, estes deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA, sem imputagao de
O6nus a CONTRATANTE.

3.11 E responsabilidade da CONTRATADA todos e quaisquer Onus adicionais que sejam decorrentes do
cumprimento das obrigacdes previstas para o fiel cumprimento do objeto do Contrato, tais como implantacdao
(instalacdo e configuracdo), de repasse de conhecimento e de manutencdo, tais como liga¢cdes telefénicas,
transporte, hospedagem, embalagens, impostos, taxas, demais tributos e outras despesas, diretas e indiretas.

3.12 A CONTRATANTE reserva-se o direito de reproduzir, se necessario, toda a documentacdo fornecida pela
CONTRATADA, para uso interno de suas atividades.

3.13 Os servicos fornecidos deverdo ser compativeis entre si e permitir a interoperabilidade com os atuais
sistemas e equipamentos em uso pela CONTRATANTE, de forma que a sua interligacdo as redes existentes sejam
transparentes e ndo provoquem falhas de funcionamento ou prejuizo de desempenho.

3.14 A CONTRATADA obriga-se a tratar com sigilo quaisquer informacgdes, dados, processos, férmulas, codigos,
documentos, formularios ou outro ativo qualquer utilizado nos processos da CONTRATANTE, formalizado por
meio do Termo de Confidencialidade, utilizando-os apenas para as finalidades previstas no contrato, ndo
podendo revela-los ou facilitar sua revelacdo a terceiros.

3.15 A CONTRATADA devera designar, no prazo previsto neste documento, responsdveis técnicos para a
implantacdo e gestdo técnica dos servicos contratados.

3.16 A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, realizar inspe¢des nos sistemas e equipamentos
disponibilizados pela CONTRATADA, a fim de verificar suas configuracbes e atualizacdes, previstas no Edital.

3.17 A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos e informag¢ées da operagdo que lhe forem solicitadas pela
CONTRATANTE, para tanto poderdao ser realizadas reunides presenciais ou por meio de videoconferéncia, de
acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

3.18 Os servicos que envolvam parametrizacdes ou customizacdes dos sistemas do Contact Center serao
executados durante a vigéncia do contrato, mediante solicitacdo e prazos descritos nestas Especificagdes dos
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Servigos.

3.19 Os sistemas disponibilizados pela CONTRATADA para as Posicdes de Atendimentos (PAs) poderdo ser
instalados em equipamentos préprios da CONTRATANTE, nas quantidades previstas no Projeto Basico.

3.20 A CONTRATADA deverd, a critério da CONTRATANTE, garantir o acesso de todos os sistemas de gestao
do Contact Center a CONTRATANTE, por meio de interface remota.

3.21 Até 180 (cento e oitenta) dias antes do encerramento do contrato, a CONTRATANTE em parceria com a
CONTRATADA, devera elaborar o plano de desmobilizacdo da operacao.

3.22 E responsabilidade da CONTRATADA todos e quaisquer 6nus decorrentes do processo de desmobilizacdo,
tais como transporte, embalagens, impostos, taxas, demais tributos e outras despesas, diretas e indiretas.

3.23 Caso nao ocorra a retirada dos sistemas e equipamentos no prazo estipulado no plano de desmobilizacao e
sem justificativa aceita pela CONTRATANTE, a CONTRATANTE podera dar aos referidos sistemas e equipamentos a
destinacdo que lhe convier.

4 PLANO DETALHADO DE TRABALHO (PDT)

4.1 O PDT é um documento elaborado pela CONTRATADA, contendo o detalhamento da entrega, instalacao,
configuragdo, integracdo dos equipamentos e sistemas, contelldos mapeados para o atendimento automatizado,
no qual deverdo estar definidos todos os procedimentos que serdo realizados nos produtos entregues, suas
funcionalidades e interligacdes fisicas e légicas, além de todos os componentes adicionais incluidos, devendo
constar, inclusive a data de inicio da operacao.

4.2 Devera ser alocada 01 (uma) equipe de pelo menos 02 (dois) técnicos da CONTRATADA nas instala¢des da
CONTRATANTE, em Brasilia-DF ou S3o Paulo-SP, para definicdo e elaboragdao do PDT, no periodo de 8h as 12h e
14h as 18h de segunda-feira a sexta-feira, durante todo o periodo de realizacdo do PDT. A CONTRATANTE
acompanhara a elaboracao do PDT.

4.3 Toda a documentagdo produzida no PDT devera ser entregue impressa e assinada pelo responsavel da
CONTRATADA, juntamente com uma cdpia em midia eletrénica, ou entregue via SEl (Sistema Eletrénico de
InformacGes), devidamente assinado.

4.4 O Plano Detalhado de Trabalho devera conter, no minimo, os seguintes itens:
I. Identificagdo dos fabricantes e das versdes dos sistemas e equipamentos.

Il. Prospecto técnico dos sistemas e equipamentos, com grifo nas caracteristicas técnicas a serem informadas, o
qual deve ser preferencialmente no original ou fotocépia legivel e completa, ou arquivo digital contendo, pelo
menos:

a) Lista descritiva e detalhada de todos os médulos componentes, plug-ins, caracteristicas e funcionalidades.
b) Lista descritiva e detalhada de compatibilidade e integracdo com outro(s) produto(s).

c) Lista de requisitos a serem atendidos pelo Contact Center, considerando-se a especificacdo técnica e o
levantamento de necessidades realizado pela CONTRATADA junto a equipe técnica dos Correios, bem como
elementos adicionais que deverao ser fornecidos pela CONTRATADA para o pleno atendimento do objeto.

d) Indicacdo das restri¢cdes aplicdveis aos direitos de uso do(s) produto(s).

e) Indica¢do das restricdes aplicaveis a instalacdo dos produtos, tais como necessidade de obtencdo de senha
complementar pela Internet ou outras.

I1l. Recursos da CONTRATADA envolvidos na execuc¢do dos servigos contratados, identificando nomes e papéis.
IV. O Cronograma de Execucdo do Projeto devera conter pelo menos:
a) O tempo de execuc¢do de cada atividade, data de inicio, data de término.

b) Atividades predecessoras.
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c) Recursos humanos e tecnolégicos.
d) As atividades de implantagdo assistida.

e) Prazos para disponibilizagdo, implantacdo e configuracdo de cada equipamento/sistema previsto no projeto
basico.

f) Prazos para a interligagdes dos feixes E1 de telefonia ao PABX-IP e o PABX-IP a rede LAN.
g) Prazos para repasse de conhecimento.

h) Prazos para a fase de testes operacionais.

i) Inicio da operacdo.

V. Plano de Comunicacdo: deverd ser elaborado um Plano de Comunicacdo que possibilite encaminhar
semanalmente aos gestores da CONTRATANTE as informacdes sobre o andamento do projeto.

VI. Plano de Implantacdo dos Sistemas e Equipamentos: deverd ser elaborado um Plano de Implantacao,
contemplando o roteiro e seus cronogramas de instalagdes e configuragdes dos sistemas e equipamentos, arvore
de decisdo e conteldo dos atendimentos automatizados.

VII. Plano de Transicdo: a CONTRATADA devera apresentar plano de transicdo que viabilize a manutencdo de,
pelo menos, 50% dos atendimentos prestados pela CAC durante o processo de implantagao.

VIII. Estratégia e metodologia de trabalho a ser utilizada.

IX. Planejamento da interligacdo do(s) PRODUTO(S) fornecidos entre si e a infraestrutura da CONTRATANTE,
incluindo arquitetura desenhada pela CONTRATADA para a integracdao dos produtos fornecidos na estrutura
existente na CONTRATANTE.

X. Andlise de riscos de seguranca relacionados a instalacdo e ao uso dos sistemas e equipamentos.
XI. Definicao de perfis de acesso dos usuarios.
XIl. Plano de Repasse de Conhecimento dos profissionais da CONTRATANTE.

XIll. Identificacdo do ambiente de instalacdo dos sistemas e equipamentos, para avaliar a necessidade de
alteragdo de regras em equipamentos de segurancga, tais como firewall, ids, e outros, para a comunicagdo entre
os sistemas e equipamentos via redes de computadores.

4.5 A CONTRATADA devera apresentar o modelo ou exemplo de documentagdo, que sera utilizado para a
Implantacdo de todos o(s) PRODUTO(S) fornecidos (As-Built). A CONTRATADA devera fornecer esse material em
midia eletrénica, ou em arquivo eletronico disponibilizado no SEl, que serd submetido a equipe técnica da
CONTRATANTE para conhecimento.

4.6 A CONTRATADA deverd entregar o relatério do PDT em Lingua Portuguesa (Brasil), acompanhado de
documentacdo técnica (manuais), que podera ser em Lingua Portuguesa (Brasil) ou em Lingua Inglesa.

4.7 N3o haverd remuneragdo para o periodo de elaboragdo do PDT.

5 ENTREGA DOS SISTEMAS E EQUIPAMENTOS

5.1 Os materiais empregados e os servigos executados deverdao obedecer rigorosamente:
a) As normas e especificacdes constantes deste documento.

b) As normas da ABNT - Associacdo Brasileira de Normas Técnicas.

c) As prescrigdes e recomendacdes dos fabricantes.

d) IE - International Electrotechnical Commission.

e) IEEE - Institute of Electrical and Electronics Engineers.

f) ITU - International Telecommunication Union.
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g) ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicacgdes.

h) INPS Férum - ISDN PBX Network Specification Férum.
i) SIP - IETF/RFC 3261 e/ou H323 - ITU-T Atualizado(s).
j) A legislacdo aplicavel.

k) Norma Complementar n214/IN01/DSIC/GSIPR1

1) ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013

5.2 Todos os equipamentos deverdo ser fornecidos com todos os itens acessérios de hardware e
de software necessdrios a sua perfeita instalacdo e funcionamento, incluindo cabos e conectores.

5.3 Os equipamentos a serem instalados no ambiente da CONTRATANTE deverao ser industrializados, novos e
entregues acondicionados adequadamente em suas embalagens originais lacradas, acompanhados de guias ou
manuais de utilizacdo, além de midias e licencas dos softwares necessarios ao seu funcionamento.

5.4 A CONTRATANTE podera instalar nos equipamentos da CONTRATADA softwares, licencas e aplicativos.

6 REPASSE DE CONHECIMENTO

6.1 Cabera a CONTRATADA realizar o Repasse de Conhecimento a equipe da CONTRATANTE sobre a operagdo dos
sistemas, equipamentos, bem como contetldo e fluxos dos atendimentos automatizados, conforme definido no
Plano Detalhado de Trabalho.

6.2 O repasse de conhecimento devera ser realizado nas dependéncias da CONTRATANTE, nas cidades onde os
servicos serdo implantados em dias Uteis e em horario comercial (08h as 12h e 14h as 18h) e em Brasilia/DF.

6.3 O conteudo programatico, a carga horaria, o publico alvo a ser capacitado e o cronograma previsto deverao
ser apresentados no PDT para as turmas onde os servigos serdao prestados.

6.4 O conteudo devera abranger as funcionalidades disponiveis para os empregados da CONTRATADA que atuam
na CAC.

6.5 A capacitacdo sera realizada por meio de Turmas, de acordo com o conteldo programatico apresentado no
PDT.

6.6 A quantidade de Turmas para a capacitacdo esta limitada a 27, sendo 14 em Barbacena/MG, 08 em S3do
Paulo/SP e 05 em Brasilia. A realizacdo de turmas do repasse de conhecimento ocorrerd por demanda da
CONTRATANTE.

6.7 A quantidade de Turmas para a efetiva capacitagdo dos empregados da CAC deverd ser apresentada no PDT,
levando em consideracao o publico a ser capacitado e a quantidade maxima de 20 empregados da CONTRATADA,
por turma, nas respectivas cidades onde os servigos serdo prestados.

6.8 Devera ser ofertado repasse de conhecimento das ferramentas e Servicos de Automacdo do Atendimento aos
gestores e usuarios de suporte dos citados servicos, em Brasilia, para tanto, poderdo ser realizadas até 05
turmas.

6.9 A CONTRATADA serda responsavel pelo fornecimento de todos os insumos necessarios para a realizagao do
repasse de conhecimento.

6.10 A CONTRATADA devera custear todas as despesas com passagens, hospedagens, didrias, transporte da sua
equipe.

6.11 Caso a avaliagdo sobre o Repasse de Conhecimento ndo seja satisfatéria, a CONTRATADA tomara ciéncia do
conteudo dessa avaliacdo, mediante a emissdo de Termo de Recusa para que possa repetir, sem 6nus para a
CONTRATANTE, a mesma atividade, de forma a reforgar os pontos considerados insatisfatdrios nas avalia¢oes.

6.12 O Repasse de Conhecimento referente a fase de implantacdo deverd ser realizado antes do aceite final dos
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servigos.

6.13 Caso, no decorrer do contrato, sejam implantadas novas funcionalidades e/ou sistemas, a CONTRATADA
devera realizar o repasse de conhecimento dos mesmos, sendo que todas as despesas referentes ao novo
repasse serdo de sua responsabilidade, sem 6nus para a CONTRATANTE.

7 SERVICO DE IMPLANTAGAO (INSTALACAO, CONFIGURACAO E INTEGRACAO)

7.1 A Implantacdo é a fase em que a CONTRATADA devera instalar e configurar, de forma adequada, sistemas e
equipamentos no ambiente da CONTRATANTE, em conformidade com as Especificacdes dos Servicos, o Projeto
Basico e as diretrizes definidas no Plano Detalhado de Trabalho - PDT.

7.2 E de responsabilidade da CONTRATADA configurar os Sistemas e Equipamentos, em conformidade com a
infraestrutura disponibilizada pela CONTRATANTE nos ambientes da CONTRATANTE.

7.3 Os Sistemas e Equipamentos disponibilizados nos ambientes da CAC, deverdo ser acompanhados de
documentagdo técnica, em lingua portuguesa (Brasil), e, para os casos de exce¢dao, mediante aprovac¢do da
CONTRATANTE, em lingua inglesa, atendendo no minimo os itens listados neste subitem:

a) Manuais dos Sistemas e Equipamentos: contendo as descri¢gdes técnicas dos mesmos.

b) Manual de usudrio: demonstrando como utilizar os Sistemas e Equipamentos, contendo o descritivo de todas
as suas funcionalidades.

7.4 Toda e qualquer despesa, independente da sua natureza, decorrente dos servigos de Implantagao, ocorrera
por conta da CONTRATADA.

7.5 A CONTRATADA devera providenciar a aplicagdo de todas as corregbes e upgrades dos Sistemas e
Equipamentos eventualmente disponibilizados até a data da instalacdo. A instalagdo ndo serd considerada como
concluida até que as atualiza¢Ges sejam aplicadas.

7.6 A CONTRATADA devera executar a atividade de implantacdo com o acompanhamento da equipe técnica da
CONTRATANTE, recebendo desta autorizacdo e demais informagGes necessarias para acesso aos sistemas e
equipamentos.

7.7 A CONTRATADA devera entregar relatério semanal do processo de implantagdo dos Sistemas e Equipamentos,
assinado pelo preposto responsavel e pelos técnicos da CONTRATADA que executaram o servico.

7.8 A CONTRATADA devera prover o Servico de Integracao, que consiste na implementacdo de interfaces dos
Sistemas e Equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA com as bases de dados dos sistemas corporativos
da CONTRATANTE via tecnologia webservices, APl (Application Programming Interface) ou outra tecnologia,
quando aprovado pela CONTRATANTE.

7.9 A CONTRATADA devera apresentar o Planejamento da interligacdo dos sistemas e equipamentos entre si e a
infraestrutura da CONTRATANTE, incluindo arquitetura desenhada pela CONTRATADA para a integracao dos
sistemas e equipamentos a estrutura existente na CONTRATANTE, nos termos dos prazos do Item 9 deste
documento.

8 DOCUMENTAGAO TECNICA — AS BUILT E MANUAL DE OPERACAO DE FUNCIONAMENTO DO AMBIENTE

8.1 Devera ser elaborado pela CONTRATADA um As Built das instalagdes executadas. O As Built das instalagbes é
entendido como um documento descritivo e detalhado das configuracgdes ldgicas e fisicas do ambiente instalado,
tais como:

8.1.1 Configuracdo das funcionalidades dos sistemas e equipamentos disponibilizados para o perfeito
funcionamento do Contact Center.

8.1.2 Documentacdo do ambiente da CAC implantado, incluindo a elaboracdo de procedimentos operacionais e
de administragdo dos Sistemas e Equipamentos disponibilizados.
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8.1.3 Topologia detalhada das conexdes ldgicas, identificando todas as conexdes e os componentes da rede para
os sistemas e equipamentos implantados.

8.1.4 O As Built devera ser entregue impresso, ou em midia eletrénica ou em arquivo eletronico disponibilizado
no SEl, antes do Aceite da Solugdo de Contact Center.

8.1.5 Devera ser elaborado pela CONTRATADA o Manual de Operacdao de Funcionamento do Ambiente,
contendo um conjunto de procedimentos necessdrios para a operagdo dos sistemas e equipamentos
implantados, tais como e ndo se restringindo a: procedimento para abertura de chamados de manutengao,
procedimentos para backup e restauracdo de configuracdes e procedimentos para emissdo de relatdrios de
desempenho.

8.1.5.1 Esse Manual devera ser entregue impresso, ou em midia eletrénico, ou em arquivo eletrénico
disponibilizado no SEI, antes do Aceite da Solucdo de Contact Center.

8.1.6 Documentacao relativa ao banco de dados, contendo o arquivo de script SQL do banco, arquivo Unico
de scriptSQL contendo o esquema das tabelas e indices, arquivo de script SQL contendo os padrdes e arquivo
de script SQL contendo as regras.

8.1.6.1 Essa documentagdo devera ser entregue impresso, ou em midia eletronica, ou em arquivo eletronico
disponibilizado no SEI, antes do Aceite da Solucdo de Contact Center.

9 PRAZOS

9.1. Prazos para implantacdo do Contact Center

QUADRO 01 - PRAZOS

ITEM | SITE | ACAO RESPONSAVEL | PRAZO

Até 15 (quinze) dias uteis, contados

1 SP ENTREGA DO PDT CONTRATADA .
da assinatura do contrato.

DESIGNAGCAO DE RESPONSAVEL
2 SP TECNICO PARA IMPLANTACAO E | CONTRATADA | Junto com a entrega do PDT
ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS.

Até 10 (dez) dias uteis apds a entrega
CONTRATANTE | do PDT, a CONTRATANTE emitira carta
para valida-lo ou solicitar alteragdes.

ANALISE E COMUNICACAO  DE
VALIDACAO DO PDT.

Até 5 (cinco) dias uteis apds o
4 SP ENTREGA DO PDT CORRIGIDO. CONTRATADA recebimento da carta informando a
recusa do PDT.

5 SP REANALISE DO PDT CORRIGIDO. CONTRATANTE | Até 05 (cinco) dias uteis.

Todos os sistemas e equipamentos

ENTREGA, INSTALACAO DOS . . ..
previstos no projeto basico devem ser

PRODUTOS E INTEGRAGOES OU

© | mawernmcoes, wo cowo | NN | e € oo o 20
TESTES OPERACIONAIS. o P ¢
da validagdo do PDT.
2 5P VERIFICACAO DAS CONFORMIDADES CONTRATANTE Até 10 (dez) dias uteis apos a entrega
DA ENTREGA DOS PRODUTOS E dos Produtos e instalacao,
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a CONTRATANTE emitird carta para
validar a entrega dos Produtos e
instalagcdo ou solicitar
alteracdes/correcdes.

O inicio da operacdo se caracterizard
com o atendimento humano a clientes

REQUISITOS VERIFICADOS VIA ROTEIRO

8 SP INICIO DA OPERACAO. CONTRATADA da CAC, a ser confirmado por carta
emitida pela CONTRATANTE.
Emitir carta confirmando a data do
9 SP | INiCIO DA OPERACAO. CONTRATANTE | 'Micio da operacgo em até 05
(cinco) dias Uteis apds o inicio do
atendimento humano aos clientes.
~ Até 10 (dez) dias uteis apds o
10 SP CORRECA? DA ENTREGA E CONTRATADA | recebimento da carta de solicitacdo de
INSTALACAO. ~ ~
alteragBes/corregdes.
Até 05 (cinco) dias uteis apds a o
e e
ALTERACOES/CORRECOES DAS -
|| conrorminaoes pa entaeca pos | CONRATANTE | SEEEERVEITE < on o
PRODUTOS E INSTALAGAO. CONTRATANTE comunicara a
CONTRATADA da entrega e instalagdo.
IMPLEMENTAR AS CONFORMIDADES . . _ .
12 SP PREVISTAS NO ROTEIRO PARA CONTRATADA 'cAct)(:nui?ca (gszzjed;:ireu;e:as ini’f:?: 5(a)
SUBSIDIAR O ACEITE FINAL DA o rodugtos & ¢
SOLUCAO DE CONTACT CENTER. P '
Até 15 (quinze) dias uteis apds o
prazo previsto para a verificacdo das
VERIFICACAO DAS CONFORMIDADES E conformidades previstas no Roteiro
CONFIGURACOES REQUERIDAS DOS para Subsidiar o Aceite Final da
REQUISITOS VERIFICADOS VIA ROTEIRO Solu¢do de Contact Center, a
13 SP PARA SUBSIDIAR O ACEITE DA | CONTRATANTE | CONTRATANTE emitird carta com o
SOLUCAO DE CONTACT CENTER E Termo de Aceitacdo ou solicitard
EMISSAO DE CARTA DE ACEITE OU alteragBes/correcdes relativas a
RECUSA. verificacdo das conformidades
previstas para o Aceite final da
solucdo.
RETIFICACAO PARA CORRECAO DOS
RESULTADOS VERIFICADOS NO Até 10 (dez) dias uteis apds o
14 SP ROTEIRO PARA SUBSIDIAR O ACEITE | CONTRATADA | recebimento da carta de
FINAL DA SOLUCAO DE CONTACT alteragBes/correcdes.
CENTER.
VERIFICACAO DAS CONFORMIDADES E Até 10 (dez) dias uteis apds o prazo da
15 SP CONFIGURACOES REQUERIDAS DOS | CONTRATANTE | retificacgido  para  corre¢io  dos

resultados verificados no Roteiro para

1/3/2019 16:02




SEI/CORREIOS - 5654311 - Especificacdo

9 of 26

https://sei.correios.com.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprim...

Subsidiar o Aceite Final da Solucdo e
havendo o} atendimento das
PARA SUBSIDIAR O ACEITE DA funcionalidades e  configura¢des
SOLUCAO DE CONTACT CENTER E previstas, a CONTRATANTE emitira
EMISSAO DE CARTA DE ACEITE OU carta confirmando a verificacdo das
RECUSA. conformidades dos requisitos
verificados no roteiro do aceite da
solucao.
EMISSAO DO TERMO DE ACEITE APOS
A VERIFICACAO DAS CONFORMIDADES Até 02 (dois) dias uteis apds emissdo
DOS REQUISITOS, VERIFICADO VIA da carta confirmando a verificagdo das
ROTEIRO PARA SUBSIDIAR O ACEITE DA conformidades dos requisitos do

1 P ~ CONTRATANTE . . -

6 S SOLUCAO DE CONTACT CENTER, A Roteiro de Aceite para Subsidiar o
CONTRATANTE EMITIRA CARTA Aceite Final da Solucdo de Contact
FORMALIZANDO A CONTRATADA O Center.

ACEITE DO OBJETO CONTRATADO.
Até 10 (dez) dias uteis apds o
recebimento da carta de solicitacao
. do inicio do Repasse de

17 SP ICI\(IDIEII-?ECIMEII\DI'(I?O REPASSE DE CONTRATADA | Conhecimento.

' Conforme PDT. O repasse de
conhecimento ocorrerd por demanda
da CONTRATANTE.

Até 5 (cinco) dias uteis apds a
COMUNICACAO DO REPASSE DE realizacao do Repasse de
18 SP CONHECIMENTO. CONTRATANTE Conhecimento,
a CONTRATANTEemitira carta.
. Até 10 (dez) dias uteis apds o

19 SP INICIO " DO 'NOVO  REPASSE  DE CONTRATADA | recebimento da carta de recusa do

CONHECIMENTO. .
Repasse de Conhecimento
Até 5 (cinco) dias uteis apds a
COMUNICACAO DO REPASSE DE realizacao do Repasse de
20 SP CONHECIMENTO. CONTRATANTE Conhecimento,
a CONTRATANTEemitira carta.
NOVAS INTEGRACOES ou Até 30 (trinta) dias uteis apds o

21 SP PARAMETRIZACOES DE  SISTEMAS | CONTRATADA | recebimento de carta de solicitagdo
DO CONTACT CENTER. emitida pela CONTRATANTE
IMPLANTACAO DO 22 SITE COM SUAS
RESPECTIVAS FASES NECESSARIAS AO
ATENDIMENTO AO CLIENTE, Até 6 (seis) meses apds a implantacao

22 MG CONTRATADA . ~
CONFORME CRONOGRAMA A SER do 12 site(S&0 Paulo/SP)
ELABORADO EM CONJUNTO COM A
CONTRATANTE.

9.2 Havera apenas uma possibilidade de correcdo do PDT e do Repasse de Conhecimento. Apds a corregao, caso
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ainda haja recusa de algum desses itens por parte da CONTRATANTE, a CONTRATADA estara sujeita as sancdes
previstas.

9.3 Havera apenas uma possibilidade de correcao de entrega e conclusdao dos servigcos previstos, conforme
verificacdo via Roteiro para Subsidiar o Aceite da Solu¢do de Contact Center. Apds a correcdo, caso ainda haja
recusa por parte da CONTRATANTE, a CONTRATADA estard sujeita as san¢des previstas.

9.4 O inicio da operagdo se caracterizard com o atendimento humano a clientes da CAC, a ser confirmado por
carta emitida pela CONTRATANTE.

9.5 Quanto a automacgdo por tipo de atendimento, conforme previsto no Anexo |, a CONTRATADA devera ter
automatizado, pelo menos, 33% da demanda do canal telefone em até 05 (cinco) meses, contados a partir do
inicio da operacdo, e em até 08 (oito) meses, pelo menos, 45% da demanda total do webchat, cujas
representatividades estdao descritas no Quadro 02.

QUADRO 02: REPRESENTATIVIDADE AUTOMACAO

Tipo de Atendimento

Canal
1 2 3

Chat 8% 90% | 2%

Midias Sociais | 12% 86% 2%

Telefone 8% 90% 2%

9.5.1 S3o exemplos de atendimentos realizados pela solucdo de automagdo: acompanhamento de
manifestagdes, posicdo de objetos no SRO, calculos de precos e prazos, CEP, busca agéncia, disque coleta,
informacGes sobre produtos e servigos, entre outros. Cada atendimento podera gerar, pelo menos, 05 (cinco)
interacdes com o sistema de automacao do atendimento.

10 SERVICO DE CONTINUIDADE OPERACIONAL

10.1 O Servico de Continuidade Operacional contempla o direito de atualizagdo das versdes de software, o
servico de suporte técnico, a manutencado ou reposicao efetivada aos Sistemas, Equipamentos e demais itens do
Projeto Basico, a fim de garantir a continuidade operacional do servico contratado e devera ser iniciado
juntamente com a operagao, ainda que nao tenha sido dado o aceite final.

10.2 A CONTRATADA devera instalar, configurar, administrar e proceder a manutencdo preventiva e corretiva de
todos os sistemas e equipamentos especificados no Projeto Basico e nestas Especificagdes dos Servigos.

10.3 A CONTRATADA devera manter equipe residente qualificada no ambiente da CAC, no seu hordrio de
funcionamento, para suporte, operacdo, manutencdo, gerenciamento de trafego e assisténcia técnica dos
recursos fornecidos pela CONTRATADA, inclusive os servicos requeridos para integracdo. Fora do horario do
entendimento humano, a CONTRATADA deverd prover recursos para atendimentos/resolucdo de eventuais
intercorréncias.

10.4 DIREITO DE ATUALIZACAO
10.4.1 O direito de atualizacdo de licencas compreende o provimento pela CONTRATADA de toda e qualquer

” V(g V(g

atualizagdo (por exemplo “update”, “upgrade”, “release”, “patch” e “service pack”) lancada oficialmente pelo
fabricante dos sistemas que compdem a CAC, no prazo da vigéncia contratual.
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10.4.2 A CONTRATADA deverda manter atualizadas as versdes dos sistemas contratados, devendo formalizar por
escrito a CONTRATANTE quando da atualizacao.

10.4.3 A CONTRATADA devera comunicar a disponibilizacdo de uma nova atualizacdo a CONTRATANTE, e adotar
as providéncias pertinentes para planejamento e execu¢do da instalacdo das atualizacGes.

10.4.4 Novas versdes do produto deverao preservar os requisitos funcionais e nao funcionais minimos existentes
na versdo anterior, ressalvando inclusive os aprimoramentos realizados. Caberd a CONTRATADA preservar
também o funcionamento de todas as integra¢des implantadas na versao anterior.

10.4.5 O servico de Direito de Atualizacdo de Licenca dos Sistemas abrange, inclusive, as licengas
dos softwares adicionais necessarios ao perfeito funcionamento do Contact Center.

10.4.6 Caso a atualizacdo dos sistemas provoque queda de desempenho ou incompatibilidade ou conflito
de hardware em equipamentos, a CONTRATADA devera proceder com as devidas atualizacdes dos equipamentos
(upgrade do hardware), necessarias ao perfeito funcionamento do Contact Center.

10.5 SUPORTE TECNICO

10.5.1 A CONTRATADA devera manter suporte técnico a operagdo do Contact Center, a fim de garantir a
continuidade e a normalidade do funcionamento de todos os sistemas e equipamentos disponibilizados pela
CONTRATADA, solucionando qualquer ocorréncia técnica que prejudique ou impossibilite o atendimento.

10.5.2 O Suporte Técnico consiste basicamente nos seguintes servicos a serem prestados pela CONTRATADA:

a) Direito de acesso, pela CONTRATANTE, a base de informagdes de problemas e solugdes catalogados pela
CONTRATADA.

b) Orientacdo na resolucdo de duvidas, solucdo de problemas de utilizacdo e resolugdes de problemas na
parametrizacdo de funcionalidades dos sistemas e equipamentos.

c) Orientac¢do no uso de melhores praticas dos sistemas e equipamentos, visando a otimiza¢do dos resultados.
d) Ajustes nas integracdes (interfaces) com sistemas corporativos da CONTRATANTE.

e) Solucdo de intercorréncias nos equipamentos, com a troca de componentes ou acessorios avariados ou
considerados gastos pela CONTRATANTE.

10.5.3 O suporte técnico serd responsavel pelas seguintes atividades:

a) Monitorar os sistemas, equipamentos contratados e atendimentos automatizados.

b) Comunicar e corrigir falhas nos sistemas, equipamentos contratados e atendimentos automatizados.
c) Substituir os sistemas e equipamentos contratados quando necessario.

d) Executar as rotinas de backup e restore das informacdes e gravacdes.

e) Gerar os relatérios.

f) Zelar pela seguranca e conservag¢do dos sistemas e equipamentos contratados.

g) Seguir as orientagdes relacionadas a procedimentos de controle definidos pela CONTRATANTE.

10.5.4 O servico de Suporte Técnico sera prestado por meio de equipe técnica, sendo permitidas intervengdes
remotas quando autorizadas pela CONTRATANTE.

10.6 CANAIS DE ATENDIMENTO

10.6.1 A partir do inicio da prestacdo dos servicos, a CONTRATADA deverd disponibilizar os seguintes canais de
atendimento a CONTRATANTE: Telefone, portal WEB e Caixa Postal de e-mail, os quais serdo destinados a
abertura de chamados para solugdo de intercorréncias que prejudiquem e/ou interfiram na continuidade da
operacao, sem 6nus para a CONTRATANTE.
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10.6.2 ATENDIMENTO VIA PORTAL WEB

10.6.2.1 A CONTRATADA devera permitir acesso a um portal para aberturas de chamados via WEB para no
minimo 35 (trinta e cinco) usudrios (nomeados) da CONTRATANTE.

10.6.2.2 Os quantitativos informados no subitem anterior possuem cardter meramente informativo, tratando-se
da situacdo atual da CONTRATANTE. Tais informacdes ndo podem ser usadas como parametro limitador da
guantidade de usudrios que terdo acesso ao portal, tampouco como justificativa para eventuais dificuldades de
atendimento ou inexecugao parcial do Contrato, caso se supere tais estimativas.

10.6.2.3 A contratada devera disponibilizar sistema de gerenciamento de chamado, via portal WEB, o qual devera
permitir pesquisas dos chamados técnicos registrados, filtrados por periodo, chamado, criticidade, grupo, tipo de
sistema/equipamento, situagdo e solicitante.

10.6.2.4 O Sistema de Gerenciamento de Chamados, via portal WEB, deverd manter um histérico com as
alteracdes de severidade ocorridas.

10.6.2.5 Sistema de Gerenciamento de Chamados, via Portal WEB, devera disponibilizar relatérios de chamados,
considerando:

a) Possibilitar, a qualquer tempo, emissdo de relatorio dos chamados abertos e concluidos.

b) Possibilitar a exportacdo deste relatdrio em formato de planilha eletrénica para arquivos do office ou
equivalentes.

c) Possibilitar emissdo do relatdrio com os seguintes filtros:
c.1) Numero do Chamado ou.
Situacdo dos Chamados e/ou.

Criticidade e/ou.

c.2)
c.3)
c.4) Tipo de Sistema/Equipamento e/ou.
c.5) Periodo de Abertura dos chamados e/ou.

c.6) Periodo de Conclusdo.

c.7) Todos os chamados.

c.8) Manter todos os chamados em sua base de dados para recuperagao posterior pela CONTRATANTE.

10.6.2.6 O acesso via Portal WEB deverd prover o gerenciamento de chamados com toda infraestrutura e
facilidade de comunicag¢do, para receber, tratar e controlar todas as ocorréncias e relatdrios pertinentes aos
chamados.

10.6.3 ABERTURA DE CHAMADO

10.6.3.1 O suporte técnico serd prestado mediante requisicdo (chamado) da CONTRATANTE e a CONTRATADA
deverd atender as condi¢bes estabelecidas no item sobre a Classificacdo de Criticidade do Chamado e Prazo
Maximo de Solugao e destas Especificagbes dos Servigos.

10.6.3.2 Os Canais de Atendimento disponibilizados pela CONTRATADA, para abertura de chamados deverdo
estar disponiveis em lingua portuguesa em regime de 24x7 (vinte quatro horas por dia, sete dias por semana).

10.6.3.3 Cada chamado devera conter as seguintes informagdes:
a) Numero do chamado.
b) Nome e matricula do empregado da CONTRATANTE que abriu o chamado.

c) Data e Hora da abertura do chamado, com o formato: dd/mm/aaaa e hh:mm.
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d) Tipo de sistema, equipamento ou servico.

e) Criticidade do chamado.

f) Descrigao da solicitagdo da CONTRATANTE.

g) Histérico do chamado.

h) Causa diagnosticada.

i) Descricdo da solucdo adotada pela CONTRATADA, inclusive adoc¢do de solugdo de contorno.

j) Data e Hora do fechamento do chamado, com o formato: dd/mm/aaaa e hh:mm.

k) Tempo de resolu¢do do chamado calculado em horas Uteis.

1) Nome do técnico responsdvel na CONTRATADA.

m) Nome e matricula do empregado da CONTRATANTE que autorizou o fechamento do chamado.

10.6.3.4 Os dados referentes ao atendimento deverdo ser informados a CONTRATANTE via e-mail na abertura e
fechamento do chamado.

10.6.3.5 Todas as informacOes de abertura de chamados de suporte deverdo ser armazenadas, pela
CONTRATADA, no portal WEB, permitindo a consulta ao histérico dos chamados de toda a vigéncia contratual.

10.6.3.6 Para cada chamado a CONTRATADA deverd indicar um técnico para acompanhar a resolucdo dos
chamados abertos pelos canais de atendimento/relacionamento, cujas atribui¢ces principais, estdo a seguir
listadas:

a) Acompanhar o andamento dos chamados.
b) Assegurar-se da qualidade dos servigos prestados na resolu¢ao dos chamados.

c) Informar a CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o bom andamento dos
servigos.

10.6.3.7 N3o haverd limites para o numero de chamados técnicos.
10.6.3.8 A solucdo do chamado contempla a aplica¢do de solucdo de contorno.

10.6.3.9 Quando da impossibilidade de aplicacdo da solucdao definitiva e da ocorréncia de incidentes, a
CONTRATADA deverd prover a solugcdo de contorno para o problema dentro dos prazos de solucdo definidos de
acordo com o grupo do chamado e encaminhar carta 3 CONTRATANTE em até 5 (cinco) dias Uteis a partir do
registro do chamado, contendo:

a) Documento do fabricante informando que ndo existe solu¢cdo documentada e definitiva para o problema que
gerou o chamado;

b) Comprovante de acionamento do fabricante pela CONTRATADA para correcdo do problema;

c) Nesses casos, a partir da implementacdo da solugdo de contorno, o prazo de solu¢do ndo sera computado para
efeito de calculo de niveis de servico e aplicacdo de penalidades.

10.6.3.10 Independentemente da solugdo de contorno aplicada, a CONTRATADA devera solucionar
definitivamente o problema em até 90 (noventa) dias corridos contados a partir do registro do chamado,
podendo ser prorrogado pelo mesmo periodo uma Unica vez, desde que a necessidade seja justificada
oficialmente a CONTRATANTE.

10.6.3.11 Nenhum chamado podera ser considerado efetivamente fechado sem que o problema tenha sido de
fato resolvido, exceto em situacdes em que a propria CONTRATANTE determine.

10.6.3.12 A criticidade do chamado serd informada pela CONTRATANTE na abertura do chamado.

10.6.3.13 O prazo de solugdo do chamado sera contabilizado a partir da abertura do respectivo chamado pela
CONTRATANTE.

10.6.3.14 De acordo com as necessidades de servico, a CONTRATANTE podera solicitar a altera¢do dos grupos dos
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chamados.

a) Quando houver alteragdo do nivel de criticidade do chamado, de uma severidade maior para menor, os prazos
de abertura e atendimento do chamado técnico continuardo os mesmos.

b) No sentido inverso, ou seja, alteracdo de severidade menor para maior, serdo adotados os prazos previstos
para a severidade maior conforme Classificacdo de Criticidade do Chamado (Quadro 4) e Prazo Maximo de
Solucdo (Quadro 5).

10.6.3.15 Para o cumprimento dos Niveis de Servico, a CONTRATADA devera observar a Criticidade do chamado e
o Prazo Maximo de Solugdo.

10.6.3.16 Os horarios do atendimento dos chamados deverao ser registrados no portal WEB, por meio do qual
serdo calculados os tempos de resolugdo para aplicagdo de eventuais sangdes em caso de descumprimento.

10.6.3.17 Por necessidade de servico, poderd ser solicitada para a prestacdo dos servicos de manutengdo e
suporte técnico a escalacdo de chamado para grupos superiores ou inferiores.

10.6.3.18 Sera considerado final do atendimento ou solug¢do do problema o restabelecimento da normalidade do
funcionamento do equipamento ou sistema por parte da CONTRATADA.

10.6.3.19 O encerramento do chamado ocorrera com o restabelecimento do funcionamento do equipamento ou
sistema por parte da CONTRATADA, inclusive com utilizando da solucdo de contorno.

10.6.3.20 Quando o atendimento pela CONTRATADA se der antes do prazo previsto, os dias faltantes para a data
da entrega prevista serdo garantidos a CONTRATADA, para efetuar os devidos ajustes, apds a resposta da
CONTRATANTE e antes da aplicacdo do prazo determinado.

11 CONDIGCOES DE PAGAMENTO

11.1 O servico de continuidade operacional serd pago em parcelas fixas mensais, apds a emissdo de Carta de
validacdo de entrega, conforme valores apresentados na Planilha de Custos e Formacao de Precos.

11.2 O pagamento referente ao Repasse de Conhecimento serd realizado por turmas capacitadas e ocorrera apds
a conclusdo, que se dard mediante a emissdo de comunicagao.

11.2.1 A capacitacdo das turmas sera confirmada pela CONTRATANTE.

11.3 Os Servigos de Monitoria serdo pagos de acordo com a quantidade de monitorias realizadas mensalmente,
sob demanda da CONTRATANTE, com os prazos previstos para a entrega dos produtos, descritos no Projeto
Basico e nas Especificas dos Servigos.

11.4 A Remuneracado dos Servicos de Contact Center serd realizada em parcelas mensais, apds emissdao do Termo
de Aceitacdo, de cada site. Ndo haverda pagamento por servico ndo prestado ou ndo aceito, ou produto nao
entregue ou nao aceito.

11.4.1 O valor do pagamento mensal, por site, devera constar das faturas apresentadas pela CONTRATADA e sera
calculado pelo somatério dos valores mensais dos servigcos contratados, de acordo com o descrito na Planilha de
Custos deste Projeto Basico, e formula a seguir:

Formula 1:

R-:'r: = V.M's[s + VM.::: s VMmu

Onde:

R.c = Remuneragdo do Contact Center;
Vivisis = Valor Mensal dos Servigos de Infraestrutura/Sistemas;

Vpco = Valor Mensal do Servigo de Continuidade Operacional;
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Vpimo = Valor Mensal do Servigo de Monitoria;

11.4.1.1 A remuneracao do Contact Center podera sofrer reducao, de acordo com os prazos maximos de solucdo
previstos no subitem 12.3 deste documento.

11.4.2 O Valor Mensal dos Servicos de Infraestrutura/Sistemas (Vj,ss) € o valor de todos os sistemas e
equipamentos descritos na Tabela 1 “Tipo de Infraestrutura/Sistemas”, apresentados na Planilha de Custos deste
Projeto Basico, conforme formula a seguir:

Formula 2:
n
Vitsis = Z st.s(i}
i=1
Onde:
Férmula 3:

"
Vais(iy = Z(Q(:‘) X Vigy X ki)
i=1

Onde:

® Vjis(j) = Valor mensal dos servigos de Infraestrutura/Sistemas da Tabela 1, conforme planilha de custos e formagdo de
precos;

e j=1..n.0Oindice "i" refere-se aos sistemas e equipamentos descritos na Tabela 1 “Tipo de Infraestrutura/Sistemas”;
Q(j) = Quantitativo disponibilizado no més para cada “Tipo de Infraestrutura/Sistemas” de indice “i”, descrito na

Tabela 01;
® V(; = Valor unitario de cada “Tipo de Infraestrutura/Sistemas de indice “i” descrito na Tabela 01, conforme previsto

na planilha de Custos e Formagdo de Pregos atualizada do contrato;
® kj = Fator de Corregdo. O fator de corre¢do a ser utilizado de acordo com o Grupo e com o Nivel de Servigo de cada

“Tipo de Infraestrutura/Sistemas”:

a) Valores de k(;) para o célculo do valor mensal dos Infraestrutura/Sistemas do Grupo 01:

o =1,seNS5;299%

= 0,9, se 98% < NS(j) < 99%

=0,8, se 97% < NSj) < 98%
e =0,7,5e96% < NS(;)<97%

= 0,5, se 90% < NS(j) < 96%

=0,4, se 75% < NSj) < 90%

b) Valores de k;) para o célculo do valor mensal dos Infraestrutura/Sistemas do Grupo 02:
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o =1,se NS;298%

=0,9,se 97% < NS(,) < 98%

=0,8, se 96% < NS(j) < 97%

=0,7, se 95% < NS(j) < 96%

=0,5, se 90% < NSj) < 95%

= 0,4, se 70% < NS(j) < 90%

c) Valores de k;) para o célculo do valor mensal dos Infraestrutura/Sistemas do Grupo 03:

=1, se NS(j) 2 92%

=0,9, se 91% < NS(j) < 92%

=0,8, se90% < NS(j) < 91%
e =0,7,se89% < NS(;) <90%

=0,5, se 88% < NS(,) < 89%

=0,4, se 65% < NSj) < 88%

11.4.3 O Nivel de Servico Mensal (NS;) sera definido conforme o Grupo, o Tipo e correspondentes tempos de
solucdo dos problemas dos sistemas e equipamentos do Contact Center.

11.4.4 Na Tabela 01 a seguir estdo definidos os Niveis de Servico dos Servicos de Infraestrutura/Sistemas, de
acordo com os respectivos grupos e indices "i".

TABELA 01: TIPO DE INFRAESTRUTURA/SISTEMAS POR GRUPO E SEUS NIVEIS MENSAIS DE SERVICO
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Grupo| i Tipo de Infraestrutura/Sistemas Mvelde SE?];:;(}D iensal
1 PABX - Private Automatic Branch exchange 99,00
1
2 Sistema de Automacdo do Atendimento - Telefone 89,00
3 Posicdo de Atendimento (Microcomputador e Periféricos) 98,00
4  Softfone 08,00
Sisternas de Automacdo do Atendimento - Chat Web e
5 . e 93,00
5 Midias Sociais
Headset Ariculares e Biawriculares - Ambiente De
6 : 98,00
Cperacdo
7 Sistema De Gravacio 93,00
8  Pesquisa de Satisfacéo 98,00
9 TS - Terminal Para Deficiente Auditivo 62,00
10 Control Manager 92,00
3
11 Madulo para Treinamento e Supervisdo (carona) 02,00
12 Cutros (sistemas, equipamentos, servidores - conforme 92,00

planilha de cstos e formacdo de prego)

11.4.5 Considera-se o Tempo Operacional (T,) da CAC como o tempo, em minutos, compreendido entre o
horario de inicio e fim de funcionamento didrio do mesmo.

11.4.6 Define-se Tempo de Solugdo (7)) de cada chamado como a diferenca entre a data e hora de

encerramento do chamado e a data e hora de abertura do mesmo, em minutos, considerando o tempo de
operacao de funcionamento do site:

Formula 4:

T(i) = (Data e hora de encerramento) — (Data e hora de abertura)

11.4.6.1 O Tempo de Solugdo (T;) serd calculado para todos os chamados cujas solicitagbes da CONTRATANTE

sejam relacionadas as instalagdes, reparos, corre¢ées, configuragcdes e manutengdes preventivas ou corretivas
dos sistemas e equipamentos relacionados na Tabela 01.

11.4.7 Para o célculo do Nivel de Servico Mensal (NS(;)) de cada tipo de Sistema e Equipamento descrito na
Tabela 01 serd adotada a seguinte férmula:

Formula 5:

Ns(i) = To - I{fi) X 100
To
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Onde:

® NS() = Diferenca entre o somatério do tempo operacional e do somatério do tempo de solucdo dividido

pelo somatério do tempo operacional, multiplicado por 100.
i=1..n, refere-se ao niumero do Tipo de Sistema e Equipamento da Tabela 01;
e T, = Somatdrio do Tempo Operacional de cada dia do més, em minutos. Isto é, para cada dia do més, considera-se

como tempo operacional de o tempo de funcionamento da CAC, apurado pela diferenga entre o hordrio de
fechamento e o horario de abertura do mesmo.
® T;j = Somatério do Tempo de Solugdo de todos os chamados solucionados no més de cada tipo de

wn
[

sistema/equipamento “i” descrito na tabela 01.

11.4.7.1 O Nivel de Servico Mensal (NS;) sera apurado individualmente por Tipo de Sistema/Equipamento da
Tabela 1, para fins de célculo do faturamento dos servicos prestados.

11.4.7.2 Para o calculo do Nivel de Servico (NSgj)) de sistemas e equipamentos com mais de uma unidade

disponibilizada, serd computado a diferenca entre o somatério do tempo operacional dos sistemas e
equipamentos que apresentaram indisponibilidade (Tpe) € 0 somatdrio do tempo de solugdo dos sistemas e

equipamentos que apresentaram indisponibilidade (Tg(;), dividido pelo somatério do tempo operacional dos
sistemas e equipamentos que apresentaram indisponibilidade (T,e), multiplicado por 100, conforme férmula a
seguir:

Formula 6:

Toge TB[I‘]

o

Tos = Qsp X TD

Onde:

¢ Toe = Tempo de operacdo dos sistemas e equipamentos que apresentaram indisponibilidade no més, em
minutos, por grupo da Tabela 01;

¢ j = Refere-se ao numero do tipo de sistemas e equipamentos da Tabela 01;

* Te(j) = Somatorio dos tempos de solugdo dos equipamentos ou sistemas que apresentaram indisponibilidade no
més, de acordo com o Grupo;

* Q¢p = Quantidade de unidades de equipamentos que apresentaram indisponibilidade no més, por grupo da
Tabela 01;

¢ T, = Somatério do Tempo Operacional de cada dia do més, em minutos. Isto é, para cada dia do més,

considera-se como tempo operacional de o tempo de funcionamento da CAC, apurado pela diferenca entre o
horario de fechamento e o hordrio de abertura do mesmo.

11.4.8 O Valor Mensal do Servigo de Continuidade Operacional (Vo) € 0 valor dos itens descritos na Tabela 2

“Servico de Continuidade Operacional” e na Tabela 3 “Servico de Repasse de Conhecimento”, previstos na
Planilha de Custos e Formacao de Preco do Projeto Basico, conforme férmula a seguir:

Férmula 7:
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Vmco = Vivier + Vre
Onde:

® Vper = Valor Mensal da Equipe Residente a ser pago mensalmente;
e V,.=Valor do Repasse de Conhecimento a ser pago de acordo com a quantidade de turmas capacitadas.

11.4.9 O Valor mensal do Servi¢co de Monitoria (Vp;mo) € 0 produto da quantidade de monitorias realizadas pelo

valor unitario dos itens descritos na Tabela 4 “Servico de Monitoria”, apresentados na Planilha de Custos e
Formacao de Preco do Projeto Basico, conforme féormula a seguir:

Formula 8:
Vivivo = Quio X Vo
Onde:

® Vpimo: Valor Mensal da Monitoria — a ser pago mensalmente de acordo com a quantidade de monitorias realizadas;
® Qmo: Quantidade de Monitorias realizadas no més;
® Vo Valor unitario das Monitorias.

11.5 O célculo da Remuneragdo do Contact Center (R.c) sera realizada mensalmente pela fiscalizagdo do contrato
e informada a Contratada em até 02 (dois) dias Uteis do més subsequente ao més de presta¢do dos servicos.

11.6 Em caso de disponibilizagdo de licengas, o valor a ser pago para as mesmas devera ser calculado de acordo
com o valores cotados, as quantidades cotadas e a disponibilidade, quando couber.

11.7 A Contratada devera entregar a Contratante a Nota fiscal, bem como documentacgao fiscal a seguir apds a
informacdo dos valores da Remuneragdo do Contact Center (R¢c).

a) Certiddao Negativa de Débito do INSS;
b) Certificado de Regularidade com o FGTS;

c) Certiddo Conjunta de Regularidade com a Fazenda Federal (Quitacdo de Tributos e Contribuicbes Federais e
Divida Ativa da Unido da Fazenda Federal);

d) Certiddo Negativa de Tributos Estaduais e Municipais, emitida pelos respectivos 6rgaos;
e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, emitida pelos respectivos 6rgaos;

11.7.1 A ndo apresentacdo da Certidao Negativa de Débito do INSS, bem como do Certificado de Regularidade do
FGTS, da Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) e da Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa aos
Tributos Federais, Estaduais e Municipais, ou a irregularidade destas, mas acarretara retencdo do pagamento.
Entretanto, a CONTRATADA serd comunicada quanto a apresentagdo de tais documentos em até 30 (trinta) dias,
sob pena de rescisdo contratual e demais penalidades cabiveis.

11.7.2 Decorrido o prazo acima, persistindo a irregularidade, o Contrato poderd ser rescindido, sem prejuizo das
demais penalidades cabiveis.

11.7.3 Concomitantemente a comunicagdo a CONTRATADA, a CONTRATANTE oficiard a ocorréncia ao INSS no
caso da CND; a Caixa Econdmica Federal no caso do CRF; a Receita Federal no caso de CND relativa aos Tributos
Federais e no caso dos Tributos Estaduais e Municipais, aos seus respectivos érgaos.

11.7.4 Caso o servico seja recusado e/ou o documento fiscal apresente incorre¢do, o servigos sera considerado
como nao prestado e o prazo de pagamento serd contado apds a data de regularizagdo, observado o prazo de
atesto.

11.7.5 Quaisquer alteragdes nos dados bancdrios deverao ser comunicadas a CONTRATANTE, por meio de carta,
ficando sob inteira responsabilidade da CONTRATADA os prejuizos decorrentes de pagamentos incorretos devido
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a falta de informacao.

11.7.6 Correrdo por conta da CONTRATADA o 6nus do prazo de compensac¢do e todas as despesas bancarias
decorrentes da transferéncia de crédito.

11.7.7 A CONTRATANTE efetuard as retencdes dos tributos incidentes no faturamento, de acordo com a
legislacao vigente.

11.7.8 O CNPJ, que devera constar no(s) documento(s) fiscal(is) apresentado(s), devera ser o mesmo CNPJ que a
CONTRATADA utilizou neste instrumento.

11.7.9 O faturamento dos documentos fiscais terd como referéncia o local da prestacao dos servicos definido
neste Instrumento.

11.7.10 Nao havendo expediente na CONTRATANTE no dia do pagamento ou outro evento, a data para o
adimplemento da obrigacdo serd prorrogada para o primeiro dia util imediato.

11.7.11 Ocorrendo atraso de pagamento por culpa da CONTRATANTE, serd procedida a atualizagdo monetaria
decorrente desse atraso, com base na variagao pro rata tempore do IGP-M (FGV), verificada entre a data prevista
para o pagamento e a data em que esse for efetivado.

11.7.12 A CONTRATANTE nao acatara a cobranga por meio de duplicatas ou qualquer outro titulo, em bancos ou
outras instituicdes do género, tampouco a cessdo/negociacdo do crédito que implique na sub-rogacdo de
direitos.

11.7.13 Os pagamentos efetuados pela CONTRATANTE ndo isentam a CONTRATADA de suas obrigacbes e
responsabilidades assumidas.

11.8 Todos os cdlculos devem ser arredondados a segunda casa decimal, conforme regras de arredondamento
estabelecidas na norma ABNT NBR 5891.

11.9 No caso dos indicadores ficarem abaixo do limite minimo definido no subitem 11.4.7 deste documento, o
pagamento serad integral e serdo aplicadas as penalidades previstas no Contrato.

11.10 Para os servicos de CONTACT CENTER, A CONTRATADA deverd emitir Nota Fiscal constando o item
tributdrio 17.01 (17.01 - Assessoria ou consultoria de qualquer natureza, ndo contida em outros itens desta lista;
analise, exame, pesquisa, coleta, compilacdo e fornecimento de dados e informacdes de qualquer natureza,
inclusive cadastro e similares), conforme descrito na Lei Complementar 116/2003.

11.11 Para os servicos de REPASSE DE CONHECIMENTO, instrugao, treinamento cujo enquadramento fiscal estd
no subitem 08.02 da lista de servicos com incidéncia de ISS, anexa a LC 116/2003- (8.02 - Instrugdo,
treinamento, orientagdo pedagdgica e educacional, avaliagdo de conhecimentos de qualquer natureza).

11.12 Eventual aumento de Posicdo de Atendimento ndo ensejarda em majoracdo de pregos dos demais
equipamentos e sistemas do Contact Center, salvo se o aumento da demanda justificar a majoracdo de precos
dos demais equipamentos.

11.13 DO PRAZO PARA PAGAMENTO

11.13.1 Os pagamentos serdo efetuados apds o recebimento do objeto, mediante apresentacdo do(s)
documento(s) fiscal(is), apds o atesto pela CONTRATANTE, conforme cronograma abaixo:

QUADRO 03 — PRAZOS PARA PAGAMENTO

Data de Atesto da NF | Vencimento
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Diala 15 do més Dia 28 do M+2

Dia 16 a 25 do més Dia 16 do M+3

11.14.2 O pagamento serd individualizado por site, sendo que a implantacdo do 22 site ocorrerd em até 6 (seis)
meses apods a implanta¢do do 12. Somente ocorrerd pagamento de parcelas relativas ao 22 site apds o inicio da
operacdo deste. Para ambos, serdo observados os servicos efetivamente prestados.

11.15 As demais Clausulas de Pagamento serdo definidas conforme Contrato-Modelo vigente.

12 PRAZOS DE ATENDIMENTO

12.1 Os prazos de atendimento contemplam critérios objetivos e mensuraveis, com a finalidade de aferir e avaliar
fatores relacionados ao servico de suporte, principalmente desempenho e disponibilidade. Para mensurar esses
fatores, serdo utilizados os parametros listados a seguir.

12.1.1 Indicadores de “Classificacao de Criticidade do Chamado” e “Prazo Mdaximo de Solugdes”.
12.1.2 Indicadores dos niveis de servico, conforme prazo estabelecido pela CONTRATANTE.

12.1.3 Ao abrir o chamado para solicitar o servico, a CONTRATANTE classificara a criticidade do problema como
CRITICA, ALTA, MEDIA, BAIXA e CONSULTA, conforme Prazos Maximos de Solugdo, de acordo com a Classificagdo
de Criticidade do Chamado.

12.1.4 O atendimento devera ser efetuado no horario de funcionamento da CAC. Portanto, os prazos contidos na
“Classificacdo de Criticidade do Chamado e Prazo Maximo de Solucdo” estdo expressos em horas Uteis.

12.2 CLASSIFICACAO DE CRITICIDADE DO CHAMADO: a classificacdo a seguir define a Criticidade do chamado e
os prazos de atendimento maximos para a solucdo de problemas do Contact Center.

12.2.1 DEFINIGAO DA CRITICIDADE DO CHAMADO
QUADRO 04 - DEFINIGAO DA CRITICIDADE DO CHAMADO

CRITICIDADE | DESCRICAO

O problema causa perda ou paralisacao total dos servicos. O trabalho ndo pode ter sequéncia
razodvel, a operacdo passa a ser critica para o negdcio e a situacdo constitui uma emergéncia. A
1. Critica indisponibilidade impacta negativamente e de forma significativa na imagem ou operacdo da
organizacdo, prejudica rotinas com forte dependéncia de hordrios ou incorre em perdas
financeiras significativas.

O problema causa perda da funcionalidade de servicos. Ndo existe nenhuma alternativa
2. Alta aceitavel, mas as operagdes podem continuar ainda que de modo restrito. Indisponibiliza um
servico ou produto, mas cujo impacto ndo é imediato.

O problema causa perda menor da funcionalidade de servicos. O impacto constitui uma

3. Média . A . . . .
inconveniéncia que exige uma alternativa para restaurar a funcionalidade.

Problemas genéricos baseados em procedimento operacional que, mal utilizado, causou alguma

4. Baixa o . . .
dificuldade no funcionamento dos equipamentos ou sistemas.
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CRITICIDADE | DESCRICAO

5. Consulta

Elucidacdo de duvidas, parametrizacdes, investigacdo de supostos erros e indicacdo de melhores
praticas de uso do produto.

12.3 PRAZOS MAXIMOS DE SOLUCAO
QUADRO 05 — PRAZOS MAXIMOS DE SOLUCAO

PRAZ0OS MAXIMOS DE SOLUCAO DE ACORDO COM A C.LASSIHCACEO DE CRITICIDADE DO CHAMADO
(EM HORAS UTEIS)
GRUPO | PRODUTOS INCLUSOS NO GRUPO| CRITICA ALTA MEDIA BAIXA | CONSULTA™
PABX - Private Automatic Branch
1 gxhiginaiede automacao do : : : - -
atendimento — Telefone 2 ;i : = il
[P;il:?i Enﬁpﬁeag?rr?ggifénmﬂ 3 6 9 24 120
Softfone 5 o g 24 120
Sistema de automacdo do
2 ?E?:L‘:jsig’]ce:tt:?i;u::i EhBai;uriculares - : - : - -
Ambiente De Operacao 3 o G - 120
Sistema de Gravacao 5 5] 9 24 120
Pesguisa de Satisfacdo 5 1] 9 24 120
TS - Terminal Para Defidente Auditivo 21 22 24 48 120
Control Manager 21 22 24 48 120
3 2 =
i 2 | = | w | w | w
?.iﬁreﬂnﬁasf Equipamentos/Servidores 2l = 2t i 120

*A consulta ndo compde o Mivel de Servico.

12.4 Nao havera reducdo dos valores remuneratérios da CONTRATADA quando solucionar o chamado dentro do
tempo maximo permitido para o reparo, contudo o tempo de solu¢do do motivo do chamado serd computado no

Nivel de Servico Mensal, utilizado para o cdlculo do faturamento.

12.5 Havera redugao mensal dos valores remuneratérios da CONTRATADA por chamado ndo solucionado dentro
do prazo previsto, conforme o Grupo e a Criticidade (Quadro 05 — Prazos Maximos de Soluc¢do), utilizando-se a
seguinte féormula:

X = Tempo de Solugdo (em horas) / Prazo Maximo de Solucdo (em horas)

Onde:

Formula 9:

e X =Taxa de solugdo do chamado;
e Tempo de Solugdo = NUmero de horas compreendidas entre a data e horario da abertura do chamado pela e a data e
horario da solu¢do do chamado;
e Prazo Maximo de Solugao = Prazo previsto para a solu¢do do chamado, conforme o Grupo e a Criticidade, descritos
no Quadro 05 — Prazos Maximos de Soluga
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12.6 As faixas de ajuste por chamado fechado fora do prazo sdo as seguintes:

e X<=1,00: Ndo havera desconto;
e 1,00<X<=1,25: p(j) = 0,004.

e 1,25<X<=1,50: p(j) = 0,008.

e 1,50<X<=1,75: p(j) = 0,012.

e 1,75<X<=2,00: p(j) =0,016.

e X>2,00: p(j) =0,020.

Férmula 10:
Vise(j) = Vsis(j) X P(j)
Onde:

® Vg = Valor da Solugdo do Chamado: Valor referente ao chamado ndo solucionado dentro do prazo previsto, para
cada tipo de Infraestrutura/Sistema;

® Vsis(j) = Valor mensal dos servigos de Infraestrutura/Sistemas da Tabela 1, conforme planilha de custos e formagdo de
precos;

® p(j = fator de redugdo a ser utilizado de acordo com a faixa de tempo acima do prazo previsto de solugdo do
chamado, para cada tipo de Infraestrutura/Sistema;

e j = refere-se ao numero do chamado ndo solucionado dentro do prazo previsto, para cada tipo de
Infraestrutura/Sistema.

12.7 A reducdo dos valores remuneratérios a que se refere o subitem anterior serd aplicado sobre o célculo do
Valor do Equipamentos e Sistemas (V) do referido més, conforme a seguinte férmula:

Formula 11:

V(1) = Vsisp) - 2Vscp)
Onde:

e Vr=Valor Remuneratdrio: Valor a ser faturado pela CONTRATADA por tipo de Sistema/Equipamento;
Vsis(j) = Valor mensal dos servicos de Infraestrutura/Sistemas da Tabela 1, conforme planilha de custos e formagdo de
pregos;

® V() = Valor da Solugdo do Chamado: Valor referente ao chamado ndo solucionado dentro do prazo previsto, para
cada tipo de Infraestrutura/Sistema;

e i=1..n, refere-se ao nimero do Tipo de Sistema / Equipamento da Tabela 01;

12.8 O valor total dos valores remuneratérios a ser descontado mensalmente, por equipamento/sistema, esta
limitado a 20% do Valor do Equipamento e Sistema (Ves) do referido més.

13 VISTORIA TECNICA

13.1 Todos os aspectos relacionados a instalagdo e funcionamento dos SERVICOS deverdo ser levantados durante
a VISTORIA TECNICA FACULTATIVA. Durante essa etapa, a LICITANTE devera avaliar os detalhes técnicos
necessarios ao cumprimento de suas obrigacGes.

13.2 Durante a vistoria técnica sera preenchido o Termo de Vistoria que, depois de assinado pelo representante
dos CORREIOS, devera ser apresentado na forma disposta no Edital.

13.3 O agendamento da vistoria técnica deverd ser realizado no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis antes da data
de abertura da licitagdo, por meio dos telefones descritos no Quadro 06:
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QUADRO 06 — TELEFONES PARA AGENDAMENTO DE VISTORIA TECNICA

LOCAL TELEFONE

(11) 4313-7250
(11) 4313-7270
(61) 2141-9115
(61) 2141-9157

Sao Paulo/SP

Brasilia

13.4 A VISTORIA TECNICA FACULTATIVA deverd ocorrer em até 2 (dois) dias Uteis antes da data de abertura da
licitagdo, no horario 08h00min as 11h00min ou das 14h00min as 17h00min.

13.5 A NAO realizacdo da VISTORIA TECNICA FACULTATIVA por parte da LICITANTE n3o a exime de garantir a
compatibilidade dos equipamentos e sistemas de Contact Center com o ambiente da ECT.

13.6 As LICITANTES, por ocasido da VISTORIA, ndo deverdo divulgar ou utilizar qualquer informacdo ou dados dos
CORREIOS.

13.7 A realizagdo da vistoria ndo se consubstancia em condicao para a participagdo na licitagao, ficando, contudo,
as licitantes cientes de que apds apresentacdo das propostas ndo serdo admitidas, em hipdtese alguma,
alegacOes posteriores no sentido da inviabilidade de cumprir com as obrigacdes, face ao desconhecimento dos
servicos e de dificuldades técnicas ndo previstas.

14 LOCAL DE ENTREGA E PRESTAGCAO DOS SERVIGOS

14.1 Os produtos e servigos contratados serdo entregues de acordo com a tabela a seguir:

QUADRO 07 — LOCAL DE ENTREGA E PRESTAGAO DOS SERVIGOS

DESCRIGAO LOCALIDADE

Mergenthaler, 592 - Vila Leopoldina -
S3o Paulo/SP Edificio Sede/SPM
CEP 05.311-900 — S&o Paulo/SP.

Entrega, Instalacdo e Configuracdo dos Servicos
de Contact Center.

Rua Dr. Joaquim Dutra, 39, Bairro
Barbacena/MG | Pontilhdo
CEP 36.204-900 - Barbacena/MG.

Mergenthaler, 592 - Vila Leopoldina -
Repasse de Conhecimento Sdo Paulo/SP Edificio Sede/SPM

CEP 05.311-900 — Sdo Paulo/SP.
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Rua Dr. Joaquim Dutra, 39, Bairro
Barbacena/MG | Pontilhdo
CEP 36204-900 - Barbacena/MG.

Edificio-sede dos Correios SBN Quadra 1
Bloco A, Asa Norte

CEP 70.002-900 - Brasilia/DF.

Brasilia/DF Ou

Universidade Corporativa dos Correios,
SCEN Lote 4 - Asa Norte

CEP 70.800-900 — Brasilia/DF.

Mergenthaler, 592 - Vila Leopoldina -
S3o Paulo/SP Edificio Sede/SPM
CEP 05.311-900 — S&o Paulo/SP.

Implantacdo das Integracdes do Contact
Center com o Ambiente Atual da Contratante.

Rua Dr. Joaquim Dutra, 39, Bairro
Barbacena/MG | Pontilhdo
CEP 36204-900 - Barbacena/MG.

Mergenthaler, 592 - Vila Leopoldina -
S3o Paulo/SP Edificio Sede/SPM
CEP 05.311-900 — S&o Paulo/SP.

Servico de  Continuidade  Operacional -
Atendimento Remoto e Presencial.

Rua Dr. Joaquim Dutra, 39, Bairro
Barbacena/MG | Pontilhdo
CEP 36204-900 - Barbacena/MG.

15 INFORMACOES GERAIS DA CONTRATACAO

15.1 PERIODO DE VIGENCIA DO CONTRATO: A vigéncia sera de 30 (trinta) meses, prorrogdveis até o limite de 60
(sessenta) meses.
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15.2 CONDICOES DE PARTICIPACAO:

15.2.1 CONSORCIO: Sera permitida a participacio de consércio, em razio do objeto licitado envolver questdes de
alta complexidade técnica, em que apenas um pequeno numero de empresas teria condi¢des de suprir
isoladamente. Dessa maneira, a formacdo de consdrcio visa aumentar o nimero de participantes da licitacao.

15.2.2 SUBCONTRATAGAO: Sera admitida subcontratagdo para os servicos de Gravagdo de Voz, bem como para
os Servicos de Implantacdo e de Monitoria.

A subcontratacdo podera ser de até 25% do valor global do contrato.

15.2.3 COOPERATIVA: Serd admitida a participacdo de Cooperativas conforme validacao tributaria.
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