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EDITAL DE LICITAGAO N° 044/2017
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017
Tipo Menor Preco

O Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, Administragao Regional no Estado do
Rio Grande do Norte — SENAC-AR/RN torna publico aos interessados que estara reunido no dia, hora
e local abaixo discriminados, a fim de receber, abrir e examinar documentacdo e propostas de
empresas que pretendam participar do Pregdo Presencial n® 032/2017, do tipo MENOR PRECO
TOTAL POR ITEM, regido pela Resolugdo Senac n°® 958/2012, legislacdo correlata e demais
exigéncias deste Edital.

Os envelopes contendo as Propostas de Pregos e os Documentos de Habilitagdo deverdo ser
entregues a Comissdo de Licitagdo, reunida em sessdo publica no local, data e horario abaixo
definidos:

LOCAL DA ABERTURA: Sede do SENAC/RN, localizada na Rua Sdo Tomé, n° 444, Cidade Alta,
Natal/RN, CEP 59.025-030.

DATA DA ABERTURA: 08 DE DEZEMBRO DE 2017 AS 09 HORAS E 00 MINUTOS.

1. OBJETO.

1.1 Contratagdo de empresa especializada na prestagéo de servigos de Sistema de Gestdo de
Call Center, visando a implantacdo e treinamento dos usuérios, fornecimento de equipamentos,
atualizacdo do software e suporte para o Call Center do Senac/RN.

2. VALOR MAXIMO DA CONTRATAGAO.

2.1 O valor méaximo para a contratagdo do objeto desta licitagio é de R$ 114.576,00 (cento e
quatorze mil quinhentos e setenta e seis reais) anual.

3. IMPUGNAGAO AO EDITAL, ESCLARECIMENTOS E AVISOS.

3.1 Até o 3° (terceiro) dia util anterior a data fixada para recebimento das propostas
(considerando-se horas e dias uteis das 08hs as 17hs, de segunda-feira a sexta-feira), qualquer pessoa
podera solicitar_esclarecimentos ou impugnar o0 ato convocatério do presente pregdo através de
correspondéncia enderegada a Comissao de Licitagdo do Senac ou via e-mail.

3.2 Os pedidos de esclarecimento ou impugnagdes referentes ao presente procedimento deverao
ser enviados por escrito: via e-mail: cpl@rn.senac.br, correios ou entregues pessoalmente a Comisséo
de Licitagéo, localizada na Administragdo Regional do Senac/RN: Rua S&o Tomé, 444, Cidade Alta,
CEP 59025-030, Natal/RN.

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte

Rua Sdo Tomé, 444, Cidade Alta, Natal-RN.

CEP 59025-030 | Tel.: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br


mailto:cpl@rn.senac.br

Pagina 2 de 98

SenaC

Cabera a Comisséao de Licitagdo do Senac, auxiliada pelo setor responsavel pela elaboragéo
d ste Edital e pela area técnica, decidir sobre a peticdo no prazo de 02 (dois) dias uteis, contados de

eu protocolo e recebimento (considerando-se horas e dias Uteis das 08hs as 17hs, de sequnda-feira a
sexta-feira).

3.4 Acolhida a peticdo contra o ato convocatério, constatando-se que as alteragdes afetardo a
formulacdo das propostas, serd designada nova data para a realizagdo do certame, mediante
comunicagao no site http://www.rn.senac.br/licitacoes.

3.5 Nao sendo formulados esclarecimentos e/ou informagbes até a data estabelecida para o
recebimento e abertura dos envelopes, pressupde-se que todos os elementos fornecidos sédo
suficientemente claros e precisos para permitir a perfeita apresentagéo da Proposta de Pregos e dos
Documentos de Habilitagdo, ndo cabendo, portanto, as licitantes, o direito de qualquer reclamagéo
posterior, tal como alegacdo de desconhecimento e/ou duvida sobre detalhamentos do objeto licitado,
implicando na plena aceitacéo das condi¢des estabelecidas neste Edital.

3.6 As questdes formuladas, bem como seus esclarecimentos, passardo a integrar o presente
Edital, independentemente de sua transcricdo. Peticbes apresentadas fora do prazo serao
desconsideradas.

4, PARTICIPAGAO NA LICITAGAO.

4.1 A presente licitagdo sera regida pela Resolugdo Senac n°® 958, de 18 de setembro de 2012,

disponivel para consulta no site do Senac: http://www.rn.senac.br/servicos/downloads.

4.2 Poderao participar deste certame todas as pessoas juridicas, cujo ramo de atividade guarde
pertinéncia e compatibilidade com o objeto desta licitagdo e que atendam a todas as exigéncias deste
Edital e seus Anexos, inclusive quanto a documentagao.

4.3 N&o poderdo concorrer neste certame:

4.3.1 Consdrcios de empresas, qualquer que seja sua forma de constituicao;

4.3.2 Pessoas Fisicas ou Juridicas que estejam suspensas de participar em licitagéo
realizada pelo Senac/RN;

4.3.3 Pessoas Fisicas ou Juridicas que estejam suspensas temporariamente de participagao
em licitagdo ou impedidas de contratar com a Administracdo Publica;

4.3.4 Pessoas Fisicas ou Juridicas que estejam inidoneas perante a Administragdo Publica;

4.3.5 Pessoas Juridicas que se encontrem sob faléncia, concordata, dissolugdo ou
liquidagao;
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4.3.6 Pessoas Juridicas que tenham socios, gerentes ou administradores que sejam
empregados ou dirigentes do Senac/RN.

4.4 Caso a empresa licitante se enquadre como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte e
se verifique em face da presente licitagdo a ocorréncia de condi¢des impeditivas e/ou vedagdes para o
seu enquadramento como tal, em especial os previstos nos artigos 17 e § 4° do art. 3° da Lei
Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2000, a mesma devera considerar em sua proposta as
condicdes tributarias oriundas de seu desenquadramento, com vistas a celebragao do futuro Contrato.

4.5 N&o seréo aceitos pedidos de reequilibrio econdmico-financeiro do Contrato fundamentados
na alteracdo de regime tributario, decorrente de mudanga de enquadramento, devendo o Contratado
arcar com eventuais custos inerentes a esta alteragéo.

4.6 Seréo aplicadas uma das sangdes previstas neste Edital e seus anexos a(s) microempresa(s)
e empresa(s) de pequeno porte que utilizar (em) falsamente do tratamento diferenciado previsto na Lei
Complementar n° 123/2000, tanto na licitagdo como na execugdo do contrato, sem prejuizo do
encaminhamento de representacdo ao Ministério Publico para apuragdo de eventual pratica de crime.

47 A empresa que fizer falsamente as declaragdes mencionadas para participagdo nesta
Licitacdo incorrera no crime de falsidade ideoldgica e estara sujeita as penas previstas no art. 299 do
Cadigo Penal, sem prejuizo das demais san¢Oes penais, civis e administrativas cabiveis.

5. ENTREGA DOS ENVELOPES.
5.1 Os envelopes “Proposta” e “Documentagdo” deverdo ser entregues no local definido no

preambulo deste Edital, até a data e o horario estabelecidos, quando entdo encerrar-se-a a fase de
recebimento dos envelopes.

5.2 Sera permitido o encaminhamento dos envelopes por via postal, desde que respeitados o
recebimento no local, a data e a horario estabelecidos no predmbulo deste Edital.

5.3 Os envelopes deverdo ser separados, fechados e rubricados no fecho, contendo em suas
partes externas e frontais, em caracteres destacados, além da razéo social e do CNPJ do licitante, os
seguintes dizeres:

PROPOSTA - ENVELOPE N° 1

PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL
A COMISSAO DE LICITACAO

RAZAO SOCIAL DA PROPONENTE, E-MAIL E O CNPJ.
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DOCUMENTAGAO - ENVELOPE N° 2

PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL
A COMISSAO DE LICITACAO

RAZAO SOCIAL DA PROPONENTE. E-MAIL E O CNPJ.

6. CREDENCIAMENTO.

6.1 A sessdo publica, que tera inicio na hora, data e local definidos no Edital, sera iniciada com o
credenciamento dos participantes, que deverao apresentar a documentacao solicitada.

6.2 As empresas interessadas em participar do certame deverdo estar representadas por
credenciados com poderes especificos para a pratica de todos os atos inerentes ao certame.

6.3 Para o credenciamento, devem ser entregues os seguintes documentos:

6.3.1 Tratando-se de representante legal da empresa, o estatuto social, contrato social ou
outro instrumento de registro comercial, registrados na junta Comercial ou, tratando-se de sociedades
civis, 0 ato constitutivo registrado no Cartério de Registro Civil de Pessoas Juridicas, no qual estejam
expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigagdes em decorréncia de tal investidura,
o0s quais deverao estar autenticados;

6.3.2 Tratando-se de procurador, a procuragdo por instrumento publico ou particular, da
qual constem poderes especificos para formular lances, negociar prego, firmar declaragdes, interpor
recursos e desistir de sua interposicdo e praticar todos os demais atos pertinentes ao presente
certame, conforme modelo de credenciamento (Anexo Ill), acompanhada do correspondente
documento, dentre os indicados no item anterior, que comprove 0s poderes do mandatario para a
outorga, em original ou devidamente autenticada.

6.3.3 O representante legal da empresa e o procurador deverdo identificar-se, exibindo
documento oficial que contenha foto.

6.4 Sera admitido apenas um representante para cada licitante credenciada e cada um deles
podera representar apenas uma empresa.

6.5 A ndo apresentagdo ou incorre¢cdo dos documentos de credenciamento acarretara o nao
reconhecimento do representante da licitante, ficando o mesmo impedido de atuar nos procedimentos
do presente certame, embora néo seja negado a empresa o direito de participar da licitagéo.

6.6 As microempresas ou empresas de pequeno porte que se encontrarem nas condi¢des de
usufruir dos beneficios da Lei Complementar n® 123/2000 deverédo apresentar a Declaragdo constante
do Anexo V, Documento 4, juntamente com os documentos relativos ao credenciamento.
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6 Na auséncia da Declaragéo e para fins de comprovagdo da condicdo de microempresa—¢
erpresa de pequeno porte, sera aceito 0 documento de constituicdo da empresa quando 0 mesmo
informar a referida condi¢do ou, ainda, declaragao preenchida de proprio punho, elaborada e assinada
pelo representante legal ou o procurador presente na sessao.

1. SESSAO DE ABERTURA

7.1 Encerrada a fase de credenciamento, sera iniciada a entrega dos envelopes contendo
propostas comerciais, documentos de habilitacdo, que estardo fechados e separados, conforme
especificacdes contidas neste instrumento.

7.2 Caso algum licitante, por qualguer motivo, esteja impossibilitado de fazer a entrega presencial
dos envelopes através de seus empregados ou representante credenciado ou por meio de mensageiro,
podera fazé-la via Correios, com registro, devendo, nesta situacdo, chegarem ao destino até o dia,
horario e local fixados no predmbulo deste Edital.

7.3 A Comissao de Licitagdo ndo se responsabiliza por envelopes que ndo constem o
enderecamento correto e que, por isso, sejam destinados e/ou entregues em outros setores, mesmo
que no SENAC - AR/RN, bem como pelos que chegarem apés a data e hora de abertura do certame.

7.4 Aberto o primeiro envelope de proposta, estara encerrado o credenciamento e, por
consequéncia, a possibilidade de admissao de novos participantes no certame.

7.5 Se ndo houver tempo suficiente para a abertura dos envelopes de HABILITACAO em um
unico momento, em face do exame das Propostas de Preco apresentadas com os requisitos do ato
convocatorio, 0s envelopes nao abertos ficardo em poder da Comissdo de Licitacdo até a data e
horario marcados para prosseguimento dos trabalhos.

8. PROPOSTAS DE PRECOS: ENVELOPE 1.

8.1 Na presenca dos proponentes presentes serdo abertas e examinadas as propostas de
precos.

8.2 A proposta de pregos (Anexo Il) devera ser apresentada impressa, em 2 (duas) vias, em

lingua portuguesa, em papel timbrado da empresa, sem rasuras e entrelinhas, devidamente datada e
assinada pelo titular da licitante ou por seu representante legalmente habilitado. A Proposta devera
conter:

8.2.1 A razéo social do Proponente, endereco completo, telefone, CNPJ e “e-mail” e, devera
ainda, fazer mencg&o do nimero do certame;

8.2.2 Indicagdo do preco total do item, em reais, expressos em algarismo, sem dupla
alternativa ou qualquer outra condigdo que induza o julgamento a ter mais de um resultado, sendo que
0 mesmo ndo podera ultrapassar o valor maximo de referéncia estabelecido neste Edital, sob pena de
desclassificacéo.
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8.2.3  Especificagdo do item com descri¢ao indicada no Termo de Referéncia;

8.24 Indicagdo do prazo de validade da proposta ndo inferior a 60 (sessenta) dias,
contados da data da abertura do envelope de proposta.

8.3 Na proposta de preco apresentada deverdo estar embutidos todos os custos administrativos,
impostos e demais despesas diretas e indiretas resultantes da execugédo do objeto, inclusive quanto a
incidéncia de quaisquer tributos, contribuicbes ou obrigagdes decorrentes da legislagao trabalhista,
tributéria, fiscal e previdenciaria, e, ainda, custos referentes a implantagdo, se for o caso, como:
alocagéo de profissionais, méo de obra, seguro, alimenta¢do e hospedagem.

8.4 A apresentacgéo de proposta sera considerada como evidéncia de que o Licitante:

8.4.1 Examinou e tem pleno conhecimento do presente Edital e dos seus anexos, inclusive
quanto as descri¢des e observagdes constantes no Termo de Referéncia;

8.4.2 Aceita as clausulas e condigdes deste Edital, eventuais aditamentos e esclarecimentos
complementares;

8.4.3 Tem condicdes e compromete-se a fornecer o objeto contratual pelo valor, prazos e
especificagdes constantes da proposta de preco.

9. HABILITAGAO: ENVELOPE 2.
9.1 O envelope destinado a Habilitagdo devera conter:

9.1.1 Habilitagao Juridica:

9.1.1.1 Registro comercial, no caso de empresa individual;

9.1.1.2 Ato constitutivo, estatuto, contrato social em vigor devidamente registrado (cuja
atividade da empresa seja compativel com o que é exigido no objeto licitado) ou contrato social
consolidado, em se tratando de sociedades comerciais e, no caso de sociedades por agoes,

acompanhado de eleigdo de seus administradores. Os documentos em apre¢o deverdao estar
acompanhados de todas as alteragoes ou da consolidagao respectiva;

9.1.1.3 Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de
prova da diretoria em exercicio;

9.1.2 Regularidade Fiscal e Trabalhista:

9.1.2.1 Prova de inscricdo do licitante no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica —
CNPJ;
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9122 Certidao Negativa de Débitos — CND, para com a Seguridade Social — INS
(ou Certidao Unificada, conforme Portaria MF 358, de 02/10/2014);

9.1.2.3 Certificado de Regularidade de Situagdo — CRS para o Fundo de Garantia por
Tempo de Servigo — FGTS;

91.24 Prova de Regularidade para com as Fazendas Federal, Estadual e Municipal,
sendo:

a) Fazenda Federal — Certiddo Conjunta Negativa de Débitos de Tributos e Contribui¢ces
Federais e quanto a Divida Ativa da Unido emitida pela Receita Federal do Brasil - RFB (ou Certiddo
Unificada, conforme Portaria MF 358, de 02/10/2014);

b) Fazenda Estadual — Certiddo de Regularidade de Débito de Tributos Estaduais, do
Estado onde o licitante mantém sua sede, podendo ser apresentados certiddes que tenham sido
expedidas de forma genérica, abarcando todos os tributos, ou ainda de forma especifica desde que
seja contemplado o referido tributo;

c) Fazenda Municipal — Certidao de Regularidade de Tributos Municipais do domicilio ou
sede do licitante que comprove a inexisténcia de débito com ISSQN, podendo ser apresentadas
certiddes que tenham sido expedidas de forma genérica, abarcando todos os tributos, ou ainda de
forma especifica desde que seja contemplado o referido tributo.

9.1.25 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de Certiddo de Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), nos termos do
o Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 1° de
maio de 1943.

9.1.3 Qualificagdo Econémico-Financeira:
9.1.3.1 Certidao Negativa de Faléncia ou Concordata, expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica, ou de execugdo patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica,

compreendendo o periodo de pesquisa dos Ultimos 02 (dois) anos.

9.1.4 Qualificagao Técnica:

9.14.1 No minimo, 01 (um) Atestado de Capacidade Técnica, emitido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, em nome da licitante, que comprove(m) aptiddo para desempenho
de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto desta licitagao.

9.1.5 Outros Documentos Necessarios a Habilitagdo:

9.1.5.1 Declarag@o de menores, em cumprimento do disposto no inciso Ill do art. 7° da
onstituicdo Federal (proibigdo de trabalho noturno, perigoso ou insalubre aos menores de dezoito
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anos e de qualquer trabalho a menores de quatorze anos, salvo na condi¢do de aprendiz), conforme
odelo Anexo V, Documento 1;

9.15.2 Declaragéo de inexisténcia de fato impeditivo de participagcdo, nos termos do
Anexo V, Documento 2;

9.1.5.3 Declaragéo de Sustentabilidade, nos termos do Anexo V, Documento 3;

9.2 Sob pena de inabilitagio, todos os documentos apresentados para habilitacio deverao
estar:

9.2.1 Em nome do licitante e, conforme o caso, com o numero do CNPJ da pessoa juridica
ou outro numero de registro publico oficial.

9.2.11 Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz; ou

9.21.2 Se o licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial;

9.21.3 Seréo dispensados da filial aqueles documentos que, pela propria natureza,

comprovadamente, forem emitidos em nome da matriz.

9.3 As Certidoes apresentadas deverdo estar em condigdes de aceitabilidade quanto ao prazo
de validade. Caso a mesma nao esteja expressa no documento, sera considerado o prazo de validade
de 90 (noventa) dias contados da data de sua emissao.

9.4 As microempresas ou empresas de pequeno porte por ocasido da participacdo em certames
licitatorios deverdo apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de comprovacdo de
regularidade fiscal, mesmo que apresente alguma restrigao.

9.5 No que tange a disposicdo do item anterior, havendo alguma restricdo na comprovacéo da
reqularidade fiscal, sera assegurado o prazo de 5 (cinco) dias uteis, cujo termo inicial correspondera ao
momento em que o proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a
critério do Senac, para a reqularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito, e
emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa.

9.6 A ndo regularizagdo da documentagdo a que se refere o item 9.5 implicara decadéncia do
direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas em Edital, sendo facultado a Administracéo
convocar os licitantes remanescentes para a assinatura do Contrato ou revogar a licitagao.

10. PROCEDIMENTO DO PREGAO.

10.1 Em dia, hora e local designados neste Edital, na presenga dos representantes das empresas
interessadas, a Comissdo de Licitagéo recebera os envelopes referentes as propostas de pregos e aos
documentos de habilitacdo das licitantes concorrentes, bem como a prova da representagdo do
Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
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oponente ou instrumento de procuragdo que autorize seu preposto a participar do Pregdo com
poderes para negociagao.

10.2 A Comissdo Permanente de Licitagéo verificara os documentos relativos ao credenciamento
dos representantes legais das licitantes. Apds exame e rubrica da documentagdo, a Comissao
disponibilizara os documentos citados aos presentes para analise e rubrica, registrando-se em ata as
anotagdes solicitadas.

10.3 Ap6s o0 anuncio dos nomes das licitantes participantes do presente certame, a Comisséo
realizara a abertura dos envelopes contendo as propostas de pregos escritas, passando a fazer sua
analise e posterior julgamento, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sesséo.

104 Sera verificado, nas propostas, o atendimento das condices definidas neste Edital, sendo
desclassificadas pela Comissdo de Licitacdo aquelas que ndo obedecerem ao presente Instrumento
Convocatorio.

10.5 As propostas que ndo integrarem a lista de classificadas para a fase de lances verbais,
também serdo consideradas desclassificadas do presente Certame.

10.6 Da desclassificacdo das propostas de preco, somente cabera pedido de reconsideracdo a
Comisséao de Licitagdo, com a justificativa de suas razdes, a ser apresentado, de imediato, oralmente
ou por escrito, na mesma sessao publica em que vier a ser proferida.

10.7 A Comisséo de Licitagdo analisara e decidira de imediato o recurso de reconsideragéo,
sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sesséo publica.

10.8 Da decisdo da Comissdo Permanente de Licitacdo relativa ao pedido de reconsideracio néo
cabera recurso.

10.9 Sera classificada para a fase de lances verbais a proposta escrita de menor prego e aquelas
que ndo excedam a 15% (quinze por cento) de seu valor.

10.10  Quando néo forem classificadas, no minimo, trés propostas de precos nas condigdes do
subitem acima, serdo classificadas, sempre que atendam as condi¢bes definidas neste Edital, a
proposta de menor preco e as duas melhores propostas de prego subsequentes, para participagdo na
etapa de lances verbais.

10.11 O valor da disputa para a fase de lances verbais sera representado pelo menor preco da
proposta (MENOR PRECO TOTAL POR ITEM).

10.12 A classificacdo de apenas duas propostas escritas de preco ndo inviabiliza a realizacio da
fase de lances verbais. No mesmo sentido, a validade do Pregdo ndo serd comprometida se for
inviabilizada a fase de lances em virtude da apresentacdo e/ou classificacdo de apenas uma proposta
escrita.
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0. Em continuag&o, o Pregoeiro daré inicio a fase de lances verbais, quando na oportunidade
fafd uma rodada de lances convidando o representante da licitante que ofereceu a proposta escrita de

AIOR PRECO, a fazer o seu lance e, em seguida, os representantes das demais empresas
selecionadas na ordem decrescente de preco, e assim sucessivamente até que se obtenha a proposta
de MENOR PRECO.

10.14  S6 serao aceitos lances inferiores ao ultimo MENOR PRECO obtido.

10.15 O licitante que néo apresentar lance em uma rodada n&o ficara impedido de participar de
nova rodada, caso ocorra, desde que ndo tenha expressamente declarado que encerrou seus lances.

10.16  Em ndo havendo mais lances em uma rodada completa, o Pregoeiro encerrara a etapa
competitiva e ordenara os lances em ordem crescente de preco.

10.17  Nao havendo lances verbais na primeira rodada, seréo consideradas as propostas escritas de
preco classificadas para esta fase.

10.18  ENCERRADA A ETAPA DE LANCES, caso as propostas apresentadas por Microempresas e
Empresas de Pequeno Porte sejam em até 5% (cinco por cento) superiores a proposta de menor prego,
lhes sera assegurada preferéncia de contratagdo, situagdo denominada por empate ficto, conforme
disposto na LC n° 123/2000, e suas alteragoes.

10.19  Ocorrendo o empate ficto, sera adotado o seguinte procedimento:

10.19.1 O Pregoeiro fara uma ordem classificatéria dos lances das licitantes
microempresa e empresa de pequeno porte com direito de preferéncia e dentro da margem dos 5%
(cinco por cento), e outra ordem classificatéria com os lances das demais licitantes que ndo se
enquadrem nessa situagao.

10.19.2 Logo apos, sera concedida a microempresa ou empresa de pequeno porte
com direito de preferéncia mais bem classificada e dentro do empate ficto, a possibilidade de ofertar um
lance inferior aquela de menor preco.

10.19.3 No caso de empate dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se enquadrem na situagdo de empate ficto, sera realizado sorteio
entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar proposta melhor;

10.19.4 Ndo sendo habilitada a microempresa ou empresa de pequeno porte
beneficiada pela regra do empate ficto, na forma do subitem anterior, serdo convocadas as
remanescentes, observada a ordem classificatdria, para o exercicio do mesmo direito;

10.19.5 Na hipotese de empate ficto, a microempresa ou empresa de pequeno porte
convocada para apresentar nova proposta tera prazo maximo de 05 (cinco) minutos para fazé-lo, sob
pena de preclusao;
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10.19.6 Os dispositivos legais atinentes ao empate ficto somente serdo aplica
ando a melhor oferta final ndo tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno
orte.

10.20 Em todos os casos, € facultado ao Pregoeiro negociar diretamente com a licitante que
apresentar a proposta ou lance de menor valor.

1021  Finalizadas as fases de CLASSIFICACAO (propostas escritas e lances verbais) e de
NEGOCIAGAO, se houver, proceder-se-4 a abertura do Envelope 02 — DOCUMENTOS DE
HABILITACAO da licitante mais bem classificada. Os documentos ali contidos serdo examinados e
rubricados pelos participantes presentes e pela Comisséo de Licitagao.

10.22 A Comisséo de Licitacdo apds abertura, exame da documentagao e registro em ata, podera,
se assim achar necessario, suspender a reunido a fim de que tenha melhores condigdes de analisar os
documentos apresentados, procedendo as diligéncias que achar necessarias.

10.23  Os licitantes que deixarem de apresentar quaisquer dos documentos exigidos no envelope
‘Documentacédo”, ou os apresentarem em desacordo com o estabelecido neste Edital, ou, ainda, os
apresentarem com irregularidades, serdo inabilitados, ndo se admitindo complementagao posterior,
com excecdo dos documentos que por sua natureza declaratéria puderem ser firmados na prépria
sessao por representante legal da Licitante, com poderes pré-estabelecidos.

10.24  Caso a Comissdo de Licitagéo verifique o ndo cumprimento dos requisitos de habilitagao da
licitante mais bem classificada, proceder-se-a da forma descrita a partir do subitem 10.20 em diante.
Apos, sera aberto o envelope de habilitagdo da licitante que ofertou a melhor proposta e assim
sucessivamente até que o seguinte classificado preencha as condi¢des de habilitagéo exigidas.

10.25  Atestando-se o cumprimento dos requisitos de habilitagdo pela empresa mais bem
classificada, a Comissao de Licitagdo declarar-lhe-& vencedora do presente certame, circunstanciando
em ata todos os atos realizados na sessdo, onde fara constar a assinatura dos presentes, notificando
os licitantes ausentes acerca do resultado, apds a adjudicagéo e homologagéo.

10.26  Na hipotese de ndo contratagdo de microempresa ou empresa de pequeno porte, 0 objeto da
licitagdo sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

1. CRITERIOS DE ANALISE E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS.
11.1 A proposta devera atender plenamente ao exigido neste Edital, sob pena de desclassificagéo.

11.2 O critério de julgamento adotado nesta licitagdo serd o de MENOR PRECO TOTAL POR
ITEM, observadas as especificacdes constantes no presente Edital e seus Anexos, bem como as
demais disposicdes normativas vigentes.

11.3 O julgamento das propostas de pregos sera feito pela Comissao de Licitagdo, que podera ser
assessorada por profissionais do quadro do Senac ou externos, conforme necessidade.
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14 Sera vencedora desta licitagdo a licitante que apresentar o MENOR PRECO TOTAL POR
ITEM.

1.5 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso de necessidade de
esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncia, para efeito de comprovacdo de sua
exequibilidade, podendo o Comissdo de Licitacdo questionar junto a proponente e requerer a
apresentacdo de justificativas e comprovacdes em relacdo aos custos no prazo de até 24 (vinte e
quatro) horas, prorrogaveis por mais 24 (vinte e quatro) horas, se necessario.

11.6 N&o se admitira proposta que apresente prego global ou unitario simbdlico, irrisério ou de
valor zero, incompativeis com os valores dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos
respectivos encargos, ainda que este Edital ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalagbes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele renuncie a
parcela ou a totalidade da remuneragao.

11.7 No caso de empate entre duas ou mais propostas, sera efetuado sorteio em ato publico, para
0 qual todos os licitantes serdo convocados.

12. RECURSOS.

12.1 Da deciséo que declarar o licitante vencedor cabera recurso fundamentado, escrito, no prazo
improrrogavel de 02 (dois) dias uteis, contados da data de disponibilizagdo da decisdo no site do Senac
ou da intimagdo feita na propria sessdo publica, nos casos de habilitagdo ou inabilitagdo do licitante,
julgamento das propostas, anulagdo ou revogacdo da licitagdo, ficando as demais participantes
intimadas desde logo para apresentar contrarrazdes em igual nimero de dias, que comegarao a correr
do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

12.2 Cabera a Comissao de Licitagdo receber, examinar e instruir 0s recursos interpostos contra
suas decisdes e encaminha-los a autoridade competente, para decisao final sobre 0s mesmos.

12.3 Interpostos recursos, o processo licitatorio serd suspenso para o devido julgamento a ser
realizado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados da data final para sua interposigéo, pela
autoridade competente, e o resultado sera divulgado a todos os participantes, por correspondéncia, e-
mail ou outro meio disponivel.

124 O acolhimento do recurso implicara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

13.  HOMOLOGAGAO E ADJUDICAGAO.

13.1 Inexistindo manifestacéo recursal, a Autoridade Competente adjudicara o objeto ao licitante
vencedor e, em seguida, homologaré os procedimentos do resultado do certame.
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Decididos os recursos porventura interpostos, e constatada a regularidade dos ate
procedimentais, a Autoridade Competente adjudicara o objeto ao licitante vencedor e homologara o
procedimento licitatorio.

13.3 Se, por motivo de forga maior, a adjudicagé@o ndo puder ocorrer dentro do periodo de validade
das propostas, ou seja, 60 (sessenta) dias, e caso persista o interesse da Contratante, podera ser
solicitada a prorrogacao geral da validade referida a todos os licitantes, por igual prazo, no minimo.

14. SANGOES ADMINISTRATIVAS.
14.1 Das sangobes relativas a Licitagao:
14.1.1As licitantes que desatenderem quaisquer exigéncias do Edital e seus Anexos,

garantida a prévia defesa e, de acordo com a conduta reprovavel (infracdo), estardo sujeitas as
sangdes administrativas previstas neste Edital, conforme abaixo:

14111 Multa compensatoria, cuja base de calculo sera o valor estimado desta
licitagéo; e,
14.1.1.2 Suspensao do direito de licitar ou contratar com o SENAC, por prazo néo

superior a 2 (dois) anos, conforme detalhamento abaixo:

MULTA SUSPENSAO DO DIREITO DE LICITARE
GRAU CONTRATAR COM O SENAC
COMPENSATORIA PRAZO

1 De 0,05% a 0,2% por ocorréncia, sobre o Minimo: 1 més
valor estimado da licitagao Maximo: 1 ano

9 De 0,3% a 0,6% por ocorréncia, sobre o valor Minimo: 1 més
estimado da licitacdo Maximo: 1 ano

3 De 0,7% a 0,9% por ocorréncia, sobre o valor Minimo: 6 meses
estimado da licitagéo Méximo: 2 anos

4 De 1% a 2% por ocorréncia, sobre o valor Minimo: 6 meses
estimado da licitagéo Méximo: 2 anos

ITEM INFRACAO GRAU

1 Deixar de entregar a documentagéo exigida na licitagdo no prazo estipulado. 1

9 Cometer atos protelatdrios, durante os procedimentos licitatorios, com intuito de 1
adiamento dos prazos da licitacao.

3 Interpor recursos sem motivagédo fundamentada, ou com motivagdo descabida, 1
ou com motivagao genérica, prejudicando a condugao da licitagao.

4 N&o assinar o Contrato no prazo de convocagao, durante a vigéncia de sua 9
proposta, sem justificativa aceita pelo Senac/RN.

5 Apresentar documentacgdo falsa. 2

6 Fazer declaragéo falsa ou omitir informagdes. 2
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Cometer fraude fiscal.

N&o manter a proposta durante o prazo de validade da mesma.

Comportar-se de modo inidéneo ou cometer mais de uma das faltas previstas
nos subitens anteriores.

7
8
9

"I

14.1.20 valor das multas aplicadas devera ser depositado no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
a contar da data do recebimento da notificagdo, conforme orientagdes fornecidas na mesma. Se o
valor da multa nao for depositado, sera cobrado administrativamente ou judicialmente.

14.1.3As sangbes previstas nas alineas 14.1.1.1 e 14.1.1.2 poderdo ser aplicadas
cumulativamente.

14.1.4No processo de aplicagcdo de sangdes € assegurado o direito ao contraditério e a
ampla defesa, facultada a defesa prévia do interessado, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da
intimacao do ato.

14.1.5A apresentacao de defesa dentro do prazo estipulado tera efeito suspensivo quanto ao
pagamento das sangdes de multa, que sé sera realizado apds a analise do mesmo.

14.2 A aplicacdo das penalidades previstas neste Instrumento é de competéncia da Diregédo
Regional do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, Administracdo Regional no Estado do Rio
Grande do Norte — SENAC-AR/RN.

15. SUBCONTRATAGAO.
15.1 E vedada a subcontratacdo do objeto desta Licitagao.
16. DISPOSICOES GERAIS.

16.1 O Presidente do Conselho Regional do Senac podera revogar esta licitagdo por razdes de
interesse publico, decorrentes de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente
para justificar tal conduta, devendo anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocagao de terceiros,
mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

16.2 A anulagdo da Licitagdo induz a do Contrato.

16.3 Os licitantes nao terao direito a indenizagao em decorréncia da anulagdo do procedimento
licitatorio, ressalvado o direito do contratado de boa-fé de ser ressarcido pelos encargos que tiver
suportado no cumprimento do contrato.

16.4 E facultado & Comissdo de Licitacdo ou & autoridade superior, em qualquer fase deste
certame, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrugdo do processo,
vedada a inclusdo posterior de informagdo ou de documento que deveria constar originariamente da
roposta.
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Os documentos retirados da internet poderao ter sua validade verificada, ficando estabelecido
gue, havendo discordancia entre o apresentado e a verificagdo na internet, prevalecera o que for
etirado da internet na hora do certame.

o1
0.0

16.6 Os documentos necessarios ao credenciamento e a habilitagdo deverao ser
apresentados em original, autenticados por qualquer processo de copia autenticada por cartério
competente ou mediante publicagdao em drgao da imprensa oficial ou outro 6rgao competente,
bem como por conferéncia feita por membro da Comissao ou Equipe de Apoio.

16.7 A Comiss&o de Licitagao reserva-se ao direito de solicitar o original de qualquer documento,
sempre que julgar necessario.

16.8 A Comissao de Licitacdo podera promover a conferéncia de copias com os originais dos
documentos de habilitagcdo, dando-lhes autenticidade, e, para tanto, o interessado devera se dirigir ao
prédio da Unidade Senac Centro, localizado na Rua Sdo Tomé, n° 444, Sala 405-A, Cidade Alta,
Natal/RN, CEP 59.025-030, no horério das 08h as 11h e das 13h as 16h, onde devera apresentar as
copias dos documentos acompanhados de seus respectivos originais ou copias autenticadas em
cartério.

16.9 Caso os prazos definidos neste Edital ndo estejam expressamente indicados na proposta,
eles serdo considerados como aceitos com a apresentag@o da proposta, para efeito de julgamento
deste certame.

16.10  Em caso de divergéncia entre as disposi¢des constantes do Termo de Referéncia e as
contidas neste Edital, prevalecerao as ultimas.

16.11  Este certame podera ter a data de abertura da sesséo publica transferida por conveniéncia do
Senac.

16.12  As decisOes relativas a este instrumento convocatério serdo divulgadas no site do Senac
(www.rn.senac.br), onde os interessados deverdo fazer o devido cadastro e efetuar o login no
endereco: www.rn.senac.br/licitacoes.

16.13 A Comisséo de Licitagdo podera, subsidiariamente, encaminhar as copias das decisbes/atas
de forma eletronica/digitalizadas aos e-mails indicados nos documentos apresentados pelas licitantes.

16.14 A Comissdo de Licitagdo nédo se responsabiliza por e-mails que né&o forem recebidos em
virtude de problemas no servidor ou navegador do Senac/RN e/ou do emissor.

16.15 A critério da Administragdo do Senac, quando todos os licitantes forem inabilitados ou todas
as propostas forem desclassificadas, podera ser fixado o prazo de 8 (oito) dias para a apresentagao de
nova documentagao ou de outras propostas que obedegam aos ditames deste Edital e seus anexos.
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ANEXOS.

Séo partes integrantes deste Edital os seguintes anexos:

. Termo de Referéncia — Anexo .
o Modelo de Apresentagéo da Proposta de Precos — Anexo Il.
° Modelo de Credenciamento — Anexo lIl.
. Minuta do Contrato — Anexo IV.
. Modelo de Outros Documentos — Anexo V.
18. FORO.

18.1 As questdes decorrentes da execugdo deste instrumento, que ndo possam ser dirimidas
administrativamente, seréo processadas e julgadas na Justica Comum, no Foro da Comarca de Natal,
Estado do Rio Grande do Norte, com exclusao de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Natal, RN, 29 de novembro de 2017.

FERNANDO VIRGILIO DE MACEDO SILVA
DIRETOR REGIONAL DO SENAC/RN
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ANEXO|
TERMO DE REFERENCIA

_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

1. OBJETO.

1.1 Contratagdo de uma empresa especializada na prestagao de servigos de Sistema de Gestéao
de Call Center, visando a implantacdo, treinamento dos usuarios, fornecimento de equipamentos,
atualizacéo do software e suporte, para o Call Center do Senac/RN.

2. HORARIO E LOCAL DA PRESTAGAO DE SERVIGOS.

2.1. Os servigos objeto desta contratagdo devem ser executados durante o horario de
funcionamento do Call Center do Senac/RN, devendo os servigos de suporte técnico serem executados
de acordo com a necessidade e em comum acordo com 0 Senac/RN;

2.2. O horario de funcionamento do Call Center do Senac/RN é de segunda a sexta-feira, em dias
uteis, das 07:00 as 20:00 com flexibilidade nos horarios dos turnos;

2.3. Os servigos serdo prestados no Centro de Educacdo Profissional Senac Centro, Rua Séo
Tomé, 444, Centro — Natal/RN.

3. JUSTIFICATIVA E ABRANGENCIA DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS.

3.1. O Call Center do Senac/RN exerce atividades de Telemarketing Ativo e Receptivo, envio de
e-mail marketing, comunicagdo com clientes através do canal “Fale Conosco”, como também apoio aos
Centros de Educagédo Profissional e outros setores internos, atuando como importante fonte de
informacgdes para a instituicao;

3.2. O publico que procura os servigos do Senac/RN, através do Call Center, tem crescido a cada
ano e também tem demandado cada vez mais informagdes e orientagbes técnicas qualificadas,
exigindo um nivel de prestagao de servigos especializado;

3.3. Para fazer frente a este desafio, 0 Senac/RN visa a melhoria da infraestrutura tecnologica,
processos e pessoas a fim de contribuir com sua missao com mais eficiéncia e qualidade;

3.4. Os dados colhidos por meio do Telemarketing Receptivo e Ativo precisam ser eficientemente
organizados, em base informatizada, de maneira que possam subsidiar a formulagéo de sugestoes, o
aprimoramento e a tomada de decisdes estratégicas do Senac/RN;

. Assim, com o objetivo de possibilitar a gestdo do setor, bem como potencializar seus
2sultados, se faz necessaria a locagao de um sistema de gestao de Call Center;
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A empresa a ser CONTRATADA deve dispor ao Senac/RN os recursos de Locagao de
Slst a de Gestdo de Call Center contendo equipamentos e software conforme descrito abaixo nos
itens 04 e 05;

. O sistema deve permitir a emissdo de relatorios estatisticos (qualitativos e quantitativos),
tanto das chamadas receptivas como ativas e graficos dos indicadores descritos nos itens: 4.3.4, 4.4.6,
456e4.6.4;

3.8. O sistema deve emitir sinal de toque no telefone e também apresentar alertas na tela, quando
do recebimento de chamadas e de chamadas em fila;

3.9. O sistema deve informar o registro de motivos de pausa do agente, gerando um relatorio
contendo a duragéo das pausas e o tempo médio de cada sessao, visando atender a NR17, além de
bloguear o recebimento de chamadas durante as pausas;

3.10. O Sistema de Call Center, devera ser capaz de receber cargas periddicas de informagdes via
arquivo texto, webservice ou outra tecnologia, referente aos cadastros dos clientes como nome,
telefone e outras informagdes que componham o conjunto de dados referente ao cliente dentro dos
sistemas do SENAC, para que 0 mesmo, seja capaz de apresentar estas informagdes dos clientes que
ligarem, através do identificador de chamadas ou tecnologia semelhante. O sistema também deve
permitir carga de informacgdes referentes a outros médulos integrantes do mesmo (modulo de produtos,
etc) segundo os mesmos padrdes ja citados anteriormente, bem como gerar massas de dados em csv,
txt ou outro formato, com layout especifico, para promover integracdo nos sistemas da
CONTRATANTE.

3.11. O Sistema deve fornecer ferramentas de gerenciamento da qualidade das operagdes, como
gravagdo e armazenamento das ligagdes, que possam ser acessadas pela equipe do Senac/RN em
tempo real via WEB. Deverd também apresentar campo especifico para registro das monitorias, por
atendente, além de armazenar o historico de monitorias, independente de mudanga de célula de
atendimento/atividade e possibilitar a extragé@o de relatorios definidos pelo Senac/RN. Devera permitir a
monitoria interativa (possibilidade de o supervisor orientar o atendente durante a ligacdo, sem ser
ouvido pelo cliente). Além disso, é necessario disponibilizar uma pesquisa de satisfacdo do
atendimento por parte dos clientes, com emissao de relatorio periddico de toda equipe e de cada
agente;

3.12. No decorrer do contrato, poderdo ser solicitados pelo Senac/RN a implantagdo de novos
relatérios de acompanhamento ou incluséo de novos itens ou indicadores, os quais deverdo ser
entregues no prazo maximo de 45 (quarenta e cinco) dias.

3.13. O sistema devera gerar um numero de atendimento denominado “protocolo de atendimento”.
4. ESPECIFICAGOES TECNICAS

Caracteristicas Gerais.
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4.1.1. Deveréo ser fornecidos 2 (dois) Sistemas de Comunicagéo idénticos configurados efv
redundancia com arquitetura ativo/passivo ou ativo/ativo;

4.1.2. Em caso de falha do sistema principal, o sistema redundante devera assumir o lugar do
istema principal sem perda de dados, configuragdes, performance ou de funcionalidades e sem a
necessidade de interven¢do humana em até 10 minutos;

4.1.3. A plataforma devera possuir interface de administragdo Unica, via web, a partir da qual
todos os mddulos podem ser configurados, inclusive o sistema redundante;

4.14. 0 acesso a interface de administracdo de sistema via web devera ser seguro. O
sistema devera garantir privacidade da comunicacdo com mecanismos tais como HTTPS, via rede
LAN/WAN, assim como possuir autenticagao, autorizagao e registro dos acessos;

4.1.5. Todos os softwares, drivers, conectores e acessérios necessarios ao perfeito
funcionamento do sistema devem ser fornecidos;

4.1.6. Ter a capacidade de implementar protocolo de criptografia entre central e aparelhos
telefonicos terminais IP utilizando SRTP de forma a encriptar todo o trafego de comunicagéo entre o
servidor e 0s ramais;

4.1.7. Cada servidor/equipamento deve ter gabinete padrdo Rack 19" e n&o ultrapassar 3
Unidades de Rack de espaco vertical;

4.1.8. Deve possuir fontes redundantes automaticas com "hot swap" e consumo inferior a
400w/h por fonte;

4.1.9. Devera possuir pelo menos 4 Portas de rede Ethernet 10/100/1000;

4.1.10. Deve suportar monitoramento via SNMP de pelo menos: CPU, meméria,
ocupagao de HD, status dos servidores principal e redundante;

41.11. Deve possuir recurso para consulta do historico destes dados de
monitoramento SNMP com ajuste de periodo;

41.12. Possuir suporte a SNMPv2c e SNMPV3, incluindo a geragdo de traps com
suporte a MIB II, conforme RFC 1213.

4.2. Concentrador de Interface para Telefonia IP.

4.2.1. A CONTRATADA devera fornecer 01 (um) concentrador de interfaces E1 compativel
com solugéo de telefonia VOIP;

4.2.2. O equipamento deve ser novo e estar em linha de fabricagao;
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42.3. O equipamento deve permitir fixagdo em rack 19°, com altura maxima de 14,
acornipanhar acessorios de: fixagdo em rack, fonte de alimentagéo interna operando de 100 a 240 VAC
com 60Hz, cabo de alimentacdo com tomada 2P+T; n&o ser&o aceitos, em hipotese alguma, produtos
baseados em placas de PC;

4.2 4. Havendo a necessidade de instalar software ou drive para o funcionamento ele deve
ser fornecido com cada equipamento;

4.2.5. O concentrador de interface devera possuir certificado de homologacdo da ANATEL,;
a CONTRATADA devera anexar o certificado do concentrador a sua resposta;

426. 0 equipamento deve fornecer interfaces para integracdo com agente SNMP,
manutenc&o, diagnostico e administragédo; possuir interface E1 com conectores BNC de 75 Ohms; ndo
sera permitido o uso de baluns externos para conversado de impedancia; interface LAN RJ45 compativel
com |EEE 802.3 e IEEE 802.3u, padréo 10BaseT/100BaseTX, autosensing e com redundancia;

4.2.7. O equipamento deve ter comunicagao através de enderego |P com servidor VOIP;

4.2.8. Ser capaz de transmitir todos os detalhes da sinalizagdo R2 e ISDN incluindo o
desligamento da chamada; o trafego de &udio via protocolo RTP (Real Time Protocol) deve ser
gerenciado exclusivamente pelo servidor VOIP; a comunicagdo pelo protocolo SIP ou outro protocolo
néo deve possuir laténcia de pacotes superior a 5ms, entre o servidor VOIP e o concentrador; deve
permitir udio de baixa laténcia, com pacotes de no maximo 5ms, entre a comunica¢do do servidor
VOIP e o concentrador;

4.2.9. Ter compatibilidade com os protocolos ISDN PRI, R2D/MFC; possuir interface E1
funcional com uma rede privada de telefonia (PABX) utilizando o protocolo de sinalizagao da prestadora
da CONTRATANTE; possuir cancelamento de eco de no minimo 64ms (512 TAPS) por canal
compativel com as normas ITUT G.165 e G.168; deve atuar em varios canais simultaneamente,

independente do uso de outros recursos do concentrador; possuir detecgao de sinais de discagem do
tipo DTMF;

4.2.10. As geragdes de tons de controle de chamadas e controle de ligagdes a cobrar
devem ser programadas pelo plano de discagem do servidor VOIP; O tratamento de sinalizagdo
acustica deve ser feito pelo hardware, através do DSP; permitir 60 canais de voz de 64kbps em link de
E1 sendo capaz de efetuar ou receber chamadas em todos os canais simultaneamente, sem a perda
de ligacoes;

4.3 PABX
4.3.1 Gerenciamento PABX.

4311 Deve possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;
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43.1.2 Essa interface de gerenciamento deve ser centralizada e Unica permitindo-a
confjguracao de todas as funcionalidades listadas na se¢do Mddulo PABX;

43.1.3 A interface de administracdo do Mddulo PABX devera ser totalmente em
Portugués do Brasil;

43.1.4 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo PABX.

4.3.2 Funcionalidades PABX

4321. Para todas as chamadas encaminhadas através do servidor VOIP da
CONTRATANTE deverdo utilizar o CODEC G.729;

4322 A solucéo deve ter capacidade de processamento de, no minimo, 200 ramais
e/ou troncos, e nao deve possuir limitagcdo quanto a quantidade de ramais que podem ser criados.

4.3.2.3. A solucdo devera suportar pelo menos 10 (dez) conferéncias simultaneas com
até 10 (dez) participantes em cada conferéncia;

4324, Devera permitir o provisionamento automatico dos Aparelhos IP utilizando
arquivos de configuragdo armazenados no servidor do PABX via HTTP ou TFTP;

43.2.5. Sempre que um Aparelho IP for resetado para configuragdes de fabrica ele
deve ter suas configuragbes originais de numero do ramal, conta SIP, CODECS e demais
configuragdes restauradas através de provisionamento automatico baseado no cadastro do enderego
MAC do aparelho na interface de administragdo. Desta forma, ndo sera aceito que os aparelhos
precisem ser configurados individualmente de forma manual;

43.2.6. Deve ser possivel configurar DDR (Discagem Direto a Ramal) de forma que
cada ramal possa ter um ou mais numeros diretos;

43.217. Devera possuir funcionalidade de grupo de busca (ring group) no qual se
configura um nimero que faz tocar todos os ramais deste grupo;

43.28. A funcionalidade de grupo de busca (ring group) deve possuir pelo menos as
seguintes opgdes de funcionamento: circular, linear e ao simultaneo;

4.3.209. Devera possuir funcionalidade de musica de espera para todos os ramais
licenciados, a ser aprovada pelo contratante;

4.3.2.10. Deve ser possivel realizar transferéncia das chamadas de entrada e saida,
clusive para numeros externos;
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43. Deve ser possivel configurar a funcionalidade de Siga-me (redirecionamento
ada para outro destino) em todos os ramais com pelo menos as seguintes opgdes: Siga-me
incopdicional, Sigam-me em caso de ocupado e Siga-me apds timeout/ndo atende;

4.3.2.12. Deve ser possivel realizar a captura de chamadas que estejam tocando em
outros ramais através de uma combinacéo de teclas do aparelho;

4.3.2.13. A captura devera ser possivel de ser feita por qualquer ramal que esteja no
mesmo grupo do ramal que esta tocando;

4.3.2.14. Possuir a funcionalidade de regra de discagem que permita definir a rota de
saida de acordo com os numeros que foram discados;

4.3.2.15. Possibilitar a configuragdo de usuarios e grupos para utilizar tais regras de
discagem de forma que seja possivel definir exatamente para quais tipos de destino o usuario ou grupo
podem discar;

4.3.2.16. Possuir configuracdo de ramais que permitam o bloqueio do ramal fazendo
com que possam apenas efetuar chamadas internas (entre os ramais da prépria central);

4.3.217. O sistema deve ter a possibilidade de fazer a selegéo de rota de menor custo
para chamadas de longa distancia, sem a necessidade de o usuario digitar os prefixos das operadoras
de telefonia, a ser configurado com regras pré-definidas pelo contratante;

4.3.2.18. Deve ser possivel configurar o custo das chamadas para cada rota de saida de
forma que o relatério de bilhetagem calcule o custo das chamadas de forma precisa;

4.3.2.19. Deve ser possivel configurar um codigo pessoal para cada ramal para
funcionalidades que exijam privilégio para serem realizados através dos ramais;

4.3.2.20. Deve ser possivel utilizar um ramal qualquer com as permissdes de outro
usuario através do uso de seu cddigo pessoal. Isto permitird que, independentemente de onde estiver,
possa o usuario desfrutar dos privilégios que o seu ramal possui, mesmo através de outros ramais. Tal
facilidade devera funcionar também para sistemas integrados em rede corporativa, desde que o ramal
pertenca a Central;

4.3.2.21. A tarifacdo do ramal que estiver sendo usado por outro usuario diferente do
habitual, devera entender que estdo sendo utilizados privilégios de outro usuario e, portanto, devera
gerar os bilhetes e relatérios em nome deste usuério que esta usando seus privilégios e ndo do ramal
que esta sendo utilizado no momento.

4.3.3 Gravagao das chamadas de PABX

4.3.3.1 A funcionalidade de gravagao devera estar inclusa no PABX n&o sendo aceita
¢ao externa para realizagéo das gravacgdes das chamadas;
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43.3.2 Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial;
passando por transferéncias e até o encerramento da ligagao;

4333 Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de
administragdo web da solugdo, com interface para busca por data, nimero de origem e nimero de
destino;

4334 A solugdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,

10.000 horas de gravagédo e com possibilidade de backup;

4335 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugao
Redundante de comunicagéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

4336 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no
maximo 10 minutos apds o término da gravagao;

4337 As gravagbes das ligagdes deverdo ficar disponiveis por um periodo de no
minimo 200 dias ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagao;

4338 Deve ser possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instalagdo de plugins adicionais;

43.3.9 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows
- MP3, WAV e etc.;

4.3.3.10 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do
usuario que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

4.3.3.11 Deve ser possivel configurar um ramal para que suas ligagdes ndo sejam
gravadas.

4.3.4 Relatorios de PABX

4341 Os relatérios de PABX devem permitir pelo menos os seguintes filtros: agente,
numero de origem, numero de destino, data e horario;

4342 Deve possuir relatorio com registro detalhado das chamadas que mostre pelo
menos as seguintes informagdes de cada chamada: numero de origem, numero de destino, DDD
destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, rota de saida utilizada e operador
que realizou a chamada;

4343 Deve possuir relatorio de bilhetagem que mostre pelo menos as seguintes
formagdes: numero de origem, nimero de destino, DDD destino, data/hora inicio, data/hora
andimento, data/hora término, rota de saida utilizada, custo da ligagao.
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CHAMADAS - RECEPTIVO

441 Gerenciamento Receptivo

4411 Deve possuir interface de gerenciamento web compativel com os navegadores
hrome e/ou Firefox e sistemas operacionais Windows (7, 8 e 10), Linux e MacQOS;

4412 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e unica permitindo a
configuragao de todas as funcionalidades listadas na se¢do Chamadas Receptivo;

4413 A interface de administragdo do Médulo de Chamadas Receptivo devera ser
totalmente em Portugués do Brasil;

4414 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo Receptivo.

4.4.2 Funcionalidades — Receptivo

4421 Quando um cliente requisitar atendimento humano e nao houver um atendente
disponivel, os softwares da plataforma deverdo posiciona-lo em fila de espera, ouvindo a musica ou
mensagens previamente gravadas e devidamente configuradas por autorizagdo da contratante;

4422 Permitir que todas as chamadas de entrada sejam atendidas e transferidas
automaticamente para atendentes, efetuando entdo fungdes de um Distribuidor Automatico de
Chamadas, de acordo com parametros de fila previamente definidos;

4423 No caso de todos os ramais estarem ocupados, devera rastrear a fila e em
intervalos pré-definidos, informar ao cliente sua posicdo atual na fila, através de URA previamente
autorizada pela contratante;

4424 Possibilitar a Configuracdo de Times e Grupos de Atendimento;

4425 Ser permitida a criagdo de mais de um grupo de atendentes, divididos em
especializagao por atendimento ou grupos de atendimento ou campanhas;

4426 Direcionar o roteamento de chamadas para atendentes que estejam ha mais
tempo livres ou com prioridade para usuarios especiais;

4427 Tratamento de fila de espera onde o sistema deve possuir gerenciamento de
filas de espera inteligente (primeiro na fila & o primeiro a ser atendido). A distribui¢cdo da chamada deve
verificar qual o atendente que esta livre a mais tempo;

4428 Possibilitar roteamento de chamadas em diferentes niveis de prioridade;

4429 Conter opgdes de algoritmos de distribuicdo de chamadas baseados em
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operador a maistempo livre, operador com menos tempo de conversagéo e round-robin (principio onde
da-pessoa compartilha equalitariamente uma determinada tarefa);

44210 Devem existir tipos de pausas configurados, disponiveis para serem utilizados
pélos operadores;

44211 Deve ser possivel definir pelo menos as seguintes informagdes sobre as
pausas: nome, duragéo limite, classificagcdo da pausa como produtiva ou ndo produtiva;

44212 Deve ser possivel cadastrar pelo menos 15 tipos de pausas diferentes;

44213 Devera ser possivel configurar por fila quais as possiveis classificagcbes de
chamada a serem utilizadas pelos operadores durante e apds o atendimento;

44214 Devera possuir funcionalidade de Callback, que ofereca a possibilidade do
usuario desligar a chamada, e continuar na fila. Quando chegar sua vez, o Distribuidor Automatico de
Chamadas devera realizar uma ligagao ativa para este usuario conectando-o ao agente livre da vez;

44215 Deve poder operar no modo Blended ou de Agente Hibrido no qual um mesmo
operador do Receptivo também fique disponivel para receber chamadas do Discador; de modo que o
sistema possa detectar momentos com poucas chamadas receptivas e direcionar o agente para
trabalhar com as ligagdes ativas, otimizando o tempo do Call Center;

44216 Quando um operador estiver no modo Blended/ agente hibrido e estiver
recebendo chamadas do Discador, o Distribuidor Automatico de Chamadas Receptivo devera respeitar
a ocupagao do operador e ndo enviar chamadas para 0 mesmo;

44217 Devera possuir Web Services que possibilitem extracdo de dados, métricas e
eventos do Distribuidor Automético de Chamadas, facilitando integragdo com outras solugdes e
sistemas.

4.4.3 Tela do Operador - Receptivo

4431 Deve possuir tela do operador web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

4432 A tela do operador deve fazer parte da interface Web do médulo Receptivo;

4433 O acesso a tela do operador web devera ser controlado através de usuario e
senha com as devidas permissdes de acesso de cada operador;

4434 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 20 operadores;

4435 Ao receber uma chamada, identificar na tela 0 numero chamador;
4436 Possibilitar que o operador classifique a chamada de acordo com categorias
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4437 Possibilitar que o operador pause o estado de sua PA escolhendo dentre os
motivos configurados para as filas em que atua;

astradasna configuragéo da fila;

4438 Ao entrar em pausa, identificar na tela a pausa e o tempo corrido, assim como
a excesso de tempo pelo operador;

4439 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador,;

44310 Possibilitar que o operador saia da pausa;

44311 Mostrar estatisticas de produtividade diaria para o operador, no minimo com
informagdes sobre a quantidade de chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA",;

44312 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas, por periodo.

444 Telas para Supervisao - Receptivo

4441 As telas de supervisdo devem fazer parte da interface Web do mddulo
Receptivo;
4442 O acesso as telas de supervisdo devera ser controlado através de usuario e

senha com as devidas permissdes de acesso de cada supervisor;
4443 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 3 supervisores;

4444 Disponibilizar status em tempo real de atendentes e grupos/campanhas:
(quantidade de agente disponiveis, em pausa produtiva e improdutiva e quantidade de chamadas em
fila, sem a necessidade de “refresh” (recarregar) a pagina no browser, ndo sendo aceita a programagao
automatica de “refresh”;

4445 Apresentar estatistica de controle de produtividade por atendentes e
grupos/campanhas de atendimento;

4446 Apresentar tela de supervisdo com tempo de nédo atendimento para cada
atendente logado no sistema, por auséncia, ocupado ou livre e com cores distintas conforme status
sem necessidade de “refresh” (recarregar) a pagina no browser, ndo sendo aceito programagao
automatica de “refresh”;

4447 Apresentar na tela de supervisdo a qual grupo/campanha cada atendente esta
logado, bem como nome do atendente, ou seu login, e numero do telefone associado;

4448 Apresentar na tela de supervisdo total de ligagdes atendidas, abandonadas,
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as e totalizador para ligagbes de saida, bem como ligagdes na fila aguardando-atendentes
spara encaminhamento de ligacoes;

4449 Permitir configuracdo de alertas visuais para chamadas acima dos tempos
nedios estabelecidos por grupos/campanhas;

44410 Permitir configuragdo de alertas visuais para pausas acima dos tempos
maximos estabelecidos;

44411 As telas de atendimento dos supervisores deverdo ser interativas e funcionar
com o Portugués falado no Brasil. Devem permitir a visualizagdo do seu grupo ou todos os grupos,
obtendo informagdes sobre atendentes ativos, seu “status”, seus tempos de atendimento médio e
méaximo, ligacdes atendidas e abandonadas;

44412 Permitir a ativagéo de display afixado em parede, onde podera se visualizar, no
minimo: total de agentes presentes, porcentagem de posigdes ocupadas (versus posicdes livres), total
de ligacOes abandonadas, total de ligagdes perdidas, etc;

44413 Devera possuir recurso de monitoria interativa, no qual o supervisor consegue
monitorar e interagir na chamada em curso de qualquer operador, sem que o cliente 0 ouga;

44414 Mostrar estatisticas do trabalho, de um periodo determinado pelo supervisor de
todos os operadores ou de apenas um operador especifico, contendo no minimo: "quantidade de
chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA, quantidade de chamadas nao
atendidas";

44415 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas de todos os operadores
ou de um operador especifico.

445 Gravagao de Chamadas — Receptivo

4451 A funcionalidade de gravagdo deverd estar inclusa no sistema ndo sendo
aceita solucdo externa para realizagéo das gravacdes das chamadas;

4452 Todas as chamadas deverao ser gravadas, desde o seu atendimento inicial,
passando por transferéncias e até o encerramento da ligacao;

4453 Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de
administracao web da solucao;

4454 A solugdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,
10.000 horas de gravacdo. A Contratada deve fornecer um backup bimestral € um completo
anualmente;

4455 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugao
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ante decomunicacéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

4456 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no
maximo 10 minutos apos o término da gravagéo;

4457 As gravagdes devem ficar disponiveis pelo periodo méaximo que a capacidade
para armazenar permita ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravacao;

4458 Deve ser possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instalagéo de plugins adicionais;

4459 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows
- MP3, WAV e efc.;

44510 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticacéo do
usuario que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

44511 Deve ser possivel configurar uma PA para que suas ligagdes ndo sejam
gravadas.

4.46 Relatorios - Receptivo

4.46.1 Os relatérios devem estar disponiveis através da interface Web do médulo
Receptivo;
446.2 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlada através de

usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo Receptivo;

446.3 Os relatérios de receptivo devem permitir pelo menos os seguintes filtros:
numero de chamadas atendidas (geral e por agente), nimero de origem, data e horario, fila (quando
aplicavel), operador (quando aplicavel);

4464 Deve possuir relatérios de trafego;

446.5 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
recebidas com pelo menos as seguintes informacdes: nimero de origem, data/hora inicio, data/hora
atendimento, data/hora término, fila de destino, operador que atendeu a chamada, quem desligou a
chamada (originador, operador ou transferéncia), para qual ramal foi transferido;

446.6 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
transbordadas com pelo menos as seguintes informagdes: nimero de origem, nimero de destino,
data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, fila de destino, operador que atendeu a
chamada, quem desligou a chamada (originador ou operador);

446.7 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
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s-com pelo menos as seguintes informagdes: numero de origem, nimero-de_destino,
2 inicio, data/hora atendimento, data/hora término, fila de destino, o motivo ~de
abandono/desisténcia, se o cliente desistiu ou se 0 operador nao atendeu;

446.8 Devera possuir relatério que mostre as classificagdes das chamadas feitas
pelos operadores;

446.9 Deve possuir relatorio que mostre 0 Tempo Médio de Atendimento das
chamadas, total e por agente;

4.46.10 Deve possuir relatorio que mostre o Tempo Médio de Espera das chamadas,
total e por agente;

4.46.11 Deve possuir relatorio que mostre 0 Tempo Minimo e Maximo de duracdo das
chamadas;
446.12 Deve possuir relatorio que mostre o Tempo Minimo e Maximo de espera para

atendimento das chamadas (total e por agente);

446.13 Deve possuir relatorio que mostre o Tempo médio de espera antes do
abandono;

44614 Deve possuir relatorio que mostre a posicdo na fila no momento da
desconexao;

446.15 Deve possuir relatério de produtividade que mostre, no minimo, as seguintes

informacdes dos operadores: % de Ocupagéo, Total de horas logado, Total de horas pausado e Total
de chamadas recebidas, TMA de chamadas recebidas;

4.46.16 Deve possuir relatério de logins com as seguintes informagdes sobre o0s logins
dos operadores: data e hora do login, data e hora de logout, e login do operador;

44617 Deve possuir relatério de pausas com as seguintes informagdes sobre as
pausas dos operadores: data e hora de inicio da pausa, data e hora do fim da pausa, dura¢éo da pausa
e login do operador;

4.46.18 Deve apresentar relatério quantitativo das chamadas dentro do periodo pré-
escolhido pelo supervisor, relacionado a toda a equipe ou relacionado a um unico agente;

4.46.19 Deve apresentar relatério qualitativo das chamadas, classificadas pelos
clientes atendidos através de Pesquisa da Qualidade no Atendimento, relacionado a toda a equipe ou
relacionado a um unico agente.

$.5 CHAMADAS - ATIVO
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4511 Deve possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir
de qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

4 Gerenciamento - Ativo

4512 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e Unica permitindo a
configuracdo de todas as funcionalidades listadas na se¢&o Discador de chamadas - Ativo;

4513 A interface de administragao devera ser totalmente em Portugués do Brasil;

4514 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao Discador de Chamadas — Ativo.

4.5.2 Funcionalidades — Ativo

4521 Permitir a implementacdo de Discador Automatico, onde o servidor de
chamadas é o responsavel por efetuar ligagbes automaticas a partir das listagens geradas pelo
sistema, onde a préxima ligacdo agendada sera executada quando o agente concluir a que estad em
andamento, independente de acao do agente;

4522 Quando uma chamada for encaminhada para o operador, na tela do operador
deverdo aparecer, no minimo, as seguintes informag6es sobre a chamada: nimero de destino e texto
com script da campanha (motivo do ativo — venda, ndo havera aula, convite, etc..). Todas as
informacdes que foram carregadas no mailing deverao também estar disponiveis para serem utilizadas
no texto de script da campanha (motivo da ligagdo — venda, ndo havera aula, convite, efc..) através de
marcadores que determinem um texto descritivo dentro do proprio formulario, melhorando a experiéncia
do usuario e agilizando a leitura, através da separa¢éo de linhas e colunas no script do operador;

4523 Permitir funcionalidade de URA Reversa/Ura ativa na qual o sistema entrega a
chamada de ativo para uma URA com capacidade de interagir com usuario e coletar as opgdes que ele
digitou;

4524 O Audio da URA Reversa deve poder ser gerado de forma automatizada

através de TTS, de acordo segéo "4.6.3 - TTS", ou ainda ser gravado em estudio e configurado no
sistema para ser utilizado;

4525 Deve permitir cadastro de classificagdo da chamada quanto ao resultado do
ativo;

4526 Os possiveis resultados devem ter pelo menos as seguintes informagdes:
nome do resultado, classificacdo se este resultado significa sucesso para o ativo ou néo;

45.2.7 Deve ser possivel configurar formas de priorizagdo do Mailing que sera
pbalhado no ativo;
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4528 Deve ser possivel configurar quais operadores véo trabalhar em qual tipode

ativo;

4529 Deve ser possivel configurar o horario de funcionamento do ativo, de forma
que fora deste horario de funcionamento nenhuma chamada seja discada;

45210 Deve poder operar uma mesma PA tanto no ativo quanto no receptivo;

4.5.2.11 Quando um operador estiver com uma chamada em curso, o discador
automatico devera respeitar a ocupagao do operador e ndo enviar chamadas para 0 mesmo.

4.5.3 Tela do Operador - Ativo

4.5.3.1 Deve possuir tela do operador web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

4532 A tela do operador deve fazer parte da interface Web do médulo Receptivo;

4533 O acesso a tela do operador web devera ser controlado através de usuario e
senha com as devidas permissdes de acesso de cada operador;

4534 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 20 operadores;
4535 Ao receber uma chamada, identificar na tela o nimero chamador;
4536 Possibilitar que o operador classifique a chamada de acordo com categorias

pré-cadastradas na configuracao da fila;

4537 Possibilitar que o operador pause o estado de sua PA escolhendo dentre os
motivos configurados para as campanhas em que atua;

453.8 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador a partir do médulo Receptivo;

45.3.9 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador a partir do médulo Discador;

45.3.10 Possibilitar que o operador saia da pausa;

4.5.3.11 Mostrar estatisticas de produtividade diaria para o operador com, no minimo as
informagdes de quantidade de chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA;

45312 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas do dia.
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4541 Deve possuir painel que mostre pelo menos as seguintes informagdes: as
campanhas que estdo sendo executadas no momento, as porcentagens de progresso de cada uma, as
porcentagens de sucesso de cada uma e o tempo médio de espera que os operadores estao tendo
para receber chamadas;

4,5.4-Supervisao das Campanhas - Ativo

4.5.5 Gravagao - Ativo

4551 A funcionalidade de gravagdo devera estar inclusa no sistema, ndo sendo
aceita solucdo externa para realizagéo das gravacdes das chamadas;

4552 Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial,
passando por transferéncias e até o encerramento da ligagao;

4553 Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de
administracao web da solucao;

4554 A solugdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,
10.000 horas de gravacdo. A Contratada deve fornecer um backup bimestral e um completo
anualmente;

4555 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugao

Redundante de comunicagéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

4556 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundéncia em até no
maximo 10 minutos ap6s o término da gravagéo;

4557 As gravagdes devem ficar disponiveis pelo periodo méximo que a capacidade
para armazenar permita ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagao;

4558 Deve ser possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instalagdo de plugins adicionais;

4559 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows
- MP3, WAV e etc.;

45510 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do
usuario que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

4.5.5.11 Deve ser possivel configurar uma PA para que suas ligagbes ndo sejam
gravadas.

45.6 Relatorios - Ativo
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B Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das—chamadas
gdas pelo discador com pelo menos as seguintes informagdes: mailing de origem, nimero de
destjno, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, operador que atendeu a chamada,
quem desligou a chamada (originador ou operador);

45.6.2 Deve possuir relatorio que mostre a porcentagem de sucesso da campanha de
acordo com a classificacdo das chamadas feitas pelos operadores;

45.6.3 Deve possuir relatorio que mostre as opgdes escolhidas pelos usuarios no
caso de uso da funcionalidade URA Reversa/ URA Ativa.

4.6 URA (Unidade de Resposta Audivel)
4.6.1 Gravagoes de Audios para URA
46.1.1 A URA devera ser fornecida com as mensagens previamente gravadas;
46.1.2 Ser fornecidas pelo menos 50 mensagens pré-gravadas;

46.1.3 O texto das frases para as mensagens sera fornecido pela CONTRATANTE
apos a assinatura do contrato;

46.14 O texto e gravagdo ficara a critério da CONTRATANTE que devera escolher a
voz dentre pelo menos 4 opgdes (2 masculinas e 2 femininas);

46.1.5 O texto e gravacao devera ser feito preferencialmente em voz feminina, ficando
a critério da CONTRATANTE a escolha do uso de voz masculina se a mesma entender necessario.

4.6.2 Recursos da URA

46.2.1 Ser implementado internamente a central, ndo sendo permitido uso de
equipamento externo;

46.2.2 Possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

46.2.3 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e unica permitindo a
configuragdo de todas as funcionalidades listadas;

46.2.4 A URA deve permitr o atendimento de 60 (sessenta) usuarios
simultaneamente;
46.25 Vocalizar datas em varios formatos como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa,

nm/aa, sem a necessidade de utilizar recursos TTS;
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46.2.7 Reconhecer sinalizagdo multifrequencial (DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency);

46.2.8 Detectar e reconhecer ANI - Identificagdo automatica do numero e DNIS -
Servigo que discou 0 numero;

46.2.9 Permitir armazenar arquivos de audio digitais em formato de alta qualidade
ADPCM, PCM ou WAVE;

4.6.2.10 Ter capacidade de efetuar comparagbes de numerais tanto inteiros como
decimais e moedas;

4.6.2.11 Possuir  caracteristicas  multitarefa  (multiplas  tarefas  executadas
simultaneamente) e multiusuario (multiplos usuérios acessando simultaneamente);

46.2.12 Permitir transferéncia de chamadas entre aplicagbes na prépria URA, da URA
para o atendimento humano e do atendimento humano para a URA em pontos pré-determinados da
aplicagéo;

46.213 Repetir os digitos @ medida que forem sendo digitados e, no caso de senhas,

emitir um bip sinalizando a recepgdo do DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency;

4.6.2.14 Possuir o recurso de “Cut-thru”, também conhecido como barge-in, no qual
pode-se interromper a URA a qualquer momento dando entrada com dados para interagir com o
sistema seja via voz ou DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency;

4.6.2.15 Possuir o recurso “Force-play”, onde o usuario é obrigado a ouvir toda a
mensagem até o seu final;

4.6.2.16 Ser compativel com os protocolos CAS/R2, ISDN e SIP;

46.217 A solugao da URA deve ser flexivel e escalavel de acordo com a demanda;

46.2.18 Possuir suporte aos seguintes codecs de audio: G.711 p-law e G711 a-law,
G722, G.723.1 e G.729A;

46.2.19 Permitir ao cliente gerar sua prépria arvore de navegacao através da web;
4.6.2.20 Permitir alterag@o durante a navegagao (on the fly) do script do servico;
4.6.2.21 Possuir recursos para integracdo com os principais Bancos de Dados do

ercado (SQL Server, Oracle, MySQL e PostgreSQL) para execucdo de query SQL, permitindo a

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte

Rua S3o Tomé, 444. Cidade Alta, Natal-RN.

CEP 59025-030 | Tel.: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br




Pdgina 35 de 98 ’

SenaC

escrita-de registros no Banco de Dados;

4.6.2.22 Possuir recursos para integracdo com sistemas de terceiros atraves de socket;

4.6.2.23 Permitir a recepgao de informagdes discadas, tipo CPF, CNPJ, n° de matricula,
etc, e retencdo destas informagbes para uso nos menus posteriores, ndo necessitando digita-los
novamente;

46.2.24 A URA devera implementar um sistema anti-trote, que a chamada recebida

daquele numero foi um trote. A URA, ao receber a chamada, devera verificar se 0 numero esta
marcado na lista de trotes e antes de transferir para o atendimento humano, devera ser tocada uma
mensagem a ser fornecida pela CONTRATANTE e em seguida realizar a transferéncia da chamada. O
numero devera ficar nesta lista negra por um tempo configuravel através do sistema;

4.6.2.25 Permitir o roteamento de ligagbes com consulta on line a Portabilidade para
determinagcdo da operadora de destino correspondente das prestadoras do Servico de
Telecomunicagdes Fixo Comutado (STFC) e do Servigo Movel Pessoal (SMP). A contratagdo de um
servigo de consulta a portabilidade sera de responsabilidade da CONTRATANTE;

4.6.2.26 Permitir integracdo entre a URA e sistemas legados, através de “Web
Services”;

4.6.2.27 Ser capaz de reconhecer os digitos informados, retornando ao usuario a
recepgao de cada digito, através de mensagem de voz e em caso de senhas, através de bips ou eco;

46.2.28 URA deve ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou
construcao de arvore de voz online, sem interrup¢édo da sua operagao normal;

4.6.2.29 Permitir a criagdo, alteragdo e atualizagéo de arvores de voz de acordo com
cada aplicagdo e necessidade, podendo ser criada editada e enviada para teste ou produgéo, apos
aceite por parte da contratante;

4.6.2.30 Permitir inser¢do de novas mensagens, modificagdo da estrutura da arvore de
menus, modificag&o do horario de atendimento, marcagéo de datas como feriado e finais de semana,
através de interface grafica, sem a necessidade de reset, paralisagdo parcial dos grupos de portas e
paralisacdo do sistema de atendimento eletrénico;

4.6.2.31 A URA deve permitir a configuracdo de Timeout Inter digito, definindo o tempo
que o sistema esperara entre cada digito, apos a digitagao do primeiro;

4.6.2.32 A URA deve possuir o recurso de TTS (Text to Speech), de acordo com o
topico 4.6.3.

4.6.3 URA com TTS (Text to Speech)
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4.6.3 Deve possuir recurso de conversao de texto para voz - Text to Speeeh (TTS);

46.3.2 O recurso de TTS deve possuir voz natural;
46.3.3 O recurso de TTS deve possuir suporte a vozes masculinas e femininas;
4.6.4 Relatérios da URA

46.4.1 Os relatorios de URA devem permitir pelo menos os seguintes filtros: data e

horario;

46.4.2 Possuir relatorio que mostre a quantidade de chamadas atendidas na URA
agrupadas por opGao;

464.3 Possuir relatorio que mostre o registro detalhado das chamadas que foram
transferidas para o atendimento humano com pelo menos as seguintes informagdes de cada chamada:
numero de origem, numero de destino, DDD destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora
término, opgdes da URA escolhidas.

5. INFORMAGOES E REQUISITOS DE TECNOLOGIA.

5.1 A contratacdo do servigo sera de no minimo 15 PAs e, no maximo, 20 PAs, sendo que o
Senac/RN s6 tera dnus sobre os custos do numero de PAs em utilizag&o;

5.2 O servidor devera ser integrado a infraestrutura tecnolégica do SENAC RN, fazendo o
transbordo das ligagdes que néo forem para o Call Center para o servidor de telefonia do SENAC, este
transbordo devera ser através do protocolo IAX ou SIP;

5.3 O equipamento (Central Privada de Comutagdo Telefénica, com controle por programa
armazenado, matriz de computacdo temporal (TDM) e modulagdo por cddigo de pulsos (PCM),
denominada doravante de CPCT) devera ter compatibilidade para trabalhar em comutag¢éo puramente
IP, e devendo utilizar o protocolo IP-SIP (Internet Protocol, — Session Iniciaton Protocol);

54 Todas as necessidades de infraestrutura para instalagdo da CPCT, devem ser levantados
em visita técnica, a proponente devera incluir em seu custo para elaboragéo do preco final de sua
proposta, caso néo ocorra a proponente deve arcar com os custos das adaptagdes. O SENAC RN
oferecera as condigdes basicas necessérias para o pleno funcionamento do servico;

5.5 A CPCT deve permitir conexdo com mais de um link E1(R2D/MFC-5C e ISDN-PRI), link
digital a 2Mbps (G.703 e G.704);

5.6 O sistema devera ter capacidade de gravacdo de 100% das chamadas de ativo e
receptivo, com capacidade de armazenamento de 10.000 (Dez Mil) horas. A contratada devera fornecer
packup bimestral e um backup anual completo;
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5.8 A CPCT devera possibilitar a compressédo de voz sobre IP utilizando codecs de
compressao G729, G726 e G723, e comunicagdo com outras centrais IP através do protocolo SIP
(Bession Initiaton Protocol) ou IAX (Inter Asterisk eXchange);

A"CPCT deve permitir gerenciamento/manutengao remota;

5.9 A CPCT deve permitir a conectividade para mais de um link E1, e fazer transbordo para
um gateway GSM VOIP quando as ligagdes forem direcionadas para telefones moveis;

5.10 A CONTRATADA deve manter todos os equipamentos contidos na solugéo atualizados, tanto
em software como em hardware, sem qualquer 6nus para 0 SENAC;

511 A CPCT deve ter suporte a QoS para garantia qualidade de audio;

5.12 A solucédo apresentada deve incluir todas as licengas necessérias para a comunicagédo entre
as CPCTs sem custos adicionais;

513 A CPCT deve se comunicar com qualquer tipo de aparelho IP com suporte a protocolo SIP, e
os CODECS G711, G723, G726 ou G729, sem restrigdo por fabricante, e possuir todas as licengas
necessarias;

5.14 Os equipamentos deverdo ser novos, sem uso, em linha de fabricagdo e em sua Ultima
versdo de hardware e software;

515 Os softwares envolvidos na solugdo deverao ser compativeis com a plataforma Windows da
Microsoft;

5.16 Os softwares envolvidos na solugdo quando acessados via browsers, deverdo ser
compativeis com o Google Chrome e Firefox;

517 A CPCT devera atualizar automaticamente e diariamente a hora, baseada na hora oficial do
Brasil, inclusive com a capacidade de identificar mudangas nos periodos conhecidos como Horario de
Veréo;

5.18 O (s) Servidor (es) da solucdo deverao ser instalados em racks apropriados fornecidos pelo
SENAC RN.

5.19 Aparelho Telefone IP (18 unidades)
5.19.1 Ser totalmente aderente ao Protocolo SIP;
5.19.2 Suportar os Codecs G.711 p-law e G711 a-law, G722, G.723.1 e G.729A,;

5.19.3 Suportar DTMF em conformidade com a RFC 2833;
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5,194 Suportar a configuragao de até 02 (duas) linhas (ramal IP) e o atendimento-de até 03
madas simultaneas;

5.19.5 Possibilitar audio-conferéncia entre 03 (trés) ramais;

5.19.6 Possuir agenda interna, com capacidade para pré-armazenamento de até 20 (vinte)
numeros telefonicos;

5.19.7 Possuir resolucdo de pelo menos 128x64 pixels no display LCD;
5.19.8 Possibilitar a indicacdo de chamadas perdidas no display;
5.19.9 Disponibilizar menus em Portugués (Brasil);

5.19.10 Possibilitar a visualizagdo do registro das 10 (dez) ultimas chamadas de cada
tipo: efetuadas, néo atendidas e recebidas, todas com indicagéo de horario;

5.19.11 Possuir suporte a fungdo de Identificador de Chamadas (apresentada no
display);

5.19.12 Possuir teclado numérico para geracdo de chamadas;

5.19.13 Possuir teclas para a execugéo das seguintes fungdes:

5.19.13.1 Controle de Volume — com a capacidade para ajustar separadamente os niveis
de volume do monofone, do viva-voz e da campainha;

5.19.13.2 Ter acesso ao Menu - para configuragdes, opgdes € ajustes;
5.19.13.3 Ter acesso ao correio de voz;
5.19.134 Mute;

5.19.135 Alternar para Viva-voz;

5.19.13.6 Alternar para Fone de Ouvido;

9.19.13.7 Hold — para colocar a chamada em espera;

5.19.14 Ter recurso de Viva-voz duplex;

5.19.15 Ter Interface de administragdo Web compativel com o protocolo HTTP;

9.19.16 Suportar aos protocolos IPv4: DNS, DHCP Client e SNTP/NTP;
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5.19. Ter capacidade para obter enderego IP através de implementagdes-padrao de
%76 também de forma manual;

5.19.18 Possuir pelo menos 02 (duas) portas RJ-45 switched 10/100 Base-T Ethernet
para funcionamento em bridge com o computador;

5.19.19 Suportar a VLAN (Virtual Local Area Network) compativel com IEEE 802.1Q;

5.19.20 Disponibilizar interfaces para fone de ouvido RJ-9 (x1) e fonte de Alimentagao
Externa 110/ 220V,

2.19.21 Ter Midias Manuais e midias com drivers de configuragao;

9.19.22 Possuir recurso de provisionamento de firmware e configuragdes gerais do
aparelho;

5.19.23 Ter Provisionamento por TFTP, FTP;

5.19.24 PLC (ocultagéo de perda de pacotes);
5.19.25 AEC (possuir cancelamento acustico de eco);
5.19.26 AJB (possuir reserva de jitter adaptativa);
5.19.27 AGC (possuir controle de ganho automarico);
5.19.28 CNG (possuir gerador de conforto de ruido);

5.19.29 Deve ser fornecido kit completo para instalagdo: fonte de alimentagao bivolt
110/220V, cabo telefonico, cabo de rede UTP e demais acessorios para o pleno funcionamento;

5.19.30 Possuir homologagao/certificagdo ANATEL;

5.19.31 Ter a opgéo de linguagem em Portugués (Brasil).

5.20 Headset (20 Unidades)
5.20.1 Devem ser fornecidos headsets que atendam a norma NR-17;
5.20.2 Ser compativeis com os Telefones IP fornecidos;
5.20.3 Ser monoauricular;

5.20.4 Possuir tiara ajustavel em ago inox;
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9.20.5 Possuir apoio lateral em borracha atoxica;

5.20.6 Possuir protetor auricular em material antialérgico;

5.20.7 Possuir espuma protetora para boca ou ser do modelo de tubo removivel;

5.20.8 Possuir microfones com cancelador de ruidos;

5.20.9 Possuir hastes de microfone flexiveis para regulagem;

5.20.10 Possuir cordao de ligagao com a base tipo liso;

5.20.11 Cordao de ligagao com a base deveréo ter pelo menos 1,5m de comprimento;

5.20.12 A responsabilidade de uso dos equipamentos fornecidos pela CONTRATADA
na conformidade com a NR-17 sera da CONTRATANTE.

6. SUPORTE REMOTO, NIVEL DE SERVIGO E GARANTIA.

6.1 O Senac/RN exige que a CONTRATADA seja especialista em operagdes de Sistemas de
Gestao de Call Center;

6.2 O Nivel de Servigo, estara diretamente relacionado aos indicadores de desempenho
determinadas pelo Senac/RN, e podera ser alterado, dependendo da sazonalidade e da definicdo dos
indicadores do Senac/RN;

6.3 O Senac/RN estabelece SLA’s (Acordo de Niveis de Servigo) relacionados aos indicadores
de desempenho do setor, e padrdes de qualidade que deverdo ser cumpridos pela empresa prestadora
de servigo que vier a ser CONTRATADA, com o claro reconhecimento dos publicos com os quais se
relaciona;

6.4 O acordo de nivel de servico (SLA) visa garantir que os servigos contratados sejam
prestados pela CONTRATADA, em grau minimo de eficiéncia e qualidade exigido pelo Senac/RN;

6.5 A CONTRATADA sera responsavel pelo cumprimento e medi¢do dos indices estabelecidos
neste item que serdo auditados pelo Senac/RN durante todo o prazo de vigéncia do contrato, e que
poderdo ser revistos, a qualquer tempo, com vistas a melhoria ou ajustes na qualidade dos servigos
prestados;

6.6 As inoperancias e/ou indisponibilidades dos servigos, no todo ou em parte, que nao seja de
responsabilidade da Contratante, devem gerar descontos na fatura correspondente aos servicos nao
prestados proporcionais ao tempo de sua ndo prestacéo. Inclui-se como indisponibilidade do servigo,
néo sb o recebimento e geracao de chamadas, mas também o0 acesso as gravacdes e aos relatorios
Jerados, arquivados ou em tempo real;
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O indice de Disponibilidade sera de, no minimo, 99,50% (noventa e nove virguta-cinco por
ensal;

6.8 O servigco devera estar disponivel 12 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as
0h00. Desta maneira a CONTRATADA devera estabelecer estrutura de operacdo para este nivel de
ervico;

6.8.1 O atendimento aos chamados devera ser ofertado sem onus adicionais para a
CONTRATANTE e devera obedecer a seguinte classificagdo quanto ao nivel de Criticidade:

Tempo de Solugédo / Medida de

Nivel de Criticidade
Contorno

Tempo de Atendimento

Méaximo de 2 (duas) horas apés
a abertura do chamado,
incluindo o percurso do técnico

Méximo de 4 (quatro) horas apds
o inicio do atendimento do

1) Altissima - situagdes | at€ as instalacdes da chamado.

de  emergéncia  ou | CONTRATANTE.

problema critico,

caracterizados pela

existéncia de ambiente

paralisado. O atendimento ndo podera ser interrompido até o completo

restabelecimento do produto envolvido, mesmo que se estenda por
periodos noturnos e dias nao Uteis.

Méximo de 2 (duas) horas apds

2) Alta - situacdes de alto
impacto, incluindo os casos
de degradacdo severa de
desempenho.

a abertura do chamado,
incluindo o percurso do técnico
até as instalacdes da

Méaximo de 8 (oito) horas apds o
inicio do atendimento do
chamado.

CONTRATANTE.

O atendimento ndo podera ser interrompido até o completo
restabelecimento do produto envolvido, mesmo que se estenda por
periodos noturnos e dias nao Uteis.
Os chamados deste nivel, quando ndo solucionados no tempo
definido, serdo automaticamente escalados para Criticidade 1, sendo
que os prazos de atendimento e de solugdo serdo automaticamente
escalados para 0 novo nivel.
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Méximo de 10 (dez) horas apds o
inicio do atendimento do
chamado.

Méximo de 4 (quatro) horas apds
3) Média - situagdes de | a abertura do chamado.

aixo impacto ou para
problemas que se

apresentem de forma _ .
intermitente, incluindo os | Caso o problema ndo possa ser resolvido remotamente, a

casos em que haja | CONTRATADA devera colocar a disposicdo da CONTRATANTE, um

necessidade de | especialista devidamente habilitado pela empresa ou pela fabricante e
substituicdo de | credenciado que trabalhard o tempo que for necessario para a
componente(s) que | solugdo do problema, sendo que o onus financeiro de tal providéncia
possua(m) redundancia. | sera da CONTRATADA.

Os chamados deste nivel, quando ndo solucionados no tempo
definido, serdo automaticamente escalados para Criticidade 2, sendo
que os prazos de atendimento e de solugdo serdo automaticamente
escalados para 0 novo nivel.

Méaximo de 24 (vinte e quatro) Méaximo de 72 (setenta e duas)
horas apos a abertura do horas ap0s a abertura do
chamado. chamado.

4) Baixa — chamados com
objetivo de sanar duvidas

quanto ao uso ou a ) N _ L .
implementag&o do produto. Os chamados deste nivel serdo atendidos em horario comercial, ou

seja, das 08h00min as 18h00min, de segunda-feira a sexta-feira,
horario de Brasilia/DF. Por necessidade de servico, a
CONTRATANTE podera solicitar a escalagdo de chamados para
niveis superiores de criticidade. Os prazos dos chamados escalados
passardo a contar novamente do inicio.

6.8.2 Sera aberto um chamado técnico para cada problema reportado, sendo iniciada a
contagem do tempo de atendimento a partir da hora de acionamento;

6.8.3 Nos casos de recorréncia de um mesmo incidente, num intervalo de até 6 horas,
contadas a partir do fechamento do chamado técnico anterior, para efeitos de apuragao dos Niveis de
Servigos 0 Tempo de Recuperagdo Operacional, sera contado como um novo periodo Unico desde o
primeiro chamado aberto que se enquadre nesta regra;

6.8.4 Os Acordos de Niveis de Servigos detalhados neste item serdo mensurados a partir do
empo de Recuperagdo Operacional;
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6.8.5-0 Tempo de Recuperagdo Operacional consiste no indicador de qualidade para
ompanhamento do tempo de recuperacgao do servico em caso de incidentes. Sua métrica estabelece
0 tempo méaximo tolerado pela CONTRATANTE para que a CONTRATADA restabelega a normalidade
doservigo. A medicdo do Tempo de Recuperagao Operacional sera desde 0 momento da abertura do
chamado técnico até o seu fechamento com validagéo pela CONTRATANTE;

6.9 A disponibilidade do servico indicara o percentual de tempo, durante o periodo de 01 (um)
més de operagdo, em que 0 servigo permanece em condi¢gdes normais de funcionamento;

6.10 A disponibilidade do servico sera calculada, para um periodo de 01 (um) més, através da
seguinte férmula:

To-Ti
D [ — x 100
To

Onde:

D = disponibilidade;

To = periodo de operagado (1 més), em minutos;

Ti = tempo total de indisponibilidade do circuito de acesso, ocorrida no periodo de operagédo
(1 més), em minutos.

6.11 No célculo de disponibilidade, ndo serdo consideradas as interrupgdes programadas e
aquelas de responsabilidade do Senac/RN;

6.12 A central de atendimento da CONTRATADA devera estar disponivel para o contato do
Senac/RN que se dara através de numero local fixo, de segunda a sexta, no horario das 7h as 20h;

6.13 A CONTRATADA devera realizar atividades de suporte a conectividade relacionado com a
solugdo em um regime de 13 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h;

6.14 A ocorréncia de interrupgao no servigo devera ser comunicada imediatamente ao Senac/RN,
através de um sistema de notificacdo automatica a ser implantado pela CONTRATADA, utilizando
simultaneamente os seguintes meios: telefone (fixo e mével), SMS e e-mail;

6.15 Cabe a CONTRATADA fornecer uma dindmica de comunicagdo com os colaboradores do
Senac/RN que contemple no minimo uma ferramenta (sistema informatizado de help desk para
acompanhamento de chamadas para resolugao de problemas);

6.16 Em caso de falhas ou interrupcdo do servigo, a resolu¢do do problema por parte da
CONTRADADA, devera ocorrer em até 02 (duas) horas a partir da comunicagdo do problema pelo
Senac/RN;
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Em-caso de ligagdes picotando, mudas e /ou que caem durante a conversagée, caso 0
obterha seja ocasionado pela solugao contratada, a resolu¢do devera ocorrer em até 02 (duas) hora
apbs’realizada a comunicagéo do problema pelo Senac/RN;

618 A CONTRATADA devera fornecer 02 (dois) headsets de reserva caso haja dano ou quebra;

6.19 Caso haja a necessidade de realizar manutengéo preventiva da solugdo, a CONTRATADA
devera formalizar via e-mail, ao Senac/RN, com no minimo 03 (trés) dias uteis de antecedéncia da data
proposta para a realizagao do servigo, a qual devera ser autorizada pelo Senac/RN;

6.20 Em caso de falha a CONTRATADA devera apresentar relatério analitico contendo as
seguintes informacdes:

a) Relagdo de todas as reclamacgdes havidas no periodo (com hora de inicio e fim da
inoperancia) juntamente com minutos excedentes ao prazo maximo para reparo;

b)  Tempo total das falhas;

c)  Causas dos defeitos e a solugdes adotadas para sua recuperagao;

d)  Célculo da disponibilidade no periodo.

6.21 Os funcionarios de atendimento da CONTRATADA devem conhecer todos o0s servicos
contratados e relacionados com a solugao, objeto deste instrumento;

6.22 E de responsabilidade da CONTRATADA a garantia de toda a solugdo ofertada em sua
proposta;

6.23 A aferi¢do da qualidade do servigo prestado devera ser acompanhada pela CONTRATADA e
pelo Senac/RN e analisada através de relatérios mensais, entre as equipes do Senac/RN e da
CONTRATADA.

1. INSTALAGAO.

7.1 A Instalacao seré realizada pela CONTRATADA, se necessario com auxilio de técnico da
CONTRATANTE;

7.2 Os equipamentos a serem instalados no Senac/RN deverdo ser acomodados em racks

apropriados, fornecidos pelo Senac/RN;

7.3 Os equipamentos relacionados com a solugdo deverdo ser instalados e mantidos
operacionais, com todos 0s seus acessérios e documentagdes necessarias;

7.4 O prazo final da entrega dos equipamentos devera ser de até 30 (trinta) dias contatos a
partir da data da assinatura do contrato;

7.4.1 A entrega devera ser realizada nas dependéncias da CONTRATANTE localizada na
a Sao Tomé, n° 444, Cidade Alta, CEP 59.025-030 em Natal/RN;
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7.4.2 A CONTRATADA devera entregar os equipamentos em embalagens originais, lacrada
e protegidas contra danos de transporte e manuseio;

743 A CONTRATADA entregard os equipamentos juntamente com todos os itens
acessorios de hardware e software necessarios a sua perfeita instalagdo e funcionamento, incluindo
cabos, conectores, interfaces e suportes em plena compatibilidade com as especificagdes técnicas
descritas;

744 Juntamente com os equipamentos, a CONTRATADA deverd fornecer toda a
documentagao técnica original, completa e atualizada, contendo 0s manuais e guias de utilizagdo em
formato digital PDF;

745 E responsabilidade da CONTRATADA arcar com todos os custos de transporte dos
equipamentos;

7.5 A instalagdo de toda a solugdo de Call Center prevista compreende trés fases distintas:
Ativagéo/Testes Funcionais (FASE ), Testes Operacionais (FASE Il) e Entrega da Solugéo (FASE Ill).
A etapa de instalacdo devera estar concluida, conforme tabela abaixo, que estabelece os prazos em
funcdo da quantidade de dias:

7.5.1 Etapa de Instalagao/lmplantagao

a)  Fase|: Duracéo — de 02 a 03 dias Uteis;
b)  Fase Il: Duragdo — de 04 a 05 dias Uteis ap6s a conclus&o da Fase |;
c)  Fase lll: Duragdo —de 04 a 05 dias uteis apds a conclusao da Fase |l.

7.6 Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificacdo técnica ou qualquer defeito de
operagdo dos equipamentos durante esta etapa fica a CONTRATADA obrigada a providenciar a sua
corregao ou, a critério do Senac/RN, a substituicdo do equipamento, em até 72 (setenta e duas) horas
Uteis, contadas a partir da notificagdo da ocorréncia por parte do Senac/RN, sujeitando-se a
CONTRATADA as penalidades previstas no Edital;

7.7 Os servigos de instalagdo/Implantagdo nao serdo considerados concluidos até que, apds
realizados testes de funcionamento, o0 Senac/RN reconhega formalmente sua conclusao;

7.8 Concluida a instalacdo da totalidade dos equipamentos entregues e néo tendo sido
verificadas anormalidades e caso todos os problemas detectados tenham sido sanados, o Senac/RN
emitird o Termo de Aceitacéo, iniciando-se a partir dessa data, a contagem dos prazos de pagamento e
garantia dos equipamentos instalados;

7.9 Correra por conta da CONTRATADA toda e qualquer despesa, independente da sua

natureza, decorrente dos servicos de instalagdo/implementacdo aqui mencionados, bem como os

ustos relacionados aos equipamentos a serem disponibilizados em comodato (item 8.2) e instalados
a o integral funcionamento dos servigos.
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SUPORTE E MANUTENGAO DOS SOFTWARES DA SOLUGAO.

8. A CONTRATADA devera fornecer garantia e manutengao minima de 36 (trinta e seis) meses
para os itens ofertados, contada a partir da data de assinatura do contrato;

8.2 Entende-se por hardware os seguintes componentes da solugao:

8.2.1 Gateways TDM/SIP;

8.2.2 Servidores e seus componentes;
8.2.3 Telefones IPs;

8.2.4 Headsets;

8.3 Durante o periodo de garantia, em caso de defeito nos equipamentos fornecidos, a
CONTRATADA executara a manutengdo corretiva sempre que formalmente comunicada desta
necessidade pelo CONTRATANTE, durante os 5 (cinco) dias da semana, 12 (doze) horas por dia, em
horario comercial;

8.4 A CONTRATADA dispora de servico de abertura de chamado técnico por telefone e por e-
mail por todo o periodo de garantia dos equipamentos;

8.5 Independentemente do fato de ser ou ndo fabricante dos equipamentos fornecidos e no
prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, a CONTRATADA obriga-se a efetuar, sem dnus para o
CONTRATANTE, a substituigdo de qualquer equipamento, componente ou periférico por outro novo, de
primeiro uso, com caracteristicas idénticas ou superiores, nos seguintes casos:

8.5.1 Se apresentar divergéncia com as especificagdes descritas na proposta apresentada;

8.5.2 Se no periodo de 15 (quinze) dias corridos, contados ap6s a abertura do chamado
técnico, ocorrerem defeitos recorrentes que ndo permitam seu correto funcionamento, mesmo tendo
havido substituigédo de pecas e componentes mecanicos ou eletrnicos;

8.6 A CONTRATADA substituira, sempre que se fizer necessario, pegas do equipamento em
garantia que se encontrem quebradas, com defeitos por outras oriundas de seu proprio estoque, novas
e de primeiro uso, sem que isso acarrete 6nus adicionais paraa CONTRATANTE;

8.7 A CONTRATADA arcara com as despesas de retirada, deslocamento e reinstalagédo de
componentes a serem mantidos ou substituidos;

8.8 A CONTRATADA gerara ordem de servigo ou documento similar relatando as substituicbes
de pegas e/ou componentes, contendo, no minimo, o nimero do chamado, data, hora do inicio e do
término do atendimento;

8.9 Durante o periodo de garantia, deverdo ser prestados pela CONTRATADA servigos de
sisténcia técnica no local de instalagdo dos equipamentos, sem que isso acarrete énus adicionais
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ONTRATANTE;

8.10 Caso seja necessaria a reposigao de pegas ou partes dos equipamentos, estas deverao ser
noyas, de primeiro uso e do mesmo fabricante do equipamento a ser reparado, sem 6nus adicional
para a CONTRATANTE;

8.11 Nao sendo possivel o reparo dentro dos prazos maximos estipulados, fica a CONTRATADA
obrigada a substituir, temporéria ou definitivamente, o equipamento defeituoso por outro com
caracteristicas técnicas iguais ou superiores, novo e de primeiro uso, quando entéo, a partir de seu
efetivo funcionamento, ficara suspensa a contagem do prazo de reparo;

8.12 A CONTRATADA podera solicitar a prorrogacdo de qualquer dos prazos para conclusao de
atendimentos de chamados, desde que o faga antes do seu vencimento e devidamente justificado;

8.13 A CONTRATADA devera se responsabilizar pelas agdes executadas ou recomendadas por
seus analistas e consultores, assim como pelos efeitos delas advindos na execucdo das atividades
deste contrato ou no uso dos acessos, privilégios ou informagdes obtidas em fungdo das atividades por
estes executadas;

8.14 Toda e qualquer substituicdo de pegas ou componentes devera ser acompanhada por
funcionario da CONTRATANTE, que autorizara a substitui¢éo por itens novos e originais.

8.15 A CONTRATADA devera substituir, obrigatoriamente, sem 6énus adicionais para o
CONTRATANTE, os equipamentos entregues que venham a apresentar defeito de fabricacdo durante
0 periodo de garantia;

8.16 A CONTRATADA devera fornecer suporte € manutengdo dos softwares da solu¢do pelo
periodo minimo de 36 (trinta e seis) meses para os itens ofertados, contada a partir da data de
Assinatura do Contrato;

8.17 Entende-se por servicos de suporte e manutencao dos softwares da solugao as seguintes
atividades:

8.17.1Monitoramento da solug&o;

8.17.2Corregao de problemas;

8.17.3Aplicacao de patches de seguranca;
8.18 Suporte no uso das ferramentas da solugao.

8.19 Durante o periodo de suporte e manutencdo, a CONTRATADA devera comunicar

formalmente @ CONTRATANTE a disponibilidade de novas versdes e ‘“releases” dos softwares

envolvidos na solucado, reservando-se a este o direito de exigir a instalagao das atualizagdes, sem dnus
icional;
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A CONTRATADA fornecera e aplicara pacotes de corregdo, em data e horarie-a_serem
pidos pela CONTRATANTE, sempre que forem encontradas falhas de laboratério (bugs) ou falha
comprovadas de seguranga em software ou firmware dos aparelhos que integrem o objeto do contrato;

8/21 As atualizagOes e corregdes (patches) do software deverdo estar disponibilizadas via WEB,
quando dessa forma forem solicitadas pela CONTRATANTE ou n&o for possivel obté-las de outra
maneira;

8.22 A CONTRATADA dispora de servigo de abertura de chamado técnico por telefone ou através
de portal na Internet, por todo o periodo de suporte e manutenc¢ao dos softwares da solugéo.

9. DO TREINAMENTO, ATUALIZAGOES E RECICLAGENS.

9.1 E de responsabilidade da CONTRATADA todo o treinamento relacionado & utilizagdo do
Sistema de Gestao de Call Center;

9.2 Os treinamentos serdo ministrados nas dependéncias da CONTRATANTE;

9.3 Os treinamentos deverao ser feitos previamente a implantagéo da solugéo e contemplar toda

a equipe na utilizagdo de todos os recursos, basicos e avangados, de todos os componentes da
solug&o ofertada;

9.4 Os treinamentos deverdo ser ministrados de acordo com o publico alvo necessariamente
atendendo pelo menos aos seguintes trés tipos de colaboradores: Gestor do Call Center, Operador do
Call Center e Analista de Infraestrutura/Tl;

9.5 A CONTRATADA podera sugerir outros tipos de treinamento em comum acordo com a
CONTRATANTE para melhorar a capacitagdo dos usuarios da solugéo;

9.6 A CONTRATADA apresentara para conhecimento, analise e aprovacdo prévia, um Plano de
Treinamento e Capacitagado dos Profissionais para utilizagdo do Sistema de Gestao de Call Center, na
assinatura do contrato. Necessario especificar os seguintes dados:

a)  Quantidade de horas/aula, a ser ministrada;

b)  Metodologia a ser empregada;

c)  Conteudo a ser aplicado;

d)  Recursos didaticos a serem utilizados;

e)  Cronograma de execugao de treinamento e implantagéo do sistema;

f) Listagem de colaboradores envolvidos no treinamento contendo Nome, Telefone, Email
e Cargo;
9.7 O referido Plano de Treinamento e Capacitagdo deve prever ainda, a realizagdo obrigatoria
de reciclagens, quando houver alteracdo ou atualizacdo de versdo do sistema. Sempre que houver
atualizagdo de qualquer natureza na versao do sistema, cabe

ONTRATADA informar ao Senac/RN;
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A execucao do treinamento e implantagéo do sistema devera ocorrer em até 30-dias apos a
pgtura do contrato;

9.9 A CONTRATADA treinara e capacitara, inicialmente, em torno de 30 colaboradores a serem
alocados na prestacdo dos servicos contratados, cujo treinamento poderd contar com o
acompanhamento de profissionais do Senac/RN;

9.10 Os treinamentos deverdo ocorrer, no minimo em 02 turmas, nos contra turnos de cada
operagao do Call Center;

9.11 Os treinamentos deverao ter carga horaria minima de 4 (quatro) horas por turma;

9.12 A CONTRATADA deve fornecer uma cartilha contendo nogdes basicas e programagdes para
utilizacdo das facilidades da central.

10. CESSAO DE DIREITOS E OBRIGAGOES.

10.1 A CONTRATADA nao podera, no todo ou em parte, ceder, subcontratar ou transferir as
obrigag6es do contrato que vier a ser firmado entre as partes.

1. TERMOS DE CONFIDENCIALIDADE.

11.1. Quaisquer informagcdo ou material que o Senac/RN coloque a disposi¢do ou entregue a
CONTRATADA para possibilitar a execugdo do servigo contratado, terd o carater de confidencialidade
e seréa tratado como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu préprio pessoal, sendo vedada
a revelagdo dos mesmos a terceiros, comprometendo-se a CONTRATADA a adotar todos os
dispositivos e medidas que forem necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de
Propriedade Industrial, Intelectual e protecao de dados de carater pessoal (privacidade);

11.2. A CONTRATADA se obriga a destruir toda a informagdo e dados que forem manejados na
execucao dos servigos, mediante requerimento por escrito do Senac/RN, reservando-se a este o direito
de verificar a total destruicdo dos mesmos;

11.3. O compromisso de confidencialidade e as obrigagbes reconhecidas neste pacto, subsistirédo
apds o término do presente contrato, por 5 (cinco) anos, tendo em vista que decorrem de expressa
disposi¢éo legal;

11.4. A utilizacdo dos dados de carater pessoal, provenientes do Senac/RN, para qualquer uso por
parte da CONTRATADA ou terceiros que tenham entrado em contato com tais informagdes por
intermédio da CONTRATADA, durante a execucdo do presente contrato € mesmo depois de seu
término, se nao for autorizada expressamente e por escrito pelo Senac/RN, respectivamente, é
taxativamente proibida e, em caso de revelacdo e/ou utilizagdo da mesma, a CONTRATADA
respondera perante o Senac/RN pelos danos e prejuizos ocasionados, resguardando ao Senac/RN de
possiveis agdes judiciais e legais que vierem a surgir;
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CONSIDERAGOES FINAIS.

12.1 Disponibilizar para a CONTRATANTE um sistema de cadastramento de usuario que utilizardo
os felefones IP. O sistema deve ser disponibilizado via HTTPS e ter controle de acesso através de
suario e senha a ser fornecido no momento da instalacao da solugao.

12.2. Todo o pessoal da CONTRATADA devera estar devidamente munido da identificagéo
funcional, constando:

12.2.1. Nome da empresa;
12.2.2. Nome e cargo do colaborador;
12.2.3. Fotografia do colaborador.

13. CONDIGOES PARA PAGAMENTO.

13.1 O pagamento sera realizado mediante apresentacdo de Nota Fiscal/Fatura devidamente
atestada pelo setor competente;

13.2 O pagamento sera realizado em até 15 (quinze) dias Uteis (apds o recebimento definitivo da
Nota Fiscal), através de depésito em conta corrente a ser informada pela Contratada ou, ainda, por
meio de boleto bancario, mediante a apresenta¢do dos documentos de regularidade fiscal da empresa;

13.3 Caso a nota fiscal/Fatura apresente alguma incorre¢do, o documento sera devolvido a
Contratada e o prazo de pagamento sé serd iniciado a partir da entrega do titulo corrigido, sem
quaisquer 6nus adicionais para o Contratante.

14. FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO.

14.1 A unidade responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento do objeto ora contratado, serg,
impreterivelmente, a Geréncia de Relacionamento e Comunicagdo do SENAC/RN.

Natal, RN, 05 de outubro de 2017.

Teresa Keila Ferreira Gomes Silva
Gerente de Relacionamento e Comunicagao

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte

Rua S30 Tomé, 444. Cidade Alta, Natal-RN.

CEP 59025-030 | Tel.: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br




Pagina 51 de 98 ~

—
SenaC

ANEXO Il
MODELO DE APRESENTAGAO DA PROPOSTA

_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

Prezados Senhores.
Apresentamos nossa proposta para prestacdo de servicos de Sistema de Gestdo de Call

Center, visando a implantagao e treinamento dos usuarios, fornecimento de equipamentos, atualizagao
do software e suporte para o Call Center do Senac/RN.

Item Descrigao Valor Total
1 R$
VALOR TOTAL DO ITEM RS$:

O valor total de nossa proposta é de RS ..o smsssssssessssssssssssssenns (valor
por extenso), sendo a forma de pagamento de acordo com o Edital do Pregdo Presencial n°
032/2017 e seus Anexos.

Nos precos apresentados estao inclusos todos e quaisquer custos — diretos e indiretos — e
encargos decorrentes do fornecimento do objeto, inclusive referentes a alocagéo de profissionais, méao
de obra, seguro, alimentagéo, frete e hospedagem, se for o caso.

Nossa proposta tem validade minima de 60 (sessenta) dias corridos. Caso este prazo se
encerre sem que a licitagdo tenha sido homologada e adjudicada, o mesmo ficard automaticamente
prorrogado, exceto se houver manifestacdo contraria formal da nossa parte, por meio do e-mail:
cpl@rn.senac.br, dirigida @ Comissdo de Licitagdo, caracterizando nosso declinio em continuar na
licitacao.

Local/UF, de de 2017.

Assinatura do Responsavel

Razao Social:

CNPJ/MF:

Endereco:

Pessoa para Contato:

Telefone / fax:

Banco e Conta Corrente:

ail de Contato da empresa:
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Informar, preferencialmente, caso sagre-se vencedora, quem sera o responsavel para
asginar o contrato, sendo que se néo for um dos sdcios que integram a empresa licitante, conforme
rélacionados no Contrato Social, e sim o detentor de procuragéo, tal procuragéo, para ser aceita pelo
enac/RN, devera constar expressamente a outorga de poderes para assina-lo. Indicar o Banco
(preferencialmente Banco do Brasil), agéncia e conta para depdsito dos valores contratados.

o Elaborar e apresentar na proposta todas as condigdes solicitadas no Edital, mesmo as
que, porventura, nao figurem neste modelo de proposta, mas que a licitante deve, segundo o Edital,
informar.

o Este documento devera ser preenchido em papel timbrado da empresa e estar
devidamente assinado por seu representante legal.
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ANEXO lli
MODELO DE CREDENCIAMENTO

_ PROCESSO N° 022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 00/2017-SENAC/RN

CREDENCIAMENTO
Em atendimento ao disposto no Edital do Pregao Presencial n° 032/2017 — SENAC-AR/RN,
credenciamos 0 ST. .....cccoceeeereeeeieriss s , portador da Cédula de Identidade n° ..................... e
CPF/MF sob 0 N% ..o, , para que represente nossa empresa nesta licitagdo, com

poderes plenos para prestar esclarecimentos, interpor recursos ou renunciar ao direito de interpd-los,
(se o outorgado puder assinar o contrato, se vencedora, favor determinar tal poder neste documento) e
praticar tudo mais que seja necessario a participacdo de nossa empresa na licitagao.

Local/UF, de de 2017.

Nome e assinatura do responsavel pela empresa

OBSERVAGAO:

Este documento devera ser preenchido em papel timbrado da empresa licitante e estar
devidamente assinado por seu representante legal.
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ANEXO IV
MINUTA DO CONTRATO

_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

CONTRATO N° 12017

Aos dias do més de do ano de dois mil e dezessete, 0 Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial - Administragdao Regional no Rio Grande do Norte -
SENAC-ARI/RN, inscrito no CNPJ 03.640.285/0001-13, com sede na Rua Sao Tomé, 444, Cidade Alta,
Natal/RN, CEP 59025-030, neste ato representado por seu Diretor Regional, Sr. Fernando Virgilio de

Macedo Silva, inscrito no CPF/MF sob o n° , residente e domiciliado nesta Capital, no uso
de suas atribuigdes, doravante designado simplesmente CONTRATANTE, em face do Pregéo
Presencial n° 032/2017, e, do outro lado, a empresa , CNPJIMF n°

, com sede na Rua , n° ___, bairro: - CEP ,
Local/UF, Fone: E-mail: , doravante denominada CONTRATADA, neste ato
representada por seu Sr. , CPF/MF sob o n° :
residente e domiciliado em , celebram entre si o seguinte Contrato para prestacéo de

servigos de Sistema de Gestdo de Call Center, visando a implantacdo e treinamento dos usuarios,
fornecimento de equipamentos, atualizagdo do software e suporte para o Call Center do Senac/RN,
sujeitando-se as determinagdes da RESOLUCAO SENAC n° 958/2012, que se regera pelas clausulas
e condigdes adiante expostas.

CLAUSULA PRIMEIRA
OBJETO.

1.1 Prestacdo de servicos de Sistema de Gestdo de Call Center, visando a implantagdo e
treinamento dos usuérios, fornecimento de equipamentos, atualizagdo do software e suporte para o
Call Center do Senac/RN.

CLAUSULA SEGUNDA
VALOR

2.1 O valor total do presente contrato ¢ de R$ , considerando-se o valor anual do
servigo constante do item 1.1 da Clausula Primeira.

CLAUSULA TERCEIRA
VIGENCIA.

3.1 O prazo de vigéncia do presente Contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado mediante termo aditivo, justificativa e considerando os termos da
Resolugdo Senac n° 958/2012.
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OBRIGACOES DA CONTRATADA.

Os servigos objeto desta contratagdo devem ser executados durante o horario de
funcionamento do Call Center do Senac/RN, devendo os servigos de suporte técnico serem executados
e acordo com a necessidade e em comum acordo com 0 Senac/RN;

4.2 O servico devera estar disponivel 12 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as
20h00. Desta maneira a CONTRATADA devera estabelecer estrutura de operacédo para este nivel de
Servigo.

4.3 A Contratada deve dispor ao Senac/RN os recursos de Locagédo de Sistema de Gestdo de
Call Center contendo equipamentos e software conforme estabelecido no Termo de Referéncia;

4.4 Responsabilizar-se pela supervisdo de todos o0s servigos, assim como pelos danos,
indenizagbes e custos com eventuais prejuizos efou acidentes causados ao Contratante e/ou a
terceiros, mesmo que imprevistos e involuntarios, assumindo responsabilidade por possiveis danos e
isentando desde ja 0 SENAC e a sua Administragdo Regional de todas e quaisquer reclamagdes que
possam surgir;

4.5 Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
0s servigos que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecoes;

4.6 Entregar os servigos mediante nota fiscal correta e descrigéo do servigo;

4.7 Pagar ao SENAC toda e qualquer multa oriunda de penalidades legalmente aplicadas em
conformidade com o contrato de prestacédo de servigos assinado de comum acordo entre as partes;

4.8 Responder pela qualidade dos servigos, que deverdo ser compativeis com as finalidades a
que se destinam, bem como pelos prazos de execugéo;

4.9 Prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo Contratante, atendendo prontamente a
todas as reclamacdes;

410 N&o transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto ora contratado, sem prévia e expressa
anuéncia do Contratante;

411 Assegurar a execucdo do objeto deste Contrato, a protecdo e conservagdo dos servigos
executados, bem como, na forma da Lei, respeitar rigorosamente as recomendagdes da ANVISA;

412 Dar ciéncia a fiscalizagdo da ocorréncia de qualquer fato ou condicdo que possa atrasar ou
impedir a execucao do objeto deste Contrato em partes ou no todo;

13 N&o manter, em seu quadro de pessoal, menores de 18 (dezoito) anos em horério noturno de
alho ou em servigos perigosos ou insalubres, ndo mantendo, ainda, em qualquer trabalho, menores
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seis) anos, salvo na condi¢ao de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos;

u.

414 Manter durante toda a execugdo do Contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
asgumidas, todas as condigdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagéo;

LAUSULA QUINTA
OBRIGACOES DA CONTRATANTE.

5.1 Fiscalizar, receber e atestar os servigos conforme estabelecido no Contrato;

5.2 Assegurar 0 acesso do pessoal autorizado pela Contratada, devidamente identificados, aos
locais onde devam executar os servigos, quando e se necessario, tomando todas as providéncias
necessarias;

5.3 Prestar todas as informagdes e os esclarecimentos necessarios ao bom desempenho das
atividades;
54 Efetuar os pagamentos a Contratada conforme previsto no contrato, apds o cumprimento das

formalidades legais;

55 Exigir, durante a vigéncia do Contrato, a comprovagdo da manutengéo da regularidade fiscal
(Certiddes Negativas de Débito Municipal, Estadual, Divida Ativa da Unido e Previdenciaria, FGTS e
Trabalhista);

5.6 Manter arquivado, junto ao processo administrativo ao qual estd vinculada a presente
contratagéo, toda a documentagao referente ao mesmo.

CLAUSULA SEXTA
DA EXECUCAOQ DOS SERVICOS.

6.1 O sistema deve permitir a emissdo de relatorios estatisticos (qualitativos e quantitativos),
tanto das chamadas receptivas como ativas e graficos dos indicadores;

6.2 O sistema deve emitir sinal de toque no telefone e também apresentar alertas na tela, quando
do recebimento de chamadas e de chamadas em fila;

6.3 O sistema deve informar o registro de motivos de pausa do agente, gerando um relatério
contendo a duragéo das pausas e o tempo médio de cada sessdo, visando atender a NR17, alem de
bloquear o recebimento de chamadas durante as pausas;

6.4 O Sistema de Call Center, devera ser capaz de receber cargas periddicas de informagdes via
arquivo texto, webservice ou outra tecnologia, referente aos cadastros dos clientes como nome,
telefone e outras informagdes que componham o conjunto de dados referente ao cliente dentro dos
istemas do SENAC, para que 0 mesmo, seja capaz de apresentar estas informagdes dos clientes que
arem, através do identificador de chamadas ou tecnologia semelhante. O sistema também deve
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carga-de informagdes referentes a outros médulos integrantes do mesmo (modulo de-produtos,
segundo 0s mesmos padrdes ja citados anteriormente, bem como gerar massas de dados em Csv,
txt od outro formato, com layout especifico, para promover integragédo nos sistemas da Contratante;

6/ O Sistema deve fornecer ferramentas de gerenciamento da qualidade das operagdes, como
gravacdo e armazenamento das ligagdes, que possam ser acessadas pela equipe do Senac/RN em
tempo real via WEB. Deverd também apresentar campo especifico para registro das monitorias, por
atendente, além de armazenar o histérico de monitorias, independente de mudanca de célula de
atendimento/atividade e possibilitar a extragao de relatérios definidos pelo Senac/RN. Devera permitir a
monitoria interativa (possibilidade de o supervisor orientar o atendente durante a ligagdo, sem ser
ouvido pelo cliente). Além disso, & necesséario disponibilizar uma pesquisa de satisfagdo do
atendimento por parte dos clientes, com emissao de relatorio periédico de toda equipe e de cada
agente;

6.6 No decorrer do contrato, poderdo ser solicitados pelo Senac/RN a implantagdo de novos
relatorios de acompanhamento ou inclusdo de novos itens ou indicadores, os quais deverdo ser
entregues no prazo maximo de 45 (quarenta e cinco) dias.

6.7 O sistema devera gerar um numero de atendimento denominado “protocolo de atendimento”.
6.8 Disponibilizar para a Contratante um sistema de cadastramento de usuario que utilizardo os
telefones IP. O sistema deve ser disponibilizado via HTTPS e ter controle de acesso através de usuario

e senha a ser fornecido no momento da instalagéo da solugéo.

CLAUSULA SETIMA
DAS ESPECIFICACOES TECNICAS DOS EQUIPAMENTOS

71 Caracteristicas Gerais

7.1.1 Deverao ser fornecidos 2 (dois) Sistemas de Comunicagao idénticos configurados em
redundancia com arquitetura ativo/passivo ou ativo/ativo;

7.1.2 Em caso de falha do sistema principal, o sistema redundante devera assumir o lugar do
sistema principal sem perda de dados, configuragdes, performance ou de funcionalidades e sem a
necessidade de interveng¢do humana em até 10 minutos;

7.1.3 A plataforma devera possuir interface de administragéo unica, via web, a partir da qual
todos os mddulos podem ser configurados, inclusive o sistema redundante;

714 O acesso a interface de administragéo de sistema via web devera ser seguro. O
sistema devera garantir privacidade da comunicagdo com mecanismos tais como HTTPS, via rede
LAN/WAN, assim como possuir autenticagao, autorizagao e registro dos acessos;

7.1.5 Todos os softwares, drivers, conectores e acessorios necessarios ao perfeito
ncionamento do sistema devem ser fornecidos;

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte

Rua S3o Tomé, 444. Cidade Alta, Natal-RN.

CEP 59025-030 | Tel.: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br




Pdgina 58 de 98 ’

7.1.6 Ter a capacidade de implementar protocolo de criptografia entre central e aparelho
telefdnicos terminais IP utilizando SRTP de forma a encriptar todo o trafego de comunicagéo entre o
sepvidor e 0s ramais;

7.1.7 Cada servidor/equipamento deve ter gabinete padrdo Rack 19" e néo ultrapassar 3
Unidades de Rack de espaco vertical;

7.1.8 Deve possuir fontes redundantes automaticas com "hot swap" e consumo inferior a
400w/h por fonte;

7.1.9 Devera possuir pelo menos 4 Portas de rede Ethernet 10/100/1000;

7.1.10Deve suportar monitoramento via SNMP de pelo menos: CPU, meméria, ocupagao de
HD, status dos servidores principal e redundante;

7.1.11Deve possuir recurso para consulta do historico destes dados de monitoramento SNMP
com ajuste de periodo;

7.1.12Possuir suporte a SNMPv2c e SNMPv3, incluindo a geragéo de traps com suporte a
MIB II, conforme RFC 1213.

7.2 Concentrador de Interface para Telefonia IP

7.2.1 A CONTRATADA devera fornecer 01 (um) concentrador de interfaces E1 compativel
com solugao de telefonia VOIP;

7.2.2 O equipamento deve ser novo e estar em linha de fabricagéo;

7.2.3 O equipamento deve permitir fixagdo em rack 19", com altura maxima de 1U,
acompanhar acessorios de: fixagdo em rack, fonte de alimentagao interna operando de 100 a 240 VAC
com 60Hz, cabo de alimentagdo com tomada 2P+T; ndo serdo aceitos, em hipotese alguma, produtos
baseados em placas de PC;

7.24 Havendo a necessidade de instalar software ou drive para o funcionamento ele deve
ser fornecido com cada equipamento;

7.2.5 O concentrador de interface devera possuir certificado de homologacado da ANATEL;
a CONTRATADA devera anexar o certificado do concentrador a sua resposta;

7.2.6 O equipamento deve fornecer interfaces para integragdo com agente SNMP,
manutengao, diagnostico e administragéo; possuir interface E1 com conectores BNC de 75 Ohms; ndo
sera permitido o uso de baluns externos para conversdo de impedancia; interface LAN RJ45 compativel
om |IEEE 802.3 e IEEE 802.3u, padrao 10BaseT/100BaseTX, autosensing e com redundancia;
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O equipamento deve ter comunicacao atraves de endereco IP com servidorOIP;

7.2.

7.2.8 Ser capaz de transmitir todos os detalhes da sinalizagdo R2 e ISDN incluindo o
degligamento da chamada; o trafego de &udio via protocolo RTP (Real Time Protocol) deve ser
gerenciado exclusivamente pelo servidor VOIP; a comunicagédo pelo protocolo SIP ou outro protocolo
do deve possuir laténcia de pacotes superior a 5ms, entre o servidor VOIP e o concentrador; deve
permitir dudio de baixa laténcia, com pacotes de no maximo 5ms, entre a comunica¢do do servidor
VOIP e o concentrador;

7.2.9 Ter compatibilidade com os protocolos ISDN PRI, R2D/MFC; possuir interface E1
funcional com uma rede privada de telefonia (PABX) utilizando o protocolo de sinalizagao da prestadora
da CONTRATANTE; possuir cancelamento de eco de no minimo 64ms (512 TAPS) por canal;
compativel com as normas ITUT G.165 e G.168; deve atuar em varios canais simultaneamente,
independente do uso de outros recursos do concentrador; possuir detecgao de sinais de discagem do
tipo DTMF;

7.2.10As geragdes de tons de controle de chamadas e controle de ligagdes a cobrar devem
ser programadas pelo plano de discagem do servidor VOIP; O tratamento de sinalizagdo acustica deve
ser feito pelo hardware, através do DSP; permitir 60 canais de voz de 64kbps em link de E1 sendo
capaz de efetuar ou receber chamadas em todos os canais simultaneamente, sem a perda de ligagdes;
7.3 PABX

7.3.1 Gerenciamento PABX

7.3.1.1 Deve possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir
de qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

7.3.1.2 Essa interface de gerenciamento deve ser centralizada e unica permitindo a
configuragdo de todas as funcionalidades listadas na se¢do Mddulo PABX;

7.3.1.3 A interface de administragdo do Mddulo PABX devera ser totalmente em
Portugués do Brasil;

7.3.1.4 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo PABX.

7.3.2 Funcionalidades PABX

7.3.2.1 Para todas as chamadas encaminhadas através do servidor VOIP da
CONTRATANTE deverao utilizar o CODEC G.729;

7322 A solucao deve ter capacidade de processamento de, no minimo, 200 ramais
2/ou troncos, e ndo deve possuir limitagdo quanto a quantidade de ramais que podem ser criados.
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A solugao devera suportar pelo menos 10 (dez) conferéncias simultédneas com
dez) participantes em cada conferéncia;

7324 Devera permitir o provisionamento automatico dos Aparelhos IP utilizando
arquivos de configuragdo armazenados no servidor do PABX via HTTP ou TFTP;

7325 Sempre que um Aparelho IP for resetado para configuragdes de fabrica ele
deve ter suas configuracdes originais de numero do ramal, conta SIP, CODECS e demais
configuragdes restauradas através de provisionamento automatico baseado no cadastro do enderego
MAC do aparelho na interface de administragdo. Desta forma, ndo sera aceito que os aparelhos
precisem ser configurados individualmente de forma manual;

7.3.2.6 Deve ser possivel configurar DDR (Discagem Direto @ Ramal) de forma que
cada ramal possa ter um ou mais numeros diretos;

7.3.2.7 Devera possuir funcionalidade de grupo de busca (ring group) no qual se
configura um nimero que faz tocar todos os ramais deste grupo;

7.3.2.8 A funcionalidade de grupo de busca (ring group) deve possuir pelo menos as
seguintes opgdes de funcionamento: circular, linear e ao simultaneo;

7.3.2.9 Devera possuir funcionalidade de musica de espera para todos 0s ramais
licenciados, a ser aprovada pelo contratante;

7.3.2.10 Deve ser possivel realizar transferéncia das chamadas de entrada e saida,
inclusive para numeros externos;

7.3.2.11 Deve ser possivel configurar a funcionalidade de Siga-me (redirecionamento
da chamada para outro destino) em todos os ramais com pelo menos as seguintes opgdes: Siga-me
incondicional, Sigam-me em caso de ocupado e Siga-me apds timeout/ndo atende;

7.3.2.12 Deve ser possivel realizar a captura de chamadas que estejam tocando em
outros ramais através de uma combinagéo de teclas do aparelho;

7.3.2.13 A captura devera ser possivel de ser feita por qualquer ramal que esteja no
mesmo grupo do ramal que esta tocando;

7.3.2.14 Possuir a funcionalidade de regra de discagem que permita definir a rota de
saida de acordo com os numeros que foram discados;

7.3.2.15 Possibilitar a configuracdo de usuarios e grupos para utilizar tais regras de
discagem de forma que seja possivel definir exatamente para quais tipos de destino o usuario ou grupo
podem discar;

7.3.2.16 Possuir configuracdo de ramais que permitam o bloqueio do ramal fazendo
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e/possam apenas efetuar chamadas internas (entre os ramais da prépria central);

7.3.217 O sistema deve ter a possibilidade de fazer a selegéo de rota de menor custo
payra chamadas de longa distancia, sem a necessidade de o usuario digitar os prefixos das operadoras
de telefonia, a ser configurado com regras pré-definidas pelo contratante;

7.3.2.18 Deve ser possivel configurar o custo das chamadas para cada rota de saida de
forma que o relatério de bilhetagem calcule o custo das chamadas de forma precisa;

7.3.2.19 Deve ser possivel configurar um codigo pessoal para cada ramal para
funcionalidades que exijam privilégio para serem realizados através dos ramais;

7.3.2.20 Deve ser possivel utilizar um ramal qualquer com as permissdes de outro
usuario através do uso de seu codigo pessoal. Isto permitira que, independentemente de onde estiver,
possa o usuario desfrutar dos privilégios que o seu ramal possui, mesmo através de outros ramais. Tal
facilidade devera funcionar também para sistemas integrados em rede corporativa, desde que o ramal
pertenca a Central;

7.3.2.21 A tarifacdo do ramal que estiver sendo usado por outro usuario diferente do
habitual, devera entender que estdo sendo utilizados privilégios de outro usuario e, portanto, devera
gerar os bilhetes e relatérios em nome deste usuario que esta usando seus privilégios e ndo do ramal
que esta sendo utilizado no momento.

7.3.3 Gravagao das chamadas de PABX

7.3.3.1 A funcionalidade de gravagdo devera estar inclusa no PABX n&o sendo aceita
solucdo externa para realizagdo das gravagdes das chamadas;

7.33.2 Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial,
passando por transferéncias e até o encerramento da ligacao;

7.3.3.3 Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de
administragdo web da solugdo, com interface para busca por data, nimero de origem e nimero de
destino;

7.3.34 A solugdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,
10.000 horas de gravagéo e com possibilidade de backup;

7.3.35 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugao
Redundante de comunicagéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

7.3.3.6 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no
maximo 10 minutos ap6s o término da gravagéo;

7.3.3.7 As gravagdes das ligagdes deverao ficar disponiveis por um periodo de no
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00 diasou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagao;

7.3.3.8 Deve ser possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instala¢do de plugins adicionais;
7.3.3.9 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows

- MP3, WAV e etc.;

7.3.3.10 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do
usuario que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

7.3.3.11 Deve ser possivel configurar um ramal para que suas ligagbes nao sejam
gravadas.

7.3.4 Relatorios de PABX

7.34.1 Os relatérios de PABX devem permitir pelo menos os seguintes filtros: agente,
numero de origem, numero de destino, data e horario;

7.34.2 Deve possuir relatorio com registro detalhado das chamadas que mostre pelo
menos as seguintes informagdes de cada chamada: numero de origem, nimero de destino, DDD
destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, rota de saida utilizada e operador
que realizou a chamada;

7343 Deve possuir relatério de bilhetagem que mostre pelo menos as seguintes
informagdes: numero de origem, nimero de destino, DDD destino, data/hora inicio, data/hora
atendimento, data/hora término, rota de saida utilizada, custo da ligacao.

74  Chamadas - Receptivo
7.4.1 Gerenciamento Receptivo

7411 Deve possuir interface de gerenciamento web compativel com os navegadores
Chrome e/ou Firefox e sistemas operacionais Windows (7, 8 e 10), Linux e MacQOS;

7412 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e Unica permitindo a
configurac@o de todas as funcionalidades listadas na se¢do Chamadas Receptivo;

7413 A interface de administragdo do Modulo de Chamadas Receptivo devera ser
totalmente em Portugués do Brasil;

7414 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo Receptivo.
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7.4.2-Funcionalidades - Receptivo

74.2.1 Quando um cliente requisitar atendimento humano e nao houver um atendente

disponivel, os softwares da plataforma deverdo posiciona-lo em fila de espera, ouvindo a musica ou
nensagens previamente gravadas e devidamente configuradas por autorizagéo da contratante;

7422 Permitir que todas as chamadas de entrada sejam atendidas e transferidas
automaticamente para atendentes, efetuando entdo fungdes de um Distribuidor Automético de
Chamadas, de acordo com parametros de fila previamente definidos;

74.2.3 No caso de todos os ramais estarem ocupados, devera rastrear a fila e em
intervalos pré-definidos, informar ao cliente sua posicao atual na fila, através de URA previamente
autorizada pela contratante;

7424 Possibilitar a Configuracdo de Times e Grupos de Atendimento;

7425 Ser permitida a criagdo de mais de um grupo de atendentes, divididos em
especializagao por atendimento ou grupos de atendimento ou campanhas;

74.2.6 Direcionar o roteamento de chamadas para atendentes que estejam ha mais
tempo livres ou com prioridade para usuarios especiais;

7427 Tratamento de fila de espera onde o sistema deve possuir gerenciamento de
filas de espera inteligente (primeiro na fila & o primeiro a ser atendido). A distribuicdo da chamada deve
verificar qual o atendente que esta livre a mais tempo;

7428 Possibilitar roteamento de chamadas em diferentes niveis de prioridade;
7429 Conter opgdes de algoritmos de distribuicdo de chamadas baseados em
operador a mais tempo livre, operador com menos tempo de conversagao e round-robin (principio onde

cada pessoa compartilha equalitariamente uma determinada tarefa);

74210 Devem existir tipos de pausas configurados, disponiveis para serem utilizados
pelos operadores;

74211 Deve ser possivel definir pelo menos as seguintes informagdes sobre as
pausas: nome, duracao limite, classificagdo da pausa como produtiva ou ndo produtiva;

74212 Deve ser possivel cadastrar pelo menos 15 tipos de pausas diferentes;

74213 Devera ser possivel configurar por fila quais as possiveis classificagdes de
chamada a serem utilizadas pelos operadores durante e apds o atendimento;

74214 Devera possuir funcionalidade de Callback, que ofereca a possibilidade do
ario desligar a chamada, e continuar na fila. Quando chegar sua vez, o Distribuidor Automético de
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das devera realizar uma ligacdo ativa para este usuario conectando-o ao agente livre-da vez;

74215 Deve poder operar no modo Blended ou de Agente Hibrido no qual um mesmo
opgrador do Receptivo também fique disponivel para receber chamadas do Discador; de modo que o
sistema possa detectar momentos com poucas chamadas receptivas e direcionar 0 agente para
rabalhar com as ligagdes ativas, otimizando o tempo do Call Center;

74.2.16 Quando um operador estiver no modo Blended/ agente hibrido e estiver
recebendo chamadas do Discador, o Distribuidor Automatico de Chamadas Receptivo devera respeitar
a ocupacao do operador e ndo enviar chamadas para 0 mesmo;

14217 Devera possuir Web Services que possibilitem extracdo de dados, métricas e
eventos do Distribuidor Automético de Chamadas, facilitando integragdo com outras solugdes e
sistemas.

7.4.3 Tela do Operador - Receptivo

7.4.3.1 Deve possuir tela do operador web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

7432 A tela do operador deve fazer parte da interface Web do médulo Receptivo;

7433 O acesso a tela do operador web devera ser controlado através de usuario e
senha com as devidas permissdes de acesso de cada operador;

7434 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 20 operadores;
7435 Ao receber uma chamada, identificar na tela o nimero chamador;
7.4.3.6 Possibilitar que o operador classifique a chamada de acordo com categorias

pré cadastradas na configuragéo da fila;

7437 Possibilitar que o operador pause o estado de sua PA escolhendo dentre os
motivos configurados para as filas em que atua;

7438 Ao entrar em pausa, identificar na tela a pausa e o tempo corrido, assim como
a excesso de tempo pelo operador;

7439 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador;

74.3.10 Possibilitar que o operador saia da pausa;

74311 Mostrar estatisticas de produtividade diaria para o operador, no minimo com
ormagdes sobre a quantidade de chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA";
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74.3.12 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas, por periodo.

7.4.4 Telas para Supervisao - Receptivo

7441 As telas de supervisdo devem fazer parte da interface Web do mddulo
Receptivo;
7442 O acesso as telas de superviséo devera ser controlado através de usuério e

senha com as devidas permissdes de acesso de cada supervisor;

7443 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 3 supervisores;

7444 Disponibilizar status em tempo real de atendentes e grupos/campanhas:
(quantidade de agente disponiveis, em pausa produtiva e improdutiva e quantidade de chamadas em
fila, sem a necessidade de “refresh” (recarregar) a pagina no browser, ndo sendo aceita a programagao
automatica de “refresh”;

7445 Apresentar estatistica de controle de produtividade por atendentes e
grupos/campanhas de atendimento;

7446 Apresentar tela de supervisdo com tempo de ndo atendimento para cada
atendente logado no sistema, por auséncia, ocupado ou livre e com cores distintas conforme status
sem necessidade de “refresh” (recarregar) a pagina no browser, ndo sendo aceito programagao
automatica de “refresh”;

7447 Apresentar na tela de supervisdo a qual grupo/campanha cada atendente esta
logado, bem como nome do atendente, ou seu login, e numero do telefone associado;

74438 Apresentar na tela de superviséo total de ligagdes atendidas, abandonadas,
recusadas e totalizador para ligagdes de saida, bem como ligagdes na fila aguardando atendentes
livres para encaminhamento de ligacdes;

7449 Permitir configuracdo de alertas visuais para chamadas acima dos tempos
médios estabelecidos por grupos/campanhas;

74410 Permitir configuragdo de alertas visuais para pausas acima dos tempos
maximos estabelecidos;

74411 As telas de atendimento dos supervisores deverdo ser interativas e funcionar
com o Portugués falado no Brasil. Devem permitir a visualizagdo do seu grupo ou todos 0s grupos,
obtendo informagdes sobre atendentes ativos, seu “status’, seus tempos de atendimento médio e
naximo, ligagdes atendidas e abandonadas;
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14442 Permitir a ativagéo de display afixado em parede, onde podera s€ visualizar, no
mg: total de agentes presentes, porcentagem de posi¢des ocupadas (versus posicoes livres), tota
de ligacOes abandonadas, total de ligagdes perdidas, etc;

74413 Devera possuir recurso de monitoria interativa, no qual o supervisor consegue
onitorar e interagir na chamada em curso de qualquer operador, sem que o cliente o ouga;

74414 Mostrar estatisticas do trabalho, de um periodo determinado pelo supervisor de
todos os operadores ou de apenas um operador especifico, contendo no minimo: "quantidade de
chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA, quantidade de chamadas nao
atendidas”;

74415 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas de todos os operadores
ou de um operador especifico.

7.4.5 Gravagao de Chamadas - Receptivo

7451 A funcionalidade de gravagdo devera estar inclusa no sistema nédo sendo
aceita solucdo externa para realizagéo das gravacdes das chamadas;

7452 Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial,
passando por transferéncias e até o encerramento da ligacao;

7453 Todas as gravagbes devem estar disponiveis através da interface de
administracao web da solucao;

7454 A solugdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,
10.000 horas de gravacdo. A Contratada deve fornecer um backup bimestral € um completo
anualmente;

7455 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugédo

Redundante de comunicagéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

7456 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundéncia em até no
maximo 10 minutos apos o término da gravagéo;

7457 As gravagdes devem ficar disponiveis pelo periodo méximo que a capacidade
para armazenar permita ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagao;

7458 Deve ser possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instalagdo de plugins adicionais;

7459 Deve ser possivel baixar as gravacdes em formato compativel com o Windows
MP3, WAV e efc.;
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7.4510 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do
@ que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

74511 Deve ser possivel configurar uma PA para que suas ligagbes ndo sejam
gravadas.

7.4.6 Relatérios - Receptivo

74.6.1 Os relatorios devem estar disponiveis através da interface Web do médulo
Receptivo;
746.2 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlada através de

usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao modulo Receptivo;

746.3 Os relatérios de receptivo devem permitir pelo menos os seguintes filtros:
numero de chamadas atendidas (geral e por agente), nimero de origem, data e horario, fila (quando
aplicavel), operador (quando aplicavel);

74.6.4 Deve possuir relatérios de trafego;

746.5 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
recebidas com pelo menos as seguintes informac6es: nimero de origem, data/hora inicio, data/hora
atendimento, data/hora término, fila de destino, operador que atendeu a chamada, quem desligou a
chamada (originador, operador ou transferéncia), para qual ramal foi transferido;

746.6 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
transbordadas com pelo menos as seguintes informagdes: nimero de origem, nimero de destino,
data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, fila de destino, operador que atendeu a
chamada, quem desligou a chamada (originador ou operador);

74.6.7 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
abandonadas com pelo menos as seguintes informagdes: numero de origem, numero de destino,
data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, fila de destino, o motivo do
abandono/desisténcia, se o cliente desistiu ou se o operador ndo atendeu;

746.8 Devera possuir relatério que mostre as classificagdes das chamadas feitas
pelos operadores;

7469 Deve possuir relatério que mostre o Tempo Médio de Atendimento das
chamadas, total e por agente;

74.6.10 Deve possuir relatério que mostre o Tempo Médio de Espera das chamadas,
total e por agente;

7.4.6.11 Deve possuir relatério que mostre o Tempo Minimo e Maximo de duragéo das
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74.6.12 Deve possuir relatorio que mostre o Tempo Minimo e Maximo de espera para
atendimento das chamadas (total e por agente);

as.

746.13 Deve possuir relatorio que mostre o Tempo médio de espera antes do
abandono;

74.6.14 Deve possuir relatério que mostre a posicdo na fila no momento da
desconexao;

74.6.15 Deve possuir relatorio de produtividade que mostre, no minimo, as seguintes

informagdes dos operadores: % de Ocupacéo, Total de horas logado, Total de horas pausado e Total
de chamadas recebidas, TMA de chamadas recebidas;

7.4.6.16 Deve possuir relatério de logins com as seguintes informagdes sobre os logins
dos operadores: data e hora do login, data e hora de logout, e login do operador;

74617 Deve possuir relatério de pausas com as seguintes informagdes sobre as
pausas dos operadores: data e hora de inicio da pausa, data e hora do fim da pausa, duragéo da pausa
e login do operador;

746.18 Deve apresentar relatério quantitativo das chamadas dentro do periodo pré-
escolhido pelo supervisor, relacionado a toda a equipe ou relacionado a um unico agente;

74.6.19 Deve apresentar relatério qualitativo das chamadas, classificadas pelos
clientes atendidos através de Pesquisa da Qualidade no Atendimento, relacionado a toda a equipe ou
relacionado a um unico agente.

7.5 CHAMADAS - ATIVO

7.5.1 Gerenciamento - Ativo

7.5.1.1 Deve possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir
de qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

7512 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e unica permitindo a
configuracado de todas as funcionalidades listadas na se¢do Discador de chamadas - Ativo;

7513 A interface de administrac@o devera ser totalmente em Portugués do Brasil;

7514 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de
usuario e senha com as devidas permissdes de acesso ao Discador de Chamadas — Ativo.
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7.5.2 Funcionalidades - Ativo

7.5.2.1 Permitir a implementacdo de Discador Automatico, onde o servidor de
chamadas € o responsavel por efetuar ligagdes automaticas a partir das listagens geradas pelo
istema, onde a proxima ligagdo agendada sera executada quando o agente concluir a que esta em
andamento, independente de agéo do agente;

7522 Quando uma chamada for encaminhada para o operador, na tela do operador
deverdo aparecer, no minimo, as seguintes informacdes sobre a chamada: nimero de destino e texto
com script da campanha (motivo do ativo — venda, ndo havera aula, convite, etc..). Todas as
informacgdes que foram carregadas no mailing deverdo também estar disponiveis para serem utilizadas
no texto de script da campanha (motivo da ligagdo — venda, ndo havera aula, convite, efc..) através de
marcadores que determinem um texto descritivo dentro do prdprio formulario, melhorando a experiéncia
do usuério e agilizando a leitura, através da separacéo de linhas e colunas no script do operador;

7523 Permitir funcionalidade de URA Reversa/Ura ativa na qual o sistema entrega a
chamada de ativo para uma URA com capacidade de interagir com usuario e coletar as opgdes que ele
digitou;

7524 O Audio da URA Reversa deve poder ser gerado de forma automatizada

através de TTS, de acordo segdo "4.6.3 - TTS", ou ainda ser gravado em estudio e configurado no
sistema para ser utilizado;

7525 Deve permitir cadastro de classificagdo da chamada quanto ao resultado do
ativo;

7.5.2.6 Os possiveis resultados devem ter pelo menos as seguintes informagdes:
nome do resultado, classificagao se este resultado significa sucesso para o ativo ou nao;

7527 Deve ser possivel configurar formas de priorizagdo do Mailing que sera
trabalhado no ativo;

7528 Deve ser possivel configurar quais operadores véo trabalhar em qual tipo de

ativo;

7529 Deve ser possivel configurar o horario de funcionamento do ativo, de forma
que fora deste horario de funcionamento nenhuma chamada seja discada;

7.5.2.10 Deve poder operar uma mesma PA tanto no ativo quanto no receptivo;

7.5.2.11 Quando um operador estiver com uma chamada em curso, o discador
automatico devera respeitar a ocupacao do operador e ndo enviar chamadas para 0 mesmo.
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7.5.3.1 Deve possuir tela do operador web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

7.5.3-Tela do Operador — Ativo

7.5.3.2 A tela do operador deve fazer parte da interface Web do médulo Receptivo;

7.5.3.3 O acesso a tela do operador web devera ser controlado através de usuario e
senha com as devidas permissdes de acesso de cada operador;

7.5.3.4 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 20 operadores;
7.5.3.5 Ao receber uma chamada, identificar na tela o niumero chamador;
7.5.3.6 Possibilitar que o operador classifique a chamada de acordo com categorias

pré cadastradas na configuragéo da fila;

75.3.7 Possibilitar que o operador pause o estado de sua PA escolhendo dentre os
motivos configurados para as campanhas em que atua;

7.5.3.8 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador a partir do médulo Receptivo;

7.5.3.9 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida
pelo operador a partir do médulo Discador;

7.5.3.10 Possibilitar que o operador saia da pausa;

7.5.3.11 Mostrar estatisticas de produtividade diaria para o operador com, no minimo as
informacgdes de quantidade de chamadas recebidas, quantidade de chamadas realizadas, TMA;

75.3.12 Mostrar historico das chamadas realizadas e recebidas do dia.

7.5.4 Supervisao das Campanhas - Ativo

7.54.1 Deve possuir painel que mostre pelo menos as seguintes informacgdes: as
campanhas que estao sendo executadas no momento, as porcentagens de progresso de cada uma, as
porcentagens de sucesso de cada uma e o tempo médio de espera que 0s operadores estdo tendo
para receber chamadas;

7.5.5 Gravagao - Ativo

7.5.5.1 A funcionalidade de gravagdo devera estar inclusa no sistema, ndo sendo
ceita solugdo externa para realizagéo das gravagdes das chamadas;
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5 Todas as chamadas deverao ser gravadas, desde o seu atendimento_inicial,
assapido por transferéncias e até o encerramento da ligagéo;

7553 Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de
administragdo web da solugao;

7554 A solucdo devera ter capacidade de armazenamento total de, no minimo,
10.000 horas de gravacdo. A Contratada deve fornecer um backup bimestral e um completo
anualmente;

7555 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solugao

Redundante de comunicacgéo IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

7.5.5.6 Cada gravagéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no
maximo 10 minutos apds o término da gravagao;

7557 As gravagdes devem ficar disponiveis pelo periodo méaximo que a capacidade
para armazenar permita ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravacao;

7558 Deve ser possivel ouvir as gravacdes pelo proprio browser que acessa a
interface de administragdo web da solugdo sem a necessidade de instalagéo de plugins adicionais;

7.5.5.9 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows
- MP3, WAV e efc.;

7.5.5.10 As gravacbes devem estar disponiveis apenas mediante autenticacéo do
usuario que tenha a permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

7.5.5.11 Deve ser possivel configurar uma PA para que suas ligagdes ndo sejam
gravadas.

7.5.6 Relatorios - Ativo

7.5.6.1 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas
realizadas pelo discador com pelo menos as seguintes informagdes: mailing de origem, nimero de
destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, operador que atendeu a chamada,
quem desligou a chamada (originador ou operador);

7.5.6.2 Deve possuir relatorio que mostre a porcentagem de sucesso da campanha de
acordo com a classificagdo das chamadas feitas pelos operadores;

7.5.6.3 Deve possuir relatério que mostre as opgdes escolhidas pelos usuarios no
caso de uso da funcionalidade URA Reversa/ URA Ativa.
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RA (Unidade de Resposta Audivel)

7.6.1 Gravagdes de Audios para URA

7.6.1.1 A URA devera ser fornecida com as mensagens previamente gravadas;
7.6.1.2 Ser fornecidas pelo menos 50 mensagens pré-gravadas;

7.6.1.3 O texto das frases para as mensagens sera fornecido pela CONTRATANTE
apos a assinatura do contrato;

7614 O texto e gravacdo ficara a critério da CONTRATANTE que devera escolher a
voz dentre pelo menos 4 opgdes (2 masculinas e 2 femininas);

7.6.1.5 O texto e gravagao devera ser feito preferencialmente em voz feminina, ficando
a critério da CONTRATANTE a escolha do uso de voz masculina se a mesma entender necessario.

7.6.2 Recursos da URA

7.6.2.1 Ser implementado internamente a central, ndo sendo permitido uso de
equipamento externo;

7.6.2.2 Possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir de
qualquer navegador e qualquer sistema operacional;

7.6.2.3 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e Unica permitindo a
configuracdo de todas as funcionalidades listadas;

7624 A URA deve permitr o atendimento de 60 (sessenta) usuarios
simultaneamente;
76.25 Vocalizar datas em varios formatos como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa,

mm/aa, sem a necessidade de utilizar recursos TTS;

7.6.2.6 Vocalizar numerais e valores em moeda, nacional e estrangeira, concatenando
adequadamente as unidades, dezenas, centenas, milhares, etc, sem a necessidade de utilizar recursos
TTS;

7.6.2.7 Reconhecer sinalizagdo multifrequencial (DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency);

76.2.8 Detectar e reconhecer ANI - Identificacdo automatica do nimero e DNIS -
Servigo que discou 0 numero;

7.6.2.9 Permitir armazenar arquivos de audio digitais em formato de alta qualidade
DPCM, PCM ou WAVE;
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7.6.210 Ter capacidade de efetuar comparagbes de numerais tanto ‘inteiros como
mdls e moedas;

7.6.2.11 Possuir  caracteristicas  multitarefa  (multiplas  tarefas  executadas
simultaneamente) e multiusuario (multiplos usuérios acessando simultaneamente);

7.6.2.12 Permitir transferéncia de chamadas entre aplicagdes na propria URA, da URA
para o atendimento humano e do atendimento humano para a URA em pontos pré-determinados da
aplicacao;

7.6.2.13 Repetir os digitos @ medida que forem sendo digitados e, no caso de senhas,

emitir um bip sinalizando a recepgdo do DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency;

7.6.2.14 Possuir o recurso de “Cut-thru”, também conhecido como barge-in, no qual
pode-se interromper a URA a qualquer momento dando entrada com dados para interagir com o
sistema seja via voz ou DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency;

7.6.2.15 Possuir o recurso “Force-play’, onde o usuario é obrigado a ouvir toda a
mensagem até o seu final;

7.6.2.16 Ser compativel com os protocolos CAS/R2, ISDN e SIP;
7.6.2.17 A solucdo da URA deve ser flexivel e escalavel de acordo com a demanda;

7.6.2.18 Possuir suporte aos seguintes codecs de audio: G.711 p-law e G711 a-law,
G722,G.723.1 e G.729A;

7.6.2.19 Permitir ao cliente gerar sua propria arvore de navegagao atravées da web;
7.6.2.20 Permitir alteragédo durante a navegacao (on the fly) do script do servico;
7.6.2.21 Possuir recursos para integracdo com os principais Bancos de Dados do

mercado (SQL Server, Oracle, MySQL e PostgreSQL) para execugdo de query SQL, permitindo a
leitura e escrita de registros no Banco de Dados;

7.6.2.22 Possuir recursos para integracdo com sistemas de terceiros atraves de socket;

7.6.2.23 Permitir a recepgao de informagdes discadas, tipo CPF, CNPJ, n° de matricula,
etc, e retencdo destas informagbes para uso nos menus posteriores, ndo necessitando digita-los
novamente;

7.6.2.24 A URA devera implementar um sistema anti-trote, que a chamada recebida

daquele numero foi um trote. A URA, ao receber a chamada, devera verificar se 0 nimero esta
narcado na lista de trotes e antes de transferir para o atendimento humano, devera ser tocada uma
ensagem a ser fornecida pela Contratante e em seguida realizar a transferéncia da chamada. O
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7.6.2.25 Permitir o roteamento de ligagdes com consulta on line a Portabilidade para
determinagdo da operadora de destino correspondente das prestadoras do Servico de
Telecomunicagdes Fixo Comutado (STFC) e do Servigo Movel Pessoal (SMP). A contratagdo de um
ervico de consulta a portabilidade sera de responsabilidade da Contratante;

deveréficar nesta lista negra por um tempo configuravel através do sistema;

7.6.2.26 Permitir integragdo entre a URA e sistemas legados, através de “Web
Services”;

7.6.2.27 Ser capaz de reconhecer os digitos informados, retornando ao usuario a
recepcao de cada digito, através de mensagem de voz e em caso de senhas, através de bips ou eco;

7.6.2.28 URA deve ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou
construgéo de arvore de voz online, sem interrup¢ao da sua operagao normal;

7.6.2.29 Permitir a criagéo, alteracao e atualizacéo de arvores de voz de acordo com
cada aplicagdo e necessidade, podendo ser criada editada e enviada para teste ou produgéo, apds
aceite por parte da contratante;

7.6.2.30 Permitir inser¢do de novas mensagens, modificagdo da estrutura da arvore de
menus, modificagdo do horario de atendimento, marcagéo de datas como feriado e finais de semana,
através de interface grafica, sem a necessidade de reset, paralisagao parcial dos grupos de portas e
paralisagao do sistema de atendimento eletronico;

7.6.2.31 A URA deve permitir a configuragdo de Timeout Inter digito, definindo o tempo
que o sistema esperara entre cada digito, apds a digitagéo do primeiro;

7.6.2.32 A URA deve possuir o recurso de TTS (Text to Speech), de acordo com o
topico 4.6.3.

7.6.3 URA com TTS (Text to Speech)

7.6.3.1 Deve possuir recurso de conversao de texto para voz - Text to Speech (TTS);
7.6.3.2 O recurso de TTS deve possuir voz natural;
7.6.3.3 O recurso de TTS deve possuir suporte a vozes masculinas e femininas;

7.6.4 Relatorios da URA

7.6.4.1 Os relatérios de URA devem permitir pelo menos os seguintes filtros: data e
horario;

7.6.4.2 Possuir relatorio que mostre a quantidade de chamadas atendidas na URA
upadas por opgao;
Servico Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte
Rua S3o Tomé, 444. Cidade Alta, Natal-RN.
CEP 59025-030 | Tel.: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br



Pagina 75 de 98 ~

—N
SenaC

7.64: Possuir relatorio que mostre o registro detalhado das chamadas-que foram
ansfefidas para o atendimento humano com pelo menos as seguintes informagdes de cada chamada:
numero de origem, numero de destino, DDD destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora
término, opgdes da URA escolhidas.

LAUSULA OITAVA
INFORMACOES E REQUISITOS DE TECNOLOGIA

8.1 A contratagdo do servico sera de no minimo 15 PAs e, no maximo, 20 PAs, sendo que o
Senac/RN s6 terd 6nus sobre os custos do numero de PAs em utilizagéo;

8.2 O servidor devera ser integrado a infraestrutura tecnolégica do SENAC RN, fazendo o
transbordo das ligagdes que néo forem para o Call Center para o servidor de telefonia do SENAC, este
transbordo devera ser através do protocolo IAX ou SIP;

8.3 O equipamento (Central Privada de Comutagdo Telefonica, com controle por programa
armazenado, matriz de computacdo temporal (TDM) e modulagdo por cddigo de pulsos (PCM),
denominada doravante de CPCT) devera ter compatibilidade para trabalhar em comutacéo puramente
IP, e devendo utilizar o protocolo IP-SIP (Internet Protocol, — Session Iniciaton Protocol);

8.4 Todas as necessidades de infraestrutura para instalagdo da CPCT, devem ser levantados
em visita técnica, a proponente devera incluir em seu custo para elaboragéo do preco final de sua
proposta, caso ndo ocorra a proponente deve arcar com os custos das adaptages. O SENAC RN
oferecera as condigdes basicas necessarias para o pleno funcionamento do servigo;

8.5 A CPCT deve permitir conexao com mais de um link E1(R2D/MFC-5C e ISDN-PRI), link
digital a 2Mbps (G.703 e G.704);

8.6 O sistema devera ter capacidade de gravacdo de 100% das chamadas de ativo e
receptivo, com capacidade de armazenamento de 10.000 (Dez Mil) horas. A contratada devera fornecer
backup bimestral e um backup anual completo;

8.7 A CPCT deve permitir gerenciamento/manutencao remota;

8.8 A CPCT devera possibilitar a compressao de voz sobre IP utilizando codecs de compressao
G729, G726 e G723, e comunicagao com outras centrais IP através do protocolo SIP (Session Initiaton
Protocol) ou IAX (Inter Asterisk eXchange);

8.9 A CPCT deve permitir a conectividade para mais de um link E1, e fazer transbordo para um
gateway GSM VOIP quando as ligagdes forem direcionadas para telefones moveis;

8.10 A Contratada deve manter todos os equipamentos contidos na solugéo atualizados, tanto em
software como em hardware, sem qualquer 6nus para 0 SENAC;
11 A CPCT deve ter suporte a QoS para garantia qualidade de &udio;
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A sotucdo apresentada deve incluir todas as licengas necessérias para a comunicacdo entre
PCTs sem custos adicionais;

8. A CPCT deve se comunicar com qualquer tipo de aparelho IP com suporte a protocolo SIP, e
0os CODECS G711, G723, G726 ou G729, sem restrigdo por fabricante, e possuir todas as licencas
ecessarias;

8.14 Os equipamentos deverdo ser novos, sem uso, em linha de fabricagédo e em sua ultima
versdo de hardware e software;

8.15 Os softwares envolvidos na solugdo deverao ser compativeis com a plataforma Windows da
Microsoft;

8.16 Os softwares envolvidos na solugdo quando acessados via browsers, deverdo ser
compativeis com o Google Chrome e Firefox;

8.17 A CPCT devera atualizar automaticamente e diariamente a hora, baseada na hora oficial do
Brasil, inclusive com a capacidade de identificar mudangas nos periodos conhecidos como Horario de
Verao;

8.18 O (s) Servidor (es) da solugdo deveréo ser instalados em racks apropriados fornecidos pelo
SENAC RN.

8.19 Aparelho Telefone IP (18 unidades)
8.19.1 Ser totalmente aderente ao Protocolo SIP;
8.19.2 Suportar os Codecs G.711 u-law e G711 a-law, G722, G.723.1 e G.729A,;
8.19.3 Suportar DTMF em conformidade com a RFC 2833;

8.19.4 Suportar a configuragao de até 02 (duas) linhas (ramal IP) e o atendimento de até 03
chamadas simulténeas;

8.19.5 Possibilitar dudio-conferéncia entre 03 (trés) ramais;

8.19.6 Possuir agenda interna, com capacidade para pré-armazenamento de até 20 (vinte)
numeros telefonicos;

8.19.7 Possuir resolucdo de pelo menos 128x64 pixels no display LCD;
8.19.8 Possibilitar a indica¢éo de chamadas perdidas no display;

8.19.9 Disponibilizar menus em Portugués (Brasil);
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8.19-10 Possibilitar a visualizagdo do registro das 10 (dez) ultimas chamadas_de cada
po:-efetuadas, ndo atendidas e recebidas, todas com indicagéo de horario;

8.19.11 Possuir suporte a fungdo de Identificador de Chamadas (apresentada no
display);

8.19.12 Possuir teclado numérico para geragdo de chamadas;

8.19.13 Possuir teclas para a execugédo das seguintes fungdes:

8.19.13.1 Controle de Volume — com a capacidade para ajustar separadamente os

niveis de volume do monofone, do viva-voz e da campainha;
8.19.13.2 Ter acesso ao Menu — para configuragdes, opgdes e ajustes;
8.19.13.3 Ter acesso ao correio de voz;
8.19.134 Mute;
8.19.13.5 Alternar para Viva-voz;
8.19.13.6 Alternar para Fone de Ouvido;
8.19.13.7 Hold — para colocar a chamada em espera;
8.19.13.8 Ter recurso de Viva-voz duplex;
8.19.13.9 Ter Interface de administragdo Web compativel com o protocolo HTTP;
8.19.13.10  Suportar aos protocolos IPv4: DNS, DHCP Client e SNTP/NTP;

8.19.13.11  Ter capacidade para obter endereco IP através de implementagdes padrao de
DHCP e também de forma manual;

8.19.13.12  Possuir pelo menos 02 (duas) portas RJ-45 switched 10/100 Base-T Ethernet
para funcionamento em bridge com o computador;

8.19.13.13  Suportar a VLAN (Virtual Local Area Network) compativel com IEEE 802.1Q;

8.19.13.14  Disponibilizar interfaces para fone de ouvido RJ-9 (x1) e fonte de Alimentagao
Externa 110/ 220V,

8.19.13.15  Ter Midias Manuais e midias com drivers de configuragéo;

8.19.13.16  Possuir recurso de provisionamento de firmware e configuragbes gerais do
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8.19.13.17  Ter Provisionamento por TFTP, FTP;

8.19.13.18  PLC (ocultagao de perda de pacotes);
8.19.13.19  AEC (possuir cancelamento acustico de eco);
8.19.13.20  AJB (possuir reserva de jitter adaptativa);
8.19.13.21  AGC (possuir controle de ganho automarico);
8.19.13.22  CNG (possuir gerador de conforto de ruido);

8.19.13.23  Deve ser fornecido kit completo para instalagdo: fonte de alimentagdo bivolt
110/220V, cabo telefénico, cabo de rede UTP e demais acessorios para o pleno funcionamento;

8.19.13.24  Possuir homologagao/certificagdo ANATEL;
8.19.13.25  Ter a opgéo de linguagem em Portugués (Brasil).
8.20 Headset (20 Unidades)
8.20.1 Devem ser fornecidos headsets que atendam a norma NR-17;
8.20.2 Ser compativeis com os Telefones IP fornecidos;
8.20.3 Ser monoauricular;
8.20.4 Possuir tiara ajustavel em ago inox;
8.20.5 Possuir apoio lateral em borracha atoxica;

8.20.6 Possuir protetor auricular em material antialérgico;

8.20.7 Possuir espuma protetora para boca ou ser do modelo de tubo removivel;
8.20.8 Possuir microfones com cancelador de ruidos;
8.20.9 Possuir hastes de microfone flexiveis para regulagem;

8.20.10 Possuir cordao de ligagdo com a base tipo liso;

8.20.11 Cordéao de ligagdo com a base deverao ter pelo menos 1,5m de comprimento;
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SUPORTE REMOTO, NiVEL DE SERVICO E GARANTIA

9.1 O Senac/RN exige que a Contratada seja especialista em operacdes de Sistemas de Gestao
de Call Center;

9.2 O Nivel de Servigo, estara diretamente relacionado aos indicadores de desempenho
determinadas pelo Senac/RN, e podera ser alterado, dependendo da sazonalidade e da definicdo dos
indicadores do Senac/RN;

9.3 O Senac/RN estabelece SLA’s (Acordo de Niveis de Servigo) relacionados aos indicadores
de desempenho do setor, e padrdes de qualidade que deverao ser cumpridos pela empresa prestadora
de servigo que vier a ser Contratada, com o claro reconhecimento dos publicos com os quais se
relaciona;

9.4 O acordo de nivel de servico (SLA) visa garantir que os servigos contratados sejam
prestados pela Contratada, em grau minimo de eficiéncia e qualidade exigido pelo Senac/RN;

9.5 A Contratada sera responsavel pelo cumprimento e medi¢do dos indices estabelecidos
neste item que serdo auditados pelo Senac/RN durante todo o prazo de vigéncia do contrato, e que
poderdo ser revistos, a qualquer tempo, com vistas a melhoria ou ajustes na qualidade dos servigos
prestados;

9.6 As inoperancias e/ou indisponibilidades dos servigos, no todo ou em parte, que ndo seja de
responsabilidade da Contratante, devem gerar descontos na fatura correspondente aos servigos néo
prestados proporcionais ao tempo de sua ndo prestacéo. Inclui-se como indisponibilidade do servico,
néo sb o recebimento e geracado de chamadas, mas também 0 acesso as gravagdes e aos relatorios
gerados, arquivados ou em tempo real;

9.7 O indice de Disponibilidade sera de, no minimo, 99,50% (noventa e nove virgula cinco por
cento) mensal;

9.8 O servico devera estar disponivel 12 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as
20h00. Desta maneira, a Contratada devera estabelecer estrutura de operagdo para este nivel de
Servico;

9.8.1 O atendimento aos chamados devera ser ofertado sem oOnus adicionais para a
Contratante e devera obedecer a seguinte classificagdo quanto ao nivel de Criticidade:
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Nivel de Criticidade Tempo de Atendimento e o Sl ) L GE LR 6.3
Contorno

Méximo de 2 (duas) horas apés
a abertura do chamado, Méximo de 4 (quatro) horas apds
incluindo o percurso do técnico | o inicio do atendimento do

1) Altissima — situages | € as instalacOes da chamado.

de emergéncia ou | CONTRATANTE.

problema critico,

caracterizados pela

existéncia de ambiente

paralisado. O atendimento ndo podera ser interrompido até o completo

restabelecimento do produto envolvido, mesmo que se estenda por
periodos noturnos e dias nao Uteis.

Méaximo de 2 (duas) horas apés

a abertura do chamado, Méximo de 8 (oito) horas apds o
incluindo o percurso do técnico | inicio do atendimento do
até as instalagdes da chamado.

2) Alta - situages de alto | CONTRATANTE.
impacto, incluindo os casos

de degradagdo severa de | 0 gatendimento ndo podera ser interrompido até o completo
desempenho. restabelecimento do produto envolvido, mesmo que se estenda por
periodos noturnos e dias nao Uteis.
Os chamados deste nivel, quando ndo solucionados no tempo
definido, serdo automaticamente escalados para Criticidade 1, sendo
que os prazos de atendimento e de solu¢do serdo automaticamente
escalados para 0 novo nivel.

3) Média - situagbes de
baixo impacto ou para
problemas que S€ | Maximo de 4 (quatro) horas apés M’a)§|mo de10§dez) horas ap6s 0
apresentem de forma inicio do atendimento do

) . o a abertura do chamado.

intermitente, incluindo os chamado.

casos em que haja
necessidade de
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Caso o problema ndo possa ser resolvido remota a
que | CONTRATADA devera colocar a disposicdo da CONTRATANTE, um
(m) redundancia. especialista devidamente habilitado pela empresa ou pela fabricante e
credenciado que trabalhard o tempo que for necessario para a
solucdo do problema, sendo que o 6nus financeiro de tal providéncia
sera da CONTRATADA.
Os chamados deste nivel, quando ndo solucionados no tempo
definido, serdo automaticamente escalados para Criticidade 2, sendo

que os prazos de atendimento e de solugdo serdao automaticamente
escalados para 0 novo nivel.

Méximo de 24 (vinte e quatro) Méximo de 72 (setenta e duas)
horas apos a abertura do horas ap0s a abertura do
chamado. chamado.

4) Baixa — chamados com
objetivo de sanar duvidas

quanto a0 uso ou a ) 5 , . .
implementaggo do produto. Os chamados deste nivel serdo atendidos em horario comercial, ou

seja, das 08h00min as 18h00min, de segunda-feira a sexta-feira,
horario de Brasilia/DF. Por necessidade de servico, a
CONTRATANTE podera solicitar a escalagdo de chamados para
niveis superiores de criticidade. Os prazos dos chamados escalados
passardo a contar novamente do inicio.

9.8.2 Sera aberto um chamado técnico para cada problema reportado, sendo iniciada a
contagem do tempo de atendimento a partir da hora de acionamento;

9.8.3 Nos casos de recorréncia de um mesmo incidente, num intervalo de até 6 horas,
contadas a partir do fechamento do chamado técnico anterior, para efeitos de apuragao dos Niveis de
Servigos 0 Tempo de Recuperagédo Operacional, sera contado como um novo periodo unico desde o
primeiro chamado aberto que se enquadre nesta regra;

9.8.4 Os Acordos de Niveis de Servigos detalhados neste item serdo mensurados a partir do
Tempo de Recuperagédo Operacional;

9.8.,5 O Tempo de Recuperagdo Operacional consiste no indicador de qualidade para
acompanhamento do tempo de recuperagéo do servico em caso de incidentes. Sua métrica estabelece
o tempo maximo tolerado pela Contratante para que a Contratada restabeleca a normalidade do
servico. A medicdo do Tempo de Recuperagdo Operacional sera desde 0 momento da abertura do
chamado técnico até o seu fechamento com validagao pela Contratante;

A disponibilidade do servigo indicara o percentual de tempo, durante o periodo de 01 (um)

de operagao, em que o servico permanece em condi¢des normais de funcionamento;
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0 A disponibilidade do servico sera calculada, para um periodo de 01 (um) més, atravées da
seguinte férmula:

To-Ti
D JE e —— x 100
To

Onde:

D = disponibilidade;

To = periodo de operagado (1 més), em minutos;

Ti = tempo total de indisponibilidade do circuito de acesso, ocorrida no periodo de operacao
(1 més), em minutos.

9.11 No célculo de disponibilidade, ndo serdo consideradas as interrupgbes programadas e
aquelas de responsabilidade do Senac/RN;

9.12 A central de atendimento da Contratada devera estar disponivel para o contato do Senac/RN
que se dara através de nimero local fixo, de segunda a sexta, no horario das 7h as 20h;

9.13 A Contratada devera realizar atividades de suporte a conectividade relacionado com a
solugdo em um regime de 13 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h;

9.14 A ocorréncia de interrupgao no servigo devera ser comunicada imediatamente ao Senac/RN,
através de um sistema de notificagdo automatica a ser implantado pela Contratada, utilizando
simultaneamente os seguintes meios: telefone (fixo e mével), SMS e e-mail;

9.15 Cabe a Contratada fornecer uma dindmica de comunicagdo com os colaboradores do
Senac/RN que contemple no minimo uma ferramenta (sistema informatizado de help desk para
acompanhamento de chamadas para resolugao de problemas);

9.16 Em caso de falhas ou interrupcdo do servico, a resolugdo do problema por parte da
Contradada, devera ocorrer em até 02 (duas) horas a partir da comunicagdo do problema pelo
Senac/RN;

9.17 Em caso de ligagdes picotando, mudas e /ou que caem durante a conversagdo, caso 0O
problema seja ocasionado pela solugéo contratada, a resolugéo devera ocorrer em até 02 (duas) horas
apos realizada a comunicagéo do problema pelo Senac/RN;

9.18 A Contratada devera fornecer 02 (dois) headsets de reserva caso haja dano ou quebra;

9.19 Caso haja a necessidade de realizar manutengéo preventiva da solucdo, a Contratada devera
formalizar via e-mail, ao Senac/RN, com no minimo 03 (trés) dias Uteis de antecedéncia da data
yroposta para a realizagao do servico, a qual devera ser autorizada pelo Senac/RN;
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Em-easo de falha a Contratada devera apresentar relatorio analitico contendo as-seguintes
macoes:

a) Relagdo de todas as reclamagdes havidas no periodo (com hora de inicio e fim da
inoperancia) juntamente com minutos excedentes ao prazo maximo para reparo;

b)  Tempo total das falhas;

c)  Causas dos defeitos e a solugdes adotadas para sua recuperagao;

d)  Célculo da disponibilidade no periodo.

9.21 Os funcionarios de atendimento da Contratada devem conhecer todos os servigos
contratados e relacionados com a solucao, objeto deste instrumento;

9.22 E de responsabilidade da Contratada a garantia de toda a solugéo ofertada em sua proposta;

9.23 A aferigdo da qualidade do servigo prestado devera ser acompanhada pela Contratada e pelo
Senac/RN e analisada através de relatérios mensais, entre as equipes do Senac/RN e da Contratada.

CLAUSULA DECIMA

ENTREGA E INSTALAGAO

10.1 A Instalacdo seré realizada pela Contratada, se necessario com auxilio de técnico da
Contratante;

10.2 Os equipamentos a serem instalados no Senac/RN deverdo ser acomodados em racks

apropriados, fornecidos pelo Senac/RN;

10.3 Os equipamentos relacionados com a solugdo deverdo ser instalados e mantidos
operacionais, com todos 0s seus acessorios € documentagdes necessarias;

10.4 O prazo final da entrega dos equipamentos devera ser de até 30 (trinta) dias contatos a
partir da data da assinatura do contrato;

10.5 A entrega devera ser realizada nas dependéncias da Contratante localizada na Rua Séo
Tomé, n° 444, Cidade Alta, CEP 59.025-030 em Natal/RN;

10.6 A Contratada devera entregar os equipamentos em embalagens originais, lacradas e
protegidas contra danos de transporte e manuseio;

10.7 A Contratada entregard os equipamentos juntamente com todos os itens acessorios de
hardware e software necessarios a sua perfeita instalagdo e funcionamento, incluindo cabos,
conectores, interfaces e suportes em plena compatibilidade com as especificagdes técnicas descritas;

10.8 Juntamente com os equipamentos, a Contratada devera fornecer toda a documentagéo
écnica original, completa e atualizada, contendo os manuais e guias de utilizacdo em formato digital
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esponsabilidade da Contratada arcar com todos os custos de ftransporte dos

E

1040 A instalagdo de toda a solugdo de Call Center prevista compreende trés fases distintas:
Ativagéo/Testes Funcionais (FASE 1), Testes Operacionais (FASE Il) e Entrega da Solugédo (FASE lI).
A etapa de instalagdo devera estar concluida, conforme tabela abaixo, que estabelece os prazos em
funcdo da quantidade de dias:

10.10.1 Etapa de Instalagao/lmplantagao

a)  Fase |: Duragdo — de 02 a 03 dias Uteis;
b)  Fase Il: Duragdo — de 04 a 05 dias Uteis ap6s a conclus&o da Fase |;
c)  Fase lll: Duragdo —de 04 a 05 dias uteis apds a concluséo da Fase |I.

10.11 Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificagdo técnica ou qualquer defeito de
operacdo dos equipamentos durante esta etapa fica a Contratada obrigada a providenciar a sua
corregao ou, a critério do Senac/RN, a substituicdo do equipamento, em até 72 (setenta e duas) horas
Uteis, contadas a partir da notificagdo da ocorréncia por parte do Senac/RN, sujeitando-se a Contratada
as penalidades previstas no Edital;

10.12  Os servigos de instalagdo/Implantacdo ndo seréo considerados concluidos até que, apds
realizados testes de funcionamento, o Senac/RN reconhega formalmente sua conclusao;

10.13  Concluida a instalacdo da totalidade dos equipamentos entregues e ndo tendo sido
verificadas anormalidades e caso todos os problemas detectados tenham sido sanados, o Senac/RN
emitird o Termo de Aceitacéo, iniciando-se a partir dessa data, a contagem dos prazos de pagamento e
garantia dos equipamentos instalados;

10.14  Correra por conta da Contratada toda e qualquer despesa, independente da sua natureza,
decorrente dos servicos de instalagdo/implementacdo aqui mencionados, bem como os custos
relacionados aos equipamentos a serem disponibilizados em comodato e instalados para o integral
funcionamento dos servigos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA )
SUPORTE E MANUTENGAO DOS SOFTWARES DA SOLUGAQ

11.1 A Contratada devera fornecer garantia e manutengdo minima de 36 (trinta e seis) meses
para os itens ofertados, contada a partir da data de assinatura do contrato;

11.2 Entende-se por hardware os seguintes componentes da solugéo:

11.2.1Gateways TDM/SIP;
11.2.2Servidores e seus componentes;
11.2.3Telefones IPs;

11.2.4Headsets;
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Durante o periodo de garantia, em caso de defeito nos equipamentos forrecidos, a
ratada executara a manutencgao corretiva sempre que formalmente comunicada desta necessidade
peloContratante, durante os 5 (cinco) dias da semana, 12 (doze) horas por dia, em horario comercial;

11.4 A Contratada dispora de servigo de abertura de chamado técnico por telefone e por e-mail
por todo o periodo de garantia dos equipamentos;

115 Independentemente do fato de ser ou ndo fabricante dos equipamentos fornecidos e no
prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, a Contratada obriga-se a efetuar, sem énus para o
Contratante, a substituicdo de qualquer equipamento, componente ou periférico por outro novo, de
primeiro uso, com caracteristicas idénticas ou superiores, nos seguintes casos:

11.5.1Se apresentar divergéncia com as especificacdes descritas na proposta apresentada;

11.5.2Se no periodo de 15 (quinze) dias corridos, contados apds a abertura do chamado
técnico, ocorrerem defeitos recorrentes que nao permitam seu correto funcionamento, mesmo tendo
havido substituicdo de pecas e componentes mecanicos ou eletronicos;

11.6 A Contratada substituira, sempre que se fizer necessario, pegas do equipamento em garantia
que se encontrem quebradas, com defeitos por outras oriundas de seu proprio estoque, novas € de
primeiro uso, sem que isso acarrete énus adicionais para a Contratante;

1.7 A Contratada arcard com as despesas de retirada, deslocamento e reinstalacdo de
componentes a serem mantidos ou substituidos;

11.8 A Contratada gerara ordem de servigo ou documento similar relatando as substituigdes de
pecas e/ou componentes, contendo, no minimo, o numero do chamado, data, hora do inicio e do
término do atendimento;

11.9 Durante o periodo de garantia, deverdo ser prestados pela Contratada servicos de
assisténcia técnica no local de instalagdo dos equipamentos, sem que isso acarrete énus adicionais
para a Contratante;

11.10  Caso seja necessaria a reposi¢do de pegas ou partes dos equipamentos, estas deverdo ser
novas, de primeiro uso e do mesmo fabricante do equipamento a ser reparado, sem 6nus adicional
para a Contratante;

11.11  Nao sendo possivel o reparo dentro dos prazos maximos estipulados, fica a Contratada
obrigada a substituir, temporaria ou definitvamente, o equipamento defeituoso por outro com
caracteristicas técnicas iguais ou superiores, novo e de primeiro uso, quando entdo, a partir de seu
efetivo funcionamento, ficara suspensa a contagem do prazo de reparo;

11.12 A Contratada podera solicitar a prorrogacdo de qualquer dos prazos para conclusdo de
atendimentos de chamados, desde que o faga antes do seu vencimento e devidamente justificado;
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A Centratada devera se responsabilizar pelas agdes executadas ou recomendadas-por seus
alistas e consultores, assim como pelos efeitos delas advindos na execugédo das atividades deste
contyato ou no uso dos acessos, privilégios ou informagdes obtidas em fungédo das atividades por estes
exgcutadas;

114  Toda e qualquer substituico de pecas ou componentes devera ser acompanhada por
funcionario da Contratante, que autorizara a substituigéo por itens novos e originais.

11.15 A Contratada devera substituir, obrigatoriamente, sem énus adicionais para o Contratante, os
equipamentos entregues que venham a apresentar defeito de fabricacdo durante o periodo de garantia;

11.16 A Contratada devera fornecer suporte e manutengao dos softwares da solugéo pelo periodo
minimo de 36 (trinta e seis) meses para os itens ofertados, contada a partir da data de Assinatura do
Contrato;

11.17  Entende-se por servigos de suporte e manuteng@o dos softwares da solugéo as seguintes
atividades:

11.17.1 Monitoramento da solug&o;

11.17.2 Corregao de problemas;

11.17.3 Aplicacédo de patches de seguranga;

11174 Suporte no uso das ferramentas da solugao.
11.18  Durante o periodo de suporte e manuten¢éo, a Contratada devera comunicar formalmente a
Contratante a disponibilidade de novas versdes e ‘releases” dos softwares envolvidos na solugao,
reservando-se a este o direito de exigir a instalagao das atualizagdes, sem dnus adicional;
11.19 A Contratada forneceréa e aplicara pacotes de corre¢ao, em data e horario a serem definidos
pela Contratante, sempre que forem encontradas falhas de laboratério (bugs) ou falhas comprovadas

de seguranca em software ou firmware dos aparelhos que integrem o objeto do contrato;

11.20  As atualizagdes e corregdes (patches) do software deverdo estar disponibilizadas via WEB,
quando dessa forma forem solicitadas pela Contratante ou ndo for possivel obté-las de outra maneira;

11.21 A Contratada dispora de servigo de abertura de chamado técnico por telefone ou através de
portal na Internet, por todo o periodo de suporte e manutencdo dos softwares da solugéo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
DO PAGAMENTO.
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A Neta Fiscal devera ser emitida pela prépria Contratada, obrigatoriamente, como-nimero de
cricAo no CNPJ, indicado na proposta de precos e nos documentos de habilitagdo e conter—e
detalhamento dos servigos executados.

12.2 O pagamento pela prestacao dos servigos sera efetuado pelo Contratante mediante a entrega
das Notas Fiscais na Geréncia de Operagdes do SENAC/RN, situado na Rua Sdo Tomé, 444, Centro,
Administragdo Regional, juntamente com todos os documentos comprobatérios de regularidade fiscal e
trabalhista.

12.3 O pagamento devera ser efetuado em até 15 (quinze) dias uteis apds o recebimento da Nota
Fiscal, com discriminag&o dos valores e dos servigos realizados, bem como dos dados bancarios
completos para crédito em conta corrente ou boleto bancario, apos confirmagéo dos servigos pela
Fiscalizag&o.

12.4 Os pagamentos serdo efetuados ap6s o término da execugdo dos servigos, mediante o
devido aceite pela Geréncia de Operagoes.

12.5 Havendo qualquer erro ou circunstancia que impegam a liquidagéo da despesa, a Nota Fiscal
sera devolvida a Contratada e o pagamento ficara pendente, até que a mesma providencie as medidas
saneadoras. Nessa hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a somente ap6s a regularizacdo da
situacdo ou reapresentacdo do documento fiscal. Em qualquer das hipdteses levantadas, ndo podera
acarretar qualquer 6nus adicional ao Contratante, nem devera haver prejuizo no fornecimento dos
Servigos.

12.6 O faturamento devera ser apresentado conforme segue, de modo a padronizar condigbes €
forma de apresentacéo:

a)  Nota fiscal/ fatura com discriminagdo resumida dos servigos executados, numero da
licitagdo e numero do contrato, bem como destaques do valor da aliquota de ISS e outros dados que
julgar convenientes, ndo apresentando rasuras e/ ou entrelinhas e estando certificada pelo fiscal
legalmente habilitado e com atribuigdes especificas;

b)  Cdpia da guia de recolhimento da Previdéncia Social - GPS do més de execugéo do
servigo, devidamente quitada, de conformidade com o relatorio SEFIP/ GFIP, com as folhas detalhadas
e resumidas da obra, bem como comprovante de transmissdo do arquivo para a Caixa Econdmica
Federal, e copia da guia de recolhimento do Fundo de Garantia por Tempo de Servico — FGTS do
ultimo recolhimento devido, devidamente quitada e autenticada em cartério, de conformidade com o
demonstrativo de dados referentes ao FGTS/ INSS, exclusivo para obra;

c)  Copia da folha de pagamento dos empregados do servigo;
d)  Certiddes de Regularidade Fiscal e Trabalhista.

LAUSULA DECIMA TERCEIRA
SCISAO.
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Constituem motivos para a extingdo deste contrato, além de outros que tornem sua execugée
impossivel:

13.1.10 ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes e/ou prazos.
13.1.20 cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e/ou prazos.

13.1.3A lentiddo no cumprimento do contrato, ndo importando estabelecer se de forma
dolosa ou culposa.

13.1.4A decretagéo de faléncia, concordata, dissolu¢do ou liquidagdo societaria, bem como
nos casos de insolvéncia.

13.1.5A dissolugéo de sociedade ou faléncia do Contratado.

13.1.6A alteragao da razao social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa
que, a juizo do Contratante, prejudique a execugéo do contrato.

13.1.7A suspenséo da sua execugao, por ordem escrita do Contratante, por prazo superior a
120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbagéo da ordem interna ou
guerra.

13.1.80 atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pelo Contratante,
decorrente dos produtos ja recebidos e atestados, salvo em caso de calamidade publica, grave
perturbacao da ordem interna ou guerra.

13.2 A extingdo contratual de que trata o item 9.1 desta Clausula acarretara a retengdo dos
créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos causados ao Contratante, quando o dolo ou
culpa couber a Contratada.

13.3 A rescisao deste contrato podera ser:

13.3.1 Determinada por ato unilateral e escrito do Contratante, nos casos enumerados no
item 9.1;

13.3.2Consensual, por acordo entre as partes, reduzida a termo do processo de licitacao,
desde que haja conveniéncia para o Contratante;

13.3.3Judicial, nos termos da Legislagéo em vigor.

13.4 Caso a Contratada se recuse a fornecer o objeto contratado ou venha a fazé-lo fora das

especificagbes estabelecidas, o Senac/RN podera, independentemente de qualquer aviso ou

1otificacdo, rescindir o contrato e optar pela convocagdo dos demais Licitantes na ordem de
sificagéo.
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SANCOES ADMINISTRATIVAS.

14 O descumprimento das obrigacdes oriundas da contratagdo do objeto deste Instrumento
sujeitard a Contratada as seguintes sangdes administrativas, respeitados o contraditério a ampla
efesa, conforme abaixo:

14.1.1Adverténcia, por escrito, pelo descumprimento de quaisquer obrigagdes contratuais
consideradas como faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretam prejuizos
significativos ao objeto da licitagéo;

14.1.2Multas, que poderdo ser depositadas em favor do Contratante, seguindo-se as
orientagdes constantes no ato de intimagao, ou retidas dos créditos devidos a Contratada:

a) De 0,1% (um décimo por cento) sobre o valor total do Contrato, por dia de atraso na
entrega do objeto, até o limite de 5% (cinco por cento), salvo se solicitada e aceita a prorrogagéo do
prazo em tempo habil @ Administragéo;

b)  De 0,3% (trés décimos por cento) sobre o valor total do Contrato, por infragdo a
qualquer clausula ou condicdo ndo especificada neste Instrumento, e aplicada em dobro na
reincidéncia, independentemente das demais sangdes cabiveis;

c) De 1% (um por cento) sobre o valor total do Contrato por recusa injustificada em
corrigir ou substituir qualquer produto rejeitado ou com defeito, independentemente das demais
sancgoes cabiveis;

d)  De 0,6% (seis décimos por cento) sobre o valor total do Contrato pelo descumprimento
das obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, no caso de néo regularizagao no prazo estipulado na
notificacao;

e)  De 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, no caso
de rescisdo por ato unilateral da Administragdo, motivado por culpa da Contratada, garantida a prévia
defesa, independentemente da demais sangdes cabiveis;

f) De 0,2% (dois décimos por cento) a 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor total
do Contrato, conforme detalhamento constante no subitem 14.5.

14.1.3Suspenséo do direito de licitar ou contratar com o SENAC, por prazo ndo superior a 2
(dois) anos;

14.2 No processo de aplicagdo de sangdes € assegurado o direito ao contraditério e a ampla
defesa, facultada a defesa prévia do interessado, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da
intimag&o do ato.
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A apresentagdo de defesa dentro do prazo estipulado terd efeito suspensivo—quanto ao
iento das sangdes de multa, que s6 sera realizado ap6s a analise do mesmo.

14 A A critério do Contratante, as san¢des dos subitens 14.1.1 e 14.1.3 poderdo ser cumuladas
com a pena indicada no subitem 14.1.2.

14.5 Para efeito da aplicagdo das multas descritas na alinea “f” do subitem 14.1.2, as infragdes
sao atribuidos graus, de acordo com as Tabelas | e II;

Tabela |
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,2% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
2 0,3% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
3 0,4% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
4 0,5% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
Tabela Il
ITEM INFRAGAO GRAU
1 Permitir situagéo que crie a possibilidade de causar dano fisico, leséo corporal ou 4
consequéncias letais (por ocorréncia).
9 Suspender ou interromper, salvo por motivo de forga maior ou caso fortuito, o 3
fornecimento do objeto.
3 Recusar-se a executar o fornecimento determinado pela fiscalizagdo, sem motivo 9
justo.
Para os itens a seguir: deixar de:
4 Apresentar documento exigido ou exigivel dentro do prazo estipulado (por 1
documento).
5 Cumprir determinagao formal ou instru¢do complementar do érgéo fiscalizador. 2
Efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e sociais, bem assim
6 quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execugao do contrato, 2
se for o caso.
7 Efetuar a substituicdo dos objetos defeituosos dentro dos prazos estabelecidos. 3

14.5.1Poderdo ser retidas dos pagamentos devidos a Contratada as importancias
concernentes a aplicagdo das penalidades de multa, observados o contraditério e a ampla defesa.

14.5.2Apds assinado o Contrato, sua inexecugao total ou parcial provocada pela Contratada
dara ao Senac/RN o direito de rescindi-lo unilateralmente, acarretando nas consequéncias dispostas
neste instrumento, bem como no respectivo Edital.
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14.5:3Rescindido o Contrato por culpa da Contratada, o Senac/RN podera convocar as
g Licitantes, respeitando a ordem de classificacdo das propostas, para executar o fornecimente
nas mesmas condigdes oferecidas pela vencedora, inclusive quanto ao prego, devidamente corrigido.

14.5.4 A aplicagao das penalidades previstas neste Instrumento € de competéncia da Dire¢ao
Regional do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, Administracdo Regional no Estado do Rio
Grande do Norte — SENAC-AR/RN.

CLAUSULA DECIMA QUINTA
DO TREINAMENTO, ATUALIZACOES E RECICLAGENS

15.1 E de responsabilidade da Contratada todo o treinamento relacionado & utilizagéo do Sistema
de Gestéo de Call Center,

15.2 Os treinamentos serdo ministrados nas dependéncias da Contratante;

15.3 Os treinamentos deverao ser feitos previamente a implantagéo da solugéo e contemplar toda
a equipe na utilizagédo de todos os recursos, basicos e avangados, de todos os componentes da
solugéo ofertada;

154 Os treinamentos deverdo ser ministrados de acordo com o publico alvo necessariamente
atendendo pelo menos aos seguintes trés tipos de colaboradores: Gestor do Call Center, Operador do
Call Center e Analista de Infraestrutura/Tl;

15.5 A Contratada podera sugerir outros tipos de treinamento em comum acordo com a
Contratante para melhorar a capacitagéo dos usuarios da solugao;

15.6 A Contratada apresentara para conhecimento, analise e aprovagdo prévia, um Plano de
Treinamento e Capacitagao dos Profissionais para utilizagdo do Sistema de Gestao de Call Center, na
assinatura do contrato. Necessario especificar os seguintes dados:

a)  Quantidade de horas/aula, a ser ministrada;

b)  Metodologia a ser empregada;

c)  Conteudo a ser aplicado;

d) Recursos didaticos a serem utilizados;

e)  Cronograma de execugao de treinamento e implantagéo do sistema;

f) Listagem de colaboradores envolvidos no treinamento contendo Nome, Telefone, Email
e Cargo;
15.7 O referido Plano de Treinamento e Capacitagdo deve prever ainda, a realizagdo obrigatoria
de reciclagens, quando houver alteragdo ou atualizagdo de versdo do sistema. Sempre que houver
atualizagéo de qualquer natureza na Versao do sistema, cabe

a CONTRATADA informar ao Senac/RN;

8 A execucao do treinamento e implantagao do sistema devera ocorrer em até 30 dias ap6s a
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15.9 A CONTRATADA treinara e capacitara, inicialmente, em torno de 30 colaboradores a serem
alotados na prestacdo dos servicos contratados, cujo treinamento podera contar com o
acompanhamento de profissionais do Senac/RN;

15.10  Os treinamentos deverdo ocorrer, no minimo em 02 turmas, nos contra turnos de cada
operagao do Call Center;

15.11  Os treinamentos deverao ter carga horaria minima de 4 (quatro) horas por turma;

15.12 A Contratada deve fornecer uma cartilha contendo nogdes basicas e programacdes para
utilizacao das facilidades da central.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
DA CONFIDENCIALIDADE

16.1 Quaisquer informacdo ou material que o Senac/RN coloque a disposi¢do ou entregue a
Contratada para possibilitar a execugao do servico contratado, tera o carater de confidencialidade e
sera tratado como tal pela Contratada, seus representantes e seu préprio pessoal, sendo vedada a
revelagcao dos mesmos a terceiros, comprometendo-se a Contratada a adotar todos os dispositivos e
medidas que forem necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade
Industrial, Intelectual e prote¢do de dados de carater pessoal (privacidade);

16.2 A Contratada se obriga a destruir toda a informagédo e dados que forem manejados na
execucao dos servigos, mediante requerimento por escrito do Senac/RN, reservando-se a este o direito
de verificar a total destruicdo dos mesmos;

16.3 O compromisso de confidencialidade e as obrigagdes reconhecidas neste pacto, subsistirdo
apds o término do presente contrato, por 5 (cinco) anos, tendo em vista que decorrem de expressa
disposigao legal;

16.4 A utilizagdo dos dados de carater pessoal, provenientes do Senac/RN, para qualquer uso por
parte da Contratada ou terceiros que tenham entrado em contato com tais informagdes por intermédio
da Contratada, durante a execucdo do presente contrato e mesmo depois de seu término, se nao for
autorizada expressamente e por escrito pelo Senac/RN, respectivamente, é taxativamente proibida e,
em caso de revelacdo e/ou utilizagdo da mesma, a Contratada respondera perante o Senac/RN pelos
danos e prejuizos ocasionados, resguardando ao Senac/RN de possiveis agdes judiciais e legais que
vierem a surgir.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
FORO.

7.1 Fica eleito o foro da Comarca de Natal, Estado do Rio Grande do Norte, competente para
imir quaisquer questdes oriundas do presente Contrato, com exclusdo de qualquer outro, por mais
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ue seja.

E por estarem ajustadas e compromissadas, as partes assinam o presente Instrumento em 2
(duas) vias de igual teor, na presenca das testemunhas abaixo, para um s6 efeito legal.

Natal/RN, de de 2017.

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC-AR/RN

CONTRATANTE
EMPRESA
CONTRATADA
TESTEMUNHAS:
1 2
NOME: NOME:
CPF: CPF:
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ANEXO V
MODELOS DE OUTROS DOCUMENTOS

DOCUMENTO 1

_ PROCESSO N° 022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

MODELO DE DECLARAGAO DE CUMPRIMENTO DO INCISO lll DO ART. 7° DA CF/88

DECLARO, para 0S devidos fins, que a empresa
, interessada em participar no processo licitatério em
referéncia, realizado pelo Departamento Regional do Servigo de Aprendizagem Comercial no Rio
Grande do Norte — Senac/RN, sob as penas da lei, que ndo emprega menores de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nem menores de dezesseis em qualquer trabalho, salvo na
condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, em cumprimento ao disposto no inciso Il do
artigo 7° da Constituicio Federal.

de de 2017.

Nome do Representante da Empresa

Razao Social da licitante:
CNPJ/MF:

Endereco:

Pessoa para Contato:
Telefone / fax:

ATENCAO: Este documento devera ser preenchido em papel timbrado da empresa e estar
devidamente assinado por seu representante legal.
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_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

DOCUMENTO 2

MODELO DE DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATO IMPEDITIVO

A Comissdo Permanente de Licitagdo do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial -
SENAC/RN
Enderego: Rua Sao Tomé, n°® 444, Cidade Alta, Natal/RN, CEP 59025-030.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida na - (enderego completo) -, inscrita no
CNPJ sob 0 n° ---, neste ato representada pelo seu (representante/autor/procurador), no uso de suas
atribuicdes legais, vem: DECLARAR, para fins de participagdo no processo licitatério em pauta, sob as
penas da lei, que inexiste qualquer fato impeditivo a sua participagéo na licitagdo citada, que nao foi
declarada inidénea por alguma das esferas da Administragao Publica Direta ou Indireta ou por qualquer
dos integrantes do Sistema S (Sesc, Sesi, Senai, Senac, Sebrae, etc.), ou suspensa de licitar e/ou
contratar com 0 SENAC, e que se compromete a comunicar a ocorréncia de fatos supervenientes. Por
ser verdadeiro assina a presente.

de de 2017.

Razéo Social da Empresa
Nome do Responsavel Procurador
N° do CPF
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DOCUMENTO 3

_ PROCESSO N° 022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

MODELO DE DECLARAGAO DE SUSTENTABILIDADE

A Comissdo Permanente de Licitagio do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial -
SENAC/RN
Enderego: Rua Sao Tomé, n°® 444, Tirol, Natal/RN, CEP 59025-030.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida na - (enderego completo) -, inscrita no
CNPJ sob 0 n° -, neste ato representada pelo seu (representante/autor/procurador), no uso de suas
atribuicoes legais, vem:

DECLARAR, para fins de participagdo no processo licitatorio em pauta, sob as penas da lei,
que:

(X) atende a legislagdo ambiental - em face da politica governamental do desenvolvimento
nacional sustentavel - naquilo que aplicavel a prestagéo dos servigos contratados por via deste certame
licitatorio, bem como atendera as politicas de desenvolvimento sustentavel de acordo com a legislagao
especifica que vier a ser estabelecida pelo Governo Federal;

(X) promovera em suas dependéncias, de acordo com a natureza dos servigos internos, a
aplicagéo da Instru¢do Normativa n® 01/2010 (praticas de sustentabilidade ambiental), no tocante, em
especial, ao disposto no Art. 6° desta referida instrugéo;

(X) atendera, sem reservas, aos seguintes principios relativos ao direito ambiental: Principio
do Desenvolvimento Sustentavel (art. 170, VI cc. art 225, V, da CF e arts. 4° e 5° da Lei 6.938/81),
Principio do Poluidor Pagador (art. 225, § 3° da CF e arts. 4°, VIl e 14, § 1° da Lei 6.938/81) e Principio
da Prevengdo/Precaugéo (art. 225, IV, e art. 9°, I, Ill, V da Lei 6.938/81).

Por ser verdadeiro, assina a presente.

de de 2017.

Razao Social da Empresa
Nome do Responsavel Procurador
N° do CPF
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_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

DOCUMENTO 4

MODELO DE DECLARAGAO DO PORTE DA EMPRESA
(Obrigatéria para Microempresas ou Empresas de Pequeno Porte)

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida na - (enderego completo) -, inscrita no
CNPJ sob 0 n° ---, neste ato representada pelo seu (representante/autor/procurador), no uso de suas
atribuicdes legais, DECLARA, sob as penalidades da lei, que se enquadra como Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte, nos termos do art. 3° da Lei Complementar n°® 123, de 14 de Dezembro de
2000, estando apta a fruir os beneficios e vantagens legalmente instituidas por ndo se enquadrar em
nenhuma das vedagdes legais impostas pelo § 4° do art. 3° da Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2000.

Declara, para fins da LC 123/2000 e suas alteragdes, e sob as penalidades desta, ser:

( ) MICROEMPRESA - Receita bruta anual igual ou inferior a R$ 360.000,00 e estando apta a
fruir os beneficios e vantagens legalmente instituidas por ndo se enquadrar em nenhuma das vedagdes
legais impostas pelo § 4° do art. 3° da Lei Complementar n® 123/06.

( ) EMPRESA DE PEQUENO PORTE- Receita bruta anual superior a R$ 360.000,00 e igual
ou inferior a R$ 4.800.000,00, estando apta a fruir os beneficios e vantagens legalmente instituidas por
nao se enquadrar em nenhuma das vedacdes legais impostas pelo § 4° do art. 3° da Lei Complementar
n° 123/06.

Observacgoes:

o Esta declaracdo podera ser preenchida somente pela licitante enquadrada como ME ou EPP,
nos termos da LC 123, de 14 de dezembro de 2000.

o A ndo apresentagéo desta declaragéo sera interpretada como néo enquadramento da licitante
como ME ou EPP, nos termos da LC n° 123/2000, ou a opgdo pela ndo utilizagdo do direito de
tratamento diferenciado.

de de 2017.

Razao Social da Empresa
Nome do Responsavel Procurador
N° do CPF
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_ PROCESSO N°022/2017-SENAC/RN
PREGAO PRESENCIAL N° 032/2017-SENAC/RN

DOCUMENTO 5

MODELO DE ATESTADO (OU DECLARAGAO) DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos (ou declaramos) que o 6rgdo (empresa) ,
inscrita no  CNPJ  (MF) n° , estabelecida no (a)
, prestou servigos de Sistema de Gestdo de Call Center, visando a
implantacdo e treinamento dos usuérios, fornecimento de equipamentos, atualizagdo do software e
suporte para Call Center com caracteristicas similares ao objeto deste Pregéo Presencial n° 032/2017,
no periodo de

Atestamos (ou declaramos), ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram
cumpridos satisfatoriamente, nada constando em nossos arquivos que a desabone comercial ou
tecnicamente.

de de 2017.

Cargo do Atestante
Nome do Responsavel da empresa atestante

Pessoa para Contato:
Cargo:

Telefone:

E-mail:

ATENCAO: Este atestado (ou declaracio) devera ser emitido em papel que identifique o érgdo (ou
empresa) emissora. O licitante devera incluir no Atestado as informacdes necessarias ao atendimento
da Qualificacdo Técnica exigido no instrumento convocatorio.
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