Processo n2 475/2022
Pregdo Eletrénico n2 042/2022
Pagina 1 de 69

EDITAL N° 075/2022
SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO RIO GRANDE DO NORTE

Pregao Eletronico n° 042/2022 Data de Abertura: 08/12/2022 as 9h
no sitio
http://lwww.comprasnet.gov.br/sequro/loginPortal.asp

Objeto Contratagdo de empresa especializada na prestagéo de servigos de Sistema de Gestao de Call Center, visando a implantagéo,
treinamento dos usuarios, fornecimento de equipamentos, atualizagdo do software e suporte, para 0 Contact Center do Senac/RN.

HEIO0LS S Vistoria Instrumento Contratual Forma de Adjudicacao
Pregos? Amostra?
NAO NAO NAO CONTRATO GLOBAL

Prazo para envio da proposta

Até 02 horas apds a convocagéo realizada pela pregoeira.

Pedidos de Esclarecimentos

O dia 05/12/2022 para o enderego cpl@rn.senac.br

Observagoes Gerais:

A disputa dar-se-a pelo MODO ABERTO e os lances deverao respeitar o INTERVALO MINIMO de R$ 50,00 (cinquenta
reais)
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e OBJETO ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
e ESCLARECIMENTOS E AVISOS AO EDITAL ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS
e PARTICIPACAO NA LICITACAO ANEXO Il - OUTROS DOCUMENTOS - MODELOS
e ENVIO DA PROPOSTA E DOCUMENTOS DE ANEXO IV — MINUTA DO CONTRATO
HABILITACAO
ABERTURA DA SESSAO PUBLICA
CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS
FORMULAGAO DE LANCES
NEGOCIACAO
ACEITABILIDADE DA PROPOSTA
HABILITACAO
INTENCAO DE RECORRER E PRAZO
RECURSAL
HOMOLOGAGAO E ADJUDICACAO
ASSINATURA DO INTRUMENTO CONTRATUAL
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FORO
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SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL—SENAC
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO RIO GRANDE DO NORTE

PREGAO ELETRONICO N° 042/2022

O Servico Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC-AR/RN, através da
Comissao de Licitagcao, comunica aos interessados que realizara licitagdo na modalidade Pregéo, na forma
eletronica, do tipo menor prego, regida pelo Regulamento de Licitagdes e Contratos do Senac (Resolugao
Senac n° 958/2012, atualizada pelas Resolugdes CN n° 1.144/2020; 1.187/2022 e 1.205/2022, disponivel
para consulta no site do Senac RN:
https://www.rn.senac.br/uploads/licitacao/Resolu%C3%A7%C3%A30_Senac 958.2012_-
Atualizada_Julho_2022.pdf), observados os termos e condi¢des estabelecidas neste instrumento
convocatorio.

INICIO DO RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS: 25 de novembro de 2022.
TERMINO DO RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS E ABERTURA DA SESSAO PUBLICA:
08 de dezembro de 2022, as 9h (Horario de Brasilia).

LOCAL DA SESSAOQ: http://www.comprasnet.gov.br/seguro/loginPortal.asp
CODIGO UASG: “928021”

1. OBJETO.

1.1 Contratagdo de empresa especializada na prestagao de servicos de Sistema de Gestao de Call Center,
visando a implantacao, treinamento dos usuérios, fornecimento de equipamentos, atualiza¢do do software e suporte,
para o Contact Center do Senac/RN.

1.1.1 Em caso de discordancia existente entre as especificacoes deste objeto
descritas no sistema: https://www.gov.br/compras/pt-br e as especificacdes constantes deste
Edital e seus anexos, prevalecerao estas ultimas.

2. ESCLARECIMENTOS E AVISOS DO EDITAL.

2.1 Qualquer interessado podera solicitar esclarecimentos do presente pregdo a Pregoeira e Equipe
de Apoio do Senac/RN.

2.2 Os pedidos de esclarecimento deverdo ser enviados até o dia 05/12/2022, por escrito através

do e-mail: cpl@rn.senac.br, aos cuidados da Pregoeira e Equipe de Apoio.

2.3 Cabera a Pregoeira e Equipe de Apoio do Senac, auxiliada pelo setor responsavel pela
elaboragdo deste Edital e pela area técnica, decidir sobre a peticdo no prazo de 02 (dois) dias uteis,
contados de seu protocolo e recebimento.

2.4 Os pedidos de esclarecimento ndo suspendem os prazos previstos neste certame.
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2.5 Acolhida a peticdo contra—0 ato convocatorio, constatando-se que-as_alteracoes a;etaréo a

formulagaodas propostas, sera designada nova data para a realizagéo do certame, mediante-cemunicagao
no sistemd eletronico https://www.gov.br/compras/pt-br e no site https://www.rn.senac.br/licitacao.

2.6 N&o sendo formulados esclarecimentos e/ou informagbes até a data estabelecida para o
recebimento e abertura da proposta eletronica, pressupde-se que todos os elementos fornecidos sdo
suficientemente claros e precisos para permitir a perfeita apresentacdo da Proposta de Pregos e dos
Documentos de Habilitagdo, ndo cabendo, portanto, as licitantes, o direito de qualquer reclamagao
posterior, tal como alegagé@o de desconhecimento e/ou duvida sobre detalhamentos do objeto licitado,
implicando na plena aceitacdo das condi¢Oes estabelecidas neste Edital.

2.7 As questdes formuladas, bem como seus esclarecimentos, passaréo a integrar o presente Edital,
independentemente de sua transcrigéo. A Pregoeira e Equipe de Apoio nao se responsabilizarao em
responder qualquer solicitagao de esclarecimento fora do prazo.

2.8 Este certame podera ter a data de abertura da sess&o publica transferida por conveniéncia do
Senac/RN.
2.9 As decisdes relativas a este instrumento convocatério serdo divulgadas no Portal de Compras

do  Governo Federal, https://www.gov.br/compras/pt-br e no site do  Senac
(https://www.rn.senac.br/licitacao), em até 24 horas de antecedéncia da sessdo licitatdria, devendo as
licitantes interessadas responsabilizar-se pelo seu acompanhamento.

2.10 Todas as referéncias de tempo no edital, no aviso e durante a sessdo publica observarao
obrigatoriamente o horério de Brasilia—DF.

2.1 Inobstante as disposicdes contidas no sistema: https://www.gov.br/compras/pt-br, a presente
licitacdo seré regida pelo Regulamento de Licitagdes e Contratos do Senac-RN, aprovado pela Resolugao
Senac n° 958/2012.

212 Nao se aplica a presente licitagdo as disposigées contidas na Lei Complementar n°
123/2006.

213 Em caso de divergéncia entre as disposicdes constantes do Termo de Referéncia e as contidas
neste Edital, prevaleceréo as ultimas.

3. PARTICIPAGAO NA LICITAGAO.

3.1 Poderao participar deste certame as pessoas juridicas cujo ramo de atividade guarde pertinéncia
e compatibilidade com o objeto da licitagdo e que atendam a todas as exigéncias deste Edital e seus
Anexos, inclusive quanto a documentacdo e que estejam devidamente cadastradas no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no sitio https://www.gov.br/compras/pt-br.

3.2 As licitantes arcardo com todos os custos decorrentes da elaboracao e apresentacdo de suas
propostas. Os interessados em participar do certame deverdo estar cadastrados no Sistema de
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amento Unificado de Fornecedores — SICAF e no site: hitps://www.gov.b /compras/pt-l:)r, ate o

momento anterior-a-abertura das propostas/inicio da sessao publica.

3 O cadastramento dar-se-a pela atribuicdo de chaves de identificacdo e de senhas individuais
fornecidas pela SLTI - (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagao do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao do Governo Federal), cabendo a licitante a responsabilidade de informar-se a respeito
do/funcionamento do SICAF, para a correta utilizagao.

4 O uso da senha de acesso pela licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer
transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao Senac Rio Grande do Norte
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido de senha, ainda que por terceiros.
Devendo a perda da senha ou a quebra de sigilo deverao ser comunicadas imediatamente ao provedor do
sistema para imediato bloqueio de acesso.

3.5 O credenciamento implica a responsabilidade legal da licitante e a presungéo de sua capacidade
técnica para realizagdo das transagdes inerentes ao pregao na forma eletronica.

3.6 O Senac Rio Grande do Norte ndo é unidade cadastradora. As licitantes interessadas em
participar da licitacdo deveréo verificar no site do Portal de compras do Governo Federal as unidades
cadastradoras do sistema para a entrega da documentagao pertinente.

3.7 Nao poderao participar deste Certame:

3.7.1 Pessoas fisicas ou juridicas que estejam suspensas de participar em licitagao realizada
pelo Senac/RN;

3.7.2  Pessoas fisicas ou juridicas que estejam suspensas temporariamente de participagéo
em licitagdo ou impedidas de contratar com a Administrag&o Publica;

3.7.3  Pessoas fisicas ou juridicas que estejam inidéneas perante a Administragéo Publica;

3.74  Pessoas juridicas que se encontrem sob faléncia, concordata, dissolugdo ou
liquidac&o;

3.75  Pessoas juridicas que tenham sdcios, gerentes ou administradores que sejam
empregados ou dirigentes do Senac/RN.

3.8 A participacdo neste Pregdo Eletronico se daré por meio da conexao da licitante ao sistema
eletronico acima citado, mediante digitagao de sua senha e subsequente encaminhamento da proposta de
precos, exclusivamente por meio do referido sistema eletrénico, observadas as datas e os horarios limites
estabelecidos neste Edital.

4, ENVIO DA PROPOSTA E DOCUMENTOS DE HABILITAGAO.
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4.1 A ligitante deverd encaminhar proposta, na forma eletrénica e digital-{eonforme mo!elo - !nexo

1), eoncomijtantemente com os documentos de habilitagéo exigidos no Edital, exclusivamente;-por meio do
Sistema-eletronico, até a data e horario marcados para recebimento das propostas, quando entdo encerrar-
se-a automaticamente a fase de recebimento dessa documentagéo.

411 A licitante devera consignar, na forma do sistema eletrénico, o VALOR TOTAL
ofertado para o(s) ITEM(NS) cotados, bem como as demais informagdes relativas ao objeto, ja
considerados inclusos todos os tributos, tarifas e demais despesas decorrentes de sua execugéo.

412  Qualquer elemento que possa identificar a licitante importa em desclassificagéo da
proposta, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

413  Alicitante devera declarar, em campo proprio do sistema, que:

4.1.3.1 Cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo e que sua proposta estd em
conformidade com as exigéncias do Edital;

4132 Até a presente data inexistem fatos impeditivos para a habilitagdo no presente
processo licitatorio, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

4133 N&o emprega menores de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menores de 16 (dezesseis) anos, salvo menor a partir de 14 (quatorze) anos na
condicéo de aprendiz, nos termos do inciso XXXIII, do art. 7° da Constituicdo Federal;

4134 N&o possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou forgado, observado o disposto nos incisos Il e IV do art. 1° e no inciso Ill, do art. 5° da
Constituicdo Federal;

41.3.5 A proposta apresentada para esta licitagdo foi elaborada de maneira
independente.
4.2 As propostas ficardo disponiveis no sistema eletrénico. Até o horario marcado para abertura

da sessdo, as licitantes poderdo retirar ou substituir as propostas e os documentos de habilitagao
anteriormente encaminhados.

4.3 O encaminhamento de proposta de precos sera considerado como evidéncia de que o Licitante
examinou e tem pleno conhecimento do presente Edital e dos seus anexos, inclusive quanto as descrigdes
e observagdes constantes no Termo de Referéncia; aceita as clausulas e condi¢des deste Edital, eventuais
aditamentos e esclarecimentos complementares e, ainda, tem condi¢cbes e compromete-se a fornecer o
objeto contratual pelo valor, prazos e especificacdes constantes da proposta de preco.

4.4 Os documentos que compdem a proposta digital e a habilitagao do licitante somente serao
disponibilizados para avaliagao do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento do envio
de lances.
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451 A apresentagdo da Proposta Digital (Anexo Il) devera ser em papel timbrado—da
empresa, contendo endereco completo, telefone, CNPJ e “e-mail”, devidamente datada e assinada pelo
titular da licitante ou por seu representante legalmente habilitado, no formato digital (pdf).

posta Digital

452 A proposta digital, devera conter:

4521 Indicagdo do VALOR TOTAL ofertado para o(s) ITEM(NS), em reais,
expressos em algarismo, com no maximo duas casas decimais apos a virgula, sem dupla alternativa ou
qualquer outra condigao que induza o julgamento a ter mais de um resultado;

4522 Indicacdo dos VALORES UNITARIO e TOTAL, em reais, expressos em
algarismo.

4523 Indicagdo do VALOR GLOBAL DA PROPOSTA, em reais, expressos
em algarismo.

4524 Descrigao do item, contendo todas as especificagdes e funcionalidades,

indicacéo de fabricante, marca/modelo/referéncia e catalogos técnicos, se for o caso.

4525 Indicagdo do prazo de validade da proposta n&o inferior a 60
(sessenta) dias corridos, contados da data da sessdo de abertura da proposta, prorrogavel
automaticamente, exceto se houver manifestacdo contraria formal da licitante, pelo e-mail
cpl@rn.senac.br, dirigida a Comissao de Licitagéo, caracterizando seu declinio em continuar na licitagéo.

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

5. ABERTURA DA SESSAO PUBLICA.

5.1 A sessao publica da presente licitagdo ocorrera na data e na hora indicadas no preambulo deste
instrumento, no site https://www.gov.br/compras/pt-br, conduzida pela Pregoeira do Senac/RN.

5.2 A licitante sera responsavel por todas as transagbes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras as suas propostas e lances.

5.3 Durante a sessdo publica, a comunicacdo entre a Pregoeira e as licitantes ocorrera
exclusivamente mediante troca de mensagens, em campo proprio do sistema eletrdnico.
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CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS

6. No horario marcado, sera aberta a sessdo publica para analise das propostas registradas

gletronicamente.

6.2 A apresentagao da proposta eletrénica pressupde o fiel cumprimento do estabelecido neste
Edital e seus Anexos, inferindo-se, portanto, a ndo necessidade de analise para fins de classificagdo de
propostas. Ndo obstante, a Comissdo podera optar por realizar a referida analise e desclassificar as
propostas que néo estejam de acordo com o estabelecido neste Edital e seus Anexos, cabendo a Pregoeira
registrar e disponibilizar a decisdo no sistema eletronico para acompanhamento em tempo real pelas
licitantes.

6.3 A pregoeira desclassificara, ainda, as propostas que:

6.3.1 Sejam omissas, vagas, com valores simbolicos, irrisérios, de valor zero ou que
apresentem irregularidades capazes de dificultar o julgamento;

6.4 Da desclassificagéo das propostas de preco, somente cabera pedido de reconsideragdo a
Pregoeira e Equipe de Apoio, a ser encaminhado, no prazo de 30 (trinta) minutos, a contar do momento
em que vier a ser disponibilizada no sistema eletrénico a decisdo pela desclassificagdo da proposta, ao e-
mail cpl@rn.senac.br, acompanhado da justificativa e suas razdes.

6.5 A Pregoeira e Equipe de Apoio analisaréo e decidirdo, em igual prazo, salvo motivos que
justifiquem a sua prorrogagéo, e disponibilizara a decis@o no sistema eletrénico para acompanhamento
em tempo real das licitantes, sendo facultado, se necessario, suspender a sessao publica.

6.6 Da decisdo da Comissdo de Licitacdo relativa ao pedido de reconsideracio ndo cabera recurso.

6.7 O Pregoeiro e Equipe de Apoio poderdo demandar parecer técnico as demais areas do
Senac/RN ou terceiros para embasar suas decisdes.

6.8 E facultado a Pregoeira e a Equipe de Apoio do Senac Rio Grande do Norte realizar
diligéncias para sanar falhas formais da proposta, por meio do chat, durante a sessao.

6.8.1 Quando da percepgéo de falhas formais sanéveis, do anexo da proposta apresentada pela
licitante, a Pregoeira e Equipe de Apoio deveréo requerer apresentacdo da referida documentagédo com os
vicios corrigidos, no prazo estabelecido no item 9.1, por meio do sistema: https://www.gov.br/compras/pt-
br, ou por e-mail cpl@rn.senac.br, quando autorizados pela Pregoeira.

6.9 A néo desclassificagao da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido contrario,
levado a efeito na fase de aceitagao.

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

Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN
CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.Senac.br


mailto:cpl@rn.senac.br
mailto:cpl@rn.senac.br

Processo n2 475/2022

Preg3o Eletrénjco n2 042/2022 _—

Pagina 8 de
1. FORMULAGAO DOS LANCES
Finalizada a analise da proposta de precos eletrdnica, sera aberta a etapa competitiva, om

||C|tan s classificadas poderdo oferecer lances, exclusivamente pelo sistema eletrbnico, sendo
imediatamente informadas do horério e valor consignados no registro de cada lance.

7/2 Neste certame, os lances ofertados serdo correspondentes ao PRECO GLOBAL, sendo
onsideradas apenas 02 (duas) casas decimais apds a virgula.

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

74 Em caso de empate, prevalecera o lance que for recebido e registrado primeiro pelo sistema
eletronico, tendo em conta que o desempate automatico do sistema néo é aplicavel a este pregéo.

7.5 A licitante poderad oferecer lances sem restricdes de quantidades ou de qualquer ordem
classificatdria ou cronolégica especifica, contudo seu novo lance devera ser inferior ao seu ultimo lance
ofertado.

7.6 E vedada a desisténcia dos lances ja ofertados, salvo se a justificativa apresentada durante a
etapa de formulagao dos lances for aceita pela Comisséo.

7.7 Neste Pregao o modo de disputa adotado é o aberto (inciso I art. 31° do Decreto n.°
10.024/2019).

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

7.7.2  Ointervalo de diferenca entre os lances devera ser de, no minimo, R$ 50,00 (cinquenta
reais), tanto em relagao aos lances intermediarios, quanto em relagéo do lance que cobrir a melhor oferta.

7.7.3  Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sesséo publica
encerrar-se-a automaticamente. Se ocorrer a desconexao da Pregoeira no decorrer da etapa de lances, e
0 sistema permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos
atos realizados.

7.7.4  Se a desconexdo perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica do
Pregao sera suspensa e reiniciada somente apds comunicacao expressa da Pregoeira aos participantes
no_site http://www.comprasnet.qgov.br/sequro/loginPortal.asp onde sera divulgada data e hora da
reabertura da sessao.

7.7.5 Durante a fase de lances, a Pregoeira podera excluir, justificadamente, lance cujo valor
seja manifestamente inexequivel.
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ncerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogagao automatica pelo_sistema,
3 aspregoeira, assessorada pela Equipe de Apoio, justificadamente, admitir o reinicio da sesséo
ptblica de lances, em prol da consecugao do melhor prego.

7.7.7  Encerrado o tempo normal, o sistema enviara um aviso na tela e um letreiro intermitente
que alertara sobre 0 encerramento da disputa.

7.7.8 O sistema ordenara automaticamente as propostas, em ordem decrescente, e, ainda,
informara a proposta de MENOR PRECO imediatamente ap6s o encerramento da etapa competitiva.

7.7.9 Ocorrendo empate, sera considerado o lance registrado primeiro.

7.7.10 Nao sera aceito lance de DESEMPATE, tendo em vista que nédo se aplicam a este
certame os beneficios previstos na Lei Complementar 123/2006.

7.7.11.1 Ocorrendo convocagdo para lance de desempate, esta devera ser
desconsiderada.

7.7.11 No caso de ndo haver lances na etapa competitiva, serdo considerados os pregos
registrados na proposta inicial.

8. NEGOCIAGAO

8.1 Encerrada a etapa competitiva de lances da sessdo publica, a Pregoeira podera encaminhar,
pelo sistema eletronico, contraproposta a licitante que tenha apresentado o melhor prego, dentro do valor
estimado, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociagdo em condigdes diferentes das
previstas neste Edital.

8.1.1  Anegociagao sera realizada por meio do sistema eletronico, podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.

8.2 O sistema eletronico emitira ata circunstanciada da sessdo, na qual estara registrada a indicacéo
do lance vencedor, aﬂclassificacép dos lances apresentados e demais informacdes relativas a “etapa
competitiva” do PREGAO ELETRONICO.

9. ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

9.1 A Pregoeira convocara a licitante melhor classificada para enviar a proposta adequada ao
valor do Ultimo lance ou negociagdo, bem como documentos complementares a proposta e habilitacéo,
por meio da funcionalidade "Enviar Anexo" do sistema eletrbnico, na extensdao PDF, no prazo
estabelecido de 2 (duas) horas, sob pena de ndo aceitagao da proposta.
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Os docum plementares a proposta, quan arios a confirmacao
daguéles exiqid ital e ja apresentados, deverdo ser encaminhados pela IicitanteMSificada
apos 0 enterramento do envio de lances, observado o prazo estabelecido no subitem 9.1.

9.1.2 Excepcionalmente, a pregoeira podera disponibilizar o e-mail institucional
rn.senac.br caso a licitante tenha dificuldades em anexa-los ao sistema ou este ndo comporte o
tamanho dos arquivos.

9.1.3 Em caréter de diligéncia, os documentos remetidos por meio da opgao “Enviar Anexo”
do sistema https://www.gov.br/compras/pt-br poderao ser solicitados em original ou por cdpia autenticada
a qualquer momento. Nesse caso, os documentos deverao ser encaminhados, no prazo estabelecido pela
Pregoeira, ao endereco: Av. Marechal Floriano Peixoto, n° 295, Petrépolis, Natal/RN, CEP 59020-500,
aos cuidados da Pregoeira e Equipe de Apoio do Senac/RN, indicando o Pregao a que se refere e 0s
dados da licitante.

9.14 As demais licitantes participantes da sessdo poderéo solicitar a Pregoeira vistas dos
arquivos enviados.

9.2 A Comissdo examinara a proposta mais bem classificada quanto a8 compatibilidade do preco
ofertado com o valor estimado e &8 compatibilidade da proposta com as especificacdes técnicas do objeto.

9.2.1 A Comissao podera solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal do
Senac/RN ou, ainda, de terceiros, para orientar sua decisao.

9.2.2 A proposta podera ser ajustada pela licitante, no prazo indicado pela Comisséo, desde
que ndo haja majoracéo do prego unitario e total proposto na fase de lances e negociagao.

9.3 N&o se admitird 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 instalagdes de propriedade do préprio licitante, para 0s quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade da remuneracao.

94 N&o serdo aceitas propostas com valores unitario e/ou total superiores ao estimado ou com
precos manifestamente inexequiveis.

9.4.1 Considerar-se-a inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada sua
viabilidade por meio de documentag&o que comprove que 0s custos envolvidos na contratagdo sao
coerentes com os de mercado do objeto deste Pregéo.

9.4.2 Sera desclassificada a proposta que ndo corrigir ou nao justificar eventuais falhas
apontadas pela Pregoeira.

9.5 A licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a documentagao indicada neste
Edital, sera desclassificada e sujeitar-se-a as sangoes previstas neste instrumento convocatério.
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g’ examinara a proposta ou o lance subsequente e, assim, sucessivamente, na ordemde
assificacdo, verificando a sua aceitabilidade e as condi¢des de habilitagao, até a sele¢do de uma oferta
que melhor atenda a este Edital e Anexos.

9.7 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a licitante sera declarada
vencedora.

10 HABILITAGAO:

10.1 Os documentos de habilitagdo exigidos neste Edital deverdo ser enviados concomitantemente
com a Proposta de Pregos Digital, exclusivamente, por meio do sistema eletronico.

10.2 A habilitacdo das licitantes sera verificada através da apresentacdo da sequinte
documentacao:

10.2.1  Habilitagao Juridica:
10.2.1.1  Registro comercial, no caso de empresa individual;

10.2.1.2 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 a¢des, acompanhado de eleicao de seus
administradores. Os documentos em apre¢o deverao estar acompanhados de todas as alteragoes
ou da consolidagao respectiva;

10.2.1.3 Inscrigé&o do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova da diretoria
em exercicio;

10.2.2  Regularidade Fiscal e Trabalhista:
10.2.2.1 Prova de inscri¢éo do licitante no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ;
10.2.2.2 Prova de Regularidade para com as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, sendo:

a) Fazenda Federal — Certiddo Conjunta Negativa de Débitos de Tributos e Contribuigdes
Federais e quanto a Divida Ativa da Unido emitida pela Receita Federal do Brasil — RFB e Seguridade
Social - INSS (Certid&o 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
ibuto;
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c)-Fazenda Municipal —Certiddo de Regularidade de Tributos Municipais-do d0m|C|i|o ou sede !o

licitante qug’ 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 especffi
desde que seja contemplado o referido tributo.

10.2.2.3 Certificado de Regularidade de Situagao - CRS para o Fundo de Garantia por Tempo
de/Servico — FGTS;

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

10.2.3  Qualificagao Econdémico-Financeira:

10.2.3.1 Certidao Negativa de Faléncia ou Concordata, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica, ou de execugao patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica, compreendendo o
periodo de pesquisa dos ultimos 02 (dois) anos.

10.2.4  Qualificagao Técnica:

10.2.4.1  No minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de
direito publico ou privado, comprovando que a Licitante forneceu itens compativeis com o objeto a ser
contratado. O atestado devera ser apresentado, preferencialmente, em papel que identifique a empresa
declarante e devera constar a razéo social, 0o CNPJ, o enderego, 0 nome e o telefone de um representante
da contratante, para confirmacdo dos dados, devendo, também, conter as seguintes informagdes:
especificagdes claras do objeto fornecido ou servigo prestado, periodo do fornecimento ou execugéo e,
ainda, confirmar o atendimento satisfatério de todas as obrigag6es contratuais pactuadas.

10.2.4.1.1 N&o serdo considerados atestados fornecidos por empresas do mesmo grupo
econdmico da licitante.

10.2.4.1.2 O Atestado devera ser elaborado em papel timbrado da empresa emitente,
informar a data de execug&o, natureza, além de telefone, enderego, e-mail, nome e cargo do responséavel
pela emissdo do documento;

10.2.5 Outros Documentos Necessarios a Habilitagao:
10.2.5.1 Declaragéo de Sustentabilidade, nos termos do Anexo lll, Documento 1;

10.2.5.2 Declaragdo de Conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais, nos
termos do Anexo lll, Documento 2;

10.3 A habilitagéo dos licitantes podera ser verificada, também, por meio do SICAF, nos documentos
por ele abrangidos, exceto quanto a qualificagao técnica.
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O ligitante que esteja com-adocumentacao valida junto ao SICAF;pedera deixar ée apresenlar

ntos de-habilitagéo que ja constem do Sistema, exceto quanto a qualificagéo técnica

i Os documentos complementares a habilitacdo, quando necessarios a confirmacio daqueles
exigidos no edital e ja apresentados, deverdo ser encaminhados pela licitante, observado o prazo
esta}éelecido, guando da convocacao.

10.6 Sob pena de inabilitacdo, todos os documentos apresentados para habilitacido deverio
star:

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

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

10.6.3.1 Serdo dispensados da filial aqueles documentos que, pela propria natureza,
comprovadamente, forem emitidos em nome da matriz.

10.7 As Certidoes apresentadas deverdo estar em condi¢des de aceitabilidade quanto ao prazo de
validade. Caso a mesma n&o esteja expressa no documento, sera considerado o prazo de validade de
90 (noventa) dias contados da data de sua emissao.

10.8 E facultado a Pregoeira e Equipe de Apoio realizar diligéncias para sanar falhas formais na
documentagao de habilitacao.

10.9 N&o serdo aceitos protocolos de entrega ou solicitagdo de documentos em substituicdo aos
documentos requeridos neste Edital.

10.10  Serdo inabilitadas do certame as licitantes que apresentarem documentacdo em
desconformidade com o solicitado neste edital e anexos.

10.11  Ocorrendo a inabilitagdo da licitante, sera convocada nova licitante, para envio da Proposta Final
e Documentagao de Habilitagéo.

12. INTENGAO DE RECORRER E PRAZO RECURSAL.

12.1 Declarada a vencedora, a Pregoeira abrird o prazo de 30 minutos, durante o qual, qualquer
licitante podera, de forma imediata e motivada, em campo proprio do sistema, manifestar sua intengao de
recurso.

12.2 A falta de manifestagédo imediata e motivada da licitante quanto a inten¢éo de recorrer, importara
decadéncia desse direito, ficando a Pregoeira autorizado a encaminhar o processo para adjudicacao e
ologagéo.
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12 A Pregoeira examinara a intencao de recurso, aceitando-a ou, motivadamente, rejeitando-a, em

oroprio do sistema.

124 A licitante que tiver sua intencdo de recurso aceita devera registrar as razdes de recurso, em
campo proprio do sistema, no prazo de 02 (dois) dias uteis, ficando as demais licitantes desde logo
intimadas para, querendo, apresentar contrarrazdes, também via sistema, em igual prazo, que comecara
3/ correr do término do prazo da recorrente, sendo lhes assegurada vista imediata aos elementos
indispensaveis a defesa de seus interesses.

12.5 Para justificar sua intengéo de recorrer e fundamentar suas razdes ou contrarrazfes de recurso,
a licitante interessada podera solicitar vista dos autos a partir do encerramento da fase de lances.

12.6 As intengdes de recurso ndo admitidas e os recursos rejeitados pela Pregoeira serdo apreciados
pela Autoridade Competente.

12.7 Cabera a Pregoeira e Equipe de Apoio receber, examinar e instruir os recursos interpostos contra
suas decisdes e encaminha-los a autoridade competente, para deciséo final sobre 0s mesmos.

12.8 Interpostos recursos, o processo licitatorio serd suspenso para o devido julgamento a ser
realizado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis.

12.9 O acolhimento de recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

12.10  As razdes recursais e as contrarrazes, assim como o resultado do certame sera divulgado a
todos os participantes no portal do Senac/RN (www.rn.senac.br) e no Portal de compras do Governo
Federal (https://www.gov.br/compras/pt-br).

13.  HOMOLOGAGAO E ADJUDICAGAO.

13.1 Inexistindo manifestacéo recursal, a Pregoeira e Equipe de Apoio encaminhara o processo a
Autoridade Competente para homologacao e adjudicagdo do objeto a licitante vencedora.

13.2 Decididos os recursos porventura interpostos, e constatada a regularidade dos atos
procedimentais, a Autoridade Competente adjudicaréd o objeto a licitante vencedora e homologara o
procedimento licitatorio.

13.3 Se, por motivo de forga maior, a adjudicagéo néo puder ocorrer dentro do periodo de validade
das propostas, ou seja, 60 (sessenta) dias, esta ficara automaticamente prorrogada, exceto se houver
manifestacéo contraria formal da licitante, pelo e-mail cpl@rn.senac.br, dirigida & Pregoeira e Equipe de
Apoio, caracterizando seu declinio em continuar na licitagao.

14. ASSINATURA DO INSTRUMENTO CONTRATUAL.
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14.1 Ap6s a homologacao—deste procedimento, a Pregoeira € Equipe-de ApoIiO convocarao
oficialmente’ a licitante vencedora para assinar o respectivo instrumento contratual, no-prazo de 05
(cinco) dias uteis. O prazo de convocagéo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando
soficitado pela parte durante o seu transcurso e desde que ocorra motivo justificado aceito pela
Administragé@o. A licitante vencedora ndo podera desistir da assinatura do Instrumento, sob pena de
aplicagéo das sangdes legais previstas neste Edital.

14.2 Quando o licitante convocado néo assinar o contrato no prazo e nas condi¢des estabelecidas, 0
Senac poderé convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificagéo, para fazé-lo em igual

prazo e nas mesmas condi¢des propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto aos prazos e pregos
atualizados, ou podera revogar este certame, independentemente da cominagao prevista neste Edital.

15. SANGOES.

15.1 Das sancoes relativas a Licitagao:

15.1.1  Aslicitantes que desatenderem quaisquer exigéncias do Edital e seus Anexos, garantida a prévia
defesa e, de acordo com a conduta reprovavel (infragdo), estaréo sujeitas as sangdes administrativas
previstas neste Edital, conforme abaixo:

15.1.1.1 Multa compensatoria, cuja base de calculo sera o valor estimado desta licitagao; e,

15.1.1.2 Suspenséo do direito de licitar ou contratar com o Senac, por prazo nao superior a 2 (dois) anos,
conforme detalhamento abaixo:

SUSPENSAO DO DIREITO
GRAU MULTA DE LICITAR E CONTRATAR
: COM O SENAC
COMPENSATORIA PRAZO
1 De 0,05% a 0,2% por ocorréncia, sobre o valor estimado da Minimo: 1 més
licitacao Maximo: 1 ano
2 De 0,3% a 0,6% por ocorréncia, sobre o valor estimado da licitagéo M|’n|.m 0:.1 Mes
Maximo: 1 ano
3 De 0,7% a 0,9% por ocorréncia, sobre o valor estimado da licitagéo 'V'”,‘"T“” 6 Meses
Maximo: 2 anos
4 De 1% a 2% por ocorréncia, sobre o valor estimado da licitagéo 'V'”,‘"T“” 6 MESEeS
Maximo: 2 anos

com motivagdo genérica, prejudicando a condugéo da licitagéo.

ITEM INFRAGAO GRAU

1 Deixar de entregar a documentacgéo exigida na licitacdo no prazo estipulado. 1

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

3 Interpor recursos sem motivagao fundamentada, ou com motivagéo descabida, ou 1
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N&o assin ato no prazo de convocagéo, dur igéncia !e sua
osta, sem justificativa aceita pelo Senac/RN.

Apresentar documentacéo falsa.

Fazer declaragao falsa ou omitir informacdes.

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.

IS -th/Z

15.1.2 O valor das multas aplicadas deveréa ser depositado no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar
da data do recebimento da notificagdo, conforme orientag6es fornecidas na mesma. Se o valor da multa
nao for depositado, sera cobrado administrativamente ou judicialmente.

15.1.3  As sancdes previstas nas alineas 15.1.1.1 e 15.1.1.2 poderao ser aplicadas cumulativamente.

15.1.4  No processo de aplicacdo de sangdes € assegurado o direito ao contraditorio e a ampla defesa,
facultada a defesa prévia do interessado, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da intimag&o do ato.

15.1.5 A apresentagdo de defesa dentro do prazo estipulado tera efeito suspensivo quanto ao
pagamento das sangdes de multa, que sé sera realizado ap6s a analise do mesmo.

15.2 A aplicacao das penalidades previstas neste Instrumento é de competéncia da Dire¢ao
Regional do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, Administragdo Regional no Estado do
Rio Grande do Norte - SENAC-AR/RN.

16. SUBCONTRATAGAO.
16.1 E vedada a subcontratagdo do objeto deste instrumento.
17. DA LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS.

17.1 Ao aceitar participar da sesséo de licitagéo, o licitante esta ciente de que o Senac/RN adota os
termos da Lei Geral de Protegéo de Dados (LGPD) com seus clientes, fornecedores e colaboradores para
garantir que a privacidade e a seguranga dos dados sejam protegidas, em respeito a privacidade em
relacdo a qualquer informagéo, dados e/ou imagem que possam ser coletados, tratados e compartilhados.

17.2 Os licitantes autorizam o Senac-AR/RN a coletar, tratar e compartilhar os dados pessoais de
seus representantes, para o fim exclusivo de viabilizar o presente procedimento licitatorio e a futura
execucao do objeto contratado, observando-se as excegdes previstas no art. 11, Il da LGPD e o seguinte:

17.2.1  Fica autorizada a coleta, o tratamento e o compartilhamento do nome completo e cdpias
e numeros de identidade e CPF dos representantes das licitantes, bem como eventuais dados pessoais
incluidos em contrato social, estatuto ou documento equivalente, enquanto for necessario ao atingimento
da finalidade a seguir exposta.
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1722 A coleta, tratamento e compartihamento dos dados acima-e eciflca!os tem por

finalidade viabilizar-o-presente procedimento licitatdrio e a futura execugéo do objeto contratade

7.2.3  Os dados pessoais coletados, serdo compartilhados quando da necessidade de vistas
aos aytos do processo, que € publico e, portanto, acessivel a todo interessado, por ocasies de sessdes
presenciais e sobretudo em caso da realizagao de sessOes virtuais, nas quais 0s participantes analisaréo
osdocumentos de credenciamento propostas de pregos e habilitacdo no formato digital.

7.3 O Senac-AR/RN ¢ o controlador dos dados pessoais tratados neste item, podendo ser contatado
por meio do seguinte endereco eletrénico: cpl@rn.senac.br.

17.4 O Senac-AR/RN se responsabiliza por todas as medidas de seguranga necessarias a prote¢éo
dos dados coletados, tratados ou compartilhados, de incidentes de seguranga da informagao e comunicara
aos titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente
de segurancga que possa acarretar risco ou dano relevante, em conformidade ao art. 48 da LGPD.

175 Os titulares dos dados, poderéo exercer, no que couber, os direitos previstos no art. 18 da LGPD.

17.6 Os titulares dos dados poderao revogar a anuéncia aqui manifestada, ou solicitar que sejam
eliminados os seus dados pessoais ndo anonimizados, ficando cientes que isto podera impedir sua
continuidade no processo licitatorio.

17.7 O Senac/RN afirma que o material resultante da sessao néo tera nenhuma finalidade comercial
e sera utilizado exclusivamente para registro em ata e no processo administrativo, de acordo com a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) — Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018”.

18. DISPOSIGOES GERAIS E FINAIS.

18.1 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 provocagédo de terceiros,
mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

18.2 A anulagdo da Licitagdo induz a do Contrato.

18.3 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.

18.4 E facultado & Pregoeira e Equipe de Apoio ou & autoridade superior, em qualquer fase deste
certame, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instru¢do do processo,
vedada a inclusdo posterior de informagéo ou de documento que deveria constar originariamente da
proposta ou documentos de habilitagao.
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18.5 No julgamento das propostas € na fase de habilitagdo, o Pregoeiro-podera sanar erros ou .alhas

que-ndo alterem-a-substancia das propostas e dos documentos e a sua validade juridica,_mediante
despache/fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para
ins de classificagéo e habilitacao.

18.5.1 Caso os prazos definidos neste edital ndo estejam expressamente indicados na
proposta, eles seréo considerados como aceitos para efeito de julgamento deste Pregao.

8.6 A licitante respondera pela fidelidade e legitimidade das informagbes e dos documentos
apresentados em qualquer fase desta licitagdo. A falsidade de qualquer documento apresentado ou a
inverdade das informagdes nele contidas implicara a imediata desclassificagdo da licitante que o tiver
apresentado, ou, caso tenha sido a vencedora, a rescisdo do Contrato ou outro instrumento habil, sem
prejuizo das demais sangdes cabiveis.

18.7 Os documentos eletrénicos produzidos com a utilizagdo de processo de certificagao
disponibilizada pela ICP-Brasil, nos termos da Medida Proviséria n® 2.200, de 24 de agosto de 2001, serao
recebidos e presumidos verdadeiros em relagao aos signatérios, dispensando-se o envio de documentos
originais e copias autenticadas em papel.

18.8 Os documentos de habilitagdo juridica, regularidade fiscal, qualificacdo técnica, qualificagao
econdmica-financeira, proposta comercial e quaisquer correspondéncias e documentos a elas
relacionados deverdo ser escritos em lingua portuguesa. Excetuando-se literatura técnica de apoio
apresentada pela licitante, documentos suplementares a exemplo de impressos de carater técnico e
catalogos, que poderao ser redigidos/apresentados em lingua estrangeira.

18.9 Os documentos necessarios a habilitagdo deverdo ser apresentados em cdpia digitalizada dos
originais, ou autenticadas por qualquer processo de cdpia autenticada por cartorio competente ou mediante

publicagdo em 6rgdo da imprensa oficial ou outro érgéo competente, bem como por conferéncia feita por
membro da Comissdo ou Equipe de Apoio.

18.10 A Pregoeira e Equipe de Apoio, podera realizar autenticacdo de documentos apresentados em
copia, desde que confrontados de seus respectivos originais ou copias autenticadas em cartério.

19. ANEXOS.

19.1 Sé&o partes integrantes deste Edital os seguintes anexos:

° Termo de Referéncia; Anexo |.
o Modelo de Apresentagao da Proposta de Pregos: Anexo .
° Outros modelos: Anexo lI.
. Minuta do Contrato: Anexo IV.
20. FORO.
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questdes decorrentesda execucdo deste instrumento, que—néo ossamEser dinmi!as :

ente; serao processadas e julgadas na Justica Comum, no Foro da Comarca-de Natal,
o'Rio Grande do Norte, com excluséo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Natal, RN, novembro de 2022.

RAFAELA DE ANDRADE SAMPAIO MADRUGA )
DIRETORA REGIONAL DO SENAC RIO GRANDE DO NORTE EM SUBSTITUICAO
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_ PROCESSO N° 475/2022-SENAC/RN
PREGAO ELETRONICO N° 042/2022-SENAC/RN

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

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

2. HORARIO E LOCAL DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

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

2.2. O horério de funcionamento do Contact Center do Senac/RN é de segunda a sexta-feira, em dias Uteis,
das 07h as 20h e nos sabados, das 07h as 16h, com flexibilidade nos horarios dos turnos;

2.3. Os servigos serd@o prestados no Centro de Educagéo Profissional Senac Centro — Av. Mal. Floriano
Peixoto, 295, Centro — Natal/RN.

3. JUSTIFICATIVA E ABRANGENCIA DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

3.1.0 Contact Center do Senac/RN exerce atividades de telemarketing ativo e receptivo, envio de e-mail
marketing, comunicagao com clientes através do canal “Fale Conosco”, como também apoio aos Centros de
Educacao Profissional e outros setores internos, atuando como importante fonte de informagdes para a
instituicao;

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

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

3.4.0s dados colhidos por meio do Contact Center ativo e receptivo precisam ser eficientemente
anizados, em base informatizada, de maneira que possam subsidiar a formulagdo de sugestdes, o
noramento e a tomada de decisdes estratégicas do Senac/RN;
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3.5. Assim,conyo objetivo de possibilitara gestéo do setor, bem como potenciatizar seus resu !a!os, se 'az

necessdria a locagao-de um sistema de gestao de Contact Center,

3.6-A empresa a ser CONTRATADA deve dispor ao Senac/RN os recursos de Locacao de Sistema de
Gestao de Contact Center contendo equipamentos e software conforme descrito abaixo nos itens 04 e 05;

3.7.0 sistema deve permitir a emissdo de relatorios estatisticos (qualitativos e quantitativos), tanto das
chamadas receptivas como ativas e graficos dos indicadores descritos nos itens: 4.3.4,4.4.6,4.5.6 € 4.6.4;

/8. O sistema deve emitir sinal de toque no telefone e 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 relatério contendo a
duracdo das pausas e o tempo médio de cada sessdo, visando atender a NR17, além de bloquear o
recebimento de chamadas durante as pausas;

3.10. O Sistema de Call Center, devera ser capaz de receber cargas periodicas 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/RN, sendo capaz de apresentar estas informagdes dos clientes que ligarem, através do identificador
de chamadas ou tecnologia semelhante. O sistema também deve permitir carga de informacdes referentes a
outros modulos integrantes, como médulo de produtos, por exemplo, conforme 0s mesmos padrdes ja citados
anteriormente, bem como gerar massas de dados em .csv, .txt, .xls, .xIsx ou outro formato, com layout
especifico, para promover integragao nos sistemas da CONTRATANTE;

3.11. O Sistema deve fornecer ferramentas de gerenciamento da qualidade das operagdes, como
gravagao e armazenamento das ligagdes, que possam ser acessadas pela equipe do Senac/RN em tempo
real via web. Devera também apresentar campo especifico para registro das monitorias, por atendente, além
de armazenar o historico de monitorias, independente de mudanca de célula de atendimento/atividade e
possibilitar a extracdo de relatérios definidos pelo Senac/RN. Devera permitir a monitoria interativa
(possibilidade de o supervisor orientar o atendente durante a ligagéo, sem ser ouvido pelo cliente). Além disso,
€ necessario disponibilizar uma pesquisa de satisfagdo do atendimento por parte dos clientes, com emiss&o
de relatério periddico de toda equipe e de cada agente;

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

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

4.1. Caracteristicas Gerais
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erdo ser fornecido dois) Sistemas de Comunicacdo—idénticos conilgurados em

m arquitetura ativo/passivo ou ativo/ativo;

4141.

Em caso de falha do sistema principal, o sistema redundante devera assumir o lugar do sistema
pr|n0|pa| sem perda de dados, configuragdes, performance ou de funcionalidades e sem a necessidade de
interven¢ao 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;

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

4.1.5 A solucéo devera ser aderente a legislagao vigente quanto ao Marco Civil da Internet, bem como a Lei
Geral de Protecao de Dados - LGPD;

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

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

4.1.7. Cada servidor/equipamento deve ter gabinete padréo Rack 19" e ndo ultrapassar 3 Unidades de
Rack de espago 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;

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

4.1.12 Possuir suporte a SNMPv2c e SNMPv3, incluindo a geragao de fraps com suporte a MIB Il, conforme
RFC 1213.

4.2. Concentrador de Interface para Telefonia IP

1. A CONTRATADA devera fornecer 01 (um) concentrador de interfaces E1 compativel com
4o de telefonia VOIP;
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O equipamento deve permitir fixagdo em rack 19”, com altura méxima de 1U, acompanha
5ssorios/de: fixagdo em rack, fonte de alimentacdo interna operando de 100 a 240 VAC com 60Hz, cabo
de alimentacao com tomada 2P+T; ndo serdo aceitos, em hipdtese alguma, produtos baseados em placas de
PC;

equipamento deve sernovo e estar em linha de fabricagao;

4.2.4. Havendo a necessidade de instalar software ou drive para o funcionamento ele deve ser
forpecido com cada equipamento;

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

4.2.6. O equipamento deve fornecer interfaces para integragdo com agente SNMP, manutencéo,
diagnéstico e administracéo; possuir interface E1 com conectores BNC de 75 Ohms; ndo sera permitido o uso
de baluns externos para conversao de impedancia; interface LAN RJ45 compativel com IEEE 802.3 e IEEE
802.3u, padrdo 10BaseT/100BaseTX, autosensing e com redundancia;

4.2.7. O equipamento deve ter comunicagéo através de enderego IP 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 audio via protocolo RTP (Real Time Protocol) deve ser gerenciado exclusivamente
pelo servidor VOIP; a comunicagao pelo protocolo SIP ou outro protocolo ndo deve possuir laténcia de pacotes
superior a 5ms, entre o servidor VOIP e o concentrador; deve permitir audio de baixa laténcia, com pacotes
de no maximo 5ms, entre a comunicagao 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 sinaliza¢do 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 geragbes de tons de controle de chamadas e controle de ligagbes a cobrar devem ser
programadas pelo plano de discagem do servidor VOIP; O tratamento de sinalizagao 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;

4.3 PABX

4.3.1 Gerenciamento PABX

4.3.1.1 Deve possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir de qualquer
egador e qualquer sistema operacional;
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d interface de gerenciamento deve ser centralizada e Unica permitindo a con!iguragao !e

ohalidades istadas na se¢édo Modulo PABX;

4.31.2
todas a

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

4.31.4 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de usuério e senha
com gs devidas permissdes de acesso ao modulo PABX.

4.3 Funcionalidades PABX

4.3.2.1. Para todas as chamadas encaminhadas através do servidor VOIP da CONTRATANTE deveréo utilizaro
CODEC G.729;

4.3.2.2. A solucéo deve ter capacidade de processamento de, no minimo, 200 ramais e/ou troncos, € ndo

deve possuir limitagdo quanto a quantidade de ramais que podem ser criados.

4.3.2.3. A solugdo devera suportar pelo menos 12 (doze) conferéncias simultdneas com até 12 (doze)
participantes em cada conferéncia;

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

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

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

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

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

4.3.2.9. 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, inclusive para nimeros
ternos;
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possivel configurar-a-funcionalidade de “siga-me” (redirecionamento.da chama!a para oulro

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

4.3.2.11 Deve se

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 usuério 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);

4.3.2.17 O sistema deve ter a possibilidade de fazer a selegé@o 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 cddigo 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 codigo 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 pertenga a Central;

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

43.3 Gravagao das chamadas de PABX

3.3.1 Afuncionalidade de gravac&o devera estar inclusa no PABX ndo sendo aceita solugio extema para realizagio
gravagdes das chamadas;

Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial, passando por
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transferéncias e até o encerramento-datigacao;

Todas as gravagbes devem estar disponiveis através da interface de administragdo web-da
u¢a0, com interface para busca por data, nimero de origem e numero de destino;

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

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

4.3.3.6 Cada gravacéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no méaximo 10
minutos apos o término da gravagéo;

4.3.3.7 As gravacoes 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;

43.3.8 Deve ser possivel ouvir as gravagbes pelo proprio browser que acessa a interface de
administrag@o web da solu¢do sem a necessidade de instala¢do de plugins adicionais;

4.3.3.9 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows — MP3, WAV etc.;

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

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

434 Relatorios de PABX

4.3.4.1 Os relatérios de PABX devem permitir pelo menos os seguintes filtros: agente, nimero de
origem, numero de destino, data, horario, equipe e status da chamada;

43.4.2 Deve possuir relatorio com registro detalhado das chamadas que mostre pelo menos as
seguintes informacdes de cada chamada: nimero 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;

43.4.3 Deve possuir relatério de bilhetagem que mostre pelo menos as seguintes informagdes: nimero
de origem, nimero de destino, DDD destino, data/hora inicio, data/hora atendimento, data/hora término, rota
de saida utilizada, custo da ligag&o.
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44 CHAMADAS CEPTIVO

Gerenciamento Receptivo

4411 Deve possuir interface de gerenciamento web compativel com os navegadores Google Chrome,
Microsoft EDGE, Mozilla Firefox e sistemas operacionais Windows (7, 8 e 10), Linux e MacOS;

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

4.4.1.3 A interface de administracdo do Médulo de Chamadas Receptivo devera ser totalmente em
portugués do Brasil;

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

44.2 Funcionalidades - Receptivo

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

44.2.2 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 posi¢do 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 especializagdo por
atendimento ou grupos de atendimento ou campanhas;

4.4.2.6 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¢do da chamada deve verificar qual o
endente que esta livre a mais tempo;

.8 Possibilitar roteamento de chamadas em diferentes niveis de prioridade;
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Conter opgdes de algoritmos de distribuicdo de chamadas baseados-em-operador a mais lempo

livre, operador/com menos tempo de conversagéo e round-robin (principio onde cada pessoa-compartilha
igualitariamente uma determinada tarefa);

4.4.2.10 Pevem existir tipos de pausas configurados, disponiveis para serem utilizados pelos operadores;

4.4.2.11 Deve ser possivel definir pelo menos as seguintes informagdes sobre as pausas: nome, duragao
limitg, classificacdo da pausa como produtiva ou ndo produtiva;

4.4.2.12Dgve ser possivel cadastrar pelo menos 15 tipos de pausas diferentes;

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

4.4.2.14 Devera possuir funcionalidade de callback, que oferega a possibilidade do usuério desligar a
chamada, e continuar na fila. Quando chegar sua vez, o Distribuidor Automatico de Chamadas devera realizar
uma ligagéo ativa para este usuério conectando-o ao agente livre da vez;

4.4.2.15 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 ligagoes ativas,
otimizando o tempo do Call Center;

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

4.4.2.17 Devera possuir Web Services que possibilitem extracdo de dados, métricas e eventos do distribuidor
automatico de chamadas, facilitando integragdo com outras solugdes e sistemas.

443 Tela do Operador - Receptivo

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

A tela do operador deve fazer parte da interface web do mddulo Receptivo;

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

4.3.4 A solugao devera ser fornecida com licenga para no minimo 30 operadores;

5 Ao receber uma chamada, identificar na tela o nimero chamador;
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sibilitar que o operadorclassifique a chamada de acordo comcategorias pré cadas;ra!as na

a fila;

4.4.3: Possibilitar que o operador pause o estado de sua PA escolhendo dentre os motivos
configurgdos para as filas em que atua;

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

44.3.9 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida pelo operador;
4.4.3.10 Possibilitar que o operador saia da pausa;

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

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

444 Telas para Supervisao - Receptivo

4.4.4.1 As telas de supervisdo devem fazer parte da interface web do médulo Receptivo;

4.4.4.2 O acesso as telas de supervisdo devera ser controlado através de usuario € senha com as devidas
permissdes de acesso de cada supervisor;

4.4.4.3 A solucdo devera ser fornecida com licenga para no minimo 3 supervisores;
4.4.4.4. 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”;

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

4.4.4.6 Apresentar tela de supervisédo 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”;

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

4.8 Apresentar na tela de superviséo total de ligagdes atendidas, abandonadas, recusadas e totalizador
ligacdes de saida, bem como ligagdes na fila aguardando atendentes livres para encaminhamento de
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4.4.4.10 Permitir configuracdo de alertas visuais para pausas acima dos tempos maximos estabelecidos;

4.4.4.11 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 méximo, ligagdes atendidas e
abandonadas;

4.4.4.12 Permitir a ativagéo de display afixado em parede, onde poderé se visualizar, no minimo: total de
agentes presentes, porcentagem de posi¢cdes ocupadas (versus posicdes livres), total de ligagdes
abandonadas, total de ligacdes perdidas etc.;

4.4.4.13 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;

4.4.4.14 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 n&o atendidas”;

4.4.4.15 Mostrar histérico das chamadas realizadas e recebidas de todos os operadores ou de um operador
especifico.

Gravagao de Chamadas - Receptivo

4451 A funcionalidade de gravagdo devera estar inclusa no sistema ndo sendo aceita solu¢do externa para

realizacdo das gravagdes das chamadas; Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu
atendimento inicial, passando por transferéncias e até o encerramento da ligagéo;

4452 Todas as gravacdes devem estar disponiveis através da interface de administragdo web da
solugéo;

4453 A solugédo 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;

4454 Todas as gravagbes devem ser mantidas dentro do servidor da Solu¢do Redundante de
comunicag&o IP em pelo menos 2 HD's espelhados (RAID1);

4.4.5.5 Cada gravacéo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no méaximo 10
inutos apds o término da gravacao;

6 As gravagOes devem ficar disponiveis pelo periodo maximo que a capacidade para armazenar
a ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagao;
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er—possivel ouvir as gravagdes pelo proprio browser que acessa a-interface de
ac30 web da solugdo sem a necessidade de instalagéo de plugins adicionais;

44538 Deve ser possivel baixar as gravagdes em formato compativel com o Windows — MP3, WAV etc.;

4459 As gravagdes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do usuario que tenha a
permissao especifica de ouvir as gravagdes em questao;

4,4.5.10 Deve ser possivel configurar uma PA para que suas ligagdes nao sejam gravadas.

4.4.6 Relatérios - Receptivo
4.4.6.1 Os relatérios devem estar disponiveis através da interface web do mddulo Receptivo;
4.4.6.2 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlada através de usuério e senha

com as devidas permissdes de acesso ao mddulo Receptivo;

4.4.6.3 Os relatorios 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);

44.6.4 Deve possuir relatérios de trafego;

4.4.6.5 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas recebidas com, pelo

menos, as seguintes informagdes: 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;

4.4.6.6 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas transbordadas com pelo
menos as seguintes informagdes: nimero de origem, numero 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);

4.4.6.7 Deve possuir relatério que mostre o registro detalhado das chamadas abandonadas com pelo
menos as seguintes informagdes: nimero de origem, numero de destino, data/hora inicio, data/hora
atendimento, data/hora término, fila de destino, 0 motivo do abandono/desisténcia, se o cliente desistiu ou se
0 operador n&o atendeu;

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

6.9 Deve possuir relatorio que mostre o tempo médio de atendimento das chamadas, total e por
H
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4.4.6.10 Deve possuir rejatorio que mostre o-tempo de atendimento das chamadas, total-e-por agente;
yif Telatorio que mostre o tempo minimo e maximo de duracao das chamadas;

Deve possuir relatério que mostre o tempo minimo e maximo de espera para atendimento das chamadas
(total e por agente);

4.4.6.13 Deve possuir relatorio que mostre o tempo médio de espera antes do abandono;

4.4.6.14 Deve possuir relatorio que mostre a posi¢ao na fila no momento da desconexé&o;
4.4.6.15 Deve possuir relatorio de produtividade que mostre, no minimo, as seguintes informagdes dos
operadores: % de ocupagao, total de horas logado, total de horas pausado e total de chamadas recebidas,

TMA de chamadas recebidas;

4.4.6.16 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;

4.4.6.17 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;

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

4.4.6.19 Deve apresentar relatorio 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.

4.5 CHAMADAS - ATIVO

4.5.5 Gerenciamento - Ativo

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

4.5.5.2 A interface de gerenciamento deve ser centralizada e unica permitindo a configuragao de todas
as funcionalidades listadas na se¢éo Discador de chamadas - Ativo;

4.5.5.3 A interface de administragéo deveré ser totalmente em portugués do Brasil;

4554 O acesso a interface de gerenciamento web devera ser controlado através de usuario e senha
om as devidas permissdes de acesso ao Discador de Chamadas — Ativo.

6 Funcionalidades - Ativo

Permitir aimplementagao de Discador Automatico, onde o servidor de chamadas é o responsavel
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por efetuar-figagbes automaticasapartir das listagens geradas pelo sistema—onde a proxima ligagao
agendada serg executada quando o agente concluir a que estd em andamento, independente-de_agéo do

4.5.6.2 Permitir o bloqueio de numeros telefénicos e listar bloqueios permanentes - blacklist,

4.5.6. Quando uma chamada for encaminhada para o operador, na tela do operador deveréo aparecer,
no minimo, as seguintes informagdes 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

ailing deverdo também estar disponiveis para serem utilizadas no texto de script da campanha (motivo da
igacdo — venda, ndo havera aula, convite etc.) através de marcadores que determinem um texto descritivo
dentro do proprio formulario, melhorando a experiéncia do usuério e agilizando a leitura, através da separagéo
de linhas e colunas no script do operador;

4.5.6.3 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;

4.5.6.4 O Audio da URA Reversa deve poder ser gerado de forma automatizada através de TTS, de
acordo se¢éo "4.6.3 - TTS", ou ainda ser gravado em estudio e configurado no sistema para ser utilizado;

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

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

4.5.6.7 Deve ser possivel configurar formas de priorizagdo do Mailing que sera trabalhado no ativo;
4.5.6.8 Deve ser possivel configurar quais operadores vao trabalhar em qual tipo de ativo;
4.5.6.9 Deve ser possivel configurar o horério de funcionamento do ativo, de forma que fora deste horario

de funcionamento nenhuma chamada seja discada;
4.5.6.10 Deve poder operar uma mesma PA tanto no ativo quanto no receptivo;

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

4.5.7 Tela do Operador — Ativo

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

2 A tela do operador deve fazer parte da interface web do mddulo Receptivo;
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45.7.3
devidas

O acesso a tela do operador web devera ser controlado afra de-usuario e senha com as
Oes de-acesso de cada operador;

A solucao devera ser fornecida com licenga para no minimo 30 operadores;

4575 Ao receber uma chamada, identificar na tela o numero chamador;

4.5.7.6 Possibilitar que o operador classifique a chamada de acordo com categorias pré-cadastrados na
configuracéo da fila;

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

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

4.5.7.9 Enquanto o operador estiver pausado, nenhuma chamada deve ser recebida pelo operador a
partir do modulo discador;

4.5.7.10 Possibilitar que o operador saia da pausa;

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

4.5.7.11 Mostrar histérico das chamadas realizadas e recebidas do dia.

458 Supervisao das Campanhas - Ativo

4.5.8.1 Deve possuir painel que mostre pelo menos as seguintes informagdes: 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 estao tendo para receber chamadas;

459 Gravagao - Ativo

4.5.9.1 A funcionalidade de gravacéo devera estar inclusa no sistema, ndo sendo aceita solugao externa
para realizagéo das gravagdes das chamadas;

4.59.2 Todas as chamadas deverdo ser gravadas, desde o seu atendimento inicial, passando por
ransferéncias e até o encerramento da ligagéo;

9.3
A0;

Todas as gravagdes devem estar disponiveis através da interface de administragdo web da
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olugdo devera ter eapacidade de armazenamento total de, no-minimo, 1;.%80 Eoras !e

ONTRATADA deve fornecer um backup bimestral e um completo anualmente;

4.5.9.4

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

4.5.9.6 Cada gravagédo devera ser replicada para o servidor de redundancia em até no méximo 10
minytos apos o término da gravagéo;

459.7 As gravacoes devem ficar disponiveis pelo periodo maximo que a capacidade para armazenar
permita ou até que o usuario administrador que detém a conta apague a gravagéo;

4598 Deve ser possivel ouvir as gravagbes pelo proprio browser que acessa a interface de
administrag@o web da solugdo sem a necessidade de instalagdo de plugins adicionais;

4599 Deve ser possivel baixar as gravacdes em formato compativel com o Windows — MP3, WAV etc.;

4.5.9.10 As gravacdes devem estar disponiveis apenas mediante autenticagdo do usuéario que tenha a
permissao especifica de ouvir as gravagdes em questéo;

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

4.5.10 Relatodrios - Ativo

4.5.9.1 Deve possuir relatorio 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);

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

4.5.9.3 Deve possuir relatdrio que mostre as opgdes escolhidas pelos usuarios no caso de uso da
funcionalidade URA reversa/ URA ativa.

4.6 URA (Unidade de Resposta Audivel)

4.5.11 Gravagdes de Audios para URA

URA devera ser fornecida com as mensagens previamente gravadas;

4.5, fornecidas pelo menos 50 mensagens pré-gravadas;
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das frases para as-mensagens seré fornecido pela CONTRATANTE apos a assinatura !o

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

4.6. Recursos da URA
46.2.1 Ser implementado internamente a central, ndo sendo permitido uso de equipamento externo;
4.6.2.2 Possuir interface de gerenciamento web que possa ser acessada a partir de qualquer navegador

e qualquer sistema operacional;

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

4.6.2.4 A URA deve permitir o atendimento de 80 (oitenta) usuérios simultaneamente;

4.6.2.5 Vocalizar datas em varios formatos como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa, mm/aa, sem a
necessidade de utilizar recursos TTS;

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

4.6.2.7 Reconhecer sinalizagao multifrequencial (DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency);

4.6.2.8 Detectar e reconhecer ANI - Identificagdo automética do nimero e DNIS - Servigo que discou o
numero;

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

.5.2.10 Ter capacidade de efetuar comparagdes de numerais tanto inteiros como decimais e moedas;

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

4.5.2.12 Permitir transferéncia de chamadas entre aplicagcbes na prépria URA, da URA para o atendimento
humano e do atendimento humano para a URA em pontos pré-determinados da aplicagao;

5.2.13 Repetir os digitos a medida que forem sendo digitados e, no caso de senhas, emitir um bip sinalizando
ecepcdo do DTMF - Dual-Tone Multi-Frequency;

14 Possuir o recurso de “Cut-thru”, também conhecido como barge-in, no qual pode-se interromper a
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omento dando entrada com dados para interagir com 0 Sistema-seja via voz ou D|M! -

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

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

4.5.2.17 A solugéo da URA deve ser flexivel e escalavel de acordo com a demanda;
4.52.18 Possuir suporte aos seguintes codecs de audio: G.711 p-law e G711 a-law, G722, G.723.1 e G.729A,

4.5.2.19 Permitir ao cliente gerar sua propria arvore de navegacao atraves da web;
4.5.2.20 Permitir alteracdo durante a navegacao (on the fly) do script do servigo;

4.5.2.21 Possuir recursos para integragdo com os principais Bancos de Dados do mercado (SQL Server,
Oracle, MySQL e PostgreSQL) para execucéo de query SQL, permitindo a leitura e escrita de registros no
Banco de Dados;

4/5.2.21 Possulir recursos para integracao com sistemas de terceiros através de socket;

4.5.2.22 Permitir a recepgéo de informagdes discadas, tipo CPF, CNPJ, n® de matricula, e, retengéo destas
informagdes para uso nos menus posteriores, ndo necessitando digita-los novamente;

4.5.2.23 A URA devera implementar um sistema anti-trote, que a chamada recebida daquele nimero foi um
trote. A URA, ao receber a chamada, devera verificar se 0 numero estd marcado na lista de trotes e antes de
transferir para o atendimento humano, deverd 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;

45222  Permitir o roteamento de ligagdes com consulta on line a Portabilidade para determinacdo da
operadora de destino correspondente das prestadoras do Servico de Telecomunicagdes Fixo Comutado
(STFC) e do Servigo Mével Pessoal (SMP). A contratagdo de um servigo de consulta a portabilidade sera de
responsabilidade da CONTRATANTE;

.2.23 Permitir integracéo entre a URA e sistemas legados, através de “Web Services”;

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

4.5.2.25 URA deve ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou construgéo de arvore de voz
online, sem interrupgao da sua operagdo normal;

2.26 Permitir a criagéo, alteragdo e atualizagdo de arvores de voz de acordo com cada aplicagdo e
sidade, podendo ser criada editada e enviada para teste ou producédo, apds aceite por parte da
RATANTE;
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atendimento eletronico;

4.5.2.28 A URA deve permitir a configuragéo de Timeout Inter digito, definindo o tempo que o sistema esperara
entrg cada digito, apos a digitagao do primeiro;

4,5.2.29 A URA deve possuir o recurso de TTS (text to speech), de acordo com o topico 4.6.3.
4.5.2 URA com TTS (Text to Speech)

4.5.21 Deve possuir recurso de conversao de texto para voz - Text to Speech (TTS);

4522 O recurso de TTS deve possuir voz natural;

4523 O recurso de TTS deve possuir suporte a vozes masculinas e femininas.

4.5.3 Relatérios da URA

4.5.3.1 Os relatorios de URA devem permitir pelo menos os seguintes filtros: data e horario;

4.5.3.2 Possuir relatdrio que mostre a quantidade de chamadas atendidas na URA agrupadas por op¢ao;
45.3.3 Possuir relatério 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 contratagdo do servico sera de no minimo 15 PAs e, no maximo, 30 PAs, sendo que o Senac/RN sé
tera 6nus sobre os custos do numero de PAs em utilizag&o;

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

.3 O equipamento (Central Privada de Comutagdo Telefénica, com controle por programa armazenado,
1atriz de computagdo temporal (TDM) e modulagéo por cddigo de pulsos (PCM), denominada doravante de
2CT) devera ter compatibilidade para trabalhar em comutagdo puramente IP, e devendo utilizar o protocolo
P (Internet Protocol, — Session Iniciaton Protocol);
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pica, a proponente devera incluir em seu custo para elaboragao 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
necessdrias 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
(G703 e G.704);

5.6 O sistema deverd 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
€ um backup anual completo;

5.7 A CPCT deve permitir gerenciamento/manutengao remota;

5.8 A CPCT devera possibilitar a compresséo 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);

5.9  ACPCT 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 solugdo atualizados, tanto em
software como em hardware, sem qualquer énus para o0 SENAC/RN;

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

5.12 A solugdo apresentada deve incluir todas as licengas necessarias para a comunicagao entre as CPCTs
sem custos adicionais;

5.13 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 restri¢do 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;

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

5.16 Os softwares envolvidos na solu¢do quando acessados via browsers, deverdo ser compativeis com o
oogle Chrome e Firefox;

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

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

Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN
CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.Senac.br




Processo n2 475/2022
Preg3o Eletrénjco n2 042/2022 L

Pagina 40 de 69 "

(es) da solucéo deverdo ser instalados em racks apropriados fornecidos pe:o-éEEA!!RH. :

Ser totalmente aderente ao Protocolo SIP;

5.19. 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;

5.19.4 Suportar a configuragao de até 02 (duas) linhas (ramal IP) e o atendimento de até 03 chamadas
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) nimeros
telefonicos;

5.19.7 Possuir resolugao de pelo menos 128x64 pixels no display LCD;
5.19.8 Possibilitar a indica¢do de chamadas perdidas no display;
5.19.9 Disponibilizar menus em portugués (Brasil);

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

5.19.11 Possuir suporte a fungao de identificador de chamadas (apresentada no display);
5.19.12 Possuir teclado numérico para geragéo 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 configuracdes, op¢des e ajustes;
5.19.13.3 Ter acesso ao correio de voz;

5.19.13.4 Mute;

5.19.13.5 Alternar para Viva-voz;

5.19.13.6 Alternar para Fone de Ouvido;
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3.7_Hold - para colocar a chamada em espera;

Ter recurso de Viva-voz duplex;

Ter Interface de administracdo web compativel com o protocolo HTTP;
Suportar aos protocolos IPv4: DNS, DHCP Client e SNTP/NTP;

Ter capacidade para obter endereco IP através de implementagdes padrao de DHCP e 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

5.19.20
220V,

5.19.21
5.19.22
5.19.23
5.19.24
5.19.25
5.19.26
5.19.27
5.19.28

5.19.29

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

Disponibilizar interfaces para fone de ouvido RJ-9 (x1) e fonte de Alimentagdo Externa 110 /

Ter Midias Manuais e midias com drivers de configuragéo;

Possuir recurso de provisionamento de firmware e configuragdes gerais do aparelho;
Ter Provisionamento por TFTP, FTP;

PLC (ocultagéo de perda de pacotes);

AEC (possuir cancelamento acustico de eco);

AJB (possuir reserva de jitter adaptativa);

AGC (possuir controle de ganho automético);

CNG (possuir gerador de conforto de ruido);

Deve ser fornecido kit completo para instalagéo: fonte de alimentagédo bivolt 110/220V, cabo

telefonico, cabo de rede UTP e demais acessorios para o pleno funcionamento;

5.19.30

19.31

Possuir homologagéo/certificagdo ANATEL;

Ter a opcao de linguagem em portugués (Brasil).
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0 Unidades)

Devem ser fornecidos headsets que atendam a norma NR-17;

Ser compativeis com os Telefones IP fornecidos;

5.20. Ser monoauricular;

5.20.4 Possuir tiara ajustavel em ago inox;

5.20.5 Possuir apoio lateral em borracha atdxica;

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 cancelamento de ruido ativo;

5.20.9 Possuir hastes de microfone flexiveis para regulagem;

5.20.10 Possuir corddo 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 Gestdo 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 definigdo 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 servigo (SLA) visa garantir que os servigos contratados sejam prestados pela
ONTRATADA, em grau minimo de eficiéncia e qualidade exigido pelo Senac/RN;
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6.6 As/inoperancias elou 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 nao prestacéo. Inclui-se como indisponibilidade do servigo, ndo s6
0 recebimento e geragdo de chamadas, mas também o acesso as gravacgOes e aos relatorios gerados,
arquivados ou em tempo real;

6.7 O Indice de Disponibilidade sera de, no minimo, 99,50% (noventa e nove virgula cinco por cento)
mensal;

6.8 O servigo devera estar disponivel 12 horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h00. Desta
maneira a CONTRATADA devera estabelecer estrutura de operagéo para este nivel de servigo;

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

Tempo de Solugédo / Medida de

Nivel de Criticidade Tempo de Atendimento
Contorno

Méximo de 2 (duas) horas apéds a
abertura do chamado, incluindo o | Maximo de 4 (quatro) horas ap6s o
percurso do técnico até as | inicio do atendimento do chamado.
instalacdes da CONTRATANTE.

1) Altissima - emergéncias ou
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.
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ta — situacbes de alto impacto,
incluiindo os casos de degradagédo
sgvera de desempenho.

Méximo de 2 (duas) horas apds a
abertura do chamado, incluindo o
percurso do técnico até as
instalagdes da CONTRATANTE.

Méximo de 8 (oito) horas ap6s
inicio do atendimento do chamado.

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 néo solucionados no tempo definido,
serao automaticamente escalados para Criticidade 1, sendo que os
prazos de atendimento e de solugéo serdo automaticamente escalados
para 0 novo nivel.

3) Média - situagbes de baixo impacto
ou para problemas que se apresentem
de forma intermitente, incluindo os
casos em que haja necessidade de
substituicdo de componente(s) que
possua(m) redundancia.

Méximo de 4 (quatro) horas ap6s
a abertura do chamado.

Méximo de 10 (dez) horas ap6s o
inicio do atendimento do chamado.

Caso o problema ndo possa ser resolvido remotamente, a
CONTRATADA devera colocar a disposicdo da CONTRATANTE, um
especialista devidamente habilitado pela empresa ou pela fabricante e
credenciado que trabalhara o tempo que for necessario para a solugéo
do problema, sendo que o dnus financeiro de tal providéncia sera da
CONTRATADA. Os
chamados deste nivel, quando ndo solucionados no tempo definido,
serao automaticamente escalados para Criticidade 2, sendo que o0s
prazos de atendimento e de solugao serdo automaticamente escalados
para 0 novo nivel.

4) Baixa — chamados com objetivo de
sanar duvidas quanto ao uso ou a
implementacao do produto.

Méximo de 24 (vinte e quatro)
horas ap6s a abertura do
chamado.

Méximo de 72 (setenta e duas)
horas apdés a abertura do
chamado.
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podera solicitar a escalagédo de chamados para niveis superiores de
criticidade. Os prazos dos chamados escalados passardo a contar
novamente do inicio.

/ horario de Brasilia/DF. Por necessidade de servigo, a CONTRATAN

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

6.8.3 Nos casos de recorréncia de um mesmo incidente, num intervalo de até 6 (seis) horas, contadas
a partir do fechamento do chamado técnico anterior, para efeitos de apuracéo dos niveis de servigos o tempo
de recuperagéo 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 tempo de
recuperacao operacional;

6.8.5 O tempo de recuperacao operacional consiste no indicador de qualidade para acompanhamento
do tempo de recuperagao do servigo em caso de incidentes. Sua métrica estabelece o tempo maximo tolerado
pela CONTRATANTE para que a CONTRATADA restabelega a normalidade do servigo. A medi¢do do Tempo
de Recuperagéo Operacional sera desde o momento da abertura do chamado técnico até o seu fechamento
com validagdo pela CONTRATANTE;

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

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

To-Ti
) T — x 100
To

Onde:

D = disponibilidade;

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

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

No calculo de disponibilidade, ndo serdo consideradas as interrupgdes programadas e aquelas de
sabilidade do Senac/RN;
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6.12 A central de atendimento da CONTRATADA devera estar disponivel para o contato do Senae/RN que se
dara através/ e 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 solugéo em
um regime de 13 (treze) horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h;

6.14/A ocorréncia de interrupgdo no servigo devera ser comunicada imediatamente ao Senac/RN, através de
umy/sistema de notificagdo automatica a ser implantado pela CONTRATADA, utilizando simultaneamente os
sgguintes meios: telefone (fixo € movel), SMS e e-mail;

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

6.16 Em caso de falhas ou interrup¢édo do servico, a resolugdo do problema por parte da CONTRADADA,
devera ocorrer em até 02 (duas) horas a partir da comunicagéo do problema pelo Senac/RN;

6.17 Em caso de ligagdes picotando, mudas e /ou que caem durante a conversagéo, caso o problema seja
ocasionado pela solugdo CONTRATADA, a resolugao devera ocorrer em até 02 (duas) horas apos realizada
a comunicagao do problema pelo Senac/RN;

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

6.19 Caso haja a necessidade de realizar manutengao 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 realizacdo do servico, a qual devera ser autorizada pelo Senac/RN;

6.20Em caso de falha a CONTRATADA devera apresentar relatorio analitico contendo as seguintes
informagoes:

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 solu¢des adotadas para sua recuperagao;

d. Calculo da disponibilidade no periodo.

6.21 Os funcionérios de atendimento da CONTRATADA devem conhecer todos os servigos contratados e
relacionados com a solugao, objeto deste instrumento;

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

A afericdo da qualidade do servico prestado devera ser acompanhada pela CONTRATADA e pelo
ac/RN e analisada através de relatdrios mensais, entre as equipes do Senac/RN e da CONTRATADA.
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talacdo sera realizada pela CONTRATADA, se necessario com auxilio de técnico—da

7.2 Os equipamentos a serem instalados no Senac/RN deverdo ser acomodados em racks apropriados,
fornegidos pelo Senac/RN;

7.3/ Os equipamentos relacionados com a solugdo deverao ser instalados e mantidos operacionais, com
todos os seus acessorios 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;

741 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;

742 A CONTRATADA devera entregar os equipamentos em embalagens originais, lacradas e
protegidas contra danos de transporte e manuseio;

743 A CONTRATADA entregara 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 devera fornecer toda a documentagéo
técnica original, completa e atualizada, contendo os manuais e guias de utilizagdo em formato digital PDF;

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

7.5 Ainstalacdo de toda a solugdo de Call Center prevista compreende trés fases distintas: Ativagdo/Testes
Funcionais (FASE I), Testes Operacionais (FASE Il) e Entrega da Solugao (FASE Ill). A etapa de instalagéo
devera estar concluida, conforme tabela abaixo, que estabelece os prazos em fungéo da quantidade de dias:

7.51 Etapa de Instalagao/lmplantagao

a. Fase I: Duragao - de 02 a 03 dias uteis;
b. Fase |l: Duragdo — de 04 a 05 dias uteis apds a conclusao da Fase I;
c. Fase lll: Duragéo - de 04 a 05 dias Uteis ap6s a concluséo da Fase .

.6 Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificacao técnica ou qualquer defeito de operagédo dos

gquipamentos durante esta etapa fica a CONTRATADA obrigada a providenciar a sua corre¢éo ou, a critério

enac/RN, a substituicdo do equipamento, em até 72 (setenta e duas) horas Uteis, contadas a partir da

icacao da ocorréncia por parte do Senac/RN, sujeitando-se a CONTRATADA as penalidades previstas
ital;
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7.7 Os servigos de-instalagdo/Implantagdo ndo serdo considerados concluidos até que, apés-realizados
upcionamento, o0 Senac/RN reconhega formalmente sua concluséo;

7.8 Concluida a instalagdo da totalidade dos equipamentos entregues e néo tendo sido verificadas
anormalidades e caso todos os problemas detectados tenham sido sanados, 0 Senac/RN emitira o Termo de
Aceitagdo, iniciando-se a partir dessa data, a contagem dos prazos de pagamento e garantia dos
equipamentos instalados;

79 Correrda por conta da CONTRATADA toda e qualquer despesa, independente da sua natureza,
decorrente dos servigos de instalagdo/implementagao aqui mencionados, bem como os custos relacionados

aos equipamentos a serem disponibilizados em comodato (item 8.2) e instalados para o integral
funcionamento dos servigos.

8. SUPORTE E MANUTENGAO DOS SOFTWARES DA SOLUGAO

8.1 A CONTRATADA deveréa fornecer garantia e manuten¢do minima de 36 (trinta e seis) meses para 0s
itens ofertados, contada a partir da data de assinatura do contrato;

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

8.2.1 Gateways TDM/SIP;

8.2.2 Servidores e seus componentes;
8.2.3 Telefones IPs;

8.24 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 nédo fabricante dos equipamentos fornecidos e no prazo maximo
de 24 (vinte e quatro) horas, a CONTRATADA obriga-se a efetuar, sem 6nus 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:

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

2 Se no periodo de 15 (quinze) dias corridos, contados ap6s a abertura do chamado técnico,
yrrerem defeitos recorrentes que nédo permitam seu correto funcionamento, mesmo tendo havido
ituicdo de pegas e componentes mecanicos ou eletronicos;
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RATADA substituira, sempre que se fizer necessario, pegas do equipamento em garantia que
uebradas, com defeitos por outras oriundas de seu proprio estoque, novas e de-primeiro uso,
acarrete 6nus adicionais para a CONTRATANTE;

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

8.9A CONTRATADA gerara ordem de servigo ou documento similar relatando as substituicdes de pegas
elou componentes, contendo, no minimo, 0 nimero do chamado, data, hora do inicio e do término do
atendimento;

8.9Durante o periodo de garantia, deverdo ser prestados pela CONTRATADA servigos de assisténcia
técnica no local de instalagdo dos equipamentos, sem que isso acarrete Onus adicionais para a
CONTRATANTE;

8.10 Caso seja necessaria a reposi¢do de pegas ou partes dos equipamentos, estas deveréo ser novas, de
primeiro uso e do mesmo fabricante do equipamento a ser reparado, sem Onus adicional para a
CONTRATANTE;

8.11 Nao sendo possivel o reparo dentro dos prazos maximos estipulados, fica a CONTRATADA obrigada a
substituir, temporaria ou definitivamente, 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;

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

8.13A CONTRATADA devera se responsabilizar pelas agdes executadas ou recomendadas por seus
analistas e consultores, assim como pelos efeitos delas advindos na execugéo das atividades deste contrato
0u no uso dos acessos, privilégios ou informagdes obtidas em fungao das atividades por estes executadas;

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

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

8.16 A CONTRATADA devera fornecer suporte e manutengéo dos softwares da solugao 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 servigos de suporte e manutencao dos softwares da solugéo as seguintes atividades:
A Monitoramento da solugéo;
Corregao de problemas;
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8.17.

Ap

licagde-de patches de seguranga;
Suporte no uso das ferramentas da solugao.

8.19 Durante o periodo de suporte e manutengdo, 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 instalacdo das atualiza¢des, sem 6nus adicional;

8,20 A CONTRATADA fornecera e aplicara pacotes de corregao, em data e horario a serem definidos pela
CONTRATANTE, sempre que forem encontradas falhas de laboratério (bugs) ou falhas comprovadas de
seguranga em software ou firmware dos aparelhos que integrem o objeto do contrato;

8.21 As atualizagdes e correcdes (patches) do software deverao estar disponibilizadas via web, quando dessa
forma forem solicitadas pela CONTRATANTE ou néo 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 manutengdo dos softwares da solugéo.

9. DO TREINAMENTO, ATUALIZAGOES E RECICLAGENS

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

9.2 Os treinamentos serdo ministrados nas dependéncias da CONTRATANTE;

9.3 Os treinamentos deveréo ser feitos previamente a implantagéo da solucdo e contemplar toda a equipe
na utilizacdo de todos os recursos, basicos e avangados, de todos os componentes da solucéo ofertada;

9.4 Os treinamentos deverao 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 solugao;

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

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

Metodologia a ser empregada;

Conteudo a ser aplicado;

Recursos didaticos a serem utilizados;

onograma de execucao de treinamento e implantagéo do sistema;

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

Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN
CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.Senac.br




Processo n2 475/2022
Preg3o Eletrénjco n2 042/2022 L

Pagina 51 de69 ’

g’colaboradores envelvidos no treinamento contendo Nome, Telefone -mai: e gargo;

eferido plano de treinamento e capacitagdo deve prever ainda, a realizagdo obrigatoria—de
etagens, quando houver alteragdo ou atualizagdo de versdo do sistema. Sempre que houver atualizagao
de qualquer natureza na versao do sistema, cabe
a CONTRATADA informar ao Senac/RN;

f.

9.8 /A execugdo do treinamento e implantagdo do sistema devera ocorrer em até 30 (trinta) dias apds a
assinatura do contrato;

9.9 A CONTRATADA treinara e capacitara, inicialmente, em torno de 30 (trinta) colaboradores a serem
alocados na prestagéo dos servigos contratados, cujo treinamento podera contar com 0 acompanhamento de
profissionais do Senac/RN;

9.10 Os treinamentos deverao ocorrer, no minimo em 2 (duas) turmas, nos contraturnos de cada operagao do
Call Center,

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

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

10. CESSAO DE DIREITOS E OBRIGAGOES

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

11.  TERMOS DE CONFIDENCIALIDADE

11.1. Quaisquer informagdo ou material que o Senac/RN coloque a disposi¢do ou entregue a
CONTRATADA para possibilitar a execugao do servigo contratado, tera o carater de confidencialidade e sera
tratado como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a revelagéo
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 protecdo de dados de caréater pessoal (privacidade);

11.2. A CONTRATADA se obriga a destruir toda a informagéo e dados que forem manejados na
execucdo dos servigos, mediante requerimento por escrito do Senac/RN, reservando-se a este o direito de
erificar a total destruicao;

O compromisso de confidencialidade e as obrigagdes reconhecidas neste pacto, subsistirdo apos
ino do presente contrato, por 5 (cinco) anos, tendo em vista que decorrem de expressa disposi¢éo legal;
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autorizada expressamente e por escrito pelo Senac/RN, respectivamente, é taxativamente proibida e, em caso
de revelacédo e/ou utilizagdo da mesma, a CONTRATADA respondera perante 0 Senac/RN pelos danos e
prejuizos ocasionados, resguardando ao Senac/RN de possiveis agdes judiciais e legais que vierem a surgir;

12/ CONSIDERAGOES FINAIS
2.1. Disponibilizar paraa CONTRATANTE um sistema de cadastramento de usuario que utilizaréo 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 instalagao da solucéo.

12.2. Todo o pessoal da CONTRATADA devera estar devidamente munido da identificagdo 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 apresentagdo de Nota Fiscal/Fatura devidamente
atestada pelo setor competente;

13.2. O pagamento sera realizado em até 15 (quinze) dias corridos (ap6s o recebimento definitivo da
Nota Fiscal), através de depdsito em conta corrente a ser informada pela CONTRATADA ou, ainda, por meio
de boleto bancario, mediante a apresentagao dos documentos de regularidade fiscal da empresa;

13.3. Caso a nota fiscal/Fatura apresente alguma incorregdo, o documento serd devolvido a
CONTRATADA e o prazo de pagamento so sera iniciado a partir da entrega do titulo corrigido, sem quaisquer
onus adicionais para 0 CONTRATANTE.

14. FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO

14.1. A unidade responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento do objeto ora contratado, sera,
impreterivelmente, a Geréncia do Nucleo Corporativo e de Atendimento do SENAC/RN.

Natal, RN, 16 de agosto de 2022.

Carolina Barbosa Montenegro
Gerente do Nucleo Comercial e de Atendimento
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ANEXO Il
MODELO DE APRESENTACAO DA PROPOSTA

_ PROCESSO N° 475/2022-SENAC/RN
PREGAO ELETRONICO N° 042/2022-SENAC/RN

Prezados(as):

Apresentamos nossa proposta de precgo para prestacao de servigos de Sistema de Gestédo de Call
Center, conforme condi¢des abaixo:

VALOR VALOR

ITEM | UNID. ESPECIFICACAO MENSAL ANUAL

Manuteng&o / Suporte do sistema / Software/ aparelhos
1.1 Servico

1.2 Servigo [Treinamento

R$

O valor global desta proposta é de RS..........ccoeonrrenrenesnenessesssnennns (valor por extenso), sendo a
forma de pagamento de acordo com o Edital do Pregao Eletronico n° 042/2022 e seus anexos.

Nos pregos apresentados estédo inclusos todos e quaisquer custos — diretos e indiretos — e encargos
decorrentes do fornecimento do objeto, inclusive referentes a alocagéo de profissionais, méo de obra, seguro,
alimentagao, 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, 0 mesmo ficara automaticamente prorrogado, exceto se
ouver manifestacdo contraria formal da nossa parte, por meio do e-mail: cpl@rn.senac.br, dirigida a Pregoeira e
uipe de Apoio, caracterizando nosso declinio em continuar na licitagéo.
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Caso seja vencedora indicamos para assinar o contrato o seguinte responsavel:

Nope:
Titularidade: (procurador, socio, administrador)
CPF: RG:

Endereco:

= Se nao for um dos sécios que integram a empresa licitante, conforme relacionados no Contrato Social, e
sim o detentor de procuragdo, tal procuragdo, para ser aceita pelo Senac/RN, devera constar
expressamente a outorga de poderes para assina-lo.

= Indicar o Banco (preferencialmente Banco do Brasil), agéncia e conta para depésito dos valores
contratados.

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

= Este documento devera ser preenchido em papel timbrado da empresa e estar devidamente assinado por
seu representante legal.

Local/UF, de de 2022.

Assinatura do Responsavel
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ANEXO Il

MODELOS DE OUTROS DOCUMENTOS
DOCUMENTO 1

_ PROCESSO N° 475/2022-SENAC/RN
PREGAO ELETRONICO N° 042/2022-SENAC/RN

MODELO DE DECLARAGAO DE SUSTENTABILIDADE
A Comisséo de Licitagdo do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC/RN
Endereco: Av. Mal. Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal/RN, CEP 59020-500.

(RAZAO SOCIAL DA EMPRESA), estabelecida na -- (enderego completo) ---, inscrita no CNPJ sob o n°
---, neste ato representada pelo seu (representante/autor/procurador), no uso de suas atribuigdes legais, vem:

DECLARAR, para fins de participagao no processo licitatério 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 prestagédo dos servigos contratados por via deste certame licitatorio, bem como atendera
as politicas de desenvolvimento sustentavel de acordo com a legislagéo especifica que vier a ser estabelecida pelo
Governo Federal;

(X) Promovera em suas dependéncias, de acordo com a natureza dos servigos internos, a aplicagao da Instrugéo
Normativa n® 01/2010 (praticas de sustentabilidade ambiental), no tocante, em especial, ao disposto no Art. 6°
desta referida instrugao;

(X) Atenderd, 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 Prevengéo/Precaugéo (art. 225, IV, e art.
9° I, 11l V da Lei 6.938/81).

Por ser verdadeiro, assina a presente.

de de 2022.

Razao Social da Empresa
Nome do Responsavel Procurador
N° do CPF
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DOCUMENTO 2

_ PROCESSO N° 475/2022-SENAC/RN
PREGAO ELETRONICO N° 042/2022-SENAC/RN

MODELO DE DECLARAGAO DE CONFORMIDADE COM A LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS
PESSOAIS - LGPD

A Comissdo Permanente de Licitagio do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial —
SENAC/RN

Enderego: Av. Mal. Floriano Peixoto, 295, Petropolis, Natal/RN, CEP 59020-500.

(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 atribuigdes
legais, vem:

DECLARAR, para fins de participagéo no processo licitatério em pauta, sob as penas da lei, que:

(X) conhecem a Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais — LGPD, Lei n° 13.709, 14 de agosto de 2018
e suas respectivas alteragoes;

(X) autorizam o Senac-AR/RN a coletar e tratar os dados pessoais de seus representantes, e outros
dados pessoais incluidos em ato constitutivo, para o fim exclusivo de viabilizar o presente procedimento
licitatério e a futura execugéo do objeto contratado, observando-se as excegdes previstas no art. 11, I
da LGPD;

(X) tém ciéncia de que é facultada a licitante a revogagao da anuéncia aqui manifestada, bem como a
solicitagao de que sejam eliminados os seus dados pessoais ndo anonimizados, podendo, contudo, ser
impedida sua continuidade no processo licitatorio.

(X) Esta em processo de conformidade quanto aos requisitos da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD), assegurando que os dados coletados, porventura necessarios a execugao
dos servigos objeto do presente certame, estdo resguardados consoante praticas exigidas pela referida
legislacao.

Por ser verdadeiro, assina a presente.
de de 2022.

Razéo Social da Empresa
Nome do Responsavel Procurador
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ANEXO IV

_ PROCESSO N° 475/2022-SENAC/RN
PREGAO ELETRONICO N° 042/2022-SENAC/RN

MINUTA DO CONTRATO

O SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - ADMINISTRACAO
REGIONAL NO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE - SENAC-AR/RN, inscrito no CNPJ/MF sob o n. °
03.640.285/0014-38, sediado na Av. Mal. Floriano Peixoto, n® 295, Petrdpolis, Natal, RN, CEP 59020-500, neste
ato representada por seu Diretor Regional, RANIERY CHRISTIANO DE QUEIROZ PIMENTA, brasileiro, casado,

Administrador, inscrito no CPF/MF sob o n° , residente e domiciliado em Natal/RN, doravante denominado
CONTRATANTE, €, do outro lado, a Empresa , , inscrita no CNPJ/MF sob o n° , com endere¢o
na , Neste ato representada por , Sr. (a) : , , , inscrito (a) no CPF/MF sob o
n° , residente e domiciliado (a) em , resolvem celebrar o presente contrato nos termos que dispde a

legislac@o aplicavel a espécie e consoante as clausulas e condi¢des a seguir:
CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO.

1.1 Constitui objeto do presente contrato a contratacdo de uma empresa especializada na prestacdo de
servicos de Sistema de Gestdo de Call Center, visando a implantacao, treinamento dos usuarios, fornecimento de
equipamentos, atualizagdo do software e suporte, para o Contact Center do Senac/RN.

1.2 A caracterizagdo pormenorizada do objeto contratado, os requisitos técnicos e as condigbes de
fornecimento, bem como as obrigacdes e responsabilidades especificas estdo indicadas no Termo de Referéncia
— Anexo | e na Proposta da Contratada, que integram e complementam o presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - DO PRECO E FORMA DE PAGAMENTO.
2.1 Pelo fornecimento do objeto deste contrato, e obedecidas as demais condicdes estabelecidas, o

Contratante pagara a Contratada o valor global de R$ , conforme pregos unitérios e totais descritos no quadro
abaixo:

VALOR VALOR

ITEM | UNID. ESPECIFICACAO MENSAL ANUAL
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Manutengéo / Suporte do sistema / Software/ aparelhos

1.1 Servico

1.2 Servigo [Treinamento

R$

2.2 O pagamento sera realizado mediante apresentacéo de Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada pelo
setor competente e acompanhada das certiddes de regularidade fiscal e trabalhista.

2.3 O pagamento ficara condicionado a apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura no periodo compreendido entre
os dias 01 a 15 do més subsequente a prestacdo do servigo/fornecimento.

2.4 O pagamento sera realizado entre os dias 16 a 30 do més subsequente a prestacdo do
servigo/fornecimento, desde que obedecido o periodo estabelecido no item 2.3 para em até 15 (quinze) dias
corridos apos o recebimento da Nota Fiscal/Fatura, que devera vir acompanhada de boleto, se for o caso, ou dos
dados bancarios da Contratada para depésito.

2.5 Caso a Nota Fiscal/Fatura apresente alguma incorre¢éo, esta sera devolvida a Contratada e o prazo de
pagamento s6 comegara a contar a partir da devolugéo do documento devidamente corrigido, sem quaisquer 6nus
adicionais para o Contratante.

2.6 Na remunerag&o estéo incluidas todas as despesas com salérios, encargos sociais, tributos, descontos,
emolumentos, obrigagdes trabalhistas e previdenciarias, contribuicdes fiscais e parafiscais, administragao,
transportes, impostos, despesas diretas e indiretas em geral e demais condi¢des de fornecimento necessarias em
decorréncia, direta e indireta, da execugao do objeto contratado. Nos casos em que a nota fiscal ndo estiver
acompanhada do boleto ou dados para dep6sito, 0 prazo de pagamento somente comegara a contar apés a efetiva
apresentacdo dos dados e/ou documentos que possibilitem o devido pagamento.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA.

Fornecer o objeto previsto na clausula primeira de acordo com as condi¢bes estabelecidas neste
mento e na proposta comercial apresentada ao Pregéo Eletronico n° 042/2022.
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Responsabilizar-se por 6nus resultantes de quaisquer agdes, demandas, custos e despesas decorrentes
de danos causados por culpa ou dolo de qualquer de seus empregados, prepostos ou contratados, na execugdo
dog/servigos objeto deste contrato.

3 Assumir quaisquer responsabilidades decorrentes de acles judiciais, inclusive trabalhistas, que |lhe
venham a ser atribuidas por forga de lei, relacionadas com o cumprimento do presente contrato.

3.4 Prestar esclarecimentos ao Contratante sobre eventuais atos ou fatos noticiados que a envolvam,
independentemente de solicitacao.

3.5 N&o divulgar informagdes acerca da prestacdo dos servigos objeto deste contrato, que envolvam o
Contratante sem a expressa autorizagdo deste

3.6 Executar, perfeita e integralmente, os servigos contratados nos prazos ajustados, por meio de pessoas
idéneas/tecnicamente capacitadas, obrigando-se a indenizar o Contratante, mesmo em caso de auséncia ou
omissdo de fiscalizacdo de sua parte, por quaisquer danos causados as suas instalagdes, moveis, utensilios,
maquinas e equipamentos, quer sejam eles praticados por empregados, prepostos ou mandatarios seus, se for o
caso. A responsabilidade estender-se-a aos danos causados a terceiros durante a prestacdo dos servigos.

3.7 Cumprir rigorosamente 0s prazos estabelecidos pelo Senac e responsabilizando-se por quaisquer
prejuizos que suas falhas ou imperfeicdes venham causar ao Contratante ou a terceiros, de modo direto ou indireto,
além de realizar novamente o servigo incorreto, se for o caso, sem quaisquer dnus para o Contratante.

3.8 Diligenciar para que seus empregados nao prestem servicos que nao 0s previstos no
objeto deste contrato.

3.9 Assumir todas as despesas e onus relativos ao pessoal e quaisquer outros oriundos,
derivados ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos legais, consignada, pela Contratada, a
inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio entre seus empregados/prepostos e o Contratante.

3.10 Manter, sob as penas da lei, o mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados,
informagdes, documentos, especificacbes técnicas e comerciais do Contratante, de que
venha a tomar conhecimento, ter acesso ou que l|he tenham sido confiados, sejam
relacionados ou ndo com o objeto deste contrato, se for o caso.

3.1 Prover todos o0s meios necessdrios a garanta da prestacdo dos servicos e
a plena execugdo do objeto contratado, inclusive nos casos de greve ou paralisacdo de
qualquer natureza.

3.12 Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, 0s acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarias, até o limite de 25% (vinte e ~cinco por cento) do valor inicial
atualizado deste contrato.

Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte
Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN

CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br




Processo n2 475/2022
Pregio Eletrénjco n? 042/2022 Lo

Pagina 60 de69 ’

SenaC

3.13 Manter, durante o prazo contratual, todas as condicbes de habilitacdo e qualificagao
exigidas no procedimento de licitagdo, nos termos da Resolugéo n°® 958/2012.

314 Arcar com todo e qualquer dano que causar ao Contratante ou a terceiros, ainda que culposo, praticado
por seus prepostos, empregados ou mandatarios, ndo exclundo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagcdo ou acompanhamento pelo Contratante.

3.15 A Contratada autoriza o Contratante a descontar o valor correspondente aos referidos danos ou prejuizos
diretamente das notas fiscais/faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos em relagdo a este
contrato, e/ou das notas fiscais/faturas de quaisquer outros contratos que porventura a Contratada mantenha com
o Contratante, independentemente de qualquer procedimento judicial, depois de assegurada a prévia defesa em
processo administrativo para apuragéo dos fatos.

3.16 Garantir o sigilo e inviolabilidade dos dados feitos por meio do servico contratado, em obediéncia as
disposicdes contidas na Lei Federal n® 13.709/2018 (LGPD).

3.17 E de responsabilidade da CONTRATADA todo o treinamento relacionado & utilizacéo do Sistema de
Gestao de Call Center.

3.18 Cumprir as demais obrigagdes constantes do Termo de Referéncia.
CLAUSULA QUARTA - DO TREINAMENTO, ATUALIZAGOES E RECICLAGENS
4.1 Os treinamentos serdo ministrados nas dependéncias da Contratante.

4.2 Os treinamentos deverdo ser feitos previamente a implantagcéo da solugdo e contemplar toda a equipe
na utilizacéo de todos os recursos, basicos e avangados, de todos os componentes da solugéo ofertada.

4.3 Os treinamentos deverao 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/TI

4.4 A Contratada podera sugerir outros tipos de treinamento em comum acordo com a Contratante para
melhorar a capacitagdo dos usuarios da solugéo.

4.5 A Contratada apresentara para conhecimento, anélise e aprovagao prévia, um Plano de Treinamento e
Capacitagao dos Profissionais para utilizacdo do Sistema de Gestao de Call Center, na assinatura do
contrato. Necessario especificar os seguintes dados:

Quantidade de horas/aula, a ser ministrada;

Metodologia a ser empregada;

Conteudo a ser aplicado;

Recursos didaticos a serem utilizados;

Cronograma de execugdo de treinamento e implantacéo do sistema;
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f. Listagem de colaboradores envolvidos no treinamento contendo Nome, Telefone, E-mail e
Cargo;

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.

A execugdo do treinamento e implantacdo do sistema devera ocorrer em até 30 (trinta) dias ap6s a
assinatura do contrato.

A Contratada treinara e capacitara, inicialmente, em torno de 30 (trinta) colaboradores a serem alocados
na prestagdo dos servigos contratados, cujo treinamento poderd contar com o acompanhamento de
profissionais do Senac/RN.

Os treinamentos dever&o ocorrer, no minimo em 2 (duas) turmas, nos contraturnos de cada operagéo do
Call Center.

Os treinamentos deverdo ter carga horaria minima de 4 (quatro) horas por turma.

A Contratada deve fornecer uma cartilha contendo nogdes basicas e programacgdes para utilizagdo das
facilidades da central.

CLAUSULA QUINTA - OBRIGAGOES DO CONTRATANTE.

5.1

5.2

Fornecer a Contratada todas as informagfes necessarias a execugao dos servigos.

Assegurar 0 acesso do pessoal autorizado pela Contratada, devidamente identificados, aos locais onde

devam executar 0s servigcos ou entregar os produtos, tomando todas as providéncias necessarias, se for o caso;

5.3

5.4

5.5

Fiscalizar, conferir e proceder a aceitagao dos servigos executados pela Contratada.
Efetuar os pagamentos nos prazos ajustados, desde que obedecidas as condi¢des pactuadas.

Atestar a execucao dos servigos ou fornecimento do produto, rejeitando o que néo estiver de acordo por

meio de notificagdo a Contratada, a qual podera ser enviada por e-mail;

5.6

Demais obrigagdes constantes do Termo de Referéncia (Anexo |).

LAUSULA SEXTA - DO PRAZO DE EXECUGAO E CRITERIO DE ACEITAGAO DO OBJETO.

O prazo de inicio para execugdo do servigo é de 05 (cinco) dias uteis, contados a partir da assinatura do contrato.

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

Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN
CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br



Processo n2 475/2022
Pregio Eletrénjco n? 042/2022 Lo

Pagina 62 de69 ’

SenaC

6.2 Caso a Contratada verifique a impossibilidade de cumprir com o prazo estabelecido, devera encaminhar
ao Contratante solicitagao de prorrogacgéo de prazo, da qual deverao constar: motivo do ndo cumprimento do prazo
devidamente comprovado, e 0 novo prazo previsto para execugéo do servico.

6.3 A solicitagdo de prorrogagéo de prazo sera analisada pelo Senac RN que informara posteriormente a
Contratada sobre a deciséo proferida.

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

7.1 O prazo de vigéncia do presente contrato é de 12 (doze) meses, a partir da data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado até 60 (sessenta) meses, mediante manifestagdo expressa das partes, por meio de termo aditivo,
conforme art. 26 da Resolugado Senac n® 958/2012, alterado pela Resolugdo Senac n® 1.205, de 14 de julho de 2022.

7.2 O contrato podera ser prorrogados, além do prazo estipulado no item 6.1, até o limite maximo da 120
(cento e vinte) meses, desde que pesquisa de mercado demonstre que o prego contratado atualizado se mantém
vantajoso a cada prorrogacado, conforme § 3° do art. 26 da Resolugdo Senac n° 958/2012, alterado pela Resolugao
Senac n°® 1.205, de 14 de julho de 2022.

CLAUSULA OITAVA - DA RESCISAO.

8.1 Constituem motivos para a extingdo deste contrato, além de outros que tornem sua manutencao
impossivel:
8.1.1 O nédo cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes e/ou prazos.
8.1.2 O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e/ou prazos.

8.1.3 A lentiddo no cumprimento do contrato, ndo importando estabelecer se de forma dolosa ou
culposa, levando ao Contratante a presumir pela ndo conclusdo dos servigos no prazo estipulado.

8.1.4 A subcontratagdo do objeto deste Contrato.

8.1.5 A decretagéo de faléncia, concordata, dissolugéo ou liquidagéo societaria, bem como nos casos
de insolvéncia.

8.1.6 Adissolugéo de sociedade ou faléncia do Contratado.

8.1.7 A alteracéo da razdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa que, a
juizo do Contratante, prejudique a execugédo do contrato.

8.1.8 Razdes do interesse do Contratante.

8.1.9 Asuspensao da sua execugao, por ordem escrita do Contratante, por prazo superior a 120 (cento
ias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbagao da ordem interna ou guerra.
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8.1.10 O atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pelo Contratante, decorrente dos
servicos ja recebidos e aprovados, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbagéo da ordem interna ou
guerra.

8.1.11 A ndo liberagéo por parte do Contratante de area local ou objeto para execugdo dos servigos
dentro dos prazos contratuais.

8.2 A extingdo contratual de que trata o item 8.1 desta Clausula acarretard as seguintes consequéncias,
quando o dolo ou culpa couber a Contratada:

8.2.1 Retencdo dos créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos causados ao
Contratante.

8.3 A rescisao deste contrato podera ser:
8.3.1 Determinada por ato unilateral e escrito do Contratante, nos casos enumerados no item 8.1.

8.3.2 Consensual, por acordo entre as partes, reduzida a termo do processo de licitagao, desde que
haja conveniéncia para o Contratante.

8.3.3  Judicial, nos termos da Legislacao em vigor.

8.4 Caso a Contratada se recuse a executar os servigos propostos ou venha a fazé-lo fora das especificacdes
estabelecidas, o Contratante poderd, independentemente de qualquer aviso ou notificagdo, rescindir o contrato e
optar pela convocagédo dos demais licitantes na ordem de classificacao.

CLAUSULA NONA - DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS.

9.1 O descumprimento das obrigag6es oriundas da contratagao do objeto deste contrato sujeitara a Contratada
as seguintes san¢des administrativas, respeitados o contraditério a ampla defesa, conforme abaixo:

9.1.2 Adverténcia, por escrito, pelo descumprimento de quaisquer obriga¢des contratuais
consideradas como faltas leves, assim entendidas como aquelas que néo acarretam prejuizos
significativos ao objeto da licitagao;

9.1.3 Multas, que poderdo ser depositadas em favor do Contratante, seguindo-se as orientacdes
constantes no ato de intimagao, ou retidas dos créditos devidos a Contratada:

a) MORATORIA, em caso de atraso na entrega do ltem/Lote, de 0,1% (um décimo por
cento), por dia de atraso, calculada sobre o valor total do Item/Lote em mora, até o limite de 5% (cinco
por cento), salvo se solicitada e aceita a prorrogagéo do prazo em tempo habil & Administracao;

Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Regional do Rio Grande do Norte
Av. Marechal Floriano Peixoto, 295, Petrépolis, Natal-RN

CEP: 59020-500 | CNPJ: 03.640.285/0001-13
Tel: (84) 4005-1000 | www.rn.senac.br



Processo n2 475/2022
Pregdo Eletrénjco n® 042/2022 e
Pagina 64 d

b) COMPENSATORIA de 0,3% (trés décimos por cento) sobre o valor total do Contrato,
por infragdo a qualquer clausula contratual, sendo aplicada em dobro nos casos de reincidéncia,
independentemente das demais sangdes cabiveis;

C) COMPENSATORIA de 0,6% (seis décimos por cento) sobre o valor total do Contrato
pelo descumprimento das obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas, no caso de néo regularizagao no
prazo estipulado na notificagéo;

d) COMPENSATORIA de 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento) sobre o valor total do
Contrato, no caso de rescisao por ato unilateral da Administracdo, motivado por culpa da Contratada,
garantida a prévia defesa, independentemente da demais san¢des cabiveis;

e) COMPENSATORIA de 0,7% (sete décimos por cento) a 1% (um por cento) sobre o valor
total do Contrato, conforme detalhamento constante no subitem 8.5.

9.14  Suspensao do direito de licitar ou contratar com o Senac por prazo ndo superior a 2 (dois)
anos;

9.2 No processo de aplicagdo de sangdes é assegurado o direito ao contraditorio e a ampla defesa, facultada
a defesa prévia do interessado, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da intimag&o do ato.

9.3 A apresentagéo de defesa dentro do prazo estipulado terd efeito suspensivo.

9.4 A critério do Contratante, as san¢des dos subitens 9.1.1 e 9.1.3 poderdo ser cumuladas com a pena
indicada no subitem 9.1.2.

9.5 Para efeito da aplicagdo das multas descritas na alinea “e” do subitem 9.1.2, as infragdes sao atribuidos
graus, de acordo com as Tabelas | e Il

Tabela |
GRAU CORRESPONDENCIA

1 0,7% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
2 0,8% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
3 0,9% por ocorréncia sobre o valor do Contrato
4 1,0% por ocorréncia sobre 0 valor do Contrato

Tabela ll
ITEM INFRAGAO GRAU
1 Permitir situac@o que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias| 4
letais (por ocorréncia).
2 Suspender ou interromper, salvo por motivo de forga maior ou caso fortuito, o fornecimento do| 3
objeto.
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3 Recusar-se a executar o fornecimento determinado pela fiscalizagéo, sem motivo justo. 2
Para 0s itens a sequir, deixar de:

4 Apresentar documento exigido ou exigivel dentro do prazo estipulado (por documento). 1

) Cumprir determinagao formal ou instrucdo complementar do rgéo fiscalizador. 2
Efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e sociais, bem assim

6 quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execugéo do contrato, se for o caso. 4

7 Corrigir ou substituir qualquer produto rejeitado ou com defeito ou, ainda, 3
deixar de fazé-los nos prazos estabelecidos.

9.6 Seréo retidas dos pagamentos devidos a Contratada as importancias concernentes a aplicagdo das
penalidades de multa moratdria.

9.7 Apos assinado o Contrato, sua inexecucao 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.

9.8 Rescindido o Contrato por culpa da Contratada, o Senac/RN podera convocar as demais Licitantes,
respeitando a ordem de classificagdo das propostas, para executar o fornecimento nas mesmas condi¢des
oferecidas pela vencedora, inclusive quanto ao prego, devidamente corrigido.

9.9 A aplicacao das penalidades previstas neste Instrumento é de competéncia da Dire¢ao Regional
do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial, Administracao Regional no Estado do Rio Grande do
Norte - SENAC-AR/RN.

CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTE.

10.1 O valor da manutengéo objeto deste contrato podera ser reajustada, anualmente, por acordo entre as
partes, por meio do Indice Nacional de Precos ao Consumidor — INPC ou, na auséncia deste, por meio de outro
indice oficial, caso haja.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA ANTICORRUPGAO E DA OBSERVANCIA AOS PRECEITOS ETICOS.

11.1 Sem prejuizo das disposigdes contidas no Cédigo de Etica e Conduta do Senac-AR/RN, a Contratada
declara e se compromete a executar as atividades previstas no presente instrumento com integridade e ética.

11.2 A Contratada declara que estéa ciente, conhece, entende e cumpre integralmente, na condugéo de suas
atividades, toda a legislagéo anticorrupcao a ela aplicavel, em especial e quando for o caso, mas sem limitar, a Lei
n% 12.846/2013 e o Decreto n°® 8.420/2015, bem como toda e qualquer outra legislagdo antissuborno ou
anticorrupcao aplicavel a Contratada.
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Nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se comprometer a dar, a quem quer que seja, ou aceitar
ou s¢ comprometer a aceitar de quem quer que seja, tanto por conta propria quanto por meio de outrem, qualquer
pagamento, doagdo, compensagao, vantagens financeiras ou nao financeiras ou beneficios de qualquer espécie
que constituam pratica ilegal ou de corrupgéo sob as leis de qualquer pais, seja de forma direta ou indireta quanto
0 objetivo deste contrato, ou de outra forma que néo relacionada a este contrato, devendo garantir, ainda, que
seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma.

114 As partes se comprometem a estabelecer, de forma clara e precisa, os deveres e as obrigacdes de seus
agentes e/ou empregados em questdes comerciais, para que estejam sempre em conformidade com as leis, as
normas vigentes e as determinagdes deste contrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FISCALIZAGAO.

12.1 A responsabilidade pela fiscalizagdo e acompanhamento da execugédo do respectivo Contrato sera do
colaborador Thiago Portes, matricula n® 3737 e/ou pela gestora Carolina Barbosa Montenegro, matricula n® 3418,
como suplente, assim como o controle do recebimento do material, a quem competira verificar a conformidade do
servico com as especificacdes estabelecidas no termo de referéncia e neste ajuste, bem como recusa-lo caso
esteja em desacordo.

12.2 O(a) Fiscal é responsavel por exigir da Contratada o cumprimento das clausulas estabelecidas no contrato
€ em seus anexos, registrando todas as ocorréncias relacionadas e encaminhando ao setor competente para
providéncias.

12.3 N&o obstante a Contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela execugao de todos os servigos, 0
Contratante reserva-se ao direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude desta responsabilidade,
exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos, diretamente, por funcionarios especialmente
designados.

124 A Fiscalizagao anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a prestagdo dos
servicos objeto deste contrato, determinando o que for necessario a regularizagdo das faltas ou defeitos
observados.

12.5 Quaisquer exigéncias da Fiscalizagdo do contrato inerentes ao seu objeto deverdo ser prontamente
atendidas pela Contratada.

12.6 Estando os servicos em conformidade, os documentos de cobranga deverdo ser atestados pela
Fiscalizagao e enviados ao setor competente para o pagamento devido.

12.7 O Contratante reserva-se ao direito de rejeitar, no todo ou em parte, os servigos realizados, se em
desacordo com a especificagdo do contrato ou da proposta de pregos da Contratada.

12.8 N&o sendo fixado prazo especifico, as determinacdes da Fiscalizagdo deverdo ser atendidas no prazo
maximo de 05 (cinco) dias, sob pena de aplicagdo das san¢des cabiveis.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA PROTEGAO DE DADOS.

: As Partes declaram que conhecem a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais —LGPD, Lei n® 13.709,
de 14 de agosto de 2018, comprometendo-se a cumpri-la e a exigir seu cumprimento por parte de seus contratados.

12.2 Fica o Contratante autorizado a coletar e tratar os dados pessoais dos representantes da Contratada
para o fim exclusivo de viabilizar a execugéo deste Contrato, observando-se as excegdes previstas no art. 11, |l
da LGPD e o seguinte:

12.2.1  Fica autorizada a coleta e o tratamento dos seguintes dados pessoais dos representantes da
Contratada: nome completo e cdpias e nimeros de identidade e CPF;

12.2.2 A coleta e tratamento dos dados acima especificados tem por finalidade viabilizar a execugédo
das obrigagbes contratuais, inclusive para que o SENAC-AR/RN identifique e entre em contato com os
representantes da Contratada por meio de mensagem eletronica ou contato telefonico;

12.2.3 O Senac-AR/RN n&o divulgara os dados pessoais coletados.

12.3 O Senac-AR/RN ¢ o controlador dos dados pessoais tratados nesta Clausula, podendo ser contatado
por meio do seguinte enderego eletrénico: cpl@rn.senac.br.

124 A Contratante, durante o desenvolvimento das atividades de tratamento dos dados pessoais relacionados
a execucdo do contrato, atuara como Controladora, sendo responsavel pela definicdo das decisdes referentes ao
tratamento de dados pessoais. Por outro lado, a Contratada atuara como Operadora dos dados pessoais, devendo
realizar o tratamento estritamente conforme as orientagdes expressas da Contratada para cumprimento do
presente instrumento.

12.5 As partes concordam que as atividades de tratamento dever&o se limitar as necessidades para execugéo
do presente contrato, sendo vedada a reutilizacdo dos dados, compartilhamento ou enriquecimento dos dados com
outras fontes.

12.6 Se for 0 caso, para a viabilizagdo da execugado do contrato, 0 Senac-AR/RN compartilhara com a empresa
Contratada somente os dados dos usuarios que expressamente consentirem com esse compartilhamento, nos
termos do inciso | do art. 7° da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD.

12.6.1 Repassados, pelo Senac-AR/RN, os dados dos usuarios que assim consentirem, a empresa
Contratada responsabiliza-se, de igual modo, pelo tratamento dos dados, conforme a Lei Geral de Protecéo de
Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2019), respondendo cada qual, na medida da sua culpabilidade, por eventuais
penalidades e condenagdes decorrentes do compartilhamento indevido dos dados dos titulares.

12.7 A Contratada responsabilizar-se-a, solidariamente, pelo tratamento de dos dados, conforme a Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018), respondendo cada parte, na medida de sua culpabilidade,
por eventuais penalidades e condenagdes decorrentes do compartilhamento indevido dos dados dos titulares.
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legislacao aplicavel ao objeto contratual, inclusive, mas ndo se limitando a Lei de Anticorrup¢ao Brasileira e a Lei
eral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD).

12.8 O Senac-AR/RN se responsabiliza por todas as medidas de seguranga necessarias a protegdo dos
dados coletados ou tratados de incidentes de seguranga da informagao e comunicara aos titulares dos dados e a
Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranga que possa acarretar
risco ou dano relevante, em conformidade ao art. 48 da LGPD.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOS INCIDENTES DE SEGURANGA.

13.1 Na ocorréncia de incidente de seguranga relacionado aos dados compartilhados para execugao deste
contrato, fica a Contratada (Operadora) obrigada a encaminhar notificagdo ao Contratante (Controlador), no prazo
de 24h (vinte e quatro) horas, contendo no minimo:

(1) a descricao da natureza dos dados pessoais afetados;

(1) as informacdes sobre os titulares envolvidos;

(I a indicacdo das medidas técnicas e de seguranca utilizadas para prote¢do dos dados, observando os segredos
comercial e industrial;

(IV) os riscos relacionados ao incidente;

(V) os motivos da demora, no caso de ac comunicagdo nao ter sido imediata;

(VI) as medidas que foram ou que serédo adotadas para reverter ou mitigar os efeitos do prejuizo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA CONFIDENCIALIDADE.

14.1 Toda informag&o disponibilizada a Contratada, em razdo do desempenho de suas atividades, incluindo,
dentre outras, todas e quaisquer informacgdes orais e/ou escritas, transmitidas e/ou divulgadas pela Entidade, sera
considerada confidencial, restrita e de propriedade desta, devendo ser mantidas em sigilo.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS DISPOSIGOES FINAIS.

15.1 Constituem partes integrantes deste instrumento, independentemente de transcricéo, as condicdes
estabelecidas no processo de aquisicdo do PREGAO ELETRONICO N° 042/2022 e seus anexos, inclusive 0s
documentos de habilitagao e a proposta da Contratada.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO FORO

16.1  Fica eleito o foro da Comarca de Natal, Estado do Rio Grande do Norte, competente para dirimir quaisquer
questdes oriundas do presente Contrato, com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem ajustadas e compromissadas, as partes assinam o presente Instrumento em 2 (duas) vias

de igualteor, na presenca das testemunhas abaixo, para um so efeito legal.
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Natal, RN, de de 2022.

SERVIGCO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC-AR/RN
CNPJ/MF N° 03.640.285/0014-38

CONTRATANTE
NOME DA EMPRESA
CNPJ/MF NO XX XXX XXX/XXXX-XX
CONTRATADA
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
CPF/MF n° CPF/MF n°
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