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PROCESSO LICITATORIO N°. 009/2022 SESI/SENAI-DR/TO
PREGAO ELETRONICO N°. 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO

Regido pelo Regulamento de Licitagbes e Contratos do SESI/SENAI, e com observancia as
condicOes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Tipo:
Modo de Disputa:

Objeto:

Menor Preco
Aberto

Contratacdo de empresa para prestacao de servico de licenca
de uso de plataforma tecnolégica de Contact Center
Omnichannel em nuvem a fim de trazer caracteristicas
fundamentais ao desenvolvimento dos negécios do
SESI/SENAI-DR/TO através do atendimento e
relacionamento com os clientes nos diversos canais remotos
e digitais de forma integrada, contemplando os servi¢cos de
configuracao, treinamento e de suporte técnico preventivo e
corretivo.

SESSAO PUBLICA PARA DISPUTA DE LANCES

Data:
Horéario:
Pregoeira:

Site:

18/10/2022
16h (horario de Brasilia)
Kellyane Resplandes dos Santos

www.licitacoes-e.com.br.

RETIRADA DO EDITAL

O edital devera ser retirado através da pagina www.licitacoes-e.com.br ou www.sesi-
to.com.br., www.senai-to.com.br . Mais informac@es através do fone (63) 3229 5742, ou

na sede do SESI/SENAI-TO situado na Quadra ACSE 01, Rua de Pedestre, SE 03, N°
34-A, Plano Diretor Sul, Palmas-TO, CEP.: 77020-016.


http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.sesi-to.com.br/
http://www.sesi-to.com.br/
http://www.senai-to.com.br/
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AVISO IMPORTANTE

Conforme Acordao TCU n° 754/2015 — Plenério, o SESI/SENAI-Tocantins autuara
processo administrativo para apuracdo de falta e aplicacdo de sanc¢des contra todas as
empresas que pratiquem os atos tipificados abaixo, em observancia ao Regulamento de
Licitacbes e Contratos do SESI/SENAI, consoante segue:

e Quem, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato,
deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame, ensejar o
retardamento da execugdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na
execucgdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, ficara
impedido de licitar e contratar com o SESI/SENAI, pelo periodo de até 02 anos, sem

prejuizo das multas previstas em edital e no contrato e das demais cominagdes legais.

Recomendamos que os interessados em participar do certame leiam atentamente
todas as exigéncias habilitatorias contidas no Edital e seus anexos, verificando se dispde dos

documentos exigidos.

E, ainda, que sejam observadas todas as caracteristicas do objeto licitado para,
assim, evitar propostas com valores inexequiveis, pois ndo sera aceito pedido de desisténcia

apos o inicio da sessao do pregao.
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PREGAO ELETRONICO N° 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO

Modalidade: Pregao Eletrénico

Tipo de licitagao: Menor Prego

Data da realizacgéo: 18/10/2022

Horario previsto para abertura da 16h (horario de Brasilia - DF)
sessdo:

Modo de Disputa: Aberto

O SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI-DR/TO e o SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI-DR/TO, ambos com sede na Quadra ACSE 1, Rua
de Pedestre, SE 03, N° 34-A, Plano Diretor Sul, Palmas-TO, CEP.:77020-016, esta
promovendo Licitagédo, na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO,
através do site www.licitacoes-e.com.br, conforme o Regulamento de Licitagcdes e Contratos
do SESI/SENAI, e com observancia as condi¢des estabelecidas neste Edital e seus anexos.

01. DISPOSIGCOES PRELIMINARES

1.1 O Pregdo sera realizado na forma eletrénica, em sessao publica a distancia, por meio de
internet, mediante condi¢cbes de seguranca (criptografia e autenticacdo) em todas as suas
fases.

1.2 O Sistema Eletronico a ser utilizado no presente Pregdo é o do Banco do Brasil S.A,
denominado Licitagfes-e, constante na pagina eletrbnica www.licitacoes-e.com.br.

1.3 Os trabalhos seréo conduzidos pela Pregoeira do SESI/SENAI-TO, mediante a insercéo
e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o aplicativo “Licita¢cdes” constante da
pagina eletrbnica do Banco do Brasil S.A. (www.licitacoes-e.com.br).

1.4 Serdo observadas as datas e horarios especificados abaixo para os procedimentos
referentes a Licitagdo.

1.5 Observando o prazo legal, a Proponente podera formular consultas através do e-malil
cpl@sistemafieto.com.br, até 02 (dois) dias U(teis anteriores a data fixada para
encaminhamento da Proposta de Preco, informando o niumero e objeto da Licitagdo.

1.6 Encaminhamento das Propostas de Precos: até as 09h do dia 18/10/2022.

1.7 Abertura da Sesséao Publica: as 16h00 do dia 18/10/2022.

1.8 Todas as referéncias de tempo no Edital, no Aviso e durante a Sessdo Publica,
observaréo obrigatoriamente o horario de Brasilia-DF e, dessa forma, serdo registradas no
sistema eletrénico e na documentacdao relativa ao certame.


http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
mailto:cpl@sistemafieto.com.br
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02. DO OBJETO

2.1. O presente Pregéo Eletrénico tem por objeto a contratacdo de empresa para prestacao
de servico de licenca de uso de plataforma tecnolégica de Contact Center Omnichannel em
nuvem a fim de trazer caracteristicas fundamentais ao desenvolvimento dos negocios do
SESI/SENAI-DR/TO através do atendimento e relacionamento com os clientes nos diversos
canais remotos e digitais de forma integrada, contemplando os servicos de configuragéo,
treinamento e de suporte técnico preventivo e corretivo, conforme especificacbes
relacionadas neste Edital e seus Anexos.

2.2. Este Edital é composto dos seguintes anexos:

2.2.1. Termo de Referéncia - Anexo I;

2.2.2. Declaragéo de Inexisténcia de Fato Impeditivo e Inexisténcia de Menores - Anexo lI;
2.2.3. Declaracéo de Relacdo de Parentesco — Anexo lll;

2.2.4. Minuta de Contrato — Anexo |V,

2.2.5. Modelo de Proposta de Preco — Anexo V;

2.2.6. Questionario de Due Diligence — Anexo VI;

2.2.7. Termo de Compromisso de Terceiros — Anexo VII;

2.2.8. Declaragdo de cumprimento ao objeto da licitagdo — Anexo VIII.

03. DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO
3.1. Poderé&o participar da presente licitacdo as pessoas juridicas do ramo pertinente ao

objeto desta licitacdo, que atendam as exigéncias e condi¢des estabelecidas neste edital,
exceto consorcio.

3.2. N&o podera participar direta ou indiretamente da presente licitacdo a empresa que:
3.2.1. Vencedora em licitagdo anterior esteja em atraso na entrega, total ou parcial, do objeto
gue lhe foi adjudicado, bem como aquela que, adjudicada nos ultimos dois anos, ndo tenha
cumprido o contrato, independente de qualquer modalidade de aquisi¢cdo/servico ou de
qualquer outra penalidade que lhe tenha sido aplicada pelo SESI/SENAI,

3.2.2. Pessoa juridica cujos diretores, responsaveis legais ou técnicos, membros de conselho
técnico, consultivo, deliberativo ou administrativo ou sécio, sejam dirigentes ou empregados
do SESI/SENAI;

3.2.3. Apresente-se na forma de consorcio, qualquer que seja sua forma de constituicao;

3.2.4. Que tenha sido declarada inidénea para licitar ou contratar com o SESI/SENAI,
enquanto perdurarem os motivos da punicéo;

3.2.5. Sociedade estrangeira ndo autorizada a funcionar no Pais;

3.2.6. Empresa cujo estatuto ou contrato social ndo seja pertinente e compativel com o objeto
deste Pregéo Eletrénico;

3.2.7. Pessoa juridica em processo de recuperacao judicial ou em processo falimentar;
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3.2.8. Pessoa juridica declarada inidonea pelo Tribunal de Contas da Unido, nos termos do
artigo 46 da Lei n°® 8.443/1992;

3.2.9. Empresas que estejam incluidas no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e
Suspensas pelos 6rgdos TCU, CNJ, Portal da Transparéncia CEIS e CNEP, obtida através
do site https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br;

3.2.10. As empresas enquadradas no critério bandeira vermelha — conforme Tabela 1 - da
Politica de Due Diligence de Integridade do Sistema FIETO, estardo IMPEDIDAS de participar
do presente processo licitatorio, consoante segue:

Bandeira Vermelha e Empresas e/ou sb6cios com condenacbes com
transito em julgado, nos dltimos 05 anos,
relacionadas a processos de corrupcédo, fraude a
licitacdo, improbidade administrativa ou lavagem de
dinheiro;

e Empresas e/ou sécios com restrigcbes nos cadastros
CEIS, CEPIM, CNEP.

4. CONEXAO COM O SISTEMA

4.1. As empresas licitantes interessadas deverao proceder ao credenciamento antes da data
marcada para o inicio da Sesséo Publica através do site www.licitacoes-e.com.br.

4.2. A participagdo no Pregdo Eletronico dar-se-a por meio da conexdo do fornecedor ao
Sistema Eletronico, mediante a insergdo da senha privativa e subsequente encaminhamento
da proposta de preco, exclusivamente por meio do referido sistema.

4.3. O fornecedor assume como firmes e verdadeiros a proposta apresentada e os lances.

4.4. Até o encerramento do acolhimento das propostas os licitantes poderdo retirar ou
substituir a proposta anteriormente apresentada.

4.5. Caberé ao licitante acompanhar as operagfes no Sistema Eletrénico durante a sesséo
publica do pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda do negécio diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

4.6. No caso de desconexdo da Pregoeira, no decorrer da etapa de lances, se o sistema
estiver acessivel aos fornecedores, os lances continuardo sendo recebidos sem prejuizo dos
atos realizados.

4.7. Quando a desconexdo da Pregoeira persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessao do pregdo na forma eletrdnica serd suspensa pelo sistema e reiniciada somente apés
a comunicagao aos fornecedores, no endereco eletronico utilizado para divulgagao.

4.8. A Pregoeira ira analisar e decidir, acerca da possibilidade de manter o pregéo suspenso,
caso verifique transtornos ao bom andamento da etapa competitiva do certame.

05. DO CREDENCIAMENTO NO APLICATIVO


https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
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5.1. Para acesso ao sistema eletronico, os interessados em patrticipar do Pregdo Eletrénico
deverdo dispor de chave de identificacdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as
Agéncias do Banco do Brasil S.A., sediadas no Pais.

5.2. As Licitantes deverdo estar previamente credenciados junto ao érgao provedor, no prazo
de 24 (vinte e quatro) horas antes da data de realizacdo do Pregéo.

5.3. E de exclusiva responsabilidade do usuério o sigilo da senha, bem como seu uso em
qualquer transacéo efetuada diretamente ou por representante.

5.4. O credenciamento da Licitante junto ao sistema eletrénico implica responsabilidade legal
pelos atos praticados e presuncao de sua capacidade técnica e juridica para realizacdo das
transacdes inerentes ao Pregéo Eletronico.

5.5. Caso ocorra falha no provedor de internet das proponentes, o SESI/SENAI — Tocantins
nao se responsabilizara.

06. CRITERIO DE JULGAMENTO

6.1. O critério de julgamento do pregédo serd do tipo MENOR PRECO, sendo que para a
obtencdo da Proposta de Preco mais vantajosa o julgamento far-se-a vinculado ao
atendimento das exigéncias contidas neste Instrumento Convocatério e seus Anexos.

6.2. Encerrada a etapa de lances a Pregoeira examinara a proposta classificada em 1° lugar
guanto ao preco, bem como quanto ao cumprimento das especificagées do objeto.

6.3. Se a proposta de menor preco nado for aceitavel ou se a licitante desatender as exigéncias
de habilitagdo, a Pregoeira examinard a proposta subsequente, verificando a sua
aceitabilidade e procedendo a sua habilitacdo, na ordem de classificacdo, e assim
sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda ao Edital.

07. DA PROPOSTA

7.1. A Licitante devera encaminhar sua PROPOSTA DE PRECO EXCLUSIVAMENTE POR
MEIO DO SISTEMA ELETRONICO www.licitacoes-e.com.br, até as 09h do dia 18/10/2022.

7.1.1. A apresentacdo da proposta implicara em plena aceitacdo, por parte da proponente, de
todas as condicdes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

7.1.2.A PROPOSTA DE PRECO a ser ENCAMINHADA ELETRONICAMENTE em ANEXO
por meio da plataforma www.licitacoes-e.com.br devera conter a DESCRICAO DETALHADA
DO OBJETO/SOLUCAOQ, bem como, _QUANTIDADE, PRECO UNITARIO E TOTAL DE
CADA ITEM E GLOBAL DO LOTE, conforme previsto neste edital — MODELO DE
PROPOSTA - Anexo V deste edital, até o horéario limite para encaminhamento das propostas
(as 9h do dia 18/10/2022), sob pena de desclassificacao.

7.2. A proposta registrada no campo proprio do “Sistema” devera conter a indicagéo do valor
total do lote, sob pena de desclassificacéo.



http://www.licitacoes-e.com.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
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7.3. A especificacdo do objeto registrado em campo proprio do “Sistema Licitacoes-e” ndo
devera conter a identificacdo da empresa proponente, visando atender o principio da
impessoalidade e preservar o sigilo das propostas. Em caso de identificagdo da licitante na
especificacdo do objeto registrado no campo proprio do sistema, esta serd desclassificada
pela Pregoeira.

7.4. No valor constante da Proposta de Preco j4 devem estar incluidos: mao-de-obra, salérios,
ferramentas, transportes, carga, frente, descarga, entrega, seguros, tributos, taxas, encargos
sociais e trabalhistas, previdenciarios, treinamento, lucros e demais despesas diretas e
indiretas necessarias a perfeita execu¢do do objeto deste Edital.

7.5. A classificacdo de apenas uma proposta ndo inviabilizaré a realizacdo da fase de lances
no sistema.

7.6. A proposta de preco devera ser encaminhada até as 09h do dia 18/10/2022.

7.7.0 pregco cotado deverd estar expresso em moeda nacional, por valores fixos e
irreajustaveis, nele embutidos os tributos municipais, estaduais e federais, taxas,
emolumentos e demais encargos incidentes, inclusive a utilizagdo de transporte/frete
necessario ao alcance da realizagao do objeto do certame.

7.8. A Proposta de preco tera prazo de validade minima de 60 (sessenta) dias consecutivos,
contados da data de abertura da Sesséo Publica.

7.9. A Proposta devera apresentar precos correntes no mercado, sem quaisquer acréscimos
em virtude de expectativa inflacionaria ou de custo financeiro.

7.10. A Licitante apenas podera desistir da Proposta ou alterar seu conteldo até a data e hora
de “Limite acolhimento de Propostas”, ou seja, até as_09h do dia 18/10/2022.

7.11. A apresentacdo da proposta sera considerada como evidéncia de que a proponente:

a) Examinou e tem pleno conhecimento de todos os documentos que instruem este
edital;

b) Aceita as clausulas e condi¢cdes deste Edital, bem como eventuais retificagfes,
esclarecimentos ou outros atos complementares ao edital;

c) Tem plenas condi¢cbes e compromete-se a fornecer o objeto deste Edital pelo valor e
prazo constantes de sua proposta.

7.12. Seréo desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do presente
Edital e Anexos, sejam omissas ou apresentarem irregularidade ou defeitos capazes de
dificultar o julgamento ou o regular andamento do futuro contrato.

7.13. A licitante enquadrada como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte devera
declarar, em campo proprio do Sistema, que atende aos requisitos do art. 3° da LC n°
123/2006, para fazer jus aos beneficios previstos na referida lei.

7.14. A declaracao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo, a
conformidade da proposta ou ao enquadramento como microempresa ou empresa de
pequeno porte, sujeitara a licitante as sancdes previstas neste edital.
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7.15. Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo da licitante melhor classificada,
somente serdo disponibilizados para avaliagdo da pregoeira e para acesso publico apés o
encerramento da fase de lances.

7.16. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

7.17. O licitante serd inteiramente responsavel por todas as transacfes assumidas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como verdadeiras e firmes suas propostas e
subsequentes lances, bem como acompanhar as operacdes no sistema durante a sessao,
ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de
gquaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

7.18. Caso julgue necessério, a Pregoeira submetera a documentacao relativa a proposta,
apresentada pelos participantes a uma equipe técnica da Unidade solicitante do objeto, para
gue 0os mesmos analisem e emitam parecer técnico dos produtos ofertados.

7.19. E facultado a Pregoeira realizar diligéncias para sanar falhas formais da proposta a
exemplo de: erros numeéricos, erros de calculo, divergéncia entre pre¢os unitérios, subtotais e
final.

7.20. A PROPOSTA DE PRECO COM A DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO,
INCLUSIVE QUANTIDADE, PRECO UNITARIO E TOTAL DE CADA ITEM E GLOBAL DO
LOTE, OBRIGATORIAMENTE DEVE SER ENVIADO/ANEXADA VIA PLATAFORMA
WWW.LICITACOES-E.COM.BR, ATE A DATA E HORARIO PREVISTO PARA ABERTURA
DAS PROPOSTAS, SOB PENA DE DESCLASSIFICAGAO.

08. DO ENVIO DA DOCUMENTAGAO

8.1. Ultrapassada a fase de lances, a Pregoeira determinara ao proponente classificado em
1° lugar, o envio dos documentos relativos a HABILITACAO e PROPOSTA DE PRECO
REALINHADA.

8.2. Os DOCUMENTOS DE HABILITACAO deverdo ser encaminhados em ORIGINAL OU
COPIA AUTENTICADA juntamente com a PROPOSTA DE PRECO REALINHADA
(preenchida, datada e assinada), contendo as exigéncias deste edital, devidamente atualizada
com o ultimo lance.

8.3. Os documentos de habilitacdo e proposta de preco realinhada, deverdo ser entregues
no prazo de até 03 (trés) dias uteis, a contar da solicitacdo da Pregoeira, sob pena de
desclassificagao/inabilitagdo.

8.4. Os documentos poderdo ser encaminhados por e-mail (com autenticagdo digital por
cartério competente e/ou assinatura eletrénica) através do e-mail cpl@sistemafieto.com.br ou
entregues no seguinte endereco:

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — SESI-DR/TO

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL — SENAI-DR/TO
A/C: DEPARTAMENTO DE LICITACOES E CONTRATOS

PREGAO ELETRONICO: 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO


http://www.licitacoes-e.com.br/
mailto:cpl@sistemafieto.com.br
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Quadra ACSE 1, Rua de Pedestre, SE 03, N° 34-A, Plano Diretor Sul, Palmas-TO.
CEP.: 77020-016. Fone: (63) 3229 5742.

8.5. O ndo cumprimento do envio dos documentos de habilitacdo dentro do prazo acima
estabelecido acarretara a desclassificacado/inabilitacdo da proponente.

09. FASE COMPETITIVA

9.1. A partir do horario previsto no preambulo do edital, terd inicio a sesséo publica do pregéo,
com a divulgacdo das propostas recebidas. O sistema ordenara as propostas classificadas
pela Pregoeira, sendo que somente estas participardo da fase de lances.

9.2. A pregoeira verificard as propostas apresentadas e desclassificara, motivadamente,
aguelas que ndo estejam em conformidade com o0s requisitos neste edital. Somente as
licitantes com propostas classificas participardo da fase de lances.

9.3. Os lances seréo ofertados pelo valor global.
9.4. A abertura e fechamento da fase de lances “via internet”, sera feita pela Pregoeira.

9.5. O licitante somente poder& oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema, e também lances cujos valores forem superiores ao ultimo lance do
concorrente que tenha sido anteriormente registrado na Plataforma Eletronica — LANCE
INTERMEDIARIO.

9.6. O intervalo minimo de diferenga de valores entre os lances, que incidira tanto em relagéo
aos lances intermediarios quanto em relacao a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser
igual a R$10,00 (dez reais) (artigo 31, paragrafo unico do Decreto 10.024/2019).

9.7. Na&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

9.8. Durante o transcurso da sesséao publica, as licitantes serédo informadas em tempo real
do valor do menor lance registrado que tenha sido apresentado pelas demais licitantes,
vedada a identificacdo do detentor do lance.

9.9. No caso de desconexao com a Pregoeira, no decorrer da etapa competitiva do PREGAO
ELETRONICO, o sistema eletrbnico podera permanecer acessivel as licitantes para a
recepgao dos lances.

9.10. A Pregoeira, quando possivel, dard continuidade a sua atuagdo no certame, sem
prejuizo dos atos realizados.

9.11. Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a Sesséao Publica
do PREGAO ELETRONICO sera suspensa e tera reinicio somente ap6s comunicacio
expressa aos participantes, no endereco eletrbnico utilizado para divulgacdo, no site
www.licitacoes-e.com.br.
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9.12. Ser4 adotado para o envio de lances no pregdo eletrénico o modo de disputa
“ABERTO”, em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogacdes.

9.13. A etapa de lances da sessdao publica terd duracao de 10 (dez) minutos e, ap0s isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois
minutos do periodo de duragéo da sessdao publica.

9.14. A prorrogacdo automatica da etapa de lances, de que trata o item anterior, sera de 02
(dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo
de prorrogacéo, inclusive no caso de lances intermediarios.

9.15. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sesséo publica
encerrar-se-a automaticamente.

9.16. Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogagdo automatica pelo sistema,
podera a pregoeira, assessorado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio da
sessao publica de lances, em prol da consecucao do melhor preco.

9.17. Sendo efetuado lance manifestamente inexequivel, a pregoeira podera alertar o
proponente sobre o valor cotado para o respectivo item, através do sistema, o excluird,
podendo o mesmo ser confirmado ou reformulado pelo proponente.

9.18. A exclusdo de lance é possivel somente durante a fase de lances, conforme possibilita
o0 sistema eletrénico, ou seja, antes do encerramento do lote.

9.19. Incumbira a licitante acompanhar as operac¢des no sistema eletrénico, durante a Sesséo
Publica do PREGAO ELETRONICO, ficando responsavel pelo 6nus recorrente da perda de
negaocios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexao, até a promulgacao do vencedor.

9.20. A desisténcia em apresentar lances implicard na exclusdo da licitante, na etapa de
lances e na manutencao do ultimo preco, por ela apresentada, para efeito de ordenacao das
propostas de precos.

9.21. Apo6s encerrada a face de lances, as Microempresas — ME ou Empresas de Pequeno
Porte — EPP, as quais declararao, em campo préprio do sistema, ao inserir suas propostas de
precos serdo convocadas através do proprio sistema, conforme Lei Complementar n°
123/2006 e ainda suas alteragfes na Lei Complementar n°147/2014.

9.22. ApGs etapa de lances, a Pregoeira poderd encaminhar pelo sistema eletronico
contraproposta (fase de negociacdo) diretamente ao licitante que tenha apresentado lance de
menor valor, para que seja obtido um melhor preco, bem assim decidir sobre sua aceitacéo,
podendo a negociacdo ser acompanhada pelos demais licitantes.

10. DO BENEFICIO AS ME/EPP

10.1. Uma vez encerrada a etapa de lances o sistema identificara de forma automatica as
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte participantes, procedendo a comparagdo com
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os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos artigos 44 e 45 da LC n°® 123 de 2006.

10.2. Entende-se como empate aquelas situacdes em que as propostas apresentadas pelas
microempresas e empresas de pequeno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por cento)
superiores a proposta melhor classificada, depois de encerrada a etapa de lances.

10.3. A melhor classificada nos termos do item anterior ter4 o direito de encaminhar uma
ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no
prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apdés a comunicacdo para
tanto.

10.4. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou
ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa
e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na
ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem
anterior.

10.5. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores,
sera realizado sorteio entre elas para que se identifigue aquela que primeiro podera
apresentar melhor oferta.

10.6. Na hipotese de ndo-contratagdo nos termos previstos neste item, a convocagao sera em
favor da proposta originalmente vencedora do certame.

10.7. O disposto no item 10.1 somente se aplicara quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido
apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.

10.8. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, a pregoeira podera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o
melhor preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociagdo em condigfes
diferentes das previstas neste Edital.

10.9. A pregoeira solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo minimo de 02 (duas)
horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociagéo realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmacado daqueles exigidos neste Edital e j& apresentados.

11. DA NEGOCIACAO

11.1. Superada a etapa de desempate, a pregoeira poder4d encaminhar pelo sistema
eletrdnico contraproposta ao licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso, para que
seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar
condicdes diferentes daquelas previstas no edital.

11.2. A entidade licitante ndo aceitara e ndo adjudicara o lote cujo preco seja superior ao
estimado (valor de mercado) para a contratacao.
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11.3. Serédo aceitos somente lances em moeda corrente nacional (R$), com valores com no
maximo 02 (duas) casas decimais.

12. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

12.1. Encerrada a etapa de negociacdo, a pregoeira examinara a(s) proposta(s)
classificada(s) em primeiro lugar quanto a adequacgéo ao objeto e & compatibilidade do preco
em relacdo ao maximo estipulado para contratacao neste Edital e em seus anexos.

12.2. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor que apresentar preco final superior
ao preco estimado.

12.3. Se a proposta de preco nao for aceitavel, a pregoeira examinara a proposta de preco
subsequente e, assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuragdo de uma
proposta de preco que atenda ao Edital.

12.4. Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente
desistente as penalidades estabelecidas neste Edital.

12.5. A Pregoeira podera convocar o licitante para enviar documento digital complementar,
no prazo minimo de 02 (duas) horas, sob pena de ndo aceita¢do da proposta.

12.6. O prazo estabelecido podera ser prorrogado pela Pregoeira por solicitacdo escrita e
justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo, e formalmente aceita pela Pregoeira.

12.7. Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pela Pregoeira, destacam-se os que
contenham as caracteristicas do objeto ofertado, tais modelo, tipo, fabricante e procedéncia,
além de outras informacdes pertinentes, a exemplo de catalogos, ou outro que a pregoeira
achar necessario, encaminhados por meio eletrdnico, ou, se for o caso, por outro meio nos
prazos indicados pela Pregoeira, 0 ndo atendimento pode resultar a ndo aceitacdo da
proposta.

12.8. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, que:

a) contenha vicio insanavel ou ilegalidade;

b) ndo apresente as especificacdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;

c) apresentar preco final superior ao preco maximo fixado, ou que apresentar preco
manifestamente inexequivel,

d) quando o licitante ndo conseguir comprovar que posSui Ou PoSsSuird recursos
suficientes para executar a contento o objeto, quando solicitado pela Pregoeira.

12.9. Havendo necessidade, a Pregoeira suspendera a sessao, informando no “chat” a nova
data e horéario para a continuidade da mesma.

12.10. N&o podera haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente
desistente as penalidades estabelecidas neste Edital.

12.11. Atendidas as especificagdes do edital, estando habilitada a licitante e tendo sido aceito
0 menor pre¢o apurado, a Pregoeira declarara a empresa vencedora do respectivo Lote.
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12.12. A indicacdo do lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e demais
informacdes relativas & Sessdo Publica do PREGAO ELETRONICO constardio em Ata
divulgada no Sistema Eletrénico, sem prejuizo das demais formas de publicidade prevista no
Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI/SENAI.

13. DA HABILITACAO

13.1. Como condicao prévia ao exame da documentacao de habilitacdo do licitante detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, a Pregoeira verificard se existe eventual
descumprimento das condi¢gfes de participacao, especialmente quanto a existéncia de sangéo
que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta ao
Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas pelos érgdos TCU, CNJ, Portal da
Transparéncia CEIS e CNEP, obtida através do site https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br.

13.1.1. Constatada a existéncia de sancdo, a Pregoeira reputara o licitante inabilitado, por
falta de condi¢éo de participagéo.

13.1.2. No caso de inabilitacdo, havera nova verificacdo, da eventual ocorréncia do empate
ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006, seguindo-se a
disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta subsequente.

13.1.3. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar toda a
documentacdo de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e
trabalhista, nos termos do art. 43, § 1° da LC n° 123, de 2006.

13.2. DOCUMENTOS RELATIVOS A HABILITACAO JURIDICA:

13.2.1. Registro comercial, no caso de Empresa Individual ou Requerimento de empresario
no caso de MEI, indicando ramo de atividade compativel com o objeto licitado.

13.2.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social e suas alteragbes posteriores ou
instrumento consolidado devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais
e, no caso de sociedades por acbes, acompanhado de documentos de eleicdo de seus
administradores em exercicio.

13.2.3.Inscrigdo do ato constitutivo e alteracdes no registro civil das pessoas juridicas, no
caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria em exercicio.

13.2.4. As microempresas ou empresas de pequeno porte que deseja usufruir dos beneficios
de que trata a Lei Complementar n® 123/2006, devera apresentar Certiddo expedida pela
Junta Comercial_comprovando inscrigdo no caso de Microempresa — ME ou Empresa de
Pequeno Porte — EPP, e/ou Certificado de Microempreendedor Individual disponivel no
portal na internet, no caso de MEI, para fins de aplicagdo dos efeitos da Lei Complementar
n° 123/2006 e alteracdes da Lei Complementar n® 147/2014, expedidas até 60 (sessenta) dias
antes da data de realizacéo deste pregéao.

13.2.5. Declaracdo que nao possui em seu quadro de pessoal, empregado(s) com menos de
18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16 (dezesseis)
anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz a partir de 14 (quatorze) anos, nos
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termos do inciso XXXIIl, do artigo 7° da Constituicdo da Republica, inciso V, artigo 27 da Lei
n° 8.666/93 (conforme modelo Anexo II);

13.2.6. Declaracéo de Parentesco (conforme modelo Anexo ).

13.3. DOCUMENTACAO RELATIVA A REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:

13.3.1 Comprovante de Inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

13.3.2. Certiddo Negativa de Débitos de Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido ou
Positiva com efeitos de Negativa;

13.3.3. Certiddo Negativa de Débitos de Tributos Estaduais ou Positiva com efeitos de
Negativa, da sede da Licitante;

13.3.4. Certiddo Negativa de Débitos de Tributos Municipais ou Positiva com efeitos de
Negativa, da sede da Licitante;

13.3.5. Certificado de Regularidade de situagdo do FGTS (CRF);

13.3.6. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), ou Positiva com Efeitos de
Negativa.

13.3.7. CND — CEIS: obtida através do site https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br
13.3.8. CND — Correcional da CGU - https://certidoes.cgu.gov.br/

13.3.9. Documento pessoal com foto do Responsavel pela empresa que ira assinar o
Contrato.

13.4. QUALIFICACAQ TECNICA:

13.4.1. Atestado de Capacidade Técnica em nome da empresa licitante: declaracéo fornecida
por pessoa juridica de direito publico ou privado, de 01 (um) ou mais clientes, atestando ja ter
realizado de forma satisfatoria:
e A comercializagdo e a prestacdo de servico de plataforma tecnologica de
Contact Center Omnichannel para atendimento ao cliente por meio (voz, chat,
e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas);
e O atestado devera ser datado, assinado e devera conter informacdes que
permitam a identificacdo correta do contratante e do prestador do servigo, tais
como: Nome, CNPJ e endereco do emitente do atestado; Nome, CNPJ e
endereco da empresa que prestou o servico ao emitente; e Identificagdo do
signatério (nome, cargo ou funcao que exerce junto a emitente).

Observacgao: O(s) atestado(s) podera(do) ser objetos de diligéncia a fim de se esclarecer
qguaisquer davidas quanto ao seu conteudo, inclusive com solicitagdo do(s) respectivo(s)
contrato(s) que Ihe deram origem, visitas ao local etc.
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13.4.2. Apresentar Questionario de Due Diligence de Fornecedores do Sistema FIETO,
respondido, disponivel através do link https://forms.office.com/r/RdfKMstmtM , consoante
modelo previsto no Anexo VI, sob pena de inabilitacéo.

13.4.3. Apresentar Termo de Compromisso de Terceiros, consoante modelo previsto no
Anexo VII, sob pena de inabilitag&o.

13.4.4. Apresentar Declaracdo de cumprimento do objeto da licitagdo, consoante modelo
previsto no Anexo VIII, sob pena de inabilitagcdo

13.5. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

13.5.1. Certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo cartério distribuidor da
sede da pessoa juridica.

13.6. OBSEE{VACOES QUANTO A DOCUMENTACAO EXIGIDA NA FASE DE
HABILITACAO:

13.6.1. Toda a documentacdo apresentada devera estar com vigéncia plena. Documentos
com prazo de validade omisso serdo aceitos apenas se expedidos até 60 (sessenta) dias
antes da data da Sesséao Publica. O prazo de validade ndo se aplica ao Cartdo de CNPJ.

13.6.2. Os documentos deverdo ser apresentados no original ou em fotocopias legiveis e
autenticadas por cartério competente.

13.6.3.Serdo aceitos documentos assinados digitalmente através da estrutura de chave
publica, juntamente com a declaragdo de servico de autenticacdo digital ou documento
correlato, lembrando que estes devem possibilitar a Comisséo de Licitagdo, a realizar sua
verificagdo de autenticidade.

13.6.4.0s documentos apresentados, especialmente os extraidos pela internet, seréo
diligenciados para verificac&o de sua validade pela Comissao de Licitagcdo, junto aos 6rgdos
expedidores.

13.6.5. O ramo de atividade da LICITANTE, constante dos seus atos constitutivos ou de
outros Documentos de Habilitacao, devera ser compativel ao objeto desta Licitacao.

13.6.6. Em se tratando a Licitante de filial, os Documentos de Habilitacdo Juridica e
Regularidade Fiscal deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles que, pela propria
natureza, sejam emitidos somente em nome da matriz.

13.6.7. A empresa que nao apresentar a documentacao exigida neste edital, serd inabilitada.
14. DAS PENALIDADES

14.1. A desisténcia formulada por qualquer das licitantes apés a abertura das propostas

sujeitar-lhe-a4 ao pagamento de multa equivalente a até 10% (dez por cento) do valor de sua

proposta escrita, salvo por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pela
Comisséo de Licitagao.
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14.2. A multa ser4 descontada dos pagamentos a que a licitante vencedora fizer jus ou
recolhida diretamente a tesouraria do SESI/SENAI-TO, no prazo maximo de 15 dias corridos,
contados da data de sua comunicacao, ou ainda, quando for o caso, cobradas judicialmente.

14.3. Pela inexecuc¢do total ou parcial do contrato o SESI/SENAI-TO podera, garantida a
prévia defesa, aplicar a CONTRATADA as seguintes sangées:

a) Adverténcia,

b) Multa;

c) Resciséo;

d) Suspensao do direito de licitar com o SESI/SENAI por periodo de até 02 (dois) anos.

14.4. O atraso no prazo da entrega do objeto implicara, a cada ocorréncia, multa
correspondente a 1% (um por cento) por dia de atraso, calculada sobre o valor total do pedido
de compras/contrato, até o limite de 20% (vinte por cento) desse valor.

14.5. Na hip6tese mencionada no subitem anterior, o atraso injustificado por periodo superior
a 20 dias caracterizara o descumprimento total da obrigagédo, sendo que apés o 20° dia de
atraso, o SESI/SENAI tera direito de recusar a execugao ou entrega da contratagéo, de acordo
com sua conveniéncia e oportunidade, comunicando a adjudicada a perda de interesse no
recebimento da nota fiscal/fatura para pagamento do objeto deste edital, sem prejuizo da
aplicacdo das penalidades previstas neste instrumento.

14.6. Ocorrido a rescisdo por motivo retrocitado, o contratante poderd contratar o
remanescente mediante dispensa de licitagdo com fulcro no art. 9° XVII do RLC do
SESI/SENAI, observando a ordem de classificagdo da licitacdo e as mesmas condi¢cdes
oferecidas pela licitante vencedora, ou adotar outra medida legal para prestacéo dos servigos
ora contratados.

14.7. Quando aplicadas as multas previstas, mediante regular processo administrativo,
poderéo elas serem compensadas, por ocasido dos pagamentos devidos ao Contratado, nos
termos dos artigos 368 e 380 do Cdadigo Civil.

14.8. Na imposi¢do de compensagédo, nos termos do item anterior ou, inexistindo pagamento
vincendo a ser realizado pelos CONTRATANTES, ou, ainda sendo este insuficiente para
possibilitar a compensacédo de valores, a contratada ser& notificada a recolher a importancia
remanescente das multas aplicadas, no prazo maximo de 10(dez) dias, contados da data do
recebimento, pela contratada, do comunicado formal da decisédo definitiva de aplicacdo da
penalidade, sem prejuizo das demais sangdes legais cabiveis ou cobradas judicialmente.

14.9. Serdo considerados injustificados os atrasos ndo_comunicados tempestivamente e
indevidamente fundamentados, e a aceita¢do da justificativa ficara a critério do Contratante.

14.10. Sempre que ndo houver prejuizo para o contratante, as penalidades impostas poderéo
ser relevadas ou transformadas em outras de menor san¢ao, ao seu critério.

14.11. Caso a contratada descumpra as clausulas desse instrumento podera ser suspenso o
direito de licitar com o SESI/SENAI por até dois anos.
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14.12. A aplicagéo das penalidades sera precedida da concesséo da oportunidade de ampla
defesa por parte da Contratada, na forma da lei.

15. DA EXTENSAO DAS PENALIDADES

15.1. A suspensao de participacdo em licitacdo e de contratar com o SESI/SENAI, podera ser
também aplicada aqueles que:

15.1.1. Retardarem a execucao do Pregéo;
15.1.2. Demonstrarem nado possuir idoneidade para contratar com o SESI/SENAI,
15.1.3. Apresentarem declaragdo falsa ou cometerem fraude fiscal.

16. DA REVOGACAO E ANULACAO DA LICITACAO

16.1. O SESI/SENAI-DR/TO, por despacho da Superintendente do SESI-TO e da Diretora
Regional do SENAI-TO, observadas as razdes de conveniéncia e oportunidade devidamente
justificadas, podera anular ou revogar a qualquer momento a presente licitacdo, dando ciéncia
aos interessados, antes da assinatura do contrato ou instrumento equivalente, ou declarar a
sua nulidade por motivo de ilegalidade, mediante despacho fundamentado.

17. DOS ESCLARECIMENTOS, IMPUGNACOES E RECURSO

17.1. No prazo de até 02 (dois) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da Sessao
Pdblica, qualquer interessado poderd enviar a Comissdo de Licitagdo pedido de
esclarecimentos referente ao Processo Licitatério, por meio eletrénico, através do e-mail
cpl@sistemafieto.com.br.

17.2. No prazo de até 02 (dois) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da Sesséo
Pdblica, qualquer pessoa podera impugnar o ato convocatorio do Pregdo, via e-malil
cpl@sistemafieto.com.br em documento de formato PDF, devidamente datado e assinado,
até as 18h00, ou via correio (endereco Quadra ACSE 1, Rua de Pedestre, SE 03, N° 34-A,
plano Diretor Sul, Palmas-TO, CEP.: 77.020-016).

17.3. Declarado o vencedor, qualquer licitante podera, durante a sessao publica, de forma
imediata e motivada, em campo proprio do sistema (clicando no botdo ENTRAR C/
RECURSO), manifestar sua inteng&o de recorrer.

17.4. A Pregoeira assegurarA o prazo de 24 horas, para que o licitante manifeste
motivadamente sua intencdo de recorrer.

17.5. Uma vez admitido o recurso, o recorrente tera, o prazo de 02 (dois) dias para apresentar
as razoes recursais através do e-mail cpl@sistemafieto.com.br, ficando os demais licitantes,
desde logo, intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes através do e-mail
cpl@sistemafieto.com.br, em outros dois dias, que comecardo a contar a partir da convocacgao
da CPL.

17.6. A manifestacdo de interposi¢éo do recurso, somente sera possivel por meio eletrénico
(campo préprio do sistema licitagBes-e), devendo o licitante observar as datas registradas.
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17.7. A falta de manifestacdo imediata e motivada da Licitante importara a decadéncia do
direito de recurso e adjudicacdo do objeto pela pregoeira ao vencedor.

17.8. As intencdes de recurso ndo admitidas e os recursos rejeitados pela Pregoeira serdo
apreciados pela autoridade competente.

17.9. O acolhimento do recurso implicara a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

17.10. A decisé@o da pregoeira a respeito da apreciacdo do recurso devera ser motivada e
submetida a apreciacdo da Autoridade Competente pela licitacdo, caso seja mantida a
decisao anterior.

17.11. A decisao da pregoeira e da Autoridade Competente sera informada em campo préprio
do Sistema Eletrénico, ficando todos os licitantes obrigados a acessa-lo para obtencdo das
informacg0des prestadas pela pregoeira.

17.12. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a Autoridade
Competente adjudicara o objeto e homologara o resultado da licitagdo para determinar a
contratacéo.

17.13. Os recursos interpostos fora do prazo nao serao acolhidos.

17.14. N&o serdo aceitos recursos com intuito meramente protelatério, nem pedidos de
esclarecimentos, impugnacdes e recursos fora do prazo. Os recursos terdo efeito suspensivo.

17.15. Os Recursos e Contrarrazdes de Recurso deverdo ser dirigidos a Comissédo de
Licitagdo, a qual deverd receber, realizar as instrugbes complementares que entender
necessarias e encaminhar para a decisdo da Autoridade Competente.

17.16. Na contagem dos prazos serd excluido o dia de comeco e incluido o dia final,
prorrogando-0s automaticamente, para o primeiro dia Gtil subsequente, quando recair em data
em que nao haja expediente no SESI/SENAI Tocantins.

18. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA
18.1. A sessdao publica podera ser reaberta:

a) Nas hipoteses de provimento de recurso que leve a anulag@o de atos anteriores a
realizacao da sesséo publica precedente ou em que seja anulada a prépria sessao
publica, situacdo em que serédo repetidos os atos anulados e os que dele dependam;

b) Quando houver erro na aceitacéo do preco melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor ndo assinar o Contrato, ndo retirar o instrumento equivalente ou
ndo comprovar a regularizacéo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, 81°da LC n°
123/2006, serdo adotados o0s procedimentos imediatamente posteriores ao
encerramento da etapa de lances.

18.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessédo
de reaberta.
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18.3. A convocacéo se dara por meio do sistema eletrénico (“chat”) e/ou através de divulgacéo
no site www.sesi-to.com.br e www.senai-to.com.br , de acordo com a fase do procedimento
licitatério.

19 . DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO
19.1. O objeto deste Pregéao Eletrénico sera adjudicado pela Pregoeira.

19.2. A homologacéao deste Preg&o Eletronico compete a Superintendente do SESI-DR/TO e
Diretora Regional do SENAI-DR/TO.

20. DUE DILIGENCE DE INTEGRIDADE

20.1. A licitante estara sujeita a analise de Due Diligence de Integridade (DDI) do Sistema
FIETO-Tocantins, disponivel através do link https://forms.office.com/r/RdfKMstmtM

20.2. A andlise de integridade, prevista no item anterior, se fara com base no “Questionario
de Due Diligence de Fornecedores do Sistema FIETO” e as evidéncias solicitadas, que devera
ser preenchido e assinado pelo licitante e entregue juntamente com os documentos de
habilitacéo.

20.3. O néao preenchimento do “Questionario de Due Diligence de Fornecedores do Sistema
FIETO" disponivel através do link https://forms.office.com/r/RdfKMstmtM pelo licitante
acarretara sua INABILITACAO.

20.4. A andlise prevista na Politica de Due Diligence de Integridade do Sistema FIETO, sera
realizada pela Comisséo de Licitagdo e pela area de Compliance, consoante procedimento
interno das entidades.

20.5. As empresas enquadradas no critério bandeira vermelha — conforme Tabela 1 - da
Politica de Due Diligence de Integridade do Sistema FIETO, estardo IMPEDIDAS de participar
do presente processo licitatorio, consoante segue:

Bandeira Vermelha e Empresas e/ou sb6cios com condenacdes com
transito em julgado, nos dltimos 05 anos,
relacionadas a processos de corrupcédo, fraude a
licitagc&o, improbidade administrativa ou lavagem de
dinheiro;

e Empresas e/ou sécios com restricdes nos cadastros
CEIS, CEPIM, CNEP.

20.6. Como condicao prévia ao exame da documentacao de habilitacdo do licitante detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, a Pregoeira verificara se existe eventual
descumprimento das condi¢gfes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de sangéo
que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta ao
Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas pelos 6rgaos TCU, CNJ, Portal da
Transparéncia CEIS e CNEP, obtida através do site https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br.
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20.7. Ao término do processo licitatério, quando da homologacédo do vencedor, a Comisséo
Permanente de Licitacdo comunicara a area de Compliance sobre a empresa vencedora do
certame, a fim de que possa ser desenvolvido a analise de DDI, visando a identificacao de
bandeira amarela ou verde.

20.8. A area de Compliance encaminhard o relatério de DDI da licitante vencedora para a area
demandante, a fim de que ela possa inserir este na matriz de riscos da empresa que for
bandeira amarela, conforme Procedimento Operacional Padrdo (POP) de Gestao de Riscos.

21. ANTICORRUPCAO

21.1. As PARTES comprometem-se, sob as penas previstas neste instrumento e na legislagédo
aplicavel, a observar e cumprir rigorosamente todas as leis anticorrupcao brasileiras,
incluindo, mas n&o se limitando, o Cédigo de Conduta e Etica e nas politicas internas dos
CONTRATANTES, disponivel no endereco eletrénico http://sistemafieto.com.br/compliance/

21.2. A Licitante caso seja CONTRATADA se compromete a cumprir integralmente as
disposicdes das Politicas de Due Diligence de Integridade, do Codigo de Etica do Sistema
FIETO e Politica de Consequéncias, disponibilizadas no link:
http://sistemafieto.com.br/compliance/, declarando, ainda, estar ciente de que a fiel
observancia as mesmas é fundamental para a conducgéo das atividades inerentes de maneira
ética e responsavel, constituindo falta grave, passivel de imposi¢éo de penalidade, qualquer
infracdo ao disposto nas mesmas. Para tanto, assinara Termo de Compromisso de Terceiro
(anexo) que devera ser_entreque aos CONTRATANTES.

21.3. A licitante caso seja CONTRATADA se compromete, ainda, a treinar seus
Colaboradores alocados na execuc¢éao das atividades do Contrato, a fim de instrui-los sobre o
cumprimento obrigatério das diretrizes contidas no Coédigo de Conduta e Etica do Sistema
FIETO dos CONTRATANTES para a execuc¢ao do objeto deste instrumento.

21.4. As PARTES declaram e garantem que nao estao envolvidos ou irdo se envolver, direta
ou indiretamente, por seus representantes, administradores, diretores, conselheiros, sécios
ou acionistas, assessores, consultores, subcontratados, parte relacionada, durante o
cumprimento das obrigacdes previstas no Contrato, em qualquer atividade ou préatica que
constitua uma infragéo aos termos das Leis Anticorrupgéo.

21.5. A Licitante/CONTRATADA concorda que, os CONTRATANTES terdo o direito de
realizar auditoria, a qualquer tempo, a fim de verificar o cumprimento do disposto nas Leis
Anticorrupcao e nas Politicas de Compliance.

21.6. O ndo cumprimento por qualquer das PARTES das Leis Anticorrupgéo e/ou das Politicas
de Compliance dos CONTRATANTES ser& considerada uma infracdo grave e conferira a
outra parte o direito de, agindo de boa-fé, declarar rescindido imediatamente o presente
instrumento, sem qualquer 6nus de penalidade, sendo o ator da infracdo responsavel por
perdas e danos, nos termos da legislagédo aplicavel.

21.7. A Licitante caso seja CONTRATADA obriga-se a participar de treinamentos referentes
as politicas de Compliance e demais normativas de anticorrupcdo mantidos pelos
CONTRATANTES, quando convocado. Na data e horario do evento, se ndo houver a
participacao da CONTRATADA, os CONTRATANTES notificara e realizara nova convocacao.
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21.8. Havendo recorréncia da auséncia, sem caso fortuito ou forga maior o contrato podera
ser rescindido sem quaisquer 6nus e penalidades para o0s CONTRATANTES.

21.9. A licitante caso seja contratada autoriza os CONTRATANTES a proceder a due
diligence, sempre que necessario, quanto a solidez e regularidade econémica, preservada a
confidencialidade e sigilo das informagdes obtidas.

21.10. Nos casos em que ocorrer danos a imagem e reputacdo dos CONTRATANTES,
levando ainda a possibilidade de lucro cessante em decorréncia de atos ou fatos que violem
as Leis Anticorrupcéo, desde que devidamente comprovado, a CONTRATADA se obrigard a
reparar os danos materiais e morais, independentemente de dolo ou culpa.

21.11. Qualquer violagdo as politicas de Compliance e ao Codigo de Conduta e Etica do
Sistema FIETO ou dendncias deverdo ser reportadas a Ouvidoria por e-mail:
ouvidoriasenai@fieto.com.br, ouvidoriasesi@fieto.com.br ; internet;
http://transparencia.sesi.com.br/Ouvidoria; telefone: (63) 3229-5752.

22. CONFIDENCIALIDADE, SIGILO E PROPRIEDADE INTELECTUAL

22.1. Alicitante se contratada compromete-se a tratar como estritamente confidencial todas e
quaisquer INFORMACOES CONFIDENCIAIS que tiverem sido transmitidas ou
disponibilizadas pelo CONTRATANTE, seja na forma de documentos, seja em qualquer outra
forma, e devera evitar qualquer revelacdo dessas a terceiros, salvo conforme necessario para
a protecdo ou utilizagdo dos DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL gerados por ou
transferidos aos CONTRATANTES.

23. PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

23.1. Aplica-se ao presente edital a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) Lei n°®
13.709 de 14 de agosto de 2018, sem prejuizo das demais vigentes.

23.1.1. Parafins da Lei Geral de Prote¢&o de Dados (Lei n® 13.709/18), em razdo do presente
contrato, a realizacdo do tratamento de dados pessoais pela CONTRATADA, devera adotar
as medidas de seguranca técnicas, juridicas e administrativas aptas a proteger tais dados
pessoais de acessos nhao autorizados ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito
observando-se os padrées minimos definidos pela Autoridade Nacional de Protecéo de Dados
e em conformidade com o disposto na legislagdo de protecdo de dados e privacidade em
vigor.

23.2. As partes somente poderdo compartilhar, conceder acesso ou realizar o tratamento de
dados pessoais, com empregados ou prestadores de servicos que tenham necessidade de
realizar o tratamento de tais dados para as finalidades estritamente necessarias a execucao
do Contrato, bem como tratara somente os Dados Pessoais necessarios para a prestacao dos
servicos, nos termos do instrumento contratual.

23.3. As partes declaram-se cientes dos direitos, obrigacbes e penalidades aplicaveis
constantes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°13.709/2018 e
obrigam-se a adotar todas as medidas razoaveis para garantir, por si, bem como seu pessoal,
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colaboradores e subcontratados que utilize dos Dados Protegidos na extenséo autorizada da
referida LGPD.

23.4. As partes séo responsaveis pelo uso indevido que seus empregados ou prestadores de
servicos fizerem dos dados pessoais, bem como por quaisquer falhas nos sistemas por ela
empregados para o tratamento dos dados, sob pena de arcar com as perdas e danos que
eventualmente possa causar, inclusive financeiros e /ou de imagem e demais sancdes
aplicaveis.

23.5. A CONTRATADA néo fornecera, transferird ou disponibilizarA dados pessoais a
terceiros, a menos que com base em instrucdes explicitas, por escrito, dos CONTRATANTES
ou por ordem de autoridade judicial, sob a condicdo de que, nesse ultimo caso, informando
0s CONTRATANTES dentro de 24 (vinte e quatro) horas apds o recebimento da ordem
judicial, ressalvadas as hip6teses legais de sigilo na investigacdo em que o tratamento sigiloso
tenha sido expressamente exigido pela autoridade judicial.

23.6. A CONTRATADA devera comunicar aos CONTRATANTES, o mais breve possivel, em
até 24 (vinte e quatro) horas, a ocorréncia de qualquer incidente de seguranca, incluidos, mas
nao limitados aos ataques por hackers e/ou invasdes de qualquer natureza e/ou
vulnerabilidades técnicas que exponham ou tenham o potencial de expor o ambiente onde se
encontram hospedados dados pessoais objeto do presente contrato, sob pena de multa a ser
aplicada de acordo com o previsto em lei vigente.

23.7. A CONTRATADA informara aos CONTRATANTES, em até 48 (quarenta e oito) horas,
todas as solicitages relacionadas aos dados pessoais que receber diretamente do titular dos
dados, em razéo do presente Contrato.

23.8. ACONTRATADA obriga-se, quando convocada, a participar de treinamentos referentes
a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais normativos mantidos pelos CONTRATANTES,
na data e horario do evento. Apés formalmente convocada, caso a CONTRATADA nao
participe do evento, os CONTRATANTES a notificara e realizar4 nova convocacgéo, sob pena
de aplicacdo de penalidades. Serdo consideradas injustificadas as auséncias néo
comunicadas tempestivamente e indevidamente fundamentados, e a aceitacdo da justificativa
ficara a critério dos CONTRATANTES.

23.9. As partes deverdo cessar o tratamento de dados pessoais realizado com base no
presente Contrato, imediatamente, apés o seu término (art. 9, Il, LGPD), bem como elimina-
los (art. 16, caput, LGPD), ressalvadas as hipoteses onde é autorizada a conservacéo dos
dados pessoais (art. 16, | ao IV, LGPD).

23.10. Eventuais duvidas ou identificacdo de irregularidades com o tratamento de dados
pessoais devem ser reportadas pelo e-mail: dpo@sistemafieto.com.br ou pelo fale conosco/
central de relacionamento com o cliente, telefone: (63) 3229-5770.

24. DAS DISPOSICOES FINAIS

24.1. A Licitante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacgfes prestadas e
dos documentos apresentados em qualquer fase da Licitacdo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informacdes nele contidas implicard na imediata
desclassificacdo da Proposta e/ou inabilitacéo da Licitante, sujeitando o particular a aplicacéo
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de sanc¢des. Caso essa Licitante tenha sido vencedora e tenha assinado o contrato, impor-se-
a a rescisdo do instrumento, sem prejuizo das demais sancdes cabiveis.

24.2. As Licitantes podem ser sancionadas por seus atos, omissivos ou COmissivos, a
exemplo da pratica de atos ilicitos para frustrar os objetivos da Licitacdo, fraude fiscal,
comportamento inidéneo, ndo entrega de documentacao, dentre outros.

24.3. A Pregoeira podera solicitar esclarecimentos e promover diligéncias, em qualquer fase
da Licitacdo e sempre que julgar necessario, fixando prazos para atendimento, destinados a
elucidar ou complementar a instrucéo do processo, vedada a inclusdo posterior de documento
ou informacéo que deveria constar originalmente dos Documentos de Habilitagdo e/ou da
Proposta Comercial.

24.4. As Licitantes intimadas para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverao fazé-
lo no prazo determinado pela Pregoeira, sob pena de desclassificagdo/inabilitagéo.

24.5. Os casos ndo previstos neste Edital serdo decididos pela Pregoeira e Autoridade
Competente.

24.6. A participagao da Licitante nesta Licitacdo implica em aceitacdo de todos os termos
deste Edital.

24.7. A empresa, uma vez contratada, obrigar-se-a com integral obediéncia aos elementos
técnicos fornecidos, a responder pelo cumprimento da Proposta em todos os seus termos.

24.8. No julgamento das Propostas e da Habilitagéo, a Pregoeira podera sanar erros ou falhas
gue ndo alterem a substancia das Propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de Habilitagcdo e classificacao.

24.9. As normas disciplinadoras da Licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da disputa
entre os interessados, desde que ndao comprometam o interesse da Entidade, o principio da
isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.

24.10. A qualquer momento, mesmo apos a Habilitacdo, a Licitante podera ser declarada
inabilitada em razéo de fatos supervenientes ou s6 conhecidos ap6s o julgamento, impedindo
gue ele assine o contrato.

24.11. As duvidas suscitadas serdo dirimidas pela Pregoeira, com aplicacéo das disposi¢cdes
previstas no Regulamento de Licitagcdes e Contratos do SESI/SENAI, que determinard sempre
0 prosseguimento do certame quando as questdes que tiverem sido objeto de esclarecimento
ndo configurarem prejuizo para o SESI/SENAI e as licitantes.

24.12. Podera a Pregoeira no interesse da Administracao, durante a realizacdo da sesséo
de abertura, relevar omissfes puramente formais, desde que ndo comprometam a lisura e o
carater competitivo da licitagdo e que possam ser sanadas, no prazo determinado pela
Pregoeira, e ainda que néao infrinjam o principio da vinculagéo ao instrumento convocatério.

24.13. A contratada nao podera subcontratar total ou parcialmente o fornecimento, nem ceder
0 contrato ou documento equivalente.
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24.14. A licitante adjudicada como vencedora do certame sera convocada dentro do prazo de
validade da sua proposta de preco, para no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados da data
de convocacédo, assinar o contrato. O prazo para assinatura podera ser prorrogado, desde
gue solicitado por escrito pela adjudicataria durante seu transcurso e ocorra motivo justificado
e aceito pelo SESI/SENAI.

24.15. Arecusa injustificada em assinar o Contrato ou retirar o instrumento equivalente, dentro
do prazo fixado, caracterizard o descumprimento total da obrigacdo assumida e podera
acarretar ao licitante as seguintes penalidades:

a) Perda do direito a contratacéo;
b) Multa;
C) Suspensao do direito de licitar ou contratar com o SESI/SENAI, por prazo de até

02 anos, sem prejuizo de outras penalidades previstas neste instrumento
convocatoério.

24.16. Os pregos permanecerdo invariaveis pelo periodo de vigéncia do contrato, salvo se
houver alteracdo de precos em decorréncia de desequilibrio econémico-financeiro do
contrato, e serd examinada mediante apresentacdo de documentos que comprovem, de forma
inequivoca, a modificacdo da relagdo encargos/retribuicdo inicialmente pactuada.

24.17. Os interessados poderdo obter maiores informacdes acerca do presente Edital de
Licitacdo, por meio de documento expresso, podendo ser encaminhado pelo E-mail:
cpl@sistemafieto.com.br ou pelo fone (63) 3229-5742.

Palmas-TO, 27 de setembro de 2022.

KELLYANE RESPLANDES DOS SANTOS
Pregoeira do SESI/SENAI-Tocantins
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ANEXO|
TERMO DE REFERENCIA

01. IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA

1.1 A presente contratagao decorre da necessidade de atendimento de funcionalidades que
0 atual sistema utilizado ndo contempla em sua operacao, tais como: escalabilidade na sua
utilizacdo e pagamento conforme sua utilizacdo, plataforma em nuvem que permita a
flexibilidade de acesso de qualquer local sem restringir suas funcionalidades, suporte as
midias sociais, por exemplo, WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram, e-mail e chat,
sistemas de telefonia. Possibilidade de integragéo da solugéo com Bots e inteligéncia artificial.
Além de outras limitagdes, como, entrega de relatorios estratégicos utilizados para tomada de
decisdo, possibilidade de atualizacdo do sistema e integragdo com a solugdo do CRM
Dynamics utilizado pelo SESI/SENAI - DR/TO.

02. DO OBJETO

2.1. Contratagdo de empresa para prestacdo de servico de licengca de uso de plataforma
tecnolégica de Contact Center Omnichannel em nuvem a fim de trazer caracteristicas
fundamentais ao desenvolvimento dos negé6cios do SESI/SENAI-DR/TO através do
atendimento e relacionamento com os clientes nos diversos canais remotos e digitais de forma
integrada, contemplando os servicos de configuracdo, treinamento e de suporte técnico
preventivo e corretivo, conforme especificacées do Edital e seus Anexos.

03. DA JUSTIFICATIVA

3.1. Considerando o Diagnéstico Situacional do Atendimento e Relacionamento SESI-
SENAI/TO realizado em 2021 apontou uma visdo interna de cada canal, conectada com os
elementos que compdem a experiéncia do publico com o atendimento do SESI e SENAI,
apresentando o seguinte cenario: sob a 6tica de experiéncia do cliente, podemos observar um
processo pouco intuitivo de contato com o SESI e SENAI, decorrente do legado de estruturas
descentralizadas e independentes:

* Na&o entrega uma experiéncia Unica;

» Diversos canais interagindo com o0 mesmo publico;

» Dificuldade para gerenciamento dos atendimentos;

* Registro parcial dos atendimentos ho CRM,;

* Auséncia de rastreabilidade dos atendimentos;

+ Sistemas e ferramentas nao integrados;

* Armazenamento de dados em diferentes bases;

* NA&o existe personalizacdo e padronizacdo no atendimento;

* Auséncia de automatizagdo nos Processos;

* Auséncia de campanhas ativas de forma sistematizada; e

* Auséncia de campanhas estruturadas para captacao de leads.

3.2. Assim, esta contratacdo tem como objetivo a necessidade de integrar todos os canais de
relacionamento do SESI/SENAI - DR/TO, oportunizando um atendimento com visédo de 360°,
ou seja, proporcionar a mesma experiéncia de atendimento ao Cliente, independente do canal
escolhido, além de permitir que o atendimento possa ser realizado de qualquer local sem
qualquer interferéncia nas funcionalidades e recursos da plataforma.
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3.3. A transformacdo digital nas empresas estd cada vez mais evidente. Isso ocorre em
razdo da mudanca do perfil do Cliente. Cada vez mais, o Cliente busca atendimentos mais
ageis, personalizados, assertivos, no seu tempo e através do canal que melhor atende as
suas necessidades. Tudo isso, proporciona uma melhor satisfacdo e experiéncia na sua
relagdo com a empresa.

3.4. Ressaltamos que o critério de julgamento por menor precgo global, visa & padronizacéo
do objeto, melhor gestéo contratual, principalmente no que se refere as questdes de garantias
de execucédo dos servi¢os para todos o0 processo.

4. COMPOSICAO E ESCOPO DA CONTRATACAO
4.1. A contratagcdo serda composta por:

4.1.1.Contratagdo de Plataforma tecnolégica de Contact Center Omnichannel no modelo
SaaS (Software as a Service), contemplando as seguintes funcionalidades / recursos:
4.1.1.1. Omnichannel, para realizar as intera¢des sobre multiplos pontos de contato entre um
cliente e o SESI/SENAI - DR/TO em diversos pontos de contato no momento do
relacionamento, permitindo neste processo a gestéo de todas as midias digitais;

4.1.1.2. Interface Unica para atendente, backoffice, supervisor, administrador e
desenvolvedor, permitindo em uma Unica interface o atendimento e a gestdo das midias
sociais, ambiente telefénico, URA de atendimento e ferramentas de gestdo do Contact Center;
4.1.1.3. Discador automatico (power Dialer e URA reversa);

4.1.1.4. Relatérios em tempo real e histoéricos;

4.1.1.5. Softphone/Voice-mail (Atendimento receptivos e ativos por telefone);

4.1.1.6. Autoatendimento URA;

4.1.1.7. URA com reconhecimento de voz e TTS (Text To Speech);

4.1.1.8. Gravacéo de Voz;

4.1.1.9. E-mail contemplando a gravacao deles;

4.1.1.10. Callback;

4.1.1.11. URA ativa ou reversa: discador transfere a chamada para URA (que pode dar a
opcao de transferir para um atendente) ou simplesmente reproduzir um audio;

4.1.1.12. Monitoria de qualidade;

4.1.1.13. Roteamento de chamadas (ACD);

4.1.1.14. Midias Sociais (Facebook, Instagram);

4.1.1.15. Mensagens instantaneas (Whatsapp);

4.1.1.16. Webchat;

4.1.1.17. Integracdo com a plataforma do Dynamics e possibilidade do Dynamics ser a tela
do atendente para atendimento ao cliente;

4.1.1.18. Canais que deverdo ser suportados na plataforma: chamadas por Voz, e-mail,
webchat, midias sociais e mensagens instantaneas;

4.1.1.19. Plataforma de Chatbots integrada com a plataforma de Contact Center;

4.1.1.20. Pesquisa de satisfacdo NPS/CSAT na interacdo por voz e por chat ao final do
atendimento;

4.1.1.21. Servico de instalagéo e configuracéo;

4.1.1.22. Treinamento;

4.1.1.23. Servico de suporte técnico.
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05. DESCRIGAO DA ESPECIFICAGAO E QUANTIDADE:

5.1. Descricdo da especificacdo e quantidade:
. . - ~ Quant. Quant.
Iltem | Tipo Descricao/Especificacdo Minima Maxima
Licencas de Omnichannel para uso da
plataforma tecnolégica de Contact Center para
os Teleatendentes contemplando:
1 |Solugdo | Todas as funcionalidades/recursos descritos 8 14
no item4.1.1,;
- Suporte técnico descrito no item 8 do termo de
Referéncia.
Licencas de Omnichannel para uso da
plataforma tecnoldgica de Contact Center para
0 Supervisor e Backoffice, contemplando:
2 |Soluggo | Todas as funcionalidades/recursos descritos no 2 2
item 4.1.1.;
- Suporte técnico descrito no item 8 do termo de
Referéncia.
- Interacdes Whatsapp Receptivo
Nota: interacbes corresponde ao volume de Estimativa
3 |Solucdo | atendimentos independentemente da 0 40.000
gquantidade de mensagens trocadas na (ano)
interacao.
4 |Soluca -Acdo de disparos de mensagens ativas aos 0 Esggmoeggl a
OUEA0 | Clientes via WhatsApp (HSM) (o)
Servico de Andlise e Desenvolvimento de N
: sistemas conforme descrito no item 9 do Termo Estimativa
5 Servigo d A P . = 0 240 horas
e Referéncia (hora técnica pos-implantacéo) (ano)
- Hosting Whatsapp Business API para conexao
6 |Solucdo | do Chatbot (item 6.20 do Termo de Referéncia) 0 2
Servico de instalagdo, configuracdo e
: treinamento da Plataforma Omnichannel.
7 Servigo 1 1

Detalhamento descrito no item 7 do Termo de
Referéncia.

5.2. Infraestrutura para operacdo da Plataforma de Contact Center:

5.2.1.A CONTRATADA deverda incluir no fornecimento, os licenciamentos dos sistemas
operacionais, hardware, software e quaisquer outros produtos que sejam necessarios para o

bom funcionamento da Plataforma de Contact Center.

06. ESPECIFICACOES MINIMAS DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER
OMNICHANNEL
6.1. Requisitos Gerais e Gestdo da Plataforma de Contact Center:
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6.1.1. O ambiente de Contact Center Omnichannel deve ser estruturado sob plataforma
Unica (all-in-one) 100% web, incluindo os mdédulos de gestdo e administracdo, contendo a
interacdo de todos os canais (voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas —
WhatsApp e WebChat);

6.1.2. A plataforma deve permitir integragcdo com o CRM — Microsoft Dynamics 365;

6.1.3. O ambiente deve permitir atualizacbes periddicas e automaticas sem necessidade
de interrupcéo do servico com gerenciamento de mudancas;

6.1.4. Deve possuir interface de atendimento unificada suportando todos os canais de
atendimento do Contact Center Omnichannel;

6.1.5. Plataforma Omnichannel unificada de gestdo de midias, possibilitando a integracéo
tecnoldgica através de parceiros homologados pelo fornecedor da plataforma;

6.1.6. Deve permitir a customizagdo da URA - Entrada e Saida de chamadas;

6.1.7. Deve permitir que ao término do atendimento, as chamadas sejam encaminhadas
incondicionalmente a pesquisa de satisfacao;

6.1.8. A plataforma deve possuir linguagem em portugués;

6.1.9. Principais recursos de gestéo:

6.1.9.1. Modificar o comportamento para os canais de atendimento (midias) suportados,
adicionar e eliminar membros de fila, atribuir codigos de finalizacdo ou tabulacdo e outras
configuracdes relacionadas ao roteamento ACD (Distribuidor automético de chamadas), para
cada fila de atendimento;

6.1.9.2. Criar e gerenciar codigos de finalizacao ou tabulacgéo;

6.1.9.3. Gerenciar a biblioteca de respostas pré-definidas que os operadores utilizam durante
o trabalho com interacoes;

6.1.9.4. Criar e gerenciar alertas e regras para gerar notificacdes baseadas em limites pré-
estabelecidos com base nos indicadores em tempo real do contact center;

6.1.9.5. Gerenciar configuracdes de associacdo dos numeros de atendimento as URA’s da
plataforma;

6.1.9.6. Gerenciar os horarios de atendimento do contact center;

6.1.9.7. Gerenciar campanhas de discador, modos de discagem, regras de reniténcia, regras
de negocio para apoiar estratégias de discagem, filtragem de mailing, mapeamento de
resultados de discagem (cddigos de finalizacdo ou tabulacéo) e pesquisas de auditoria;
6.1.9.8. Localizar e reproduzir gravagdes de interagfes atuais (em andamento) ou passadas,
com base em critérios de busca, independentemente do tipo de midia (voz ou texto),
possibilitando exportar as gravagdes individualmente.

6.2. Requisitos de Interface do Usuério:

6.2.1.A interface da solugdo deve ser unificada, ou seja, todas as funcionalidades solicitadas
deverdo ser apresentadas em interface Unica para o atendente, Backoffice, supervisor,
administrador e desenvolvedor;

6.2.2.0s atendentes devem possuir a capacidade de atendimento simultaneo de entradas de
interacdes de voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas;

6.2.3.Deve permitir aos usuarios, no minimo:

6.2.3.1. Alternar seu status e/ou associa¢do com filas de atendimento receptivo e ativo;
6.2.3.2. Receber e trabalhar com mudltiplas interac6es simultaneamente em diferentes tipos
de canais (voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas), encaminhadas para ele
pelo mecanismo de roteamento de interacdes da plataforma;

6.2.3.3. Solicitar a ajuda de supervisores através da interface do usuario;

6.2.3.4. O usuario deve acessar suas estatisticas de desempenho, métricas de
gerenciamento de tempo, resultados da monitoria da qualidade, entre outros indicadores
(TMA, chamadas atendidas etc.);
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6.2.3.5. Utilizar scripts de atendimento ativo ou receptivo;

6.2.3.6. Selecionar e utilizar respostas pré-determinadas durante o trabalho com interacoes;
6.2.3.7. Acessar a base de conhecimento interna;

6.2.3.8. Acessar sua caixa interna de mensagens da plataforma;

6.2.3.9. Deve possuir cbddigos de finalizacdo e tempo e encerrar interacbes concluidas
durante o trabalho p6s-chamada (ACW-tempo de pds-atendimento);

6.2.3.10. Visualizar o historico de interagc6es dos clientes por todos os canais.

6.2.4. Deve permitir aos supervisores/administradores, no minimo:

6.2.4.1. Localizar as interacBes de voz, e-mail, midias sociais, mensagens instantaneas,
gue estdo sendo tratadas pelos operadores em tempo real, bem como, conferir a analise da
linha do tempo de cada interacao;

6.2.4.2. Escutar e Monitorar as interacdes de voz e a atividade das filas;

6.2.4.3. Ativar ou desativar operadores nas filas de atendimento;

6.2.4.4. Visualizar indicadores em tempo real e estatisticas da operacao e dos atendentes
(Exemplo: nivel de servico, TMA, TME, chamadas abandonadas, recebidas e atendidas,
controle de pausas, relatorios da monitoria, quantidade de intera¢cdes nos canais digitais, TMR
etc.);

6.2.4.5. Visualizar informagdes sobre as interages concluidas (Exemplo: horéario de inicio
e término de atendimento, se solicitou auxilio durante atendimento etc.);

6.2.4.6. Localizar e reproduzir gravacbes de interacbes passadas, utilizando critérios
simples, cumulativos ou ndo, de busca (Exemplo: data, tipo de midia, fila de atendimento,
operador etc.);

6.2.4.7. Extracdo de relatérios da operagdo em formato pdf, xIs ou xIsx;

6.2.4.8. Permitir a extracdo de relatérios online da operacdo em formato csv;

6.2.4.9. Permitir que os supervisores respondam as solicitacdes de ajuda enviadas pelos
operadores através da interface de usuario da plataforma;

6.2.4.10. Modificar o comportamento para os canais de atendimento (midias) suportados por
atendente;

6.2.4.11. Adicionar e eliminar membros de fila, atribuir codigos de finalizacdo (tabulacdo) e
outras configuracdes relacionadas ao roteamento DAC (distribuidor automatico de chamadas)
para cada fila de atendimento;

6.2.4.12. Criar e gerenciar codigos de finalizacéo (tabulagdo);

6.2.4.13. Gerenciar a biblioteca de base de conhecimento que os operadores utilizam durante
o trabalho com interacdes para todos os canais de atendimento citados nesse documento;
6.2.4.14. Criar e gerenciar alertas e regras para gerar notificacdes baseadas em limites pré-
estabelecidos com base nos indicadores em tempo real do Contact Center;

6.2.4.15. Gerenciar fluxos de atendimento de interacdes de voz, e-mail, midias sociais e
mensagens instantaneas;

6.2.4.16. Gerenciar os horarios de atendimento do Contact Center;

6.2.4.17. Gerenciar campanhas de discador, modos de discagem, regras de reniténcia,
regras de negdécio para apoiar estratégias de discagem, filtragem de mailing, mapeamento de
resultados de discagem (tabulacéo);

6.2.4.18. Criar e gerenciar formulérios de qualidade (monitoria da qualidade) para todos os
canais gerenciados;

6.2.4.19. As repostas prontas devem contemplar parametros preenchidos automaticamente
como nome do cliente e nome do atendente;

6.2.4.20. Deve permitir a transferéncia de um atendimento para outro atendente ou
supervisor mantendo o histérico de atendimento;

6.2.4.21. Deve suportar os navegadores Google Chrome e Firefox.
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6.3. Requisitos de Interface do Supervisor:

6.3.1. A interface utilizada pelo Supervisor devera ser a mesma utilizada pelo operador, porém
com 0 acesso a recursos adicionais, como:

6.3.1.1. Localizar e escutar interagcdes em andamento sendo tratadas pelos operadores, em
tempo real, bem como conferir a analise de linha do tempo de cada interacéo;

6.3.1.2. Monitorar a atividade das filas pelas quais € responséavel;

6.3.1.3. Ativar ou desativar operadores nas filas de atendimento;

6.3.1.4. Visualizar métricas em tempo real e estatisticas dos atendentes;

6.3.1.5. Visualizar informacdes sobre as interacdes concluidas;

6.3.1.6. Localizar e reproduzir gravacdes de interacdes passadas, utilizando critérios simples
de busca (Exemplo: data, tipo de midia, fila de atendimento, operador etc.);

6.3.1.7. Extracao de relatorios historicos da operagéo;

6.3.1.8. Responder as solicitagbes de ajuda enviadas pelos operadores.

6.4. Requisitos de Classificacdo de Interacfes e Tabulac¢des:

6.4.1.A solucdo deve permitir ao atendente finalizar o atendimento e escolher uma tabulagéo
customizavel ao atendimento. A tabulacdo deve ser registrada como atributo da interacéo de
modo a permitir seu uso em relatérios e dashboards;

6.4.2.Deve ser possivel forcar a necessidade de sele¢éo de codigo para que o atendente fique
disponivel para préximo atendimento;

6.4.3.As tabulacdes devem ser especificas por fila ou grupo de atendimento.

6.5. Requisitos de Roteamento e Controle de Trafego (Roteamento de Telefonia):
6.5.1.Deve permitir a criacdo de regras de roteamento com base em regras de negdcio, por
qualquer canal de atendimento suportado pela plataforma;

6.5.2.Permitir a criag@o de regras de roteamento e prioriza¢do para interagdes Omnichannel,
incluindo todos os canais suportado pela plataforma, para, no minimo, os seguintes critérios:
6.5.2.1. Nivel de servico;

6.5.2.2. Habilidade dos atendentes;

6.5.2.3. Pontuacdo das habilidades dos atendentes;

6.5.2.4. Identificacdo da categoria do cliente;

6.5.2.5. Horario de atendimento;

6.5.2.6. Hora do dia, dia da semana e data do ano;

6.5.2.7. Numero de atendente disponiveis;

6.5.2.8. Numero de atendentes logados;

6.5.2.9. Tempo de espera em fila;

6.5.2.10. Chamada mais antiga na fila.

6.5.3.Deve permitir a combinagéo de regras de roteamento de chamadas com informacdes
relacionadas a chamada de voz incluindo:

6.5.3.1. ANI (Automatic Number Identification) provido pela rede;

6.5.3.2. DNIS (Dialed Number Identification Service);

6.5.3.3. Troncos de entrada (TDM, IP/SIP);

6.5.3.4. Permitir configuracéo e criacdo de ramais SIP e WebRTC.

6.5.4.Contemplar a funcionalidade Cut-Thru, ou seja, permitir que, a partir do momento que o
cliente conhecer os menus e souber quais teclas deve apertar para prosseguir, nao sera mais
necessario escutar toda a gravacao, ele pode interromper os menus e agilizar ainda mais o
atendimento.

6.6. Requisitos de Edicéo de Fluxo de Interagdes:
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6.6.1. A solucdo devera prover interface grafica web-based para a criacdo de fluxos de
atendimento e tarefa de criacdo de fluxos com base em processos do tipo “drag-and-drop”
parametrizando os processos de atendimento, definindo entrada, tratamento, resposta,
acompanhamento e notificacdes para todos os canais gerenciados;

6.6.2. Deve permitir a transferéncia de chamadas para um atendente ou fila;

6.6.3. Devera permitir alteracdes no fluxo sem interrup¢éo de servigos;

6.6.4. Devera permitir que um fluxo seja utilizado como entrada ou saida para outro fluxo;
6.6.5. Deve permitir a integracdo com aplicacdes externas via Web Services e API;

6.6.6. Deve permitir a orquestracéo de fluxos automatizados de voz, e-mail, midias sociais e
mensagens instantaneas;

6.6.7. Deve incluir recursos de TTS para os fluxos de voz;

6.6.8. Deve incluir recursos por reconhecimento de voz, por exemplo, escolher uma opgéo
da URA por voz ao invés de digitar a opcéo;

6.6.9. Deve permitir a utilizacdo de audios em formato wav.;

6.6.10. A URA deve ser customizavel e permitir 0 armazenamento na prépria plataforma das
versfes de configuragdes anteriores, possibilitando subir uma configuragdo antiga de forma
rapida sem precisar acionar o time de desenvolvimento para refazer o fluxo de hora;

6.6.11. Deve permitir a busca por informacdes em um banco de dados externo, passar o
controle a um submenu ou realizar operagdes de controle de chamada, por exemplo, consultar
CNPJ no banco de dados dos CONTRATANTES e trazer outras informacgdes relacionadas a
este CNPJ;

6.6.12. A plataforma devera permitir a integragdo com qualquer campo do CRM Dynamics 365
(exemplo: apresentar na plataforma, informagdes do cadastro do cliente e permitir que elas
possam ser editadas).

6.7. Requisitos do Discador e Call-back:

6.7.1.Deve permitir a criacdo e gestdo de campanhas de discagem ativa, com classificacao
de chamadas, e totalmente integrada ao mecanismo de roteamento da plataforma;

6.7.2.A ferramenta deve suportar pelo menos os seguintes modelos de discagem:

6.7.2.1. URA ativa ou reversa: discador transfere a chamada para uma URA (que pode dar a
opcao de transferir para um atendente) ou simplesmente reproduzir um audio;

6.7.2.2. Power Dialer: o sistema primeiro identifica um atendente disponivel e somente apos
esse processo ele inicia a discagem automatica, fazendo o encaminhamento ao atendente
apenas das ligagbes atendidas por humano. O sistema permite que o supervisor do contact
center defina quantos contatos simultaneos poderéo ser acionados quando um atendente ficar
livre;

6.7.2.3. Preview: o0 atendente inicia a chamada manualmente (ou automaticamente depois de
um tempo pré-definido), conforme mailing previamente selecionado.

6.7.3. Deve suportar modo de operagao “Blended” (receptivo e ativo), com suporte para
atender diversos canais simultaneamente. Exemplo: a plataforma/servi¢o identifica os
momentos de ociosidade e oferece interacbes ativas a atendentes participantes de
determinadas campanhas;

6.7.4. A solugdo deve possuir um recurso de call-back a ser ofertado no minimo nas
seguintes situagoes:

6.7.4.1. Quando o tempo em fila estiver alto;

6.7.4.2. Quando a interacao ocorrer fora do horario de atendimento do servico solicitado;
6.7.4.3. Quando o melhor atendente para o atendimento ndo estiver disponivel,

6.7.4.4. Quando agendado pelo cliente na web ou em outros canais de atendimento
integrados.
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6.8. Requisitos do Sistema de E-mail:

6.8.1.Deve permitir o recebimento e envio de e-mail para clientes, deve possuir as seguintes
funcionalidades:

6.8.1.1. Criagdo de caixas de armazenamento de acordo com 0s assuntos recebidos;
6.8.1.2. Permitir a distribuicdo de mais de um e-mail aos atendentes para atendimentos
simultaneos;

6.8.1.3. Criacdo de status para cada e-mail,

6.8.1.4. Mensagem de confirmacao de recebimento de e-mail automatica parametrizavel pelo
SESI/SENAI - DR/ITO;

6.8.1.5. Funcionalidade para identificagdo automéatica através da leitura do conteudo do e-
mail e/ou assunto correspondente;

6.8.1.6. Bloqueio de recebimento de SPAM (mensagens indevidas ou mala direta) por
remetente e/ou palavra-chave;

6.8.1.7. Definicdo de prioridades e prazos de tratamento por assunto para que o0 sistema
possa encaminhar os e-mails bem como gerar relatérios de gestédo baseados nos prazos;
6.8.1.8. Encaminhamento dos e-mails automatico para os atendentes de acordo com o
endereco de recebimento;

6.8.1.9. Direcionar automaticamente os e-mails aos atendentes para tratativa, de acordo com
seu perfil, sem a necessidade de escolha do e-mail a ser tratado pelo atendente;

6.8.1.10. Oferecer ao atendente a possibilidade de utilizacdo de respostas pré-definidas,
gque devem ser enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com apenas poucos cliques;
6.8.1.11. Permitir armazenamento de respostas prontas, divididas por areas tematicas,
Subtemas, perfis dos clientes, busca por palavra-chave etc.;

6.8.1.12. Funcionalidades bésicas de envio de e-mail, como: formatagdo de texto, inserir
imagens no corpo do e-mail, anexos de arquivos, multiplos destinatarios, corretor ortogréafico
em portugués etc.;

6.8.1.13. Roteamento das interacdes seguindo as regras do negdécio que serdo
parametrizadas pelos administradores;

6.8.1.14. Criagdo de “nova mensagem”, permitindo ao atendente enviar mensagem ao
cliente e ndo apenas responder, tal funcionalidade deve ser opcional e habilitada pelo
administrador;

6.8.1.15. Armazenamento do histérico de atendimentos, com acesso aos histéricos dos
atendimentos em tempo real e com busca das respostas anteriores por cliente;

6.8.1.16. Envio automatico de pesquisa de satisfacdo apds atribuicdo de determinado
status;

6.8.1.17. Modulo de Gestdo em tempo real para acesso as informacgdes (e-mails recebidos,
respondidos, rejeitados, encaminhados, TMR, chat recebidos e abandonados, TMA etc.);
6.8.1.18. Extragdo de relatérios gerenciais e detalhados dos atendimentos por atendente e
por periodo (data: dia/més/ano e tempo: horas / minutos / segundos).

6.9. Requisitos dos Mensageiros Instantaneos:

E 0 médulo responsavel por permitir o atendimento ao cliente via plataforma web utilizando
servicos de mensageria instantanea. Deve permitir:

6.9.1. A CONTRATADA devera oferecer nativamente na plataforma, ou integrar na
plataforma, as suas expensas, ferramentas proprias ou de terceiros para atendimento aos
clientes e para execucdo de campanhas utilizando os servicos de mensageria instantanea:
WhatsApp, WebChat e Telegram;

6.9.2. Os custos de licenciamento e liberacdo de APIs junto ao Facebook Business /
WhatsApp Business / WebChat / Telegram, se aplicaveis, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA;
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6.9.3. Os atendimentos e campanhas usando os servicos de mensageria, a serem realizados
por atendentes humanos e ndo humanos, deverdo integrar-se com o0s demais canais de
atendimento e, quando o cliente for identificado, os atendimentos deverao ser registrados no
banco de dados dos atendimentos;

6.9.4. Os aplicativos eventualmente desenvolvidos/implantados pela CONTRATADA para
implantar o atendimento utilizando mensageiros instantdneos deverdo utilizar tecnologia
compativel com o ambiente computacional e seguirdo padrdes arquiteturais e de seguranca
do SESI/SENAI - DR/TO;

6.9.5. Outras funcionalidades que devem ser consideradas para os servicos de mensageiros
instantaneos:

6.9.5.1. Atendimentos simultdneos partindo de um numero Unico para o0 grupo de
Atendimento do SESI/SENAI - DR/TO;

6.9.5.2. Transferéncia para outras campanhas, niveis ou atendentes;

6.9.5.3. Armazenamento de histérico de conversa e possibilidade de resgate de histérico de
forma facilitada;

6.9.5.4. Interface intuitiva com possibilidade de visualizacdo de contatos e filas de
atendimento;

6.9.5.5. Médulo de gerenciamento que permita gestdo dos atendimentos (interacdes
recebidas, realizadas, por fila, por atendente etc.)

6.9.5.6. Monitoramento de atendimento em tempo real,

6.9.5.7. Gerenciamento de grupos de clientes/lista de transmissao;

6.9.5.8. Gerenciamento de campanhas;

6.9.5.9. Possibilidade de enriqguecimento de dados do cliente: operadora, regido, género,
imagem e redes sociais vinculadas ao contato;

6.9.5.10. Possibilidade de deixar recado quando a ferramenta estiver off-line;

6.9.5.11. Geragédo de enquetes;

6.9.5.12. Avaliagéo do atendimento;

6.9.5.13. Envio e recebimento de midia em jpeg, bitmap, doc, xls, pdf, links de paginas da
web, audios e videos;

6.9.5.14. Exibicdo de mensagem nos horarios fora da disponibilidade do atendimento
humano;

6.9.5.15. Arvore para autoatendimento;

6.9.5.16. Gravacéao full dos atendimentos;

6.9.5.17. Filtros avancados;

6.9.5.18. Visualizacdo das conversas;

6.9.5.19. Permitir a criacdo de blacklist de sinalizacdo e eventual bloqueio de clientes
indesejaveis;

6.9.5.20. Permitir a postagem de status de imagens ou textos no WhatsApp.

6.10. Web Chat:

6.10.1. A CONTRATADA devera desenvolver, ou disponibilizar, as suas expensas,
ferramenta prépria ou de terceiros para atendimento aos clientes por meio de Web Chat a ser
disponibilizado nas paginas dos portais dos CONTRATANTES na internet;

6.10.2. A plataforma devera permitir ao cliente iniciar uma sesséo de web chat a partir dos
browsers Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox e Safari. Ser4 possivel ao cliente
visualizar a disponibilidade de agentes para sessdes de web chat;

6.10.3. A plataforma devera permitir o envio de avisos automaticos para clientes em fila
com base em gatilhos configuraveis, devendo suportar no minimo:

6.10.3.1. O tempo de espera em fila;

6.10.3.2. A posicéo do cliente na fila.
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6.10.4. A plataforma devera permitir a configuracdo do tempo de inatividade do cliente na
web chat e a notificacdo ao agente quanto a inatividade do cliente;

6.10.5. A plataforma devera ser capaz de, durante uma secao de web chat:

6.10.5.1. Permitir ao cliente visualizar o nome e o status do agente;

6.10.5.2. Permitir ao agente visualizar que o cliente esta escrevendo e vice-versa,;

6.10.5.3. Permitir o uso de emojis na digitacéo;

6.10.5.4. Permitir ao agente enviar por e-mail a transcrigéo do didlogo ao cliente. Esta opgéo
devera ser configuravel para envio automatico no encerramento da sessdo ou manualmente
de acordo com os processos de atendimento dos CONTRATANTES.

6.10.6. Sera possivel gerar protocolo, no padréo definido pelos CONTRATANTES, para
todos os atendimentos, e os didlogos serdo armazenados no banco de dados dos
atendimentos;

6.10.7. A CONTRATADA devera implementar o acesso dos agentes aos scripts de
resposta que estardo nas bases de conhecimento da plataforma;

6.10.8. A plataforma devera oferecer comunicagdo segura SSL, bem como permitir que
informagfes confidenciais, sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas ao agente e
ao cliente nos dialogos e transcrices;

6.10.9. O aplicativo Web Chat a ser disponibilizado pela CONTRATADA devera utilizar
tecnologia compativel com o ambiente computacional e seguir padrbes arquiteturais e de
seguranca.

6.11. Requisitos do modulo de atendimentos das redes sociais:

6.11.1. A CONTRATADA devera oferecer nativamente na plataforma, ou integrar na
plataforma, as suas expensas, ferramentas proprias ou de terceiros para atendimento aos
clientes e monitoramento das redes sociais: Facebook, Facebook Messenger e Instagram;
6.11.2. Os custos de licenciamento e liberacdo de APIs junto ao Facebook Business e
Instagram, se aplicaveis, serdo de responsabilidade da CONTRATADA;

6.11.3. Os servigos realizados usando as redes sociais, a serem realizados por atendentes
humanos e ndo humanos, deverdo integrar-se com 0s demais canais de atendimento e,
quando o cliente for identificado, deverdo ser registrados no banco de dados dos
atendimentos;

6.11.4. Devera ser possivel cadastrar regras para selecionar menc¢des ao SESI/SENAI -
DR/TO feita nas redes sociais, sites de noticias e blogs inclusive regras que selecionem
demandas elegiveis para o atendimento;

6.11.5. As regras para selecao/identificacdo incluirdo palavras, expressfes e nomes de
perfis;

6.11.6. A plataforma ofereceré todas as facilidades relativas a redes sociais em interfaces
gréficas, possibilitando a montagem de graficos em diversos formatos e a emissao/exportacédo
de relatorios;

6.11.7. A plataforma devera possibilitar 0 uso simultdneo de varias regras de busca,
utilizando multiplos conectores logicos, frases, palavras-chave etc.;

6.11.8. Asregras de busca permitirdo capturar mencdes ao SESI/SENAI - DR/TO, aceitando
a especificagdo de produtos, servigos, campanhas, pessoas, perfis e entidades de interesse.
Sera possivel filtrar as referidas mencdes para fazer interac6es usando a plataforma. Sera
possivel também excluir e ocultar interagdes;

6.11.9. A plataforma devera permitir a criacdo de regras de roteamento com base em
palavras-chave e repercusséo de postagens, permitindo a concatenacéo de regras;

6.11.10. Sera possivel visualizar postagens realizadas pelos clientes nas areas publicas e
privadas (inbox, stories etc.) que mencionem ao SESI/SENAI - DR/TO nas redes sociais. Sera
possivel responder as postagens dos clientes realizadas nessas areas;
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6.11.11. Quando o cliente se identificar nas interacdes, sera possivel gerar protocolo de
atendimento e armazenar as interagdes no banco de dados dos atendimentos;

6.11.12. A plataforma permitird ao atendente atribuir um sentimento as interacdes
selecionadas para atendimento;

6.11.13. A plataforma permitira configurar niveis de acesso dos atendentes as redes sociais
e se terdo acesso as areas publicas e privadas de interacdes das redes;

6.11.14. Os aplicativos eventualmente desenvolvidos/implantados pela CONTRATADA para
implantar os servicos através das redes sociais deverdo utilizar tecnologia compativel com o
ambiente computacional e seguirdo padrdes arquiteturais e de seguranca do SESI/SENAI -
DR/TO.

6.12. Requisitos do médulo para campanhas de telemarketing ativo:

6.12.1. Permitir integracdo com o sistema do DAC e discador automético de chamadas;
6.12.2. Gestédo de senhas e acessos de acordo com o perfil do usuério;

6.12.3. Acompanhamento das atividades e dos resultados dos contatos realizados pelos
atendentes, através de codigos preestabelecidos no sistema;

6.12.4. Gestédo de contatos permitindo consulta as informagfes do contato que esta sendo
atendido;

6.12.5. Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento ativo selecionando o
publico-alvo de cada uma;

6.12.6. Permitir inserir o script para cada campanha;

6.12.7. Permitir inserir atendentes por campanha;

6.12.8. Permitir cadastrar metas individuais e/ou por Campanhas;

6.12.9. Permitir, através da integracdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligacao
automatica para os contatos selecionados;

6.12.10. Permitir fazer o agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data
agendada;

6.12.11. Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras
de horario;

6.12.12. Configurar estratégias de rediscagem para os numeros configurados na lista de
discagem;

6.12.13. Permitir, integracdo CTI para que ap0s a identificagdo do numero chamador ou
cadigo do cliente, possa fazer a abertura na tela do computador o contato de quem esta
ligando;

6.12.14. Permitir a parametrizacdo das ligacdes e dos motivos do contato;

6.12.15. Fornecer informacdes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por
atendente e por campanha;

6.12.16. Ter acesso total (relatorios e graficos) das estatisticas tanto de ligacdes (discadas x
atendidas) quanto de reacdes de seus clientes por tipos de campanhas, por operador e geral.

6.13. Monitoria da Qualidade:

6.13.1.0 sistema deverad fornecer recursos e funcionalidades que contemplem as
necessidades abaixo:

6.13.1.1. Monitoria e avaliacdo da qualidade;

6.13.1.2. Relatorios gerenciais;

6.13.1.3. O sistema devera suportar a integracdo com a plataforma de Business Intelligence
(Power BI), para a andlise e elaboracao de relatérios em dashboards;

6.13.1.4. Aplicacao de feedback eletrénico automatico (pop-up);

6.13.1.5. Monitoria sigilosa da tela do atendente em tempo Real;

6.13.1.6. Gravacéao de voz;
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6.13.1.7. Monitoria de avaliagcdo comportamental,

6.13.1.8. Gestdao e Interacdo dos Usuarios.

6.13.2. O acesso para monitores, supervisores e gerentes devera ser atraves de navegador
(browser), de forma ilimitada ndo havendo 6nus para estas categorias especiais e utilizar a
mesma interface da plataforma Omnichannel.

6.13.3. A CONTRATADA devera disponibilizar um acesso com perfil de administrador
permitindo que os CONTRATANTES tenha autonomia para:

6.13.3.1. Cadastrar novos USUarios;

6.13.3.2. Cadastrar e alterar operac0ées;

6.13.3.3. Desenvolver, alterar, publicar e arquivar formularios;

6.13.3.4. Operar o sistema.

6.13.4. O sistema deverd permitir o cadastro e gerenciamento manual de usuarios e
categorias de usuarios com diferentes perfis. Como gerenciamento de usuarios, entenda-se
cadastro, mudanca de operacdo ou equipe, promoc¢do de atendentes para nivel de
supervisores e bloqueio de acesso;

6.13.5. O sistema devera possuir perfis para atendentes, supervisores, gerentes e
monitores da qualidade. Além de permitir a possibilidade de integracdo com outros sistemas
através de API ou outro método de programacao e acesso para manter o cadastro de usuario
atualizado de forma automatizada.

6.13.6. Quanto a monitoria e avaliacdo dos atendimentos:

6.13.6.1. O sistema devera permitir ao CONTRATANTE a criacdo e edi¢cdo dos formularios
para avaliagdo dos atendimentos, podendo ser replicada evitando a criagdo de formularios.
Devera permitir a exclusédo de formularios néo utilizados ou obsoletos;

6.13.6.2. Os formularios devem oferecer a possibilidade de inclusdo de apontamentos dentro
da descricdo de cada item, para fins de consulta e alinhamento de informacdes ao avaliado
(atendente);

6.13.7. Os formularios deverdo apresentar os seguintes requisitos:

6.13.7.1. Peso independente para cada item e critério;

6.13.7.2. Frases predefinidas configuraveis para facilitar e agilizar o preenchimento do
formulario;

6.13.7.3. Avaliagédo por demanda e/ou assunto;

6.13.7.4. Incluir comentérios para feedback sobre o atendimento;

6.13.7.5. Ajuda para cada item (de facil acesso);

6.13.8. O sistema deve permitir anexar a gravagao a avaliagcdo da monitoria realizada;
6.13.9. Areproducao das gravacgdes (voz) deve estar disponivel na propria tela de busca das
gravacdes e na tela que disponibiliza os atendimentos escolhidos para a avaliagdo da
monitoria, ndo sendo necessario a utilizacdo de outro aplicativo externo para localizar e/ou
importar as gravacoes;

6.13.10. O sistema devera fornecer opcdo de selecdo das gravacgdes, mas também deve
possuir op¢ao para selecao de forma automatica das gravacdes que devem ser monitoradas,
permitindo a definicdo de critérios (data da Gltima monitoria ou duragdo minima de chamada)
para escolha dos atendimentos;

6.13.11. A ferramenta devera possuir filtro para localizacdo das monitorias realizadas como:
6.13.11.1. Nome do atendente;

6.13.11.2. Identificador de chamada;

6.13.11.3. Data da chamada;

6.13.11.4. Duracdo da chamada;

6.13.11.5. Data da monitoria;

6.13.11.6. Nome do monitor que avaliou;

6.13.11.7. Checkilist utilizado;
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6.13.11.8. Resultado da monitoria;

6.13.11.9. Monitorias com resultados acima ou abaixo da média estabelecida;

6.13.11.10. Monitorias visualizadas por determinados usuarios;

6.13.12. O sistema devera possuir dispositivo (pop-up) de mensagem instantanea ao
usuario (atendente) informando que ele foi monitorado, imediatamente a monitoria realizada.
Ap6s seu recebimento pelo avaliado o sistema deverd possibilitar a op¢do de assinar
eletronicamente seu feedback;

6.13.13. O sistema devera possuir dispositivo (pop-up) de mensagem instantdnea ao
supervisor (monitor) notificando quando um usuario (atendente) realizar comentarios ou
concluir a monitoria/avaliacdo recebida;

6.13.14. A ferramenta deve permitir controlar se as monitorias foram visualizadas pelos
atendentes, bem como monitorar quais atendentes ja assinaram seu feedback;

6.13.15. O sistema deve permitir que supervisor, gerente acrescente comentarios sobre
monitoria realizada;

6.13.16. O sistema devera ter a possibilidade de agregar uma solugdo para base de
informacgfes e gestdo do conhecimento totalmente integrada ao sistema e de facil e rapido
acesso para os atendentes;

6.13.17. A plataforma devera manter o histérico e armazenamento das monitorias realizadas
de acordo com a vigéncia do contrato;

6.13.18. Quanto a extracao de dados e relatérios:

6.13.18.1.0 sistema deve fornecer relatérios com indicadores totalmente separados por data
e por monitorias realizadas pelos monitores e/ou supervisores. Devendo ter a possibilidade
de extrair ou exportar os dados dos relatorios e resultados das monitorias para formato Excel
(XLS) e Acrobat (PDF).

6.13.18.2.Dentre a selecdo de dados devera apresentar, no minimo, as seguintes

informacgoes:

6.13.18.2.1. Monitorias j& visualizadas e néo visualizadas pelos atendentes;
6.13.18.2.2. Monitorias ainda ndo assinadas pelos atendentes;

6.13.18.2.3. Monitorias contestadas pendente de fechamento pelo monitor;
6.13.18.2.4. Monitorias que tiveram alterag&o no resultado;

6.13.18.2.5. Resumos de feedbacks aplicados;

6.13.18.2.6. Necessidades de treinamento;

6.13.18.2.7. Relatério de produtividade do monitor;

6.13.18.2.8. Relatorio de calibracdo de monitoria.

6.13.19. A ferramenta deve considerar a necessidade de desenvolvimento de relatorios
gerenciais novos, caso nao estejam disponiveis no padrao do sistema;

6.13.20. O sistema deve fornecer a possibilidade de realizar avaliagcbes para outros canais
como e-mail, midias sociais, mensagens eletrbnicas, mensagerias instantdneas, com
caracteristicas similares as monitorias de atendimento telefénico no que se refere a
formularios, processos de monitoria, aplicacéo de feedback e emisséo de relatérios;

6.13.21. Quanto a monitoria sigilosa:

6.13.21.1.A ferramenta da monitoria sigilosa da tela dos atendentes, deveré estar atrelada a
localizacdo do atendente independente da P.A. que o atendente se encontra. O
gerenciamento da senha de acesso deve ser controlado pelo préprio sistema, ndo sendo
necessario solicitar senha, nimero de IP ou qualquer outro tipo de credencial e ter permissao
para monitoria sigilosa no sistema,;

6.13.21.2. A visualizagéo da tela do atendente deve mostrar em tempo real os movimentos
na tela do atendente, com a finalidade de verificar a agilidade como ele realiza os cadastros
e registros durante o atendimento, bem como os sites de consulta e pesquisa para orientacéo
ao cliente.
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6.13.22. O sistema deve gravar os atendimentos telefénicos em alta qualidade para futura
utilizacdo, considerando funcionalidades como transcricdo das gravacGes ou andlise do
espectro de audio para reconhecimento de voz e speech analytics;

6.13.23. O sistema devera permitir desabilitar a gravagéo caso for requerido;

6.13.24. A consulta aos arquivos das gravacdes armazenadas deve possuir, no minimo, os
seguintes filtros de consulta: atendente, data e hora da ligacéo.

6.14. Requisitos de Integra¢cdes — CTI, Front End:

6.14.1. A solucao deve permitir criar e gerenciar, de maneira simples, scripts de atendimento
completos, totalmente web. Como parte da interface de atendimento do operador, 0s scripts
devem ser totalmente personalizados, e incluirem informacdes sobre a interacdo atual,
informagdes de sistemas externos (consultadas previamente via web services, através dos
mecanismos de integracao);

6.14.2. O script de atendimento deve possuir no minimo 0s seguintes recursos:

6.14.2.1. Criacdo e gestdo de scripts de entrada e/ou saida;

6.14.2.2. Adicionar ou modificar varidveis associadas a scripts;

6.14.2.3. Utilizar e agrupar componentes de controle para a criagdo de formularios dentro
dos scripts;

6.14.2.4. Utilizar e gerenciar modelos de componentes para utilizacdo nos scripts;
6.14.2.5. Gerenciar agfes que podem ser invocadas durante a execucao dos scripts, como
por exemplo, botdes para criar acionamentos para falta de energia, avaliacdo técnica de
fornecimento, falta de fase e religacao;

6.14.2.6. Associar scripts a filas de atendimento e fluxos de interagoes.

6.14.3. A solucdo devera permitir a integracdo com sistemas externos para propositos
diversos, que vao desde a consulta de dados em CRMs ou ERPs do cliente até a integragcéo
com sistemas WFM de terceiros, por exemplo:

6.14.3.1. Consulta de dados em sistemas externos, que podem ser utilizados pelos fluxos de
URA personalizados na plataforma, com a finalidade de obter informagbes (Exemplo:
identificar cliente, obter lista de casos abertos etc.);

6.14.4. Recurso de scripts com a possibilidade de exibir informac¢des capturadas nas
consultas de dados externos (Exemplo: na URA) diretamente na tela do operador, em campos
especificos para esta funcionalidade ou até mesmo embarcando telas inteiras de sistemas
externos ou abrindo novas abas no navegador do atendente, ja apontando para o registro
identificado no CRM.

6.15. Requisitos de Gravacgéo e Qualidade:

6.15.1. A solucdo deve gravar 100% das interacbes de todos os tipos de canais
gerenciados (voz, e- mail, midias sociais e mensagens instantaneas);

6.15.2. Deve permitir recuperar as gravac¢des das intera¢fes utilizando no minimo as
seguintes informagdes:

6.15.2.1. Data/periodo;

6.15.2.2. Por atendente;

6.15.2.3. Filas de atendimento;

6.15.2.4. Tipos de canal (voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas);

6.15.2.5. Dire¢do da interacdo (entrada ou saida);

6.15.2.6. Status da avaliacdo de qualidade;

6.15.2.7. Numero de contato, nome do cliente etc.

6.15.2.8. A solucdo deve ter um fluxo de avaliacdo de gravacao integrado, suportando os
seguintes recursos, para todos os canais gerenciados:
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6.15.2.8.1. Definicdo e gerenciamento de questionarios de qualidade (monitoria da
qualidade);

6.15.2.8.2. Utllizagdo do painel de controle do administrador de qualidade para
monitoramento;

6.15.2.8.3. Calibragem para padronizar as avaliacbes de interacdes;

6.15.2.8.4. Gerenciamento de chaves de criptografia personalizadas para proteger as
interagdes contra acesso ndo autorizado;

6.15.2.8.5. Comentérios e marcacdes diretamente nas interacdes;

6.15.2.9. A solucdo deve permitir baixar e exportar as gravacdes (voz em formato wav).

6.16. Transcricdo de voz e texto (Pesquisa de Satisfacdo) — Speech Analytics:

6.16.1. A solucao de Speech Analytics devera permitir a analise de fala e texto com transcricdo
e ser totalmente integravel a plataforma Saas;

6.16.2. Deve permitir a busca por frases;

6.16.3. Possuir métricas de Contact Center em tempo real e histérico (AHT, desempenho do
atendente, AWT);

6.16.4. Deve permitir a visibilidade em todos os canais (voz, social e e-mail);

6.16.5. Suporte a lingua portuguesa;

6.16.6. Deve fornecer uma visdo das gravacdes de chamadas e transcrigfes de chat;
6.16.7.Deve possuir mecanismos que permitam a localizagcdo de palavras-chave,
correlacionar temas e entender o sentimento no nivel de conversacéo.

6.17. Requisitos de Seguranca:

6.17.1. Todos os acessos a plataforma devem ser controlados com usuario e senha
individuais e com perfis de acessos diferenciados para administrador, supervisor e atendente;
6.17.2. Deve possuir integracdo com base de dados de usuarios centralizada devendo ser
compativel com bases LDAP, incluindo MS Active Directory;

6.17.3. Deve implementar programa de segurancga da informacé&o certificados pelas Normas:
6.17.3.1. PCI Nivel 1: Payment Card Industry Data Security Standards;

6.17.3.2. I1SO 27001: 2013: Information technology — Security techniques — Information
security management systems — Requirements;

6.17.3.3. 1SO 27018: 2019: Information technology — Security techniques — Code of practice
for protection of personally identifiable information (PIl) in public clouds acting as PII
processors.

6.17.4. Transmissao ou troca de dados da solucdo devem utilizar apenas métodos seguros
como TLS, HTTPS e SFTP;

6.17.5. A solucdo em nuvem deve garantir que todas as conexfes de dados sejam
criptografadas incluindo todas as conex8es com navegadores, aplicativos mdveis e outros
componentes que devem ser protegidos via HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure) e
TLS (Transport Layer Security) pela Internet publica;

6.17.6. As conexdes de voz devem criptografar o trafego de voz por meio de TLS (sinalizacéo
SIP) e SRTP (voz IP);

6.17.7. A solucdo em nuvem deve garantir a seguranca das comunicacgdes, criptografando
gravacdes e dados pela Internet publica.

6.18. Relatorios:

6.18.1. A plataforma deve suportar no minimo os seguintes relatorios de atendentes:
6.18.1.1. Detalhes de login e logout de atendentes;

6.18.1.2. Detalhamento do status (pausas) de atendentes;



6.18.1.3.
6.18.1.4.
6.18.1.5.
6.18.1.6.
6.18.1.7.
6.18.1.8.
6.18.1.9.
6.18.2.

6.18.2.1.
6.18.2.2.
6.18.2.3.
6.18.3.

6.18.3.1.
6.18.3.2.
6.18.4.

6.18.4.1.
6.18.4.2.
6.18.4.3.
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Resumo de desempenho dos atendentes;

Métricas de atendentes;

Detalhes de avaliacdo de qualidade de atendentes;

Métricas de filas diarias;

Métricas de filas por intervalo;

Sintese de métricas de fila;

Cddigos de Finalizacao ou tabulagéo.

Deve suportar no minimo os seguintes relatérios de filas:
Métricas de filas diario e por intervalo;

Sintese de métricas de fila;

Cadigos de finalizagéo ou tabulagéo.

Deve suportar no minimo os seguintes relatérios de discador:
Histérico de chamadas do discador;

Desempenho de campanha.

Deve suportar no minimo os seguintes relatorios de interagéo:
Detalhamento da interacao;

Deve permitir exportar relatério em formato pdf, xls e xIsx;
Deve permitir, através de API, exportar dados para plataformas de Bl de mercado,

como Power BI;

6.18.4.4.

A plataforma deve possuir dashboards com informacdes online, segmentado por

filas e por canais de atendimento, com alertas por cédigos de cores, com no minimo as
seguintes estatisticas:

6.18.4.4.1.
6.18.4.4.2.
6.18.4.4.3.
6.18.4.4.4.
6.18.4.4.5.
6.18.4.4.6.
6.18.4.4.7.
6.18.4.4.8.
6.18.4.4.9.

6.18.4.4.10.
6.18.4.4.11.
6.18.4.4.12.
6.18.4.4.13.
6.18.4.4.14.
6.18.4.4.15.
6.18.4.4.16.
6.18.4.4.17.
6.18.4.4.18.
6.18.4.4.19.
6.18.4.4.20.
6.18.4.4.21.
6.18.4.4.22.
6.18.4.4.23.
6.18.4.4.24.
6.18.4.4.25.
6.18.4.4.26.

Recebidas;

Atendidas;

% Atendidas;

Abandono em fila;

Taxa de abandono em fila;
Abandono no ramal;

Taxa de abandono no ramal;
Tempo em fila;

Volume em fila;

Maior tempo em fila;

Transferidas;

% Transferida;

Tempo de tratamento;

Tempo de pds atendimento;
Tempo em espera,;

Nivel de servico;

Atendentes disponivel;
Atendentes por tipo de status;
Tempo de login e logout dos atendentes;
Pesquisa de satisfacéo;

% pesquisa de satisfacao;
Campanhas de Saida;

Histoérico de chamadas do discador;
Sucesso de Campanha discagem;
Interacéo; e

Detalhamento de Interacao.

6.19. Especificacbes dos assistentes virtuais:
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6.19.1. A plataforma devera suportar o atendimento ndo humano por URA, Web chat, bem
como por chat integrado com as redes sociais: Facebook Messenger e Instagram;

6.19.2. A plataforma devera suportar também o atendimento ndo humano por chat integrado
com os servigos de mensageria instantanea: WhatsApp, Web Chat e Telegram;

6.19.3. O atendimento ndo humano sera feito por assistentes virtuais (URA bots e Chatbots)
0s quais terdo capacidade de usar plataforma de computacéo cognitiva (inteligéncia artificial).
6.19.3.1. A CONTRATADA deveré criar um avatar, sob orienta¢cdo e com aprovagao prévia
do SESI/SENAI - DR/TO, a ser utilizado nos atendimentos dos assistentes virtuais.

6.19.4. Nos servicos dos assistentes virtuais e de inteligéncia artificial sera utilizado
processamento de linguagem natural (NLP - Natural Language Processing);

6.19.5. Nos servicos dos assistentes virtuais sera oferecida ao cliente a opcéo de acionar o
atendente humano a qualquer momento;

6.19.6. Nos atendimentos por voz serdo repassadas ao atendente humano as opc¢des de
URA selecionadas anteriormente pelo cliente;

6.19.7. Nos atendimentos por escrito sera repassado ao atendente humano todo o dialogo
anterior mantido com o assistente virtual;

6.19.8. Na transferéncia do atendimento para um atendente humano, serdo transferidas
também as informagdes da jornada do cliente;

6.19.9. O atendimento por assistentes virtuais devera permitir a criacdo de regras de
roteamento e de transferéncia para atendimento humano com base:

6.19.9.1. Na jornada do cliente;

6.19.9.2. No canal que o cliente escolheu;

6.19.9.3. No perfil do cliente e/ou negdcios do cliente, devendo possivel, neste caso,
consulta as bases de dados do SESI/SENAI - DR/TO;

6.19.9.4. Regras baseadas em palavras-chave e respostas do cliente.

6.19.10. A CONTRATADA devera implementar o acesso dos assistentes virtuais a scripts de
atendimento carregados nas bases de conhecimento;

6.19.11. A plataforma registrara as perguntas dos clientes, as respostas dos assistentes
virtuais a essas perguntas e as respectivas reacdes dos clientes as respostas dos assistentes
virtuais para fins de avaliagdo de desempenho dos assistentes;

6.19.11.1. A plataforma tera a capacidade de reprogramar automaticamente os assistentes
virtuais para que estes “aprendam” a utilizar as respostas mais satisfatérias para os clientes
e a desprezar as respostas ndo satisfatérias.

6.19.12. A CONTRATADA analisara o desempenho dos assistentes virtuais e fara
retreinamentos/reprogramacdes desses assistentes a fim de melhorar o seu desempenho;
6.19.13. Devera ser possivel o acompanhamento em tempo real dos atendimentos em
execugao por assistentes virtuais;

6.19.14. Os atendentes humanos poderao assumir o controle de um atendimento ndo humano
para corre¢éo de curso;

6.19.15. A plataforma devera permitir a personalizagdo do atendimento ndo humano,
possibilitando tratar os usudrios que se identifiquem de forma personalizada;

6.19.16. Devera ser possivel gerar protocolos de atendimento para atendimentos de
assistentes virtuais, bem como registrar esses atendimentos no banco de dados dos
atendimentos;

6.19.17. ACONTRATADA devera alocar os servicos de assistentes virtuais, motores de busca
e computagao cognitiva na quantidade, com a qualidade e no tempo necessério para atender
0s niveis de servico previstos no contrato de prestacao de servico.

6.20. Servico de Licenciamento do Hosting Whatsapp Business API:
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6.20.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o licenciamento referente ao Hosting
Whatsapp Business APl e quaisquer configuragcbes que sejam necessérias para o
funcionamento da solugéo de Chatbots na plataforma do Whatsapp;

6.20.2. A CONTRATADA deve ser homologada junto ao Whatsapp Business API, para
realizar todas as integracdes necessarias para o funcionamento da solucdo de Chatbots na
plataforma do Whatsapp.

07. SERVICOS PARA OPERACAO DA PLATAFORMA CONTACT CENTER

7.1. Configuracéo da Plataforma:

7.1.1.A CONTRATADA devera realizar a interligacéo da plataforma de Contact Center com o
entroncamento SIP disponibilizado pelo SESI/SENAI DR/TO.

7.1.2.A CONTRATADA devera realizar todas das configuragdes necessarias para a conexao
do servigo no entroncamento através do protocolo SIP, disponibilizada pelo CONTRATANTE.
7.1.3.Seré& de responsabilidade da CONTRATADA quaisquer configuracdes que se fizerem
necessarias para ofuncionamento adequado dos equipamentos e da solugéo.

7.2. Servigos de Configuracédo da Central de Atendimento (0800):

7.2.1.A CONTRATADA devera realizar:

7.2.1.1. O cadastro dos perfis, por exemplo: administradores, supervisores, atendentes e
qualquer outro cadastro para utilizagédo da plataforma;

7.2.1.1.1. Caso os CONTRATANTES opte, durante a vigéncia do contrato, por realizar a
autenticacdo na plataforma de modo sincronizado com o Active Directory sera de
responsabilidade da CONTRATADA realizar toda a configuracdo necessaria para a
interligacao.

7.2.2.0 cadastro de todas as filas de atendimento, por exemplo: 0800, e-mail, midias sociais
e mensagens Instantaneas;

7.2.3.Realizar a configuracdo de todos os atendentes que terdo pesquisa de satisfacao;
7.2.4.0 cadastro da lista de finalizacbes ao encerrar uma ligacdo, por exemplo: Queda da
Ligacao (midia de voz), Atendimento realizado (todas as midias), Atendimento encerrado pelo
cliente (todas as midias) e falha no sistema (todas as midias);

7.2.5.A configuragéo do horario de atendimento;

7.2.6.0 cadastro das listas de pausas, por exemplo: Solicitado pelo Staff, 1° Intervalo, 2°
Intervalo, Ginastica Laboral, Ligagéo finalizada antes do término do atendimento, Chat e
Toalete;

7.2.7.Criar as skills (habilidades) dos atendentes e vincula-los nas respectivas filas de
atendimento;

7.2.8.Roteamento de voz com as prioridades, habilidades (skills) e atendente preferencial,
7.2.9.Premissas para o roteamento de voz, no minimo 4 (quatro):

7.2.9.1. Filas virtuais;

7.2.9.2. Habilidades (skills);

7.2.9.3. Cddigos de finalizagdo (motivos de finalizacao da chamada);

7.2.9.4. Motivos de pausa.

7.3. URA:

7.3.1.A CONTRATADA devera realizar a criagdo da URA conforme fluxos definidos durante
a implantacdo para o menu de atendimento inicial e para a pesquisa de satisfagdo apos
finalizar um atendimento;

7.3.2.0S CONTRATANTES podera realizar alteragdes com o auxilio da CONTRATADA sem
Onus adicionais nas realizagfes destes servicos.
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7.3.3.A CONTRATADA poderé sugerir melhorias no fluxo de acordo com seu conhecimento
e funcionalidades da plataforma para melhorar a experiéncia do cliente nos atendimentos
realizados pela equipe do 0800;

7.3.4.Ser& de responsabilidade dos CONTRATANTES disponibilizar os audios que seréo
utilizados na URA.

7.4. E-mail:

7.4.1.A CONTRATADA deveré realizar todas as configuracbes para o funcionamento dos
atendimentos através da midia de e-mail;

7.4.2.A CONTRATADA devera realizar o roteamento de e-mail com prioridade, habilidade
(skill) e atendente preferencial;

7.4.3.Premissas de roteamento de e-mail:

7.4.3.1. Conexao com no minimo 1 (uma) caixa de e-mail;

7.4.3.2. Criacdo de no minimo 5 (cinco) habilidades (skills);

7.4.3.3. Criacdo de no minimo 5 (cinco) motivos de finalizacao da interacéo.

7.4.3.4. O CONTRATANTE fornecera o(s) enderego(s) de e-mail que é utilizado e
configurado na plataforma do Office 365.

7.5. Qualidade:

7.5.1. A CONTRATADA devera realizar todas as configuragdes referente a qualidade;
7.5.2. Premissas referente a qualidade:

7.5.2.1. Criacdo de uma unidade de negécio em um Unico ambiente (producao);

7.5.2.2. Criagdo de no minimo 5 (cinco) formularios com no minimo 10 (dez) perguntas,
utilizando os tipos de pergunta disponiveis na biblioteca padréo;

7.5.2.3. Criacdo de no minimo 5 (cinco) relatérios padroes;

7.5.2.4. Criagdo de no minimo 5 (cinco) grupos de usuarios e perfis de acesso.

7.6. Pesquisa de Satisfacao:

7.6.1.A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes referente a pesquisa de
satisfacdo e o acompanhamento dela;

7.6.2. A CONTRATADA devera realizar transcri¢cdo de voz dos elogios em texto.

7.7. Midias Sociais:

7.7.1.A CONTRATADA devera realizar todas as configuracbes para o funcionamento das
seguintes midias sociais utilizadas pelos CONTRATANTES: Facebook e Instagram;

7.7.2.0 CONTRATANTE forneceré as informagdes das contas relacionados as midias sociais
informadas no item anterior;

7.7.3.Devera integrar as mensagens diretas/privadas na listagem de interacées para resposta
por dentro da plataforma de Contact Center deste processo, quando a rede permitir.

7.8. Mensagens Instantaneas:

7.8.1.A CONTRATADA devera realizar todas as configuracfes para o funcionamento das
mensagens instantaneas através de WhatsApp e WebChat;

7.8.2.0S CONTRATANTES fornecera as informacdes necessarias para a configuracdo deste
servigo.

7.9. Integragdes com o CRM Dynamics:
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7.9.1. A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para a integracdo da
plataforma de Contact Center com a solu¢ao do CRM Dynamics utilizado pelo SESI/SENAI -
DR/TO;

7.9.2. As Integracdes serdo de responsabilidade da CONTRATADA;

7.9.3. Na realizacdo da integracdo, deverd aparecer na tela do atendente os seguintes
campos do CRM Dynamics: Dados cadastrais, registro de atendimento/ocorréncia, consulta
de produtos e agendas, base de conhecimento (artigos de conhecimento), pedidos,
oportunidades, entre outros;

7.9.4. Qualquer edicao, atualizacdo ou novos preenchimentos nos campos citados acima, a
plataforma devera realizar a atualizacao delas no CRM Dynamics;

7.9.5. A CONTRATADA devera realizar a construcdo de uma URA com integracdo com o
Dynamics;

7.9.6. Fluxo da informacéo na Plataforma de Contact Center (voz):

7.9.6.1. Cliente entra em contato por telefone;

7.9.6.2. Contact Center identifica o cliente através de telefone ou CPF;

7.9.6.3. Contact Center consulta o numero de telefone ou CPF do cliente na base do
Dynamics;

7.9.6.4. Contact Center pergunta se o cliente gostaria de falar sobre um ticket/chamado
existente, ou se trata-se de uma nova solicitagéo;

7.9.6.5. Contact Center consulta se existe algum ticket/chamado aberto no Dynamics;
7.9.6.6. Caso cliente escolha falar sobre ticket/chamado existente, o Contact Center exibira
o ticket/chamado para o atendente que receber a ligacao;

7.9.6.7. Caso o cliente opte por falar sobre um novo assunto, o Contact Center abrira um
novo ticket/chamado no Dynamics, e encaminhara para o atendente que receber a ligacao;
7.9.6.8. Contact Center encaminha a ligacdo para um atendente disponivel, trazendo
informacg0des sobre o perfil do cliente.

7.9.7. Fluxo da informacéo na Plataforma de Contact Center (E-mail):

7.9.7.1. A CONTRATADA devera realizar a configuragdo quando chegar um e-mail na fila de
atendimento, para que ele seja consultado no banco de dados do CRM (Dynamics) trazendo
todas as informacdes relacionadas ao cliente;

7.9.8. Fluxo da informacéo na Plataforma de Contact Center (Whatsapp e WebChat):
7.9.8.1. A CONTRATADA devera realizar a configuracdo quando chegar um chat na fila de
atendimento, para que ele seja consultado no banco de dados do CRM (Dynamics) trazendo
todas as informacdes relacionadas ao cliente;

7.9.9. Visualizagao e consulta de calendarios da plataforma do Office 365:

7.9.9.1. Permitir visualizagdo e consulta de calendarios da plataforma do Office 365 para
consultar a disponibilidade das agendas (calendarios) dos colaboradores do SESI/SENAI -
DR/TO para a programacao dos atendimentos que serdo agendados.

7.10. Acompanhamento:

7.10.1. A CONTRATADA devera disponibilizar técnico(s) para acompanhar, remotamente,
as atividades das operacdes iniciais, de toda equipe nos primeiros 2 (dois) dias de
funcionamento de cada recurso (canal) implantado.

7.11. Treinamento Contact Center:

7.11.1. A CONTRATADA deverd realizar treinamento contemplando todos os recursos e
funcionalidades disponibilizadas pela solucéo;

7.11.2. O treinamento devera ocorrer no formato online;

7.11.3. Os treinamentos nao deverdo prever numero minimo de participantes;

7.11.4. O treinamento devera prever, no minimo, 4 (quatros) turmas, sendo:
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7.11.5. Administradores: carga horaria minima de 6 (seis) horas;

7.11.6. Supervisores: carga horaria minima de 6 (seis) horas;

7.11.7. Atendentes (duas turmas separadas): carga horaria minima de 3 (trés) horas.
7.11.8.0s treinamentos deverdo contemplar todas as funcionalidades de utilizacdo do
Sistema, segmentando os contetdos por Administradores, Supervisores e Atendentes.
7.11.9.0 treinamento devera ser realizado imediatamente apds os testes e ativacdo do
sistema, e antes de sua entrega definitiva em operagéo ao cliente, sob pena de comprometer
a parte pratica do curso.

7.12. Servico de Configuragcdo do Chatbots:

7.12.1.Serd de responsabilidade da CONTRATADA realizar todas as instalagbes e
configuragdes iniciais da plataforma, sendo entregue ao SESI/SENAI - DR/TO pronta para ser
utilizada;

7.12.2. A CONTRATADA devera configurar a plataforma de Chatbots para todos os canais
que os CONTRATANTES desejar utilizar. Exemplo: Whatsapp Business e Facebook
Messenger, disponiveis em todas as plataformas digitais do SESI/SENAI - DR/TO;

7.12.3. A CONTRATADA devera realizar todas as integracdes com a plataforma de Contact
Center disponibilizada neste processo licitatério e com a plataforma de CRM Dynamics;
7.12.4. Serd de responsabilidade da CONTRATADA realizar o cadastro dos acessos da
equipe dos CONTRATANTES para o0 acesso a plataforma de Chatbots;

7.12.5.A CONTRATADA deverd implementar os fluxos de atendimentos conforme
necessidade do SESI/SENAI - DR/TO para a realizacdo das interacbes com o0s
clientes/usuarios;

7.12.6. A CONTRATADA devera conceder a gestdo completa os CONTRATANTES para a
criacdo e edigdo dos fluxos de atendimento do Chatbots;

7.12.7. A CONTRATADA devera fornecer uma quantidade de até 50 (cinquenta) respostas
para o inicio da operacéo da plataforma;

7.12.8.A  CONTRATADA devera fornecer a quantidade de até 5 (cinco) fluxos de
atendimentos para o inicio da operacao da plataforma;

7.12.9.0s CONTRATANTES disponibilizardo a base de conhecimento para que a
CONTRATADA integre nos autoatendimentos;

7.12.10. A CONTRATADA devera configurar para que a plataforma de Chatbots inicie os
atendimentos nos referidos canais, possibilitando a transferéncia ou escolha pelo usuario,
para o atendimento humanizado;

7.12.11. A CONTRATADA devera configurar a pesquisa de satisfacao do atendimento por
parte do usuario/cliente;

7.12.12. A CONTRATADA devera sugerir proposicdes de melhorias e/ou de novas
demandas relacionadas as solu¢Bes conversacionais com base na sua experiéncia de
mercado durante o processo de implantacao;

7.12.13. A CONTRATADA devera compartilhar insights sobre como melhorar os triggers de
conversacao, qualidade das respostas (com base nas taxas de abandono de acordo com o
tipo de resposta);

7.12.14. Seréo de responsabilidade da CONTRATADA no momento da implantag&o:
7.12.14.1.Criacao de conta e a ativagdo da solucéo;

7.12.14.2.Orientar os CONTRATANTES sobre a interpretacdo de relatérios e estatisticas;
7.12.14.3.Coordenacédo geral do projeto e das equipes;

7.12.14.4.Servigo de carga e ajuste inicial de conhecimento;

7.12.14.5.Sugestéo para respostas decisivas;

7.12.14.6.Diferentes formas de perguntar;

7.12.14.7.Adaptagdo do contetudo aos segmentos definidos;
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7.12.14.8.Adaptacédo do contetdo aos canais utilizados;

7.12.14.9.Alternativas de expressao da intencgéo.

7.12.15. A CONTRATADA devera disponibilizar um profissional para realizar o
acompanhamento por 1 (um) més (aproximadamente 176hs) com a finalidade de avaliar o
comportamento da solucdo e de instruir toda a equipe na operacao da solucao.

7.13. Treinamento Chatbots:

7.13.1. A CONTRATADA devera realizar treinamento contemplando todos os recursos e
funcionalidades disponibilizadas pela solucao;

7.13.2. O treinamento devera ocorrer no formato online;

7.13.3. O treinamento ndo devera prever nimero minimo de participantes;

7.13.4. 0 treinamento devera prever, no minimo, 2 (duas) turmas, sendo 01 para usuarios
(teleatendentes) e outra para Administradores / Supervisores.

7.14. Integragc6es CRM Dynamics e Plataforma de Contact Center:

7.14.1. A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para a integracdo da
plataforma de Chatbots com a solugdo do CRM Dynamics utilizado pelo SESI/SENAI - DR/TO
e com a plataforma de Contact Center fornecida neste processo;

7.14.2. Todas as Integracdes seréo de responsabilidade da CONTRATADA;

7.14.3. Os CONTRATANTES definirdo quais os campos do CRM Dynamics e da plataforma
de Contact Center a serem integrados com a plataforma de Chatbots, no momento da
configuragao.

7.14.4. A presente contratacdo decorre da necessidade de atendimento de funcionalidades
gque o atual sistema utilizado ndo contempla em sua operacao, tais como: escalabilidade na
sua utilizacdo e pagamento conforme sua utilizacéo, plataforma em nuvem que permite a
flexibilidade de acesso de qualquer local sem restringir suas funcionalidades, suporte as
midias sociais, por exemplo, WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram, e-mail e chat,
sistemas de telefonia. Possibilidade de integracdo da solucdo com Bots e inteligéncia artificial.
Além de outras limitagdes, como, entrega de relatorios estratégicos utilizados para tomada de
decisdo, possibilidade de atualizacdo do sistema e integragdo com a solu¢cdo do CRM
Dynamics utilizado pelo SESI/SENAI - DR/TO.

08. DO SUPORTE TECNICO

8.1. ACONTRATADA devera prestar o servigo de suporte de acordo com o0 escopo contratado
sem O6nus os CONTRATANTES.

8.2. Disponibilizacao de suporte técnico especializado na sustentacdo e utilizacdo das
plataformas, em regime 24 x 7 em portugués (Brasil), contemplando a realiza¢éo de todas as
atividades necessarias ao alcance e a manutencao do Acordo de Nivel de Servico (ANS) sem
custo adicional.

8.3. A CONTRATADA devera disponibilizar um numero telefénico para o atendimento de
solicitacdes de suporte técnico.

8.4. A CONTRATADA prestara os servigos em seu endereco de maneira remota, por telefone,
e-mail, chat ou acesso remoto fornecido pelos CONTRATANTES. Caso seja verificada a
impossibilidade de resolucdo da atividade desta maneira, a CONTRATADA devera prestar 0s
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servicos de modo presencial, no endereco sede dos CONTRATANTES, dentro do SLA
especificado no item 10.1.

8.5. A CONTRATADA devera oferecer equipe qualificada e certificada para os atendimentos
de suporte técnico a problemas detectados nas solugoes.

8.6. ACONTRATADA devera fornecer PORTAL especifico com acesso restrito (login e senha)
para abertura de chamados com a possibilidade de descricdo detalhada e nivel de urgéncia
do incidente e/ou problema.

8.7. Cada chamado aberto devera gerar um namero Unico para acompanhamento da solucao.

8.8. As principais responsabilidades da CONTRATADA referente ao suporte técnico sao:
8.8.1.Funcionar como um ponto central de contato para o cliente;

8.8.2.Atuar no processo de restauracdo dos servicos sempre que possivel (Resolu¢cdo no
primeiro contato);

8.8.3.Escalonar o chamado para o nivel apropriado;

8.8.4.Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negécio;

8.8.5.Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;

8.8.6.Aumentar a satisfacdo do usuario;

8.8.7.Maximizar a disponibilidade do servico.

8.9. Os servigos de suporte técnico serédo classificados em 2 (dois) tipos, como:
8.9.1.Suporte Técnico Proativo:

8.9.1.1. Serdo consideradas atividades de suporte Técnico Proativo todas aquelas que visam
a manutencdo do ambiente existente tais como as atividades principais descritas a seguir:
8.9.1.1.1. Atualizacéo de firmwares dos equipamentos;

8.9.1.1.2. Aplicacéo de updates e correcoes;

8.9.1.1.3. Verificagéo rotineira de funcionamento;

8.9.1.1.4. Alteracbes de configuracdes, previamente discutidas, definidas e agendadas,
desde que ndo acarretem mudancgas de estrutura do ambiente;

8.9.1.1.5. Qutras atividades que tenham o carater preventivo, mesmo que nao explicitamente
especificadas acima.

8.9.2.Suporte Técnico Reativo:

8.9.2.1. Serdo consideradas atividades de suporte Técnico Reativo, todas aquelas que
visam resolugdo de um problema existente, tais como as atividades principais descritas a
seguir:

8.9.2.1.1. Abertura de chamados juntos ao fabricante para substituicdo de equipamento,
pecas e auxilio na resolucdo de problemas;

8.9.2.1.2. Verificagdo de erros e alertas;

8.9.2.1.3. Resolucao de problemas, de qualquer espécie, que estejam sendo causados pelas
solugdes e equipamentos objetos deste escopo;

8.9.2.1.4. Auxilio na identificacdo de causas de problemas e comportamentos ndo comuns
nas solucdes objetos deste escopo;

8.9.2.1.5. Auxilio para resolucéo de duvidas existentes;

8.9.2.1.6. Alteracdo de configuragbes, de qualquer espécie, desde que ndo impactem
significativamente nas configuracdes da plataforma;

8.9.2.1.7. Outras atividades que tenham o carater corretivo, mesmo que nao explicitamente
especificadas acima.
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8.9.3.A equipe de suporte técnico devera prestar apoio de ponta a ponta, a toda e qualquer
atividade inerente a utilizacdo das plataformas para os administradores indicados pelos
CONTRATANTES, em conformidade com o Acordo de Nivel de Servigo (ANS).

09. SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS DE ATENDIMENTO POS
IMPLANTACAO

9.1. Servigcos eventuais de Analise e Desenvolvimento de sistemas de atendimento néo
previstos explicitamente na etapa de implantacdo serdo solicitados por conveniéncia dos
CONTRATANTES, tais servigos serdo contratados conforme o valor da hora técnica definido
na tabela do modelo de proposta comercial.

10. CLASSIFICACAO DE ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS) E MULTAS

10.1. Para definicdo dos niveis de servicos que serdo entregues, serdo consideradas as
seguintes informacdes quanto a Classificagdo dos Chamados:

Grau de Prazo de Prazo de . )
Severidade| Resposta | Resolugado Caracterizagdo da Severidade
Indisponibilidade em producéo das solu¢des ou
Alta Ematé 1 |Em até 2 horas| de alguma funcionalidade critica para utilizagéo
hora util Uteis das solugbes (indisponibilidade total das
plataformas).
) ) Impedimento de execugdo de determinada
Média Em ate 4 |Em até 8 horas| fyncionalidade que n3o cause impacto ao fluxo
horas (teis uteis normal de utilizacdo das plataformas.

Esclarecimento de duvidas, sugestdes de
melhorias e pequenos erros ou falhas que nao
impecam a execugdo de  nenhuma
_ Em até 8 Em até 24 funcionalidade das plataformas.  Sempre que
Baixa horas Uteis | horas Gteis | for necessaria uma mudanca na solugdo ou
alteracdo de configuracdo, a CONTRATADA
devera apresentar um prazo para sua
realizacéo.

11. DAS PENALIDADES
11.1. As penalidades serdo aplicadas conforme previsto no edital de licitagdo e minuta de
contrato.

12. DA VISTORIA

12.1. As licitantes interessadas poderdo realizar vistoria técnica nas instalacdes fisicas dos
CONTRATANTES, a fim de conhecer e realizar o levantamento de informacfes acerca da
topologia de telecomunicacdes e infraestrutura de rede, bem como, a sala para a instalacao
e conexdo dos equipamentos. Para este fim, devera ser feito agendamento prévio com o
Gestor do Contrato Leanne Carvalho Barbosa ou Gestor Administrativo do Contrato, Gessyca
Praxedes, pelo telefone (63) 3229-5777 / 5770. As visitas poderao ser agendadas de segunda
a sexta-feira, das 8h30 as 11h30 e das 14h30 as 17h30.
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12.2. Se porventura, houver necessidade da adequacdo da infraestrutura no local de
instalagdo para o funcionamento do Sistema de Comunicacdo de Voz ofertado, 0s
CONTRATANTES sera responséavel pela execucdo destes servigos.

12.3. As licitantes ndo poderé&o alegar o desconhecimento das condi¢des e grau de dificuldade
existente como justificativa para se eximirem das obrigacbes assumidas ou em favor de
eventuais pretensfes de acréscimos de precos em decorréncia da execucao do objeto desta
Licitacao.

13. CONDICOES E CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

13.1. A partir da assinatura do contrato as partes terdo o prazo de 48h para dar inicio a
primeira fase do planejamento, que € iniciada pela reunido de Kickoff, onde deverdo ficar
definidos e validados os seguintes temas:

13.1.1.Discussédo e detalhamento do cronograma de implantacdo, com avaliacdo de
prioridades e definicdo de papéis e responsabilidades das partes;

13.1.2. Elaborag&o de matriz de comunicacado entre os envolvidos, com indicacdo de papéis
e responsabilidades;

13.1.3. As reunides de acompanhamento entre os envolvidos ocorrerdo de acordo com a
necessidade;

13.1.4. As atividades terdo inicio somente apds reunido de alinhamento, realizada no formato
online, para esclarecimentos, orientacdes, definicdo de cronograma de execucdo, sendo a
mesma agendada por mensagens eletrdnicas e com antecedéncia minima de 1 (um) dia util.

13.2. Os servicos poderdo ser executados de forma remota, ndo sendo necessérias
reunides presenciais desde que autorizados pelo gestor do contrato.

13.3. Nas atividades executadas na sede do SESI/SENAI — DR/TO, de acordo com a
necessidade do projeto e dos CONTRATANTES, sera de responsabilidade da CONTRATADA
arcar com todos os custos de locomoc¢éo de seus profissionais para execucdo dos servicos,
ou seja, o0s CONTRATANTES nao ira ressarcir qualquer tipo de despesa de viagem e/ou
hospedagem.

13.4. Prazo de entrega, instalagdo, configuracdo e testes da Plataforma de Contact Center
devera ocorrer em até 35 (trinta e cinco) dias corridos, apés a assinatura do contrato.

13.5. A CONTRATADA sera responsavel pelo fornecimento de todos os equipamentos,
recursos e acessorios necessarios a instalagdo da Plataforma de Contact Center, objeto do
edital.

13.6. O transporte de materiais, equipamentos, pessoal, ocorrerdo por conta da
CONTRATADA.
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13.7. O SESI/SENAI - DR/TO realizara, apés a instalacdo e configuracdo, os testes e
aceitacdo do projeto no prazo de até 10 (dez) dias uteis ap6s a comunicacdo formal da
CONTRATADA.

14. CRITERIO DE JULGAMENTO

14.1. O critério utilizado pela comissao para julgamento das propostas sera o de menor preco
GLOBAL.

15. DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
15.1. Os documentos de habilitagdo deveréo ser apresentados conforme previsto no edital de
licitacdo, sob pena de inabilitacao.

16. QUALIFICACAO TECNICA
16.1. Os documentos de qualificacao técnica deverdo ser apresentados conforme previsto no
edital de licitagdo, sob pena de inabilitacao.

17. TESTE DE CONFORMIDADE

17.1. As empresas proponentes que participarem do certame licitatorio, denominadas
licitantes, deverao ofertar solu¢des tecnoldgicas que atendam as funcionalidades e requisitos
estabelecidos na tabela ao final deste item.

17.2. A licitante provisoriamente classificada em primeiro lugar devera apresentar amostra
dos itens cotados em comprovagdo ao atendimento a todas as exigéncias em data e hora a
ser definida. No ato da declaracéo de classificacéo, a licitante classificada e apta a participar
do teste de conformidade devera apresentar documento com 0s requisitos tecnoldgicos.

17.3. A participacdo do teste de conformidade e desempenho da solugdo seréa conduzida por
uma equipe técnica do SESI/SENAI - DR/TO que possa validar todos os itens previstos na
tabela ao final deste item.

17.4. O teste de conformidade serd realizado em sesséo publica, no edificio sede do
SESI/SENAI - DR/TO, Quadra ACSE 1, Rua Pedestre SE 03, Lote 34-A, Edificio Armando
Monteiro Neto - Plano Diretor Sul, Palmas/TO, em horéario a ser definido, onde a licitante
devera acessar via web, em equipamento fornecido pelo SESI/SENAI - DR/TO que permita o
atesto de todas as funcionalidades pela Unidade de Mercado - Unimercado. Os demais
componentes para a realizagdo do teste de conformidade, ficaréo sob responsabilidade do
proponente.

17.5. O SESI/SENAI - DR/TO disponibilizara o ambiente onde sera realizada a apresentacao
da solucéo. A licitante tera até 05 (cinco) dias Uteis ap0s a classificagdo para a preparacao do
ambiente e instalac&o da ferramenta, para validar as funcionalidades e requisitos da solugéo
ofertada e o teste de desempenho.

17.6. Realizado o teste de conformidade, a Unimercado emitir4 parecer conclusivo sobre a
realizacdo do teste de conformidade, do qual conste manifestacdo sobre o atendimento das
funcionalidades requeridas na tabela abaixo, o qual ser& encaminhado & Comisséo
Permanente de Licitacdo, para prosseguimento do certame.



SESI§SENAI-

PELO FUTURO DO TRABALHO

17.7. Para que a licitante seja aprovada no teste de conformidade, serd necessario o
atingimento de 90% dos itens a serem comprovados. Se a licitante ndo demonstrar o
atendimento minimo definido, a proposta serd desclassificada, devendo ser chamada a
segunda colocada do certame que realizara o teste de conformidade nas mesmas condi¢tes
da primeira colocada. A chamada sera feita até que uma das licitantes atenda, o %

(percentual) requerido no teste de conformidade dos requisitos abaixo:

PONTOS PONTOS

o
N° REQUISITOS DETALHE (META)  (REAL)
Sera feita uma simulacdo de atendimento em
Canai tempo real por meio da plataforma de
anais . . .
1 L atendimento no formato receptivo e ativo 2
Digitais . L
envolvendo 0s seguintes canais: telefone, e-
mail, chat, whatsapp e redes sociais.
Seréo testados dois perfis de usuarios, um com
permissao de executor (realizar atendimento) e
5 Canais outro como administrador (visualizar relatérios, 5
Digitais cadastrar usuarios, definir skill de atendimento
e identificar a gravacado/histérico do
atendimento executado).
Devera ser possivel visualizagdo, em tempo
. real da fila de espera dos atendimentos status
Canais . ~ :
3 Diditai dos atendentes. Para simulagdo da fila de 2
igitais . L ; . .
espera, a licitante devera incluir mais dois
clientes.
4 Canais Demonstrar a funcionalidade de envio de 5
Digitais mensagens através do Whatsapp (HSM).
5 Campanhas | Demostrar a funcionalidade de criacdo de 5
Ativas campanha Ativa no médulo de telefonia.
Demostrar a funcionalidade de utilizacdo do
6 Discador discador no formato power dialer em uma 2
campanha de ativo.
o Demonstrar a funcionalidade de criar planilha
Monitoria da o . . L.
7 . de monitoria da qualidade e tipos de relatorios 1
qualidade o
da monitoria.
Demonstrar a geragéo de relatérios de histérico
Portal de . . N
Relatérios deA desempenho, hora a hora, dl_a a dlq, més a
) . més, com quebras e por analista, célula de
8 (incluindo . : . 2
. atendimento e hierarquia (gestores,
painel em , d o d . .
tempo real) superwsore’s)., as métricas descritas no item
6.18 “Relatorios” desse termo.
Portal de Apresentar modelo de relatério de todos os
Relatérios indicadores da operacao ativa (penetracgéo, alob,
9 (incluindo contato com a pessoa certa e 2
painel em conversdao/efetividade), incluindo a visdo por
tempo real) campanha e consolidado.
Porta}l (_:Ie Apresentar modelo de dashboard com
Relatorios ) . - .
) : visualizacdo de todos os indicadores descritos
10 (incluindo ; u A . . 2
. no item 6.18 “Relatorios” desse termo, incluindo
painel em

tempo real

as respectivas volumetrias e desempenho.
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Apresentar moédulo para monitoramento online
de ligacdo e de outros canais, assim como o
formato para resgate de ligacbes gravadas da
operacao.

11 Gravador

Demonstrar nas funcionalidades da URA que
ela permite:
e Configuracdo de Menu de atendimento
com interface simples.

12 URA

Demonstrar nas funcionalidades da URA que
ela permite:

13 URA ¢ Configuracdo da voz que irdo fornecer as 1
respostas aos clientes através de uma
tecnologia que transforme texto em voz.

Demonstrar nas funcionalidades da URA que
ela permite:

14 URA e Derivagdo das ligagcbes para uma 1
determinada célula de acordo com a
navegacdao do cliente pelo menu da URA.

Demonstrar nas funcionalidades da URA que
15 URA ela permite: 1
¢ URA Ativa, enviando mensagens de voz

18. PAGAMENTO

18.1. OS CONTRATANTES pagara mensalmente a CONTRATADA o valor referente a
solucdo e servicos descritos nos itens 1, 2, 3, 4 e 5 da tabela que consta no item 5.1.
“Descricao da Especificagao e Quantidade”, de acordo com os quantitativos utilizados no més.

18.2. OS CONTRATANTES pagara a CONTRATADA o valor total diluidos mensalmente em
partes iguais durante os 12 primeiros meses do contrato, referente a solucao descrita no item
6 (Hosting Whatsapp Business API para conexao do Chatbot) e ao servico descrito no item 7
(Servico de instalagéo, configuracdo e treinamento da Plataforma Omnichannel), da tabela
que consta no item 5.1. “Descricao da Especificacdo e Quantidade”.

18.3. O pagamento sera efetuado pelo SESI/SENAI - DR/TO a CONTRATADA em moeda
corrente nacional, mediante a apresentacdo de notas fiscais devidamente atestadas pela
fiscalizacdo, nas seguintes condicdes:

18.3.1. Condicao de Pagamento: fica estabelecido que pagamentos serdo efetuados mediante
deposito ou transferéncia bancaria em conta corrente em nome da CONTRATADA, em até 15
(quinze) dias apds a entrega servico contratado, em conformidade com as prerrogativas deste
Termo de Referéncia e mediante a apresentacdo dos documentos abaixo, vigentes na data
do pagamento de cada nota fiscal:

a) CERTIDAO NEGATIVA DE TRIBUTOS FEDERAIS;
b) CERTIFICADO DE REGULARIDADE DO FGTS (CRF) EMITIDO PELA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL - PARA PESSOA JURIDICA.
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18.3.2. A CONTRATADA devera manter durante todo o periodo relativo a execucéo do objeto
contratado as mesmas condi¢des de habilitacdo exigidas neste Termo de Referéncia.

18.3.3. Constatando-se a perda da regularidade fiscal no curso da execuc¢éo do contrato, a
CONTRATADA sera notificada por escrito, para no prazo de 05 (cinco) dias Uteis regularizar
sua situacao, ou apresentar defesa.

18.3.4. O prazo do item anterior podera ser prorrogado a critério do SESI/SENAI — DR/TO.

18.3.5.Ndo havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a
Administracdo adotara as medidas necessarias a rescisdo do Contrato em execucgdo, nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla
defesa.

18.3.6. A nota fiscal de SERVICO devera ser emitida entre os dias 01 a 25 de cada més, de
acordo com os dados constantes no pedido de compras, conforme abaixo:

e SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI / DR-TO, CNPJ:
03.777.433/0001-46, situado na Quadra ACSE 1, Rua Pedestre SE 03,
Lote 34-A, 3° andar, Edificio Armando Monteiro Neto - Plano Diretor Sul,
CEP: 77.020-016, Palmas/TO.

e SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL — SENAI /
DR-TO, CNPJ: 03.777.465/0001-41, situado na Quadra ACSE 1, Rua
Pedestre SE 03, Lote 34-A, 2° andar, Edificio Armando Monteiro Neto -
Plano Diretor Sul, CEP: 77.020-016, Palmas/TO.

18.4. Sendo identificada cobranga indevida, os fatos serdo informados a CONTRATADA, e a
contagem do prazo para pagamento sera reiniciada a partir da reapresentacéo da Nota Fiscal
devidamente corrigida.

18.5. Sendo identificada cobranga indevida apds o pagamento da Nota Fiscal, os fatos serdo
informados a CONTRATADA para que seja feita a devida compensacao / glosa do valor
correspondente no préximo documento de cobranca.

18.6. Em hipotese alguma serdo pagos servi¢cos nao utilizados.

19. DA VIGENCIA

19.1. O contrato devera entrar em vigor a partir da data de assinatura e tera vigéncia pelo
periodo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada por igual periodo, nos termos do Art. 34
do Regulamento de Licitacdes e Contratos do SESI e SENAL.

20. DA REVISAO DE PRECOS E REAJUSTES

20.1. Os precos permanecerdo invariaveis pelo periodo de 12 (doze) meses, salvo se houver
alteracao de precos em decorréncia de desequilibrio econémico-financeiro do contrato.
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20.2. Os valores contratados poderao ser atualizados apo6s 12 (doze) meses, com base ha
variacdo do IGP-M (FGV), desde que os valores estejam compativeis com aqueles praticados
no mercado pelas demais prestadoras dos servi¢cos do objeto deste instrumento.

21. DAS OBRIGACOES
21.1. ObrigacGes da CONTRATADA:

21.2.

Observar todas as condicfes e requisitos constantes neste Termo de Referéncia;
Notificar o SESI/SENAI - DR/TO, por escrito, quaisquer fatos que possam pdr em risco
a execucao do presente objeto;

Respeitar as normas e politicas de seguranca do SESI/SENAI - DR/TO;

Cumprir com os prazos de entrega estabelecidos neste Termo de Referéncia;
Responsabilizar-se por todos 0s encargos operacionais para execucao dos servicos;
Comprovar, a qualguer momento, o pagamento dos tributos que incidirem sobre a
execucdo dos servicos prestados;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao SESI/SENAI - DR/TO ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucédo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo SESI/SENAI -
DR/TO;

Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execugao
do objeto, mesmo que para isso outra solugéo ndo prevista tenha que ser apresentada
para aprovacao e implementacdo, sem 6nus adicionais para ao SESI/SENAI - DR/TO,
desde que responsabilidade da CONTRATADA;

Manter total sigilo sobre os servicos executados, vedada a divulgacédo de qualquer
informacg&o sem a prévia autorizagdo do SESI/SENAI - DR/TO;

Comunicar aos CONTRATANTES qualquer anormalidade constatada e prestar os
esclarecimentos solicitados;

Responder pelos encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratagao;
Devera possuir profissionais devidamente qualificados para a execucao dos servicos
de instalacéo, de configuracdo e de suporte técnico;

Assumir a defesa e responsabilizar-se pelo 6nus resultante de quaisquer acoes,
demandas, custos e despesas decorrentes de acgles judiciais que lhe venham a ser
atribuidas por forga de lei, relacionadas com o cumprimento da prestacéo de servico;
Responder perante o SESI/SENAI - DR/TO e terceiros por eventuais prejuizos e danos
decorrentes da execucgao dos servicos.

Obrigacdes dos CONTRATANTES:

Prestar as informagfes e 0s esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitada
pelo representante da CONTRATADA, inclusive comunicado por escrito e
tempestivamente, qualquer mudancga de administracéo e endereco de cobranga, bem
como, qualquer ocorréncia relacionada com a entrega dos equipamentos;

Designar um ou mais responsaveis para afiscalizacdo das instalacdes e configuracdes
das solugbes, com autoridade para autorizar possiveis modificagBes, caso sejam
necessarias;

Efetuar as medicdes e os pagamentos devidos nas condi¢cbes estabelecidas e
pactuadas.



SESI§SENAI-

PELO FUTURO DO TRABALHO

22. DA RESCISAO CONTRATUAL
22.1. A inexecucao total ou parcial de condi¢cdes avencadas pode acarretar rescisdo do
contrato, com as consequéncias contratuais e as previstas em lei e regulamento.

22.2. Sao motivos para a rescisao do contrato:

l.
Il.
M.
V.
V.

VI.

Caso de inadimpléncia de qualquer das clausulas contratuais;

Ocorrendo liquidagao judicial, concordata ou faléncia da CONTRATADA,

N&do cumprimento do contrato, sem justa causa e prévia comunicacdo o
CONTRATANTE;

Supressédo, por parte do CONTRATANTE, de servicos que acarretem
modificacdo do valor inicial do contrato além do valor permitido;

Atraso injustificado superior a 90 (hoventa) dias do pagamento devido pelo
CONTRATANTE decorrente do fornecimento do servi¢o ja recebido;
Assegura-se a CONTRATADA o direito de optar pela suspensédo do
cumprimento das obrigacdes até que seja normalizada a situagéo.

22.3. Nao cabera a CONTRATADA indenizacdo de qualquer espécie nos casos em que a
mesma der causa a rescisdo contratual por inadimpléncia de qualquer uma das normas
contratuais vigentes e/ou ndo mencionadas neste termo, caso em que a CONTRATADA sera
considerada responsavel para todos os efeitos legais.

23. DA DOTACAO ORCAMENTARIA
23.1. As despesas serdo custeadas pela conta de recursos alocados nos centros de
responsabilidades, conforme abaixo:

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — SESI/ DR-TO

Unidade: |290109 UNIMERCADO-UNIDADE DE MERCADO

Centro: 30703020102 |CALL CENTER

SERVICO DE MANUT. E DESENV. DE
31010604007 SOFTWARES

Conta: 31010628002 | AQUISICAO DE LICENCA DE USO-PJ

SERVICOS ESPECIALIZADOS DE
31010620002 TERCEIROS - PJ

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL — SENAI/ DR-TO

Unidade: [290109 UNIMERCADO-UNIDADE DE MERCADO

Centro: 30703020102 |CALL CENTER

SERVICO DE MANUT. E DESENV. DE
31010604007 |SOFTWARES

Conta: 31010628002 |AQUISICAO DE LICENCA DE USO-PJ
SERVICOS ESPECIALIZADOS DE
31010620002 | TERCEIROS - PJ
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24. DA GESTAO E FISCALIZAGAO
24.1. A Gestdo do Contrato sera realizada pela colaboradora Falange Barros de Moura, a
fiscalizacdo administrativa ficara a cargo da colaboradora Gessyca Praxedes Almeida Silva e

Gestao Técnica do Contrato ficara a cargo do Calebe Araudjo Santos — UNITI.

24.2. A acdo e/ou omissao, total ou parcial, da Fiscalizagdo ndo eximird a CONTRATADA da
integral responsabilidade pela execucdo do objeto deste contrato.

25. DAS CONSIDERACOES FINAIS

25.1. O SESI/SENAI-DR/TO poderé alterar ou revogar o presente instrumento, a qualquer
tempo, desde que justificado.

25.2. A CONTRATADA devera fornecer todo suporte necessdério para a dinamizacao,
atendimento e concretizagdo do objeto deste instrumento.
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ANEXO Il
DECLARACAO

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATO IMPEDITIVO E DE INEXISTENCIA DE
MENORES
Palmas (TO), ...... de i de 2022.

Ao
SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI-DR/TO
SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI-DR/TO

Prezados Senhores,

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n°

, por meio de seu representante legal Senhor ,
portador da Cédula de Identidade n° , expedida pelo , inscrito
no CPF sob o n° , DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins desta

licitacdo, Pregdo Eletrénico n° 001/2022, Processo Licitatorio n°® 009/2022 SESI/SENAI-
DR/TO, declara que:

a) Nao emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
ndo emprega menores de 16 (dezesseis) anos, salvo se na condi¢cdo de aprendiz, a partir
dos 14 (quatorze) anos.

b) N&o foi declarada iniddnea para licitar ou contratar com a Administracéo Publica e com as
entidades do Sistema “S” (SENAI, SESI, SESC, SEBRAE, etc...), bem como comunicara
qualguer fato ou evento superveniente quanto a habilitacdo ao certame supra,
especificamente a Qualificagdo Técnica, Regularidade Fiscal, Capacidade Juridica e
Situacdo Econbémico-Financeira.

¢) Nao foi declarada inidénea pelo Tribunal de Contas da Unido, nos termos do art. 46 da Lei
n° 8.443/1992

Atenciosamente,

(Assinatura do representante legal ou proprietario)
CNPJ da Empresa

(Papel timbrado da empresa)
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) ANEXO Il
DECLARACAO DE RELACAO DE PARENTESCO

PROCESSO LICI'[ATORIO N° 009/2022 SESI/SENAI-DR/TO
PREGAO ELETRONICO N° 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO

Declaro, sob as penas da lei e para fins de contratagdo com o SESI/SENAI-TO, que nos
quadros da empresa

CNPJ n°
INEXISTE vinculo de parentesco por consanguinidade ou por
afinidade entre Socios, Gerentes ou Diretores até o 3° grau, com Dirigentes, Gerentes,
Assessores e Conselheiros do SESI/SENAI Tocantins.

Em caso positivo, citar os nomes dos parentes e qual a relagdo de parentesco:

1° Nome:
Relagéo de parentesco:

2° Nome:
Relagéo de parentesco:

3° Nome:
Relagéo de parentesco:

Cidade, data.

Nome e assinatura do Representante Legal da Licitante
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ANEXO IV

MINUTA DO CONTRATO
PROCESSO LICITATORIO N° 009/2022 SESI/SENAI-DR/TO

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM O
SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI-
DR/TO E O SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI-
DR/TO E A
EMPRESA.......ooiiiiiiiieee

Pelo presente instrumento particular, de um lado o SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA -
SESI-DR/TO, inscrito no CNPJ sob n° 03.777.433/0001-46, neste ato representado por sua
Superintendente, Sra. Roseli Ferreira Neves Sarmento, e o0 SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI-DR/TO, inscrito no CNPJ sob 0 n°® 03.777.465/0001-
41, ambos com sede na Quadra ACSE 1, Rua de Pedestre, SE 3, N° 34-A, Plano Diretor Sul,
Palmas-TO, CEP.: 77020-016, doravante denominado CONTRATANTES, e, do outro lado a

EMPresa ......cccceveeeenes , inscrita N0 CNPJ sob 0 N ... , com sede na Rua
............................ CEP..............ecvvveeee...., neste ato representado por seu Proprietario,
Sl , doravante denominada simplesmente CONTRATADA, resolvem

celebrar o presente contrato no ambito do Processo Licitatorio n°® 009/2022 SESI/SENAI-
DR/TO, Pregéo Eletrénico n°® 001/2022, mediante as clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

O presente contrato tem como objeto a contratacdo de empresa para prestacao de servico de
licenca de uso de plataforma tecnoldgica de Contact Center Omnichannel em nuvem a fim de
trazer caracteristicas fundamentais ao desenvolvimento dos negdcios do SESI/SENAI-DR/TO
através do atendimento e relacionamento com os clientes nos diversos canais remotos e
digitais de forma integrada, contemplando os servigcos de configuracéo, treinamento e de
suporte técnico preventivo e corretivo, conforme edital de Pregdo Eletrénico n° 001/2022
SESI/SENAI-TO.

Paragrafo Unico: Constituem parte integrante deste contrato, independentemente de
transcricdo, o edital de licitagdo e seus anexos, 0os documentos relacionados com a fase de
habilitacdo, a proposta apresentada pela Contratada e demais documentos que integram o
processo licitatorio.

CLAUSULA SEGUNDA - DO PRECO
A CONTRATADA compromete-se a fornecer os objetos especificados abaixo, nas condi¢cbes
aqui descritas:

Quant. Valor
Item | Tipo Descrigdo/Especificacdo Maxima Unitario

(A) (B)

Valor Anual
(A) x (B)

Licengas de Omnichannel para uso da plataforma tecnoldgica de Contact
Center para os Teleatendentes contemplando:

1 Solugdo 14
- Todas as funcionalidades/recursos descritos no item 4.1.1.;
-- Suporte técnico descrito no item 8 do termo de Referéncia.
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Licengas de Omnichannel para uso da plataforma tecnoldgica de Contact
Center para o Supervisor e Backoffice, contemplando:
2 Solugdo 02
- Todas as funcionalidades/recursos descritos no item 4.1.1.;
-Suporte técnico descrito no item 8 do termo de Referéncia.
- Interagcdes Whatsapp Receptivo

) - X Estimativa
x Nota: interagdes corresponde ao volume de atendimentos
3 Solugdo| . . 40.000
independentemente da quantidade de mensagens trocadas na (ano)
interagdo.
Estimativa
4 Solugdo| -Acdo de disparos de mensagens ativas aos Clientes via WhatsApp (HSM) 60.000
(ano)
Estimati
. Servigo de Analise e Desenvolvimento de sistemas conforme descrito no stimativa
5 Servico | | P o P 5 240 horas
item 9 do Termo de Referéncia (hora técnica pés-implantagdo) (ano)
6 Solugdo -Hosting Whatsapp Business API para conexdo do Chatbot (item 6.20 do 02

Termo de Referéncia)

-Servico de instalagdo, configuracdo e treinamento da Plataforma

7 servigo Omnichannel. Detalhamento descrito no item 7 do Termo de Referéncia.

Valor Global RS

Paragrafo Primeiro: Os pregos deverdo ser propostos considerando-se todos os tributos
(impostos, taxas, emolumentos, contribuicbes fiscais e parafiscais), inclusive o transporte
(frete) dos objetos até o local de entrega.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA devera incluir no fornecimento, os licenciamentos
dos sistemas operacionais, hardware, software e quaisquer outros produtos gque sejam
necessarios para o bom funcionamento da Plataforma de Contact Center.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA
O contrato tera vigéncia de 12 meses, contados a partir da data de sua assinatura, podendo
ser prorrogado mediante termo aditivo a critério das partes.

CLAUSULA QUARTA — DO PAGAMENTO

Os CONTRATANTES pagardo mensalmente a CONTRATADA o valor referente a solucdo e
servigos descritos nos itens 1, 2, 3, 4 e 5 da tabela que consta no paragrafo segundo, de
acordo com os quantitativos utilizados no més.

Paragrafo Primeiro: Os CONTRATANTES pagardao a CONTRATADA o valor total diluidos
mensalmente em partes iguais durante os 12 primeiros meses do contrato, referente a solugéo
descrita no item 6 (Hosting Whatsapp Business API para conexdo do Chatbot) e ao servigo
descrito no item 7 (Servico de instalacdo, configuracdo e treinamento da Plataforma
Omnichannel), da tabela que consta na clausula segunda.

Pardgrafo Segundo: O pagamento serd efetuado pelo SESI/SENAI - DR/TO a
CONTRATADA em moeda corrente nacional, mediante a apresentacdo de notas fiscais
devidamente atestadas pela fiscalizagéo, nas seguintes condi¢des: Condicdo de Pagamento:
fica estabelecido que pagamentos serdo efetuados mediante depodsito ou transferéncia
bancéaria em conta corrente em nome da CONTRATADA, em até 15 (quinze) dias apls a
entrega do servico contratado, em conformidade com as prerrogativas deste Termo de
Referéncia e mediante a apresentacdo dos documentos abaixo, vigentes na data do
pagamento de cada nota fiscal:
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a) CERTIDAO NEGATIVA DE TRIBUTOS FEDERAIS;
b) CERTIFICADO DE REGULARIDADE DO FGTS (CRF) EMITIDO PELA
CAIXA ECONOMICA FEDERAL - PARA PESSOA JURIDICA.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA devera manter durante todo o periodo relativo a
execucdo do objeto contratado as mesmas condi¢bes de habilitacdo exigidas no edital de
licitacéo.

Paragrafo Quarto: Constatando-se a perda da regularidade fiscal no curso da execucao do
contrato, a CONTRATADA sera notificada por escrito, para no prazo de 05 (cinco) dias Uteis
regularizar sua situacdo, ou apresentar defesa.

Paragrafo Quinto: O prazo do paragrafo anterior podera ser prorrogado a critério do
SESI/SENAI — DR/TO.

Paragrafo Sexto: Ndo havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente,
a Administracdo adotara as medidas necessarias a rescisdo do Contrato em execuc¢ao, nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla
defesa.

Paragrafo Sétimo: A nota fiscal de SERVICO devera ser emitida entre os dias 01 a 25 de
cada més, de acordo com os dados constantes no pedido de compras, conforme abaixo:

e SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI / DR-TO, CNPJ:
03.777.433/0001-46, situado na Quadra ACSE 1, Rua Pedestre SE 03, Lote
34-A, 3° andar, Edificio Armando Monteiro Neto - Plano Diretor Sul, CEP:
77.020-016, Palmas/TO.

e SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL — SENAI /
DR-TO, CNPJ: 03.777.465/0001-41, situado na Quadra ACSE 1, Rua
Pedestre SE 03, Lote 34-A, 2° andar, Edificio Armando Monteiro Neto -
Plano Diretor Sul, CEP: 77.020-016, Palmas/TO.

Paragrafo Oitavo: Sendo identificada cobranca indevida, os fatos serdo informados a
CONTRATADA, e a contagem do prazo para pagamento sera reiniciada a partir da
reapresentagdo da Nota Fiscal devidamente corrigida.

Paragrafo Nono: Sendo identificada cobrancga indevida apos o pagamento da Nota Fiscal, os
fatos serdo informados & CONTRATADA para que seja feita a devida compensacéo / glosa
do valor correspondente no proximo documento de cobranca.

Paragrafo Décimo: Em hip6tese alguma serdo pagos servicos nado utilizados.

CLAUSULA QUINTA — DAS PENALIDADES
Pela inexecucao total ou parcial do contrato o SESI/SENAI-DR/TO podera, garantida a prévia
defesa, aplicar &8 CONTRATADA as seguintes sancoes:

a) Adverténcia;

b) Multa;

c) Resciséo;

d) Suspenséao do direito de licitar com o SESI/SENAI por periodo de até 02 (dois) anos.
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Paragrafo Primeiro: O atraso no prazo da entrega do objeto implicara, a cada ocorréncia,
multa correspondente a 1% (um por cento) por dia de atraso, calculada sobre o valor total do
contrato, até o limite de 20% (vinte por cento) desse valor.

Paragrafo Segundo: Na hipdtese mencionada no paragrafo anterior, o atraso injustificado
por periodo superior a 20 dias caracterizara o descumprimento total da obrigacdo, sendo que
apos o 20° dia de atraso, o SESI/SENAI tera direito de recusar a execug¢ao ou entrega da
contratacdo, de acordo com sua conveniéncia e oportunidade, comunicando a adjudicada a
perda de interesse no recebimento da nota fiscal/fatura para pagamento do objeto deste
contrato, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas neste instrumento.

Paragrafo Terceiro: Ocorrido a rescisdo por motivo retrocitado, o contratante podera
contratar o remanescente mediante dispensa de licitagcdo com fulcro no art. 9° XVII do RLC
do SESI/SENAI, observando a ordem de classificagdo da licitacdo e as mesmas condiges
oferecidas pela licitante vencedora, ou adotar outra medida legal para aquisicdo do item ora
contratado.

Paradgrafo Quarto: Quando aplicadas as multas previstas, mediante regular processo
administrativo, poderdo elas serem compensadas, por ocasido dos pagamentos devidos ao
Contratado, nos termos dos artigos 368 e 380 do Cddigo Civil.

Paradgrafo Quinto: Na imposicdo de compensacdo, nos termos do item anterior ou,
inexistindo pagamento vincendo a ser realizado pelos CONTRATANTES, ou, ainda sendo
este insuficiente para possibilitar a compensacgéo de valores, a contratada ser& notificada a
recolher a importancia remanescente das multas aplicadas, no prazo maximo de 10(dez) dias,
contados da data do recebimento, pela contratada, do comunicado formal da decisdo definitiva
de aplicagdo da penalidade, sem prejuizo das demais sancdes legais cabiveis ou cobradas
judicialmente.

Paragrafo Sexto: Serdo considerados injustificados os atrasos ndo comunicados
tempestivamente e indevidamente fundamentados, a aceitacdo da justificativa ficara a
critério do Contratante.

Paragrafo Sétimo: Sempre que ndo houver prejuizo para o contratante, as penalidades
impostas poderéo ser relevadas ou transformadas em outras de menor san¢ao, ao seu critério.

Paragrafo Oitavo: Caso a contratada descumpra as clausulas desse instrumento podera ser
suspenso o direito de licitar com o SESI/SENAI por até dois anos.

Paragrafo Nono: A aplicacdo das penalidades sera precedida da concessao da oportunidade
de ampla defesa por parte da Contratada, na forma da lei.

CLAUSULA SEXTA — DAS CONDICOES E CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO
A partir da assinatura deste contrato as partes terdo o prazo de 48h para dar inicio a primeira
fase do planejamento, que é iniciada pela reunido de Kickoff, onde deveréo ficar definidos e
validados os seguintes temas:
o Discussdo e detalhamento do cronograma de implantacdo, com avaliacdo de
prioridades e definicdo de papéis e responsabilidades das partes;
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e Elaboracao de matriz de comunicagéo entre os envolvidos, com indicagéo de papéis
e responsabilidades;

e As reunides de acompanhamento entre os envolvidos ocorrerdo de acordo com a
necessidade.

e As atividades terdo inicio somente apds reuniao de alinhamento, realizada no formato
online, para esclarecimentos, orientacdes, definicho de cronograma de execucéo,
sendo a mesma agendada por mensagens eletrénicas e com antecedéncia minima de
1 (um) dia util.

Paragrafo Primeiro: Os servigcos poderdo ser executados de forma remota, ndo sendo
necessarias reunides presenciais desde que autorizados pelo gestor do contrato.

Paragrafo Segundo: Nas atividades executadas na sede do SESI/SENAI - DR/TO, de acordo
com a necessidade do projeto e dos CONTRATANTES, serda de responsabilidade da
CONTRATADA arcar com todos os custos de locomocéao de seus profissionais para execugao
dos servicos, ou seja, os CONTRATANTES néo ira ressarcir qualquer tipo de despesa de
viagem e/ou hospedagem.

Paragrafo Terceiro: Prazo de entrega, instalacdo, configuracéo e testes da Plataforma de
Contact Center devera ocorrer em até 35 (trinta e cinco) dias corridos, apds a assinatura do
contrato.

Paradgrafo Quarto: A CONTRATADA sera responséavel pelo fornecimento de todos os
equipamentos, recursos e acessorios necessarios a instalacdo da Plataforma de Contact
Center.

Paragrafo Quinto: O transporte de materiais, equipamentos, pessoal, ocorrerao por conta da
CONTRATADA.

Paragrafo Sexto: O SESI/SENAI - DR/TO realizara, ap0s a instalacdo e configuragédo, 0s
testes e aceitacdo do projeto no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds a comunicacao formal
da CONTRATADA.

CLAUSULA SETIMA — DAS ESPECIFICACOES
Requisitos Gerais e Gestao da Plataforma de Contact Center:

e O ambiente de Contact Center Omnichannel deve ser estruturado sob plataforma
Gnica (all-in-one) 100% web, incluindo os moédulos de gestdo e administragéo,
contendo a interacdo de todos os canais (voz, e-mail, midias sociais e mensagens
instantaneas — WhatsApp e WebChat);

e A plataforma deve permitir integracdo com o CRM — Microsoft Dynamics 365;

¢ O ambiente deve permitir atualizacdes periddicas e automaticas sem necessidade de
interrupcao do servico com gerenciamento de mudancas;

e Deve possuir interface de atendimento unificada suportando todos os canais de
atendimento do Contact Center Omnichannel;

e Plataforma Omnichannel unificada de gestdo de midias, possibilitando a integracéo
tecnolégica atraves de parceiros homologados pelo fornecedor da plataforma;

e Deve permitir a customizacdo da URA - Entrada e Saida de chamadas;

e Deve permitir que ao término do atendimento, as chamadas sejam encaminhadas
incondicionalmente a pesquisa de satisfacao;
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A plataforma deve possuir linguagem em portugués;

Principais recursos de gestao:

Modificar o comportamento para os canais de atendimento (midias) suportados,
adicionar e eliminar membros de fila, atribuir cédigos de finalizacdo ou tabulagéo e
outras configuracBes relacionadas ao roteamento ACD (Distribuidor automético de
chamadas), para cada fila de atendimento;

Criar e gerenciar cédigos de finalizacdo ou tabulacao;

Gerenciar a biblioteca de respostas pré-definidas que os operadores utilizam durante
o trabalho com interacoes;

Criar e gerenciar alertas e regras para gerar notificacbes baseadas em limites pré-
estabelecidos com base nos indicadores em tempo real do contact center;

Gerenciar configuragfes de associagcdo dos numeros de atendimento as URA’s da
plataforma;

Gerenciar os horarios de atendimento do contact center;

Gerenciar campanhas de discador, modos de discagem, regras de reniténcia, regras
de negdcio para apoiar estratégias de discagem, filtragem de mailing, mapeamento de
resultados de discagem (cédigos de finalizacdo ou tabulacdo) e pesquisas de
auditoria;

Localizar e reproduzir gravagdes de interagfes atuais (em andamento) ou passadas,
com base em critérios de busca, independentemente do tipo de midia (voz ou texto),
possibilitando exportar as gravagées individualmente.

Paragrafo Primeiro: Requisitos de Interface do Usuario:

A interface da solugéo deve ser unificada, ou seja, todas as funcionalidades solicitadas
deverdo ser apresentadas em interface Unica para o atendente, Backoffice, supervisor,
administrador e desenvolvedor;

Os atendentes devem possuir a capacidade de atendimento simultdneo de entradas
de interac¢des de voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas;

Deve permitir aos usuarios, no minimo:

Alternar seu status e/ou associacédo com filas de atendimento receptivo e ativo;
Receber e trabalhar com multiplas interagdes simultaneamente em diferentes tipos de
canais (voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas), encaminhadas para
ele pelo mecanismo de roteamento de interacdes da plataforma;

Solicitar a ajuda de supervisores através da interface do usuario;

O usuério deve acessar suas estatisticas de desempenho, métricas de gerenciamento
de tempo, resultados da monitoria da qualidade, entre outros indicadores (TMA,
chamadas atendidas etc.);

Utilizar scripts de atendimento ativo ou receptivo;

Selecionar e utilizar respostas pré-determinadas durante o trabalho com interagées;
Acessar a base de conhecimento interna;

Acessar sua caixa interna de mensagens da plataforma;

Deve possuir codigos de finalizacdo e tempo e encerrar interacdes concluidas durante
o trabalho p6s-chamada (ACW-tempo de pds-atendimento);

Visualizar o histérico de intera¢des dos clientes por todos os canais.

Deve permitir aos supervisores/administradores, no minimo:

Localizar as interacdes de voz, e-mail, midias sociais, mensagens instantaneas, que
estdo sendo tratadas pelos operadores em tempo real, bem como, conferir a andlise
da linha do tempo de cada interagéo;
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Escutar e Monitorar as interacdes de voz e a atividade das filas;

Ativar ou desativar operadores nas filas de atendimento;

Visualizar indicadores em tempo real e estatisticas da operacdo e dos atendentes
(Exemplo: nivel de servico, TMA, TME, chamadas abandonadas, recebidas e
atendidas, controle de pausas, relatérios da monitoria, quantidade de interacdes nos
canais digitais, TMR etc.);

Visualizar informac8es sobre as interacdes concluidas (Exemplo: horéario de inicio e
término de atendimento, se solicitou auxilio durante atendimento etc.);

Localizar e reproduzir gravactes de interagdes passadas, utilizando critérios simples,
cumulativos ou nao, de busca (Exemplo: data, tipo de midia, fila de atendimento,
operador etc.);

Extracdo de relatérios da operacdo em formato pdf, xIs ou xlIsx;

Permitir a extracdo de relatérios online da operacdo em formato csv;

Permitir que os supervisores respondam as solicitacbes de ajuda enviadas pelos
operadores através da interface de usuario da plataforma;

Modificar o comportamento para os canais de atendimento (midias) suportados por
atendente;

Adicionar e eliminar membros de fila, atribuir cédigos de finalizacdo (tabulacdo) e
outras configuragdes relacionadas ao roteamento DAC (distribuidor automatico de
chamadas) para cada fila de atendimento;

Criar e gerenciar codigos de finalizacao (tabulagéo);

Gerenciar a biblioteca de base de conhecimento que os operadores utilizam durante
0 trabalho com interacbes para todos os canais de atendimento citados nesse
documento;

Criar e gerenciar alertas e regras para gerar notificacées baseadas em limites pré-
estabelecidos com base nos indicadores em tempo real do Contact Center;
Gerenciar fluxos de atendimento de interacdes de voz, e-mail, midias sociais e
mensagens instantaneas;

Gerenciar os horarios de atendimento do Contact Center;

Gerenciar campanhas de discador, modos de discagem, regras de reniténcia, regras
de negdcio para apoiar estratégias de discagem, filtragem de mailing, mapeamento de
resultados de discagem (tabulacéo);

Criar e gerenciar formularios de qualidade (monitoria da qualidade) para todos os
canais gerenciados;

As repostas prontas devem contemplar parametros preenchidos automaticamente
como nome do cliente e nome do atendente;

Deve permitir a transferéncia de um atendimento para outro atendente ou supervisor
mantendo o histérico de atendimento;

Deve suportar os navegadores Google Chrome e Firefox.

Paragrafo Segundo: Requisitos de Interface do Supervisor:

A interface utilizada pelo Supervisor deverd ser a mesma utilizada pelo operador,
porém com 0 acesso a recursos adicionais, como:

Localizar e escutar interagces em andamento sendo tratadas pelos operadores, em
tempo real, bem como conferir a analise de linha do tempo de cada interacao;
Monitorar a atividade das filas pelas quais é responsavel;

Ativar ou desativar operadores nas filas de atendimento;
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Visualizar métricas em tempo real e estatisticas dos atendentes;

Visualizar informacdes sobre as intera¢des concluidas;

Localizar e reproduzir gravacdes de interacdes passadas, utilizando critérios simples
de busca (Exemplo: data, tipo de midia, fila de atendimento, operador etc.);

Extracao de relatérios historicos da operacéo;

Responder as solicitacdes de ajuda enviadas pelos operadores.

Paragrafo Terceiro: Requisitos de Classificacao de Interacdes e Tabulacdes:

A solugéo deve permitir ao atendente finalizar o atendimento e escolher uma tabulacéo
customizavel ao atendimento. A tabulacdo deve ser registrada como atributo da
interagdo de modo a permitir seu uso em relatérios e dashboards;

Deve ser possivel forgar a necessidade de sele¢édo de cédigo para que o atendente
fique disponivel para proximo atendimento;

As tabulacdes devem ser especificas por fila ou grupo de atendimento.

Paragrafo Quarto: Requisitos de Roteamento e Controle de Trafego (Roteamento de
Telefonia):

Deve permitir a criagdo de regras de roteamento com base em regras de negécio, por
qualquer canal de atendimento suportado pela plataforma;

Permitir a criacdo de regras de roteamento e prioriza¢ao para interagdes Omnichannel,
incluindo todos os canais suportado pela plataforma, para, no minimo, os seguintes
critérios:Nivel de servigo;Habilidade dos atendentes; Pontuagéo das habilidades dos
atendentes; Identificag@o da categoria do cliente; Horario de atendimento; Hora do dia,
dia da semana e data do ano; Numero de atendente disponiveis; Numero de
atendentes logados; Tempo de espera em fila; Chamada mais antiga na fila.

Deve permitir a combinacéo de regras de roteamento de chamadas com informacgfes
relacionadas a chamada de voz incluindo:

ANI (Automatic Number Identification) provido pela rede;

DNIS (Dialed Number Identification Service);

Troncos de entrada (TDM, IP/SIP);

Permitir configuracéo e criagdo de ramais SIP e WebRTC.

Contemplar a funcionalidade Cut-Thru, ou seja, permitir que, a partir do momento que
o cliente conhecer os menus e souber quais teclas deve apertar para prosseguir, ndo
serd mais necessério escutar toda a gravagdo, ele pode interromper os menus e
agilizar ainda mais o atendimento.

Paragrafo Quinto: Requisitos de Edicdo de Fluxo de Interacgdes:

A solucdo devera prover interface grafica web-based para a criacdo de fluxos de
atendimento e tarefa de criagdo de fluxos com base em processos do tipo “drag-and-
drop” parametrizando os processos de atendimento, definindo entrada, tratamento,
resposta, acompanhamento e notificacdes para todos os canais gerenciados;

Deve permitir a transferéncia de chamadas para um atendente ou fila;

Devera permitir alteracdes no fluxo sem interrupgéo de servicos;

Devera permitir que um fluxo seja utilizado como entrada ou saida para outro fluxo;
Deve permitir a integracdo com aplicagdes externas via Web Services e API;
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Deve permitir a orquestragéo de fluxos automatizados de voz, e-mail, midias sociais e
mensagens instantaneas;

Deve incluir recursos de TTS para os fluxos de voz;

Deve incluir recursos por reconhecimento de voz, por exemplo, escolher uma opcao
da URA por voz ao invés de digitar a opcéo;

Deve permitir a utilizagdo de audios em formato wav.;

A URA deve ser customizavel e permitir o armazenamento na préopria plataforma das
versdes de configuragcfes anteriores, possibilitando subir uma configuracdo antiga de
forma répida sem precisar acionar o time de desenvolvimento para refazer o fluxo de
hora;

Deve permitir a busca por informacdes em um banco de dados externo, passar o
controle a um submenu ou realizar operagdes de controle de chamada, por exemplo,
consultar CNPJ no banco de dados dos CONTRATANTES e trazer outras informagdes
relacionadas a este CNPJ;

A plataforma devera permitir a integragdo com qualquer campo do CRM Dynamics 365
(exemplo: apresentar na plataforma, informacdes do cadastro do cliente e permitir que
elas possam ser editadas).

Paragrafo Sexto: Requisitos do Discador e Call-back:

Deve permitir a criagé@o e gestdo de campanhas de discagem ativa, com classificacao
de chamadas, e totalmente integrada ao mecanismo de roteamento da plataforma;

A ferramenta deve suportar pelo menos os seguintes modelos de discagem: URA ativa
ou reversa: discador transfere a chamada para uma URA (que pode dar a opgéo de
transferir para um atendente) ou simplesmente reproduzir um audio; Power Dialer: o
sistema primeiro identifica um atendente disponivel e somente apds esse processo ele
inicia a discagem automética, fazendo o encaminhamento ao atendente apenas das
ligagbes atendidas por humano. O sistema permite que o supervisor do contact center
defina quantos contatos simultaneos poderdo ser acionados quando um atendente
ficar livre; Preview: o atendente inicia a chamada manualmente (ou automaticamente
depois de um tempo pré-definido), conforme mailing previamente selecionado.

Deve suportar modo de operagao “Blended” (receptivo e ativo), com suporte para
atender diversos canais simultaneamente. Exemplo: a plataforma/servico identifica os
momentos de ociosidade e oferece interagfes ativas a atendentes participantes de
determinadas campanhas;

A solucdo deve possuir um recurso de call-back a ser ofertado no minimo nas
seguintes situacdes: Quando o tempo em fila estiver alto; Quando a interacéo ocorrer
fora do horario de atendimento do servigo solicitado; Quando o melhor atendente para
o atendimento n&o estiver disponivel; Quando agendado pelo cliente na web ou em
outros canais de atendimento integrados.

Paragrafo Sétimo: Requisitos do Sistema de E-mail: Deve permitir o recebimento e envio de
e-mail para clientes, deve possuir as seguintes funcionalidades:

Criacdo de caixas de armazenamento de acordo com os assuntos recebidos;

Permitir a distribuicAo de mais de um e-mail aos atendentes para atendimentos
simultaneos;

Criacdo de status para cada e-mail;
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Mensagem de confirmacéo de recebimento de e-mail automética parametrizavel pelo
SESI/SENAI - DR/TO;

Funcionalidade para identificacdo automéatica através da leitura do contetido do e-mail
e/ou assunto correspondente;

Blogueio de recebimento de SPAM (mensagens indevidas ou mala direta) por
remetente e/ou palavra-chave;

Defini¢cdo de prioridades e prazos de tratamento por assunto para que o sistema possa
encaminhar os e-mails bem como gerar relatérios de gestdo baseados nos prazos;
Encaminhamento dos e-mails automatico para os atendentes de acordo com o
endereco de recebimento;

Direcionar automaticamente os e-mails aos atendentes para tratativa, de acordo com
seu perfil, sem a necessidade de escolha do e-mail a ser tratado pelo atendente;
Oferecer ao atendente a possibilidade de utilizacdo de respostas pré-definidas, que
devem ser enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com apenas poucos cliques;
Permitir armazenamento de respostas prontas, divididas por areas tematicas,
Subtemas, perfis dos clientes, busca por palavra-chave etc.;

Funcionalidades béasicas de envio de e-mail, como: formatagdo de texto, inserir
imagens no corpo do e-mail, anexos de arquivos, multiplos destinatarios, corretor
ortogréafico em portugués etc.;

Roteamento das interacdes seguindo as regras do negdécio que serdo parametrizadas
pelos administradores;

Criacao de “nova mensagem”, permitindo ao atendente enviar mensagem ao cliente e
ndo apenas responder, tal funcionalidade deve ser opcional e habilitada pelo
administrador;

Armazenamento do histérico de atendimentos, com acesso aos historicos dos
atendimentos em tempo real e com busca das respostas anteriores por cliente;

Envio automatico de pesquisa de satisfagdo apos atribuicdo de determinado status;
Moédulo de Gestdo em tempo real para acesso as informacgfes (e-mails recebidos,
respondidos, rejeitados, encaminhados, TMR, chat recebidos e abandonados, TMA
etc.);

Extracéo de relatorios gerenciais e detalhados dos atendimentos por atendente e por
periodo (data: dia/més/ano e tempo: horas / minutos / segundos).

Paragrafo Oitavo: Requisitos dos Mensageiros Instantaneos: E o mddulo responsavel por
permitir o atendimento ao cliente via plataforma web utilizando servicos de mensageria
instantanea. Deve permitir:

A CONTRATADA devera oferecer nativamente na plataforma, ou integrar na
plataforma, as suas expensas, ferramentas proprias ou de terceiros para atendimento
aos clientes e para execucdo de campanhas utilizando os servicos de mensageria
instantanea: WhatsApp, WebChat e Telegram;

Os custos de licenciamento e liberacdo de APIs junto ao Facebook Business /
WhatsApp Business / WebChat / Telegram, se aplicaveis, serdo de responsabilidade
da CONTRATADA,;

Os atendimentos e campanhas usando os servicos de mensageria, a serem realizados
por atendentes humanos e ndo humanos, deverdo integrar-se com os demais canais
de atendimento e, quando o cliente for identificado, os atendimentos deverdo ser
registrados no banco de dados dos atendimentos;
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Os aplicativos eventualmente desenvolvidos/implantados pela CONTRATADA para
implantar o atendimento utilizando mensageiros instantdneos deverdo utilizar
tecnologia compativel com o0 ambiente computacional e seguirdo padrdes arquiteturais
e de seguranca do SESI/SENAI - DR/TO;

Outras funcionalidades que devem ser consideradas para os servicos de mensageiros
instantaneos:

Atendimentos simultaneos partindo de um ndimero Unico para o grupo de Atendimento
do SESI/SENAI - DR/TO;

Transferéncia para outras campanhas, niveis ou atendentes;

Armazenamento de histérico de conversa e possibilidade de resgate de histérico de
forma facilitada;

Interface intuitiva com possibilidade de visualizacdo de contatos e filas de atendimento;
Moédulo de gerenciamento que permita gestdo dos atendimentos (interacdes
recebidas, realizadas, por fila, por atendente etc.)

Monitoramento de atendimento em tempo real;

Gerenciamento de grupos de clientes/lista de transmisséao;

Gerenciamento de campanhas;

Possibilidade de enriquecimento de dados do cliente: operadora, regido, género,
imagem e redes sociais vinculadas ao contato;

Possibilidade de deixar recado quando a ferramenta estiver off-line;

Geragdo de enquetes;

Avaliagéo do atendimento;

Envio e recebimento de midia em jpeg, bitmap, doc, xls, pdf, links de paginas da web,
audios e videos;

Exibicdo de mensagem nos horarios fora da disponibilidade do atendimento humano;
Arvore para autoatendimento;

Gravacao full dos atendimentos;

Filtros avancgados;

Visualizacdo das conversas;

Permitir a criacdo de blacklist de sinalizagdo e eventual bloqueio de clientes
indesejaveis;

Permitir a postagem de status de imagens ou textos no WhatsApp.

Paragrafo Nono: Web Chat:

A CONTRATADA devera desenvolver, ou disponibilizar, as suas expensas, ferramenta
prépria ou de terceiros para atendimento aos clientes por meio de Web Chat a ser
disponibilizado nas paginas dos portais dos CONTRATANTES na internet;

A plataforma devera permitir ao cliente iniciar uma sessao de web chat a partir dos
browsers Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox e Safari. Sera possivel ao
cliente visualizar a disponibilidade de agentes para sessdes de web chat;

A plataforma devera permitir o envio de avisos automaticos para clientes em fila com
base em gatilhos configuraveis, devendo suportar no minimo:

O tempo de espera em fila;

A posicao do cliente na fila.

A plataforma devera permitir a configuragdo do tempo de inatividade do cliente na web
chat e a notificacdo ao agente quanto a inatividade do cliente;

A plataforma devera ser capaz de, durante uma secao de web chat:

Permitir ao cliente visualizar o nome e o status do agente;
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Permitir ao agente visualizar que o cliente esta escrevendo e vice-versa,;

Permitir o uso de emojis na digitacéo;

Permitir ao agente enviar por e-mail a transcricdo do dialogo ao cliente. Esta opcédo
devera ser configuravel para envio automético no encerramento da sessdo ou
manualmente de acordo com os processos de atendimento dos CONTRATANTES.
Sera possivel gerar protocolo, no padréo definido pelos CONTRATANTES, para todos
os atendimentos, e o0s dialogos serdo armazenados no banco de dados dos
atendimentos;

A CONTRATADA devera implementar o acesso dos agentes aos scripts de resposta
gque estardo nas bases de conhecimento da plataforma;

A plataforma devera oferecer comunicacdo segura SSL, bem como permitir que
informacdes confidenciais, sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas ao
agente e ao cliente nos didlogos e transcri¢oes;

O aplicativo Web Chat a ser disponibilizado pela CONTRATADA devera utilizar
tecnologia compativel com o ambiente computacional e seguir padrées arquiteturais e
de seguranca.

Paragrafo Décimo: Requisitos do mddulo de atendimentos das redes sociais:

A CONTRATADA devera oferecer nativamente na plataforma, ou integrar na
plataforma, as suas expensas, ferramentas préprias ou de terceiros para atendimento
aos clientes e monitoramento das redes sociais: Facebook, Facebook Messenger e
Instagram;

Os custos de licenciamento e liberacdo de APIs junto ao Facebook Business e
Instagram, se aplicaveis, serdo de responsabilidade da CONTRATADA;

Os servigos realizados usando as redes sociais, a serem realizados por atendentes
humanos e ndo humanos, deverao integrar-se com o0s demais canais de atendimento
e, quando o cliente for identificado, deverdo ser registrados no banco de dados dos
atendimentos;

Devera ser possivel cadastrar regras para selecionar mencdes ao SESI/SENAI -
DR/TO feita nas redes sociais, sites de noticias e blogs inclusive regras que
selecionem demandas elegiveis para o atendimento;

As regras para selecao/identificacdo incluirdo palavras, expressfes e nomes de perfis;
A plataforma oferecera todas as facilidades relativas a redes sociais em interfaces
graficas, possibilitando a montagem de graficos em diversos formatos e a
emissao/exportacao de relatorios;

A plataforma devera possibilitar o uso simultaneo de varias regras de busca, utilizando
multiplos conectores légicos, frases, palavras-chave etc.;

As regras de busca permitirdo capturar mencgdes ao SESI/SENAI - DR/TO, aceitando
a especificacdo de produtos, servicos, campanhas, pessoas, perfis e entidades de
interesse. Sera possivel filtrar as referidas mencdes para fazer interacdes usando a
plataforma. Sera possivel também excluir e ocultar interagdes;

A plataforma deverd permitir a criacdo de regras de roteamento com base em
palavras-chave e repercusséo de postagens, permitindo a concatenacéo de regras;
Sera possivel visualizar postagens realizadas pelos clientes nas areas publicas e
privadas (inbox, stories etc.) que mencionem ao SESI/SENAI - DR/TO nas redes
sociais. Sera possivel responder as postagens dos clientes realizadas nessas areas;
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Quando o cliente se identificar nas interacbes, serd possivel gerar protocolo de
atendimento e armazenar as intera¢des no banco de dados dos atendimentos;

A plataforma permitird ao atendente atribuir um sentimento as interacdes selecionadas
para atendimento;

A plataforma permitira configurar niveis de acesso dos atendentes as redes sociais e
se terdo acesso as areas publicas e privadas de interacbes das redes;

Os aplicativos eventualmente desenvolvidos/implantados pela CONTRATADA para
implantar os servicos através das redes sociais deverdo utilizar tecnologia compativel
com o ambiente computacional e seguirdo padrdes arquiteturais e de seguranca do
SESI/SENAI - DR/TO.

Paragrafo Décimo Primeiro: Requisitos do médulo para campanhas de telemarketing ativo:

Permitir integragdo com o sistema do DAC e discador automatico de chamadas;
Gestédo de senhas e acessos de acordo com o perfil do usuério;

Acompanhamento das atividades e dos resultados dos contatos realizados pelos
atendentes, através de codigos preestabelecidos no sistema;

Gestéo de contatos permitindo consulta as informacdes do contato que estd sendo
atendido;

Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento ativo selecionando o
publico-alvo de cada uma;

Permitir inserir o script para cada campanha;

Permitir inserir atendentes por campanha;

Permitir cadastrar metas individuais e/ou por Campanhas;

Permitir, através da integragdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligacao
automética para os contatos selecionados;

Permitir fazer o agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data
agendada;

Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de
horario;

Configurar estratégias de rediscagem para os numeros configurados na lista de
discagem;

Permitir, integracéo CTI para que ap0s a identificagdo do numero chamador ou codigo
do cliente, possa fazer a abertura na tela do computador o contato de quem esta
ligando;

Permitir a parametrizacdo das ligacdes e dos motivos do contato;

Fornecer informagdes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por atendente
e por campanha;

Ter acesso total (relatérios e graficos) das estatisticas tanto de ligagcbes (discadas x
atendidas) quanto de reacdes de seus clientes por tipos de campanhas, por operador
e geral.

Paragrafo Décimo Segundo: Monitoria da Qualidade: O sistema devera fornecer recursos
e funcionalidades que contemplem as necessidades abaixo:

Monitoria e avaliagdo da qualidade;

Relatérios gerenciais;

O sistema devera suportar a integragcdo com a plataforma de Business Intelligence
(Power BI), para a andlise e elaboracao de relatérios em dashboards;
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Aplicacéo de feedback eletrénico automatico (pop-up);

Monitoria sigilosa da tela do atendente em tempo Real;

Gravacao de voz;

Monitoria de avaliagdo comportamental;

Gestéo e Interacdo dos Usuérios.

O acesso para monitores, supervisores e gerentes devera ser através de navegador
(browser), de forma ilimitada ndo havendo 6nus para estas categorias especiais e
utilizar a mesma interface da plataforma Omnichannel.

A CONTRATADA devera disponibilizar um acesso com perfil de administrador
permitindo que os CONTRATANTES tenha autonomia para:

Cadastrar novos usuarios;

Cadastrar e alterar operagoes;

Desenvolver, alterar, publicar e arquivar formulérios;

Operar o sistema.

O sistema deverad permitir o cadastro e gerenciamento manual de usuérios e
categorias de usuarios com diferentes perfis. Como gerenciamento de usuarios,
entenda-se cadastro, mudanca de operacao ou equipe, promogao de atendentes para
nivel de supervisores e blogueio de acesso;

O sistema devera possuir perfis para atendentes, supervisores, gerentes e monitores
da qualidade. Além de permitir a possibilidade de integracdo com outros sistemas
através de API ou outro método de programacao e acesso para manter o cadastro de
usuario atualizado de forma automatizada.

Quanto a monitoria e avaliagdo dos atendimentos: O sistema devera permitir ao
CONTRATANTE a criacéo e edicao dos formularios para avaliacdo dos atendimentos,
podendo ser replicada evitando a criacdo de formularios. Devera permitir a exclusao
de formularios ndo utilizados ou obsoletos; Os formularios devem oferecer a
possibilidade de inclusdo de apontamentos dentro da descricdo de cada item, para fins
de consulta e alinhamento de informagdes ao avaliado (atendente);

Os formularios deverdo apresentar os seguintes requisitos: Peso independente para
cada item e critério; Frases predefinidas configuraveis para facilitar e agilizar o
preenchimento do formulério; Avaliacdo por demanda e/ou assunto; Incluir
comentarios para feedback sobre o atendimento; Ajuda para cada item (de facil
acesso); O sistema deve permitir anexar a gravagdo a avaliacdo da monitoria
realizada; A reproducéo das gravacgdes (voz) deve estar disponivel na propria tela de
busca das gravacdes e na tela que disponibiliza os atendimentos escolhidos para a
avaliacdo da monitoria, ndo sendo necessario a utilizacdo de outro aplicativo externo
para localizar e/ou importar as gravagfes; O sistema deverd fornecer opcdo de
selecdo das gravacbes, mas também deve possuir opcao para selecdo de forma
automatica das gravacbes que devem ser monitoradas, permitindo a definicdo de
critérios (data da dltima monitoria ou duragdo minima de chamada) para escolha dos
atendimentos;

A ferramenta devera possuir filtro para localizacdo das monitorias realizadas como:
Nome do atendente; ldentificador de chamada; Data da chamada; Duragcdo da
chamada; Data da monitoria; Nome do monitor que avaliou; Checklist utilizado;
Resultado da monitoria; Monitorias com resultados acima ou abaixo da média
estabelecida; Monitorias visualizadas por determinados usuarios; O sistema devera
possuir dispositivo (pop-up) de mensagem instantdnea ao usuario (atendente)
informando que ele foi monitorado, imediatamente a monitoria realizada. Apés seu
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recebimento pelo avaliado o sistema deverd possibilitar a opcdo de assinar
eletronicamente seu feedback;

e O sistema devera possuir dispositivo (pop-up) de mensagem instantanea ao
supervisor (monitor) notificando quando um usuério (atendente) realizar comentérios
ou concluir a monitoria/avaliacéo recebida;

o A ferramenta deve permitir controlar se as monitorias foram visualizadas pelos
atendentes, bem como monitorar quais atendentes ja assinaram seu feedback;

e O sistema deve permitir que supervisor, gerente acrescente comentarios sobre
monitoria realizada;

e O sistema devera ter a possibilidade de agregar uma solucdo para base de
informacgbes e gestdo do conhecimento totalmente integrada ao sistema e de facil e
rapido acesso para os atendentes;

e A plataforma devera manter o histérico e armazenamento das monitorias realizadas
de acordo com a vigéncia do contrato;

e Quanto a extracdo de dados e relatorios: O sistema deve fornecer relatorios com
indicadores totalmente separados por data e por monitorias realizadas pelos monitores
e/ou supervisores. Devendo ter a possibilidade de extrair ou exportar os dados dos
relatorios e resultados das monitorias para formato Excel (XLS) e Acrobat (PDF).

e Dentre a selecdo de dados devera apresentar, no minimo, as seguintes informagoes:
Monitorias ja visualizadas e nao visualizadas pelos atendentes; Monitorias ainda ndo
assinadas pelos atendentes; Monitorias contestadas pendente de fechamento pelo
monitor; Monitorias que tiveram alteragdo no resultado; Resumos de feedbacks
aplicados; Necessidades de treinamento; Relatério de produtividade do monitor;
Relatoério de calibragdo de monitoria.

e A ferramenta deve considerar a necessidade de desenvolvimento de relatorios
gerenciais novos, caso ndo estejam disponiveis no padrao do sistema,;

e O sistema deve fornecer a possibilidade de realizar avaliagbes para outros canais
como e-mail, midias sociais, mensagens eletrbnicas, mensagerias instantaneas, com
caracteristicas similares as monitorias de atendimento telefénico no que se refere a
formularios, processos de monitoria, aplicacéo de feedback e emisséo de relatérios;

¢ Quanto a monitoria sigilosa: A ferramenta da monitoria sigilosa da tela dos atendentes,
deverd estar atrelada a localizagdo do atendente independente da P.A. que o
atendente se encontra. O gerenciamento da senha de acesso deve ser controlado pelo
proprio sistema, ndo sendo necessério solicitar senha, nimero de IP ou qualquer outro
tipo de credencial e ter permissdo para monitoria sigilosa no sistema; A visualizacdo
da tela do atendente deve mostrar em tempo real os movimentos na tela do atendente,
com a finalidade de verificar a agilidade como ele realiza os cadastros e registros
durante o atendimento, bem como os sites de consulta e pesquisa para orientacao ao
cliente.

e O sistema deve gravar os atendimentos telefénicos em alta qualidade para futura
utilizacdo, considerando funcionalidades como transcricdo das gravacfes ou analise
do espectro de audio para reconhecimento de voz e speech analytics;

e O sistema devera permitir desabilitar a gravacao caso for requerido;

e A consulta aos arquivos das gravacdes armazenadas deve possuir, N0 minimo, 0s
seguintes filtros de consulta: atendente, data e hora da ligagéo.

Paragrafo Décimo Terceiro: Requisitos de Integragdes — CTI, Front End:

e A solucdo deve permitir criar e gerenciar, de maneira simples, scripts de atendimento
completos, totalmente web. Como parte da interface de atendimento do operador, 0s
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scripts devem ser totalmente personalizados, e incluirem informacdes sobre a
interacdo atual, informac@es de sistemas externos (consultadas previamente via web
services, através dos mecanismos de integracao);

O script de atendimento deve possuir no minimo os seguintes recursos: Criagdo e
gestdo de scripts de entrada e/ou saida; Adicionar ou modificar variaveis associadas
a scripts; Utilizar e agrupar componentes de controle para a criagdo de formularios
dentro dos scripts; Utilizar e gerenciar modelos de componentes para utilizagdo nos
scripts; Gerenciar acfes que podem ser invocadas durante a execucdo dos scripts,
como por exemplo, botdes para criar acionamentos para falta de energia, avaliacdo
técnica de fornecimento, falta de fase e religacdo; Associar scripts a filas de
atendimento e fluxos de interacoes.

A solugcdo devera permitir a integragdo com sistemas externos para propositos
diversos, que vao desde a consulta de dados em CRMs ou ERPs do cliente até a
integragdo com sistemas WFM de terceiros, por exemplo: Consulta de dados em
sistemas externos, que podem ser utilizados pelos fluxos de URA personalizados na
plataforma, com a finalidade de obter informacdes (Exemplo: identificar cliente, obter
lista de casos abertos etc.);

Recurso de scripts com a possibilidade de exibir informacdes capturadas nas
consultas de dados externos (Exemplo: na URA) diretamente na tela do operador, em
campos especificos para esta funcionalidade ou até mesmo embarcando telas inteiras
de sistemas externos ou abrindo novas abas no navegador do atendente, j& apontando
para o registro identificado no CRM.

Paragrafo Décimo Quarto: Requisitos de Gravacao e Qualidade:

A solucéo deve gravar 100% das interagGes de todos os tipos de canais gerenciados
(voz, e- mail, midias sociais e mensagens instantaneas);

Deve permitir recuperar as gravacdes das interagfes utilizando no minimo as
seguintes informacg@es: Data/periodo; Por atendente; Filas de atendimento; Tipos de
canal (voz, e-mail, midias sociais e mensagens instantaneas); Direcdo da interacéao
(entrada ou saida); Status da avaliacdo de qualidade; Numero de contato, nome do
cliente etc.

A solugédo deve ter um fluxo de avaliagdo de gravacdo integrado, suportando os
seguintes recursos, para todos os canais gerenciados: Definicdo e gerenciamento de
guestionarios de qualidade (monitoria da qualidade); Utilizacdo do painel de controle
do administrador de qualidade para monitoramento; Calibragem para padronizar as
avaliacOes de interagcfes; Gerenciamento de chaves de criptografia personalizadas
para proteger as interagdes contra acesso ndo autorizado; Comentérios e marcacoes
diretamente nas interagfes; A solucdo deve permitir baixar e exportar as gravagdes
(voz em formato wav).

Paragrafo Décimo Quinto: Transcricdo de voz e texto (Pesquisa de Satisfacdo) — Speech
Analytics:

A solucdo de Speech Analytics devera permitir a andlise de fala e texto com transcri¢céo
e ser totalmente integravel a plataforma SaaS;
Deve permitir a busca por frases;

Possuir métricas de Contact Center em tempo real e histérico (AHT, desempenho do
atendente, AWT);

Deve permitir a visibilidade em todos os canais (voz, social e e-mail);
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Suporte a lingua portuguesa;

Deve fornecer uma visédo das gravacdes de chamadas e transcricdes de chat;

Deve possuir mecanismos que permitam a localizacdo de palavras-chave,
correlacionar temas e entender o sentimento no nivel de conversacao.

Paragrafo Décimo Sexto: Requisitos de Seguranca:

Todos o0s acessos a plataforma devem ser controlados com usuario e senha
individuais e com perfis de acessos diferenciados para administrador, supervisor e
atendente;

Deve possuir integracdo com base de dados de usuarios centralizada devendo ser
compativel com bases LDAP, incluindo MS Active Directory;

Deve implementar programa de seguranca da informacéo certificados pelas Normas:
PCI Nivel 1: Payment Card Industry Data Security Standards;

ISO 27001: 2013: Information technology — Security techniques — Information
security management systems — Requirements;

ISO 27018: 2019: Information technology — Security techniques — Code of practice
for protection of personally identifiable information (PII) in public clouds acting as PII
processors.

Transmissao ou troca de dados da solucdo devem utilizar apenas métodos seguros
como TLS, HTTPS e SFTP;

A solucdo em nuvem deve garantir que todas as conexdes de dados sejam
criptografadas incluindo todas as conexfes com navegadores, aplicativos moveis e
outros componentes que devem ser protegidos via HTTPS (Hypertext Transfer
Protocol Secure) e TLS (Transport Layer Security) pela Internet publica;

As conexdes de voz devem criptografar o trafego de voz por meio de TLS (sinalizacdo
SIP) e SRTP (voz IP);

A solucdo em nuvem deve garantir a seguran¢ca das comunicacdes, criptografando
gravacoes e dados pela Internet publica.

Paragrafo Décimo Sétimo: Relatérios - A plataforma deve suportar no minimo os seguintes
relatorios de atendentes:

Detalhes de login e logout de atendentes;

Detalhamento do status (pausas) de atendentes;
Resumo de desempenho dos atendentes;

Métricas de atendentes;

Detalhes de avaliacdo de qualidade de atendentes;
Métricas de filas diérias;

Meétricas de filas por intervalo;

Sintese de métricas de fila;

Cddigos de Finalizacdo ou tabulagéo.

Deve suportar no minimo os seguintes relatdrios de filas:
Métricas de filas diario e por intervalo;

Sintese de métricas de fila;

Cddigos de finalizagédo ou tabulacgéo.

Deve suportar no minimo os seguintes relatorios de discador:
Historico de chamadas do discador;

Desempenho de campanha.
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Deve suportar no minimo 0s seguintes relatorios de interagao:

Detalhamento da interacéo;

Deve permitir exportar relatério em formato pdf, xls e xlsx;

Deve permitir, através de API, exportar dados para plataformas de Bl de mercado,
como Power BI,

A plataforma deve possuir dashboards com informacdes online, segmentado por filas
e por canais de atendimento, com alertas por cédigos de cores, com no minimo as
seguintes estatisticas: Recebidas; Atendidas; % Atendidas; Abandono em fila; Taxa
de abandono em fila; Abandono no ramal; Taxa de abandono no ramal; Tempo em fila;
Volume em fila; Maior tempo em fila; Transferidas; % Transferida; Tempo de
tratamento; Tempo de pds atendimento; Tempo em espera; Nivel de servico;
Atendentes disponivel; Atendentes por tipo de status; Tempo de login e logout dos
atendentes; Pesquisa de satisfacé@o; % pesquisa de satisfagdo; Campanhas de Saida;
Historico de chamadas do discador; Sucesso de Campanha discagem; Interacéo; e
Detalhamento de Interacao.

Paragrafo Décimo Oitavo: Especificacdes dos assistentes virtuais:

A plataforma devera suportar o atendimento ndo humano por URA, Web chat, bem
como por chat integrado com as redes sociais: Facebook Messenger e Instagram;

A plataforma devera suportar também o atendimento ndo humano por chat integrado
com os servi¢cos de mensageria instantanea: WhatsApp, Web Chat e Telegram;

O atendimento ndo humano sera feito por assistentes virtuais (URA bots e Chatbots)
0s quais terdo capacidade de usar plataforma de computacdo cognitiva (inteligéncia
artificial).

A CONTRATADA devera criar um avatar, sob orientacdo e com aprovacgao prévia do
SESI/SENAI - DR/TO, a ser utilizado nos atendimentos dos assistentes virtuais.

Nos servicos dos assistentes virtuais e de inteligéncia artificial serd utilizado
processamento de linguagem natural (NLP - Natural Language Processing);

Nos servigos dos assistentes virtuais sera oferecida ao cliente a opcéo de acionar o
atendente humano a qualquer momento;

Nos atendimentos por voz seréo repassadas ao atendente humano as opc¢oes de URA
selecionadas anteriormente pelo cliente;

Nos atendimentos por escrito serd repassado ao atendente humano todo o dialogo
anterior mantido com o assistente virtual;

Na transferéncia do atendimento para um atendente humano, serdo transferidas
também as informacdes da jornada do cliente;

O atendimento por assistentes virtuais devera permitir a criacdo de regras de
roteamento e de transferéncia para atendimento humano com base: Na jornada do
cliente; No canal que o cliente escolheu; No perfil do cliente e/ou negécios do cliente,
devendo possivel, neste caso, consulta as bases de dados do SESI/SENAI - DR/TO;
Regras baseadas em palavras-chave e respostas do cliente.

A CONTRATADA devera implementar o acesso dos assistentes virtuais a scripts de
atendimento carregados nas bases de conhecimento;

A plataforma registrara as perguntas dos clientes, as respostas dos assistentes virtuais
a essas perguntas e as respectivas reacdes dos clientes as respostas dos assistentes
virtuais para fins de avaliacdo de desempenho dos assistentes;
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A plataforma terd a capacidade de reprogramar automaticamente 0s assistentes
virtuais para que estes “aprendam” a utilizar as respostas mais satisfatérias para os
clientes e a desprezar as respostas ndo satisfatérias.

A CONTRATADA analisard o desempenho dos assistentes virtuais e fard
retreinamentos/reprogramacdes desses assistentes a fim de melhorar o seu
desempenho;

Devera ser possivel o acompanhamento em tempo real dos atendimentos em
execugdo por assistentes virtuais;

Os atendentes humanos poderdo assumir o controle de um atendimento ndo humano
para corregao de curso;

A plataforma deverd permitir a personalizacdo do atendimento ndo humano,
possibilitando tratar os usuarios que se identifiquem de forma personalizada;

Devera ser possivel gerar protocolos de atendimento para atendimentos de
assistentes virtuais, bem como registrar esses atendimentos no banco de dados dos
atendimentos;

A CONTRATADA devera alocar os servigos de assistentes virtuais, motores de busca
e computacgdo cognitiva na quantidade, com a qualidade e no tempo necessario para
atender os niveis de servi¢o previstos no contrato de prestagdo de servico.

Paragrafo Décimo Nono: Servigo de Licenciamento do Hosting Whatsapp Business API:

A CONTRATADA devera fornecer todo o licenciamento referente ao Hosting
Whatsapp Business APl e quaisquer configuracfes que sejam necessarias para o
funcionamento da solugéo de Chatbots na plataforma do Whatsapp;

A CONTRATADA deve ser homologada junto ao Whatsapp Business API, para realizar
todas as integracdes necessarias para o funcionamento da solugdo de Chatbots na
plataforma do Whatsapp.

CLAUSULA OITAVA - DA RESCISAO
A inexecucao total ou parcial de condi¢des avencadas pode acarretar a rescisdo do contrato,
com as consequéncias contratuais e as previstas em lei e regulamento.

Paragrafo Primeiro: S&o motivos para a rescisao do contrato:

l. Caso de inadimpléncia de qualquer das clausulas contratuais;

Il. Ocorrendo liquidagao judicial, concordata ou faléncia da CONTRATADA,

Il. N&o cumprimento do contrato, sem justa causa e prévia comunicagdo ao
CONTRATANTE;

V. Supressao, por parte do CONTRATANTE, de servicos que acarretem
modificag&o do valor inicial do contrato além do valor permitido;

V. Atraso injustificado superior a 90 (noventa) dias do pagamento devido pelo
CONTRATANTE decorrentes do fornecimento de material ja recebido;

VI. Assegura-se a CONTRATADA o direito de optar pela suspensédo do
cumprimento das obrigacdes até que seja normalizada a situagéo.

Paradgrafo Segundo: N&o cabera a CONTRATADA indenizacdo de qualquer espécie nos
casos em que a mesma der causa a rescisdo contratual por inadimpléncia de qualquer uma
das normas contratuais vigentes e/ou ndo mencionadas neste contrato, caso em que a
CONTRATADA seré considerada responsavel para todos os efeitos legais.
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CLAUSULA NONA — DA HABILITACAO
A contratada devera manter durante todo o periodo relativo a execucao do objeto do contrato
as mesmas condi¢Bes de habilitacdo exigidas no edital do certame licitatorio.

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES
Compete aos Contratantes, dentre outras obrigacoes:

Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitada
pelo representante da CONTRATADA, inclusive comunicado por escrito e
tempestivamente, qualguer mudanca de administracédo e endereco de cobranca, bem
como, qualquer ocorréncia relacionada com a entrega dos equipamentos;

Designar um ou mais responsaveis para a fiscalizacdo das instala¢des e configuracdes
das solugbes, com autoridade para autorizar possiveis modificagdes, caso sejam
necessérias;

Efetuar as medicdes e os pagamentos devidos nas condi¢cbes estabelecidas e
pactuadas.

Paragrafo Unico: Compete a Contratada, dentre outras obrigacoes:

Observar todas as condi¢des e requisitos constantes neste contrato;

Notificar o SESI/SENAI - DR/TO, por escrito, quaisquer fatos que possam pér em risco
a execucao do presente objeto;

Respeitar as normas e politicas de seguranca do SESI/SENAI - DR/TO;

Cumprir com os prazos de entrega estabelecidos neste contrato;

Responsabilizar-se por todos 0os encargos operacionais para execu¢ao dos servigos;
Comprovar, a qualguer momento, o0 pagamento dos tributos que incidirem sobre a
execucao dos servicos prestados;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao SESI/SENAI - DR/TO ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucao do contrato, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo SESI/SENAI -
DR/TO;

Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execugao
do objeto, mesmo que para isso outra solugdo ndo prevista tenha que ser apresentada
para aprovacao e implementacdo, sem 6nus adicionais para ao SESI/SENAI - DR/TO,
desde que responsabilidade da CONTRATADA;

Manter total sigilo sobre os servigos executados, vedada a divulgacdo de qualquer
informacg&o sem a prévia autorizagdo do SESI/SENAI - DR/TO;

Comunicar aos CONTRATANTES qualquer anormalidade constatada e prestar os
esclarecimentos solicitados;

Responder pelos encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratagao;
Devera possuir profissionais devidamente qualificados para a execucao dos servicos
de instalacdo, de configuracdo e de suporte técnico;

Assumir a defesa e responsabilizar-se pelo 6nus resultante de quaisquer acoes,
demandas, custos e despesas decorrentes de acOes judiciais que Ihe venham a ser
atribuidas por forca de lei, relacionadas com o cumprimento da prestacao de servico;
Responder perante o SESI/SENAI - DR/TO e terceiros por eventuais prejuizos e danos
decorrentes da execugao dos servicos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA
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Os recursos financeiros referentes ao pagamento do objeto onerardo verba prépria do
SESI/SENAI-TO, consighada em seu orcamento através da seguinte dotacdo orcamentaria:

Unidade:
Centro:
Conta Contabil:

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO GESTOR E FISCAL DO CONTRATO
A Gestdo do Contrato sera realizada pela colaboradora Falange Barros de Moura, a
fiscalizacdo administrativa ficara a cargo da colaboradora Gessyca Praxedes Almeida Silva e
Gestao Técnica do Contrato ficara a cargo do Calebe Araudjo Santos — UNITI.

Paragrafo Unico: A acdo e/ou omisséo, total ou parcial, da Fiscalizacdo ndo eximira a
CONTRATADA da integral responsabilidade pela execugéo do objeto deste contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DOS CASOS OMISSOS
Os casos omissos serdo esclarecidos com base no Edital de Licitagdo e seus anexos, bem
como na legislacdo pertinente em vigor.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DUE DILIGENCE
A contratada estara sujeita & analise de Due Diligence de Integridade (DDI) do Sistema FIETO
disponivel no sitio eletrénico http://sistemafieto.com.br/compliance/.

Paragrafo Primeiro: A analise de integridade se fara com base no “Questionario de Due
Diligence de Fornecedores do Sistema FIETO” e as evidéncias solicitadas, entregues pela
Contratada.

Paragrafo Segundo: A andlise prevista na Politica de Due Diligence de Integridade do
Sistema FIETO, seré realizada pela area de Compliance, consoante procedimento interno da
entidade.

Paragrafo Terceiro: A area de Compliance encaminhard o relatério de DDI da contratada
para a area demandante, a fim de que ela possa inserir este na matriz de riscos da empresa
que for bandeira amarela, conforme Procedimento Operacional Padrao (POP) de Gestédo de
Riscos.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — ANTICORRUPCAO

As PARTES comprometem-se, sob as penas previstas neste instrumento e na legislacdo
aplicavel, a observar e cumprir rigorosamente todas as leis anticorrupcdo brasileiras,
incluindo, mas néo se limitando, o Codigo de Conduta e Etica do Sistema FIETO e nas
politicas internas dos CONTRATANTES, disponivel no endereco eletrdnico
http://sistemafieto.com.br/compliance/

Paragrafo Primeiro: A CONTRATADA se compromete, ainda, a treinar seus Colaboradores
alocados na execucao das atividades do contrato, a fim de instrui-los sobre o cumprimento
obrigatorio das diretrizes contidas no Cédigo de Conduta e Etica do Sistema FIETO dos
CONTRATANTES para a execucdo do objeto deste instrumento.

Paragrafo Segundo: As PARTES declaram e garantem que néo estao envolvidos ou iréo se
envolver, direta ou indiretamente, por seus representantes, administradores, diretores,
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conselheiros, soOcios ou acionistas, assessores, consultores, subcontratados, parte
relacionada, durante o cumprimento das obrigacBes previstas no contrato, em qualquer
atividade ou pratica que constitua uma infracdo aos termos das Leis Anticorrupgao.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA concorda que, os CONTRATANTES teréo o direito de
realizar auditoria, a qualquer tempo, a fim de verificar o cumprimento do disposto nas Leis
Anticorrupcao e nas Politicas de Compliance.

Paragrafo Quarto: O ndo cumprimento por qualquer das PARTES das Leis Anticorrupcéo
e/ou das Politicas de Compliance dos CONTRATANTES seré& considerada uma infragcao grave
e conferird a outra parte o direito de, agindo de boa-fé, declarar rescindido imediatamente o
presente instrumento, sem qualquer 6nus de penalidade, sendo o ator da infracdo responsavel
por perdas e danos, nos termos da legislacao aplicavel.

Paragrafo Quinto: A CONTRATADA obriga-se a participar de treinamentos referentes as
politcas de Compliance e demais normativas anticorrupgcbes mantidas pelos
CONTRATANTES, quando convocado. Na data e horario do evento, se ndo houver a
participacdo da CONTRATADA, os CONTRATANTES notificardo e realizardo nova
convocagao.

Paradgrafo Sexto: Havendo recorréncia da auséncia, sem caso fortuito ou forga maior o
contrato podera ser rescindido sem quaisquer 6nus e penalidades para os CONTRATANTES.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA autoriza os CONTRATANTES a proceder a due
diligence, sempre que necessario, quanto a solidez e regularidade econémica, preservada a
confidencialidade e sigilo das informacdes obtidas.

Paragrafo Oitavo: Nos casos em que ocorrer danos a imagem e reputacdo dos
CONTRATANTES, levando ainda a possibilidade de lucro cessante em decorréncia de atos
ou fatos que violem as Leis Anticorrupcdo, desde que devidamente comprovado, a
CONTRATADA se obrigara a reparar os danos materiais e morais, independentemente de
dolo ou culpa.

Paragrafo Nono: Qualquer violagéo as politicas de Compliance e ao Cdodigo de Conduta e
Etica do Sistema FIETO ou deniincias deverdo ser reportadas a Ouvidoria por e-mail:
ouvidoriaSESI/SENAI@fieto.com.br; internet: http://transparencia. SESI/SENAI-
to.com.br/Ouvidoria.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DE CONFIDENCIALIDADE, SIGILO E PROPRIEDADE
INTELECTUAL

A CONTRATADA compromete-se a tratar como estritamente confidencial todas e quaisquer
INFORMACOES CONFIDENCIAIS que tiverem sido transmitidas ou disponibilizadas pelos
CONTRATANTES, seja na forma de documentos, seja em qualquer outra forma, e devera
evitar qualquer revelac@o dessas a terceiros, salvo conforme necessério para a protegao ou
utilizagéo dos DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL gerados por ou transferidos aos
CONTRATANTES.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
Aplica-se ao presente Contrato a Lei Geral de Prote¢c&o de Dados Pessoais (LGPD) Lei 13.709
de 14 de agosto de 2018, sem prejuizo das demais vigentes.
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Paragrafo Primeiro: Para fins da Lei Geral de Protecao de Dados (Lei n°® 13.709/18), em
razdo do presente contrato, a realizagdo do tratamento de dados pessoais pela
CONTRATADA, devera adotar as medidas de segurancga técnicas, juridicas e administrativas
aptas a proteger tais dados pessoais de acessos nao autorizados ou qualquer forma de
tratamento inadequado ou ilicito observando-se os padrdes minimos definidos pela
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e em conformidade com o disposto na legislacdo
de protecdo de dados e privacidade em vigor.

Paragrafo Segundo: As partes somente poderdo compartilhar, conceder acesso ou realizar
o tratamento de dados pessoais, com empregados ou prestadores de servicos que tenham
necessidade de realizar o tratamento de tais dados para as finalidades estritamente
necessarias a execugcdo do Contrato, bem como tratardo somente os Dados Pessoais
necessarios para a prestacao dos servigos, nos termos deste contrato.

Paragrafo Terceiro: As partes DECLARAM ter ciéncia dos direitos, obrigacdes e penalidades
aplicaveis constantes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei
n°13.709/2018 e obrigam-se a adotar todas as medidas necessarias para garantir, por si, bem
como por seu pessoal, colaboradores e subcontratados que a utilizagéo e tratamento dos
dados pessoais coletados durante o Processo Licitatério n® 009/2022 SESI/SENAI-DR/TO
e vigéncia do presente instrumento contratual, ocorra na extensao definida pela LGPD, e
que a utilizacdo e o tratamento somente ocorrerdo para finalidades determinadas e
especificas neste instrumento, vinculadas ao ambito e limites técnicos das atividades
contempladas a prestacao dos servigos conforme objeto supra, pelo periodo de vigéncia deste
instrumento contratual, bem como eliminacdo dos dados pessoais ap0s o término de seu
tratamento (apd6s o término do tratamento dos dados/encerramento da vigéncia contratual, art.
16, caput, LGPD), bem como, autorizada a conservagao apenas para as finalidades previstas
nos incisos | ao IV do art. 16 da LGPD.

Paragrafo Quarto: Caberd aos CONTRATANTES (parte controladora), tomar as decisdes
referentes ao tratamento de dados pessoais transmitidos a CONTRATADA que, na condicao
de Operadora, realizara o tratamento dos dados pessoais, seguindo as instrugdes recebidas
da parte controladora.

Paragrafo Quinto: As partes sao responsaveis pelo uso indevido que seus empregados ou
prestadores de servigos fizerem dos dados pessoais, bem como por quaisquer falhas nos
sistemas por elas empregadas para o tratamento dos dados, sob pena de arcar com as perdas
e danos que eventualmente possa causar, inclusive financeiros e /ou de imagem e demais
sang0Oes aplicaveis.

Paragrafo Sexto: As partes nao fornecerao, transferirdo ou disponibilizardo dados pessoais
a terceiros, a menos que com base em instrugdes explicitas, por escrito, da outra parte ou por
ordem de autoridade judicial, sob a condi¢do de que, nesse ultimo caso, informando a outra
parte dentro de 24 (vinte e quatro) horas apds o recebimento da ordem judicial, ressalvadas
as hipoteses legais de sigilo na investigacdo em que o tratamento sigiloso tenha sido
expressamente exigido pela autoridade judicial.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA devera comunicar aos CONTRATANTES, o mais breve
possivel, em até 24 (vinte e quatro) horas, a ocorréncia de qualquer incidente de seguranca,
incluidos, mas néao limitados aos ataques por hackers e/ou invasfes de qualquer natureza



SESI§SENAI-

PELO FUTURO DO TRABALHO

e/ou vulnerabilidades técnicas que exponham ou tenham o potencial de expor o ambiente
onde se encontram hospedados dados pessoais objeto do presente contrato, sob pena de
multa a ser aplicada de acordo com o previsto em lei vigente.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA informara aos CONTRATANTES, em até 48 (quarenta
e oito) horas, todas as solicitagcdes relacionadas aos dados pessoais que receber diretamente
do titular dos dados, em raz&o do presente contrato.

Pardgrafo Nono: A CONTRATADA obriga-se, quando convocada, a participar de
treinamentos referentes a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais normativos mantidos
pelos CONTRATANTES, na data e horéario do evento. Ap6s formalmente convocada, caso a
CONTRATADA néo participe do evento, o0s CONTRATANTES a notificaréo e realizardo nova
convocagdo, sob pena de aplicacdo de penalidades. Serdo consideradas injustificadas as
auséncias nao comunicadas tempestivamente e indevidamente fundamentados, e a aceitacdo
da justificativa ficara a critério dos CONTRATANTES.

Paragrafo Décimo: As partes deverao cessar o tratamento de dados pessoais realizado com
base no presente contrato, imediatamente, apds o seu término (art. 9, Il, LGPD), bem como
elimina-los (art. 16, caput, LGPD), ressalvadas as hipéteses onde é autorizada a conservagéo
dos dados pessoais (art. 16, 1 ao 1V, LGPD).

Paragrafo Décimo Primeiro: Eventuais duvidas ou identificacdo de irregularidades com o
tratamento de dados pessoais devem ser reportadas pelo e-mail: dpo@sistemafieto.com.br
ou pelo fale conosco/ central de relacionamento com o cliente, telefone: (63) 3229-5770.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS SERVICOS PARA OPERACAO DA PLATAFORMA
CONTACT CENTER
Configuracao da Plataforma:

e A CONTRATADA devera realizar a interligacéo da plataforma de Contact Center com
o entroncamento SIP disponibilizado pelo SESI/SENAI DR/TO;

e A CONTRATADA devera realizar todas das configuragdes necessarias para a conexao
do servico no entroncamento através do protocolo SIP, disponibilizada pelos
CONTRATANTES;

e Sera de responsabilidade da CONTRATADA quaisquer configuracdes que se fizerem
necessarias para ofuncionamento adequado dos equipamentos e da solucéo.

Paragrafo Primeiro: Servicos de Configuracdo da Central de Atendimento (0800):

e A CONTRATADA devera realizar: O cadastro dos perfis, por exemplo:
administradores, supervisores, atendentes e qualquer outro cadastro para utilizagéo
da plataforma;

e Caso os CONTRATANTES optem, durante a vigéncia do contrato, por realizar a
autenticacdo na plataforma de modo sincronizado com o Active Directory serd de
responsabilidade da CONTRATADA realizar toda a configuracdo necessaria para a
interligacéo;

e O cadastro de todas as filas de atendimento, por exemplo: 0800, e-mail, midias sociais
e mensagens Instantaneas;

e Realizar a configuracdo de todos os atendentes que terdo pesquisa de satisfacao;
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O cadastro da lista de finalizagbes ao encerrar uma ligagéo, por exemplo: Queda da
Ligacdo (midia de voz), Atendimento realizado (todas as midias), Atendimento
encerrado pelo cliente (todas as midias) e falha no sistema (todas as midias);

A configuracao do horéario de atendimento;

O cadastro das listas de pausas, por exemplo: Solicitado pelo Staff, 1° Intervalo, 2°
Intervalo, Ginastica Laboral, Ligacao finalizada antes do término do atendimento, Chat
e Toalete;

Criar as skills (habilidades) dos atendentes e vincula-los nas respectivas filas de
atendimento;

Roteamento de voz com as prioridades, habilidades (skills) e atendente preferencial,
Premissas para o roteamento de voz, no minimo 4 (quatro):

Filas virtuais;

Habilidades (skills);

Cddigos de finalizagdo (motivos de finalizacdo da chamada);

Motivos de pausa.

Paragrafo Segundo: URA:

A CONTRATADA devera realizar a criagdo da URA conforme fluxos definidos durante
a implantagdo para o menu de atendimento inicial e para a pesquisa de satisfacéo
apos finalizar um atendimento;

Os CONTRATANTES poderéo realizar alteracdes com o auxilio da CONTRATADA
sem Onus adicionais nas realizagbes destes servicos.

A CONTRATADA podera sugerir melhorias no fluxo de acordo com seu conhecimento
e funcionalidades da plataforma para melhorar a experiéncia do cliente nos
atendimentos realizados pela equipe do 0800;

Sera de responsabilidade dos CONTRATANTES disponibilizar os audios que serdo
utilizados na URA.

Paragrafo Terceiro: E-mail:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para o funcionamento dos
atendimentos através da midia de e-mail;

A CONTRATADA devera realizar o roteamento de e-mail com prioridade, habilidade
(skill) e atendente preferencial;

Premissas de roteamento de e-mail: Conexao com no minimo 1 (uma) caixa de e-mail;
Criagdo de no minimo 5 (cinco) habilidades (skills); Criagdo de no minimo 5 (cinco)
motivos de finalizacdo da interacéo.

Os CONTRATANTES fornecerdo o(s) endereco(s) de e-mail que é utilizado e
configurado na plataforma do Office 365.

Paragrafo Quarto: Qualidade:

A CONTRATADA deveré realizar todas as configuracdes referente a qualidade;
Premissas referente a qualidade: Criacdo de uma unidade de negé6cio em um anico
ambiente (producao); Criacdo de no minimo 5 (cinco) formuldrios com no minimo 10
(dez) perguntas, utilizando os tipos de pergunta disponiveis na biblioteca padréo;
Criacdo de no minimo 5 (cinco) relatérios padrdes; Criacdo de no minimo 5 (cinco)
grupos de usuarios e perfis de acesso.
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Paragrafo Quinto: Pesquisa de Satisfagéao:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes referente a pesquisa de
satisfacdo e o acompanhamento dela;
A CONTRATADA deveré realizar transcricdo de voz dos elogios em texto.

Paragrafo Sexto: Midias Sociais:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para o funcionamento das
seguintes midias sociais utilizadas pelos CONTRATANTES: Facebook e Instagram;
Os CONTRATANTES fornecerao as informac8es das contas relacionados as midias
sociais informadas no item anterior;

Devera integrar as mensagens diretas/privadas na listagem de interacdes para
resposta por dentro da plataforma de Contact Center deste processo, quando a rede
permitir.

Paragrafo Sétimo: Mensagens Instantaneas:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para o funcionamento das
mensagens instantaneas através de WhatsApp e WebChat;

Os CONTRATANTES forneceréo as informagfes necessérias para a configuragéo
deste servigo.

Paragrafo Oitavo: Integracdes com o CRM Dynamics:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para a integracdo da
plataforma de Contact Center com a solugdo do CRM Dynamics utilizado pelo
SESI/SENAI - DR/TO;

As Integracdes serdo de responsabilidade da CONTRATADA,;

Na realizacdo da integracdo, devera aparecer na tela do atendente os seguintes
campos do CRM Dynamics: Dados cadastrais, registro de atendimento/ocorréncia,
consulta de produtos e agendas, base de conhecimento (artigos de conhecimento),
pedidos, oportunidades, entre outros;

Qualquer edicédo, atualizacdo ou novos preenchimentos nos campos citados acima, a
plataforma devera realizar a atualizacdo delas no CRM Dynamics;

A CONTRATADA deveré realizar a constru¢cdo de uma URA com integracdo com o
Dynamics;

Fluxo da informacgéo na Plataforma de Contact Center (voz): Cliente entra em contato
por telefone; Contact Center identifica o cliente através de telefone ou CPF; Contact
Center consulta o nimero de telefone ou CPF do cliente na base do Dynamics; Contact
Center pergunta se o cliente gostaria de falar sobre um ticket/chamado existente, ou
se trata-se de uma nova solicitagdo; Contact Center consulta se existe algum
ticket/chamado aberto no Dynamics; Caso cliente escolha falar sobre ticket/chamado
existente, o Contact Center exibira o ticket/chamado para o atendente que receber a
ligagcéo; Caso o cliente opte por falar sobre um novo assunto, o Contact Center abrira
um novo ticket/chamado no Dynamics, e encaminhara para o atendente que receber
a ligacao; Contact Center encaminha a ligacéo para um atendente disponivel, trazendo
informacdes sobre o perfil do cliente.
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Fluxo da informagédo na Plataforma de Contact Center (E-mail): A CONTRATADA
devera realizar a configuracdo quando chegar um e-mail na fila de atendimento, para
que ele seja consultado no banco de dados do CRM (Dynamics) trazendo todas as
informacgoes relacionadas ao cliente;

Fluxo da informagédo na Plataforma de Contact Center (Whatsapp e WebChat): A
CONTRATADA devera realizar a configuracdo quando chegar um chat na fila de
atendimento, para que ele seja consultado no banco de dados do CRM (Dynamics)
trazendo todas as informacgdes relacionadas ao cliente;

Visualizacdo e consulta de calendarios da plataforma do Office 365: Permitir
visualizacdo e consulta de calendarios da plataforma do Office 365 para consultar a
disponibilidade das agendas (calendérios) dos colaboradores do SESI/SENAI - DR/TO
para a programacao dos atendimentos que serdo agendados.

Paragrafo Nono: Acompanhamento - A CONTRATADA devera disponibilizar técnico(s) para
acompanhar, remotamente, as atividades das operagdes iniciais, de toda equipe nos primeiros
2 (dois) dias de funcionamento de cada recurso (canal) implantado.

Paragrafo Décimo: Treinamento Contact Center:

A CONTRATADA deveré realizar treinamento contemplando todos os recursos e
funcionalidades disponibilizadas pela solucéo;

O treinamento devera ocorrer no formato online;

Os treinamentos ndo deverdo prever numero minimo de participantes;

O treinamento devera prever, no minimo, 4 (quatros) turmas, sendo: Administradores:
carga horaria minima de 6 (seis) horas;

Supervisores: carga horaria minima de 6 (seis) horas;

Atendentes (duas turmas separadas): carga horaria minima de 3 (trés) horas.

Os treinamentos deverdo contemplar todas as funcionalidades de utilizagdo do
Sistema, segmentando o0s conteddos por Administradores, Supervisores e
Atendentes.

O treinamento devera ser realizado imediatamente ap0s os testes e ativacdo do
sistema, e antes de sua entrega definitiva em operagdo ao cliente, sob pena de
comprometer a parte pratica do curso.

Paragrafo Décimo Primeiro: Servi¢co de Configuracdo do Chatbots:

Serd de responsabilidade da CONTRATADA realizar todas as instalagbes e
configuracdes iniciais da plataforma, sendo entregue ao SESI/SENAI - DR/TO pronta
para ser utilizada,;

A CONTRATADA devera configurar a plataforma de Chatbots para todos os canais
que os CONTRATANTES desejar utilizar. Exemplo: Whatsapp Business e Facebook
Messenger, disponiveis em todas as plataformas digitais do SESI/SENAI - DR/TO;

A CONTRATADA devera realizar todas as integracdes com a plataforma de Contact
Center disponibilizada neste processo licitatério e com a plataforma de CRM
Dynamics;

Sera de responsabilidade da CONTRATADA realizar o cadastro dos acessos da
equipe dos CONTRATANTES para o acesso a plataforma de Chatbots;
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A CONTRATADA deverd implementar os fluxos de atendimentos conforme
necessidade do SESI/SENAI - DR/TO para a realizacdo das interacbes com 0s
clientes/usuarios;

A CONTRATADA devera conceder a gestdo completa os CONTRATANTES para a
criacdo e edicao dos fluxos de atendimento do Chatbots;

A CONTRATADA devera fornecer uma quantidade de até 50 (cinquenta) respostas
para o inicio da operacédo da plataforma;

A CONTRATADA deverad fornecer a quantidade de até 5 (cinco) fluxos de
atendimentos para o inicio da operacao da plataforma;

Os CONTRATANTES disponibilizardo a base de conhecimento para que a
CONTRATADA integre nos autoatendimentos;

A CONTRATADA devera configurar para que a plataforma de Chatbots inicie os
atendimentos nos referidos canais, possibilitando a transferéncia ou escolha pelo
usuario, para o atendimento humanizado;

A CONTRATADA devera configurar a pesquisa de satisfa¢éo do atendimento por parte
do usuario/cliente;

A CONTRATADA devera sugerir proposicdes de melhorias e/ou de novas demandas
relacionadas as solugfes conversacionais com base na sua experiéncia de mercado
durante o processo de implantacéo;

A CONTRATADA devera compartilhar insights sobre como melhorar os triggers de
conversacédo, qualidade das respostas (com base nas taxas de abandono de acordo
com o tipo de resposta);

Seréo de responsabilidade da CONTRATADA no momento da implantagdo: Criagéo
de conta e a ativagao da solucao; Orientar os CONTRATANTES sobre a interpretagédo
de relatorios e estatisticas; Coordenacgéo geral do projeto e das equipes; Servico de
carga e ajuste inicial de conhecimento; Sugestéo para respostas decisivas; Diferentes
formas de perguntar; Adaptacao do conteudo aos segmentos definidos; Adaptacdo do
contetdo aos canais utilizados; Alternativas de expressao da intengéo.

A CONTRATADA devera disponibilizar um profissional para realizar o
acompanhamento por 1 (um) més (aproximadamente 176hs) com a finalidade de
avaliar o comportamento da solucdo e de instruir toda a equipe na operacdo da
solucao.

Paragrafo Décimo Segundo: Treinamento Chatbots:

A CONTRATADA devera realizar treinamento contemplando todos os recursos e
funcionalidades disponibilizadas pela solucéo;

O treinamento devera ocorrer no formato online;

O treinamento ndo devera prever nimero minimo de participantes;

O treinamento devera prever, no minimo, 2 (duas) turmas, sendo 01 para usuarios
(teleatendentes) e outra para Administradores / Supervisores.

Paradgrafo Décimo Terceiro: Integragdes CRM Dynamics e Plataforma de Contact
Center:

A CONTRATADA devera realizar todas as configuracdes para a integracdo da
plataforma de Chatbots com a solugdo do CRM Dynamics utilizado pelo SESI/SENAI
- DR/TO e com a plataforma de Contact Center fornecida neste processo;

Todas as Integracdes serdo de responsabilidade da CONTRATADA,



SESI§SENAI-

PELO FUTURO DO TRABALHO

Os CONTRATANTES definirdo quais os campos do CRM Dynamics e da plataforma
de Contact Center a serem integrados com a plataforma de Chatbots, no momento da
configuracao;

A presente contratacdo decorre da necessidade de atendimento de funcionalidades
que o atual sistema utilizado ndo contempla em sua operacdo, tais como:
escalabilidade na sua utilizacdo e pagamento conforme sua utilizacéo, plataforma em
nuvem que permite a flexibilidade de acesso de qualquer local sem restringir suas
funcionalidades, suporte as midias sociais, por exemplo, WhatsApp, Facebook
Messenger, Instagram, e-mail e chat, sistemas de telefonia. Possibilidade de
integrac@o da solucdo com Bots e inteligéncia artificial. Além de outras limitacdes,
como, entrega de relatérios estratégicos utlizados para tomada de deciséo,
possibilidade de atualiza¢éo do sistema e integragdo com a solugdo do CRM Dynamics
utilizado pelo SESI/SENAI - DR/TO.

CLAUSULA DECIMA NONA — DO SUPORTE TECNICO

A CONTRATADA devera prestar o servico de suporte de acordo com 0 escopo contratado
sem O6nus aos CONTRATANTES, conforme segue:

Disponibilizacdo de suporte técnico especializado na sustentacdo e utilizacdo das
plataformas, em regime 24 x 7 em portugués (Brasil), contemplando a realizacdo de
todas as atividades necessarias ao alcance e a manutencdo do Acordo de Nivel de
Servico (ANS) sem custo adicional,

A CONTRATADA deveré disponibilizar um namero telefénico para o atendimento de
solicitagdes de suporte técnico;

A CONTRATADA prestara os servicos em seu endere¢o de maneira remota, por
telefone, e-mail, chat ou acesso remoto fornecido pelos CONTRATANTES. Caso seja
verificada a impossibilidade de resolucdo da atividade desta maneira, a
CONTRATADA devera prestar os servicos de modo presencial, no endereco sede dos
CONTRATANTES, dentro do SLA;

A CONTRATADA devera oferecer equipe qualificada e certificada para os
atendimentos de suporte técnico a problemas detectados nas solugées;

A CONTRATADA devera fornecer PORTAL especifico com acesso restrito (login e
senha) para abertura de chamados com a possibilidade de descri¢cdo detalhada e nivel
de urgéncia do incidente e/ou problema,;

Cada chamado aberto devera gerar um ndmero Unico para acompanhamento da
solucao;

As principais responsabilidades da CONTRATADA referente ao suporte técnico séo:
Funcionar como um ponto central de contato para o cliente;

Atuar no processo de restauracdo dos servicos sempre que possivel (Resolucdo no
primeiro contato);

Escalonar o chamado para o nivel apropriado;

Prover suporte com qualidade para atender os objetivos do negdcio;

Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;

Aumentar a satisfacdo do usuério;

Maximizar a disponibilidade do servico.

Paragrafo Primeiro: Os servigcos de suporte técnico serdo classificados em 2 (dois) tipos,

como:
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1. Suporte Técnico Proativo:

e Serdo consideradas atividades de suporte Técnico Proativo todas aquelas que visam

a manutencdo do ambiente existente tais como as atividades principais descritas a

seguir:

Atualizacdo de firmwares dos equipamentos;

Aplicacdo de updates e correcdes;

Verificacao rotineira de funcionamento;

Alteracdes de configuracdes, previamente discutidas, definidas e agendadas, desde

gque néo acarretem mudancas de estrutura do ambiente;

e Outras atividades que tenham o carater preventivo, mesmo que ndo explicitamente
especificadas acima.

2. Suporte Técnico Reativo:

e Serdo consideradas atividades de suporte Técnico Reativo, todas aquelas que visam
resolu¢cdo de um problema existente, tais como as atividades principais descritas a
seqguir:

e Abertura de chamados juntos ao fabricante para substituicdo de equipamento, pec¢as
e auxilio na resolucéo de problemas;

e Verificagdo de erros e alertas;

e Resolucéo de problemas, de qualquer espécie, que estejam sendo causados pelas
solucdes e equipamentos objetos deste escopo;

e Auxilio na identificagdo de causas de problemas e comportamentos ndo comuns nas
solucdes objetos deste escopo;

e Auxilio para resolucao de duvidas existentes;

e Alteracdo de configuracdes, de qualquer espécie, desde que ndo impactem
significativamente nas configuracdes da plataforma;

e Outras atividades que tenham o carater corretivo, mesmo que ndo explicitamente
especificadas acima.

Paragrafo Segundo: A equipe de suporte técnico devera prestar apoio de ponta a ponta, a
toda e qualquer atividade inerente a utilizacdo das plataformas para os administradores
indicados pelos CONTRATANTES, em conformidade com o Acordo de Nivel de Servigo
(ANS).

Paragrafo Terceiro: Servicos de desenvolvimento de sistemas de atendimento poés-
implantacdo: Servigcos eventuais de Andlise e Desenvolvimento de sistemas de atendimento
ndo previstos explicitamente na etapa de implantacéo serdo solicitados por conveniéncia dos
CONTRATANTES, tais servi¢os serdo contratados conforme o valor da hora técnica prevista
neste instrumento contratual.

CLAUSULA VIGESIMA — DA CLASSIFICACAO DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO
(ANS) E MULTAS

Para definicdo dos niveis de servigos que serdo entregues, serdo consideradas as seguintes
informagdes quanto a Classificagdo dos Chamados:

Grau de Prazo de Prazo de L ;
Severidade| Resposta Resolucao Caracterizagao da Severidade
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i i Indisponibilidade em producéo das solu¢des ou de
Alta Em até 1 hora | Em até 2 horas | giguma funcionalidade critica para utilizacdo das

util uteis solucdes (indisponibilidade total das plataformas).

) ) Impedimento de execugéo de determinada
Média |Em ate 4 horas| Em até 8 horas | fyncionalidade que nZo cause impacto ao fluxo
uteis uteis normal de utilizac&o das plataformas.

Esclarecimento de dividas, sugestées de melhorias
e pequenos erros ou falhas que ndo impecam a
execucdo de nenhuma funcionalidade das
plataformas. Sempre que for necesséaria uma
mudanca na solugéo ou alteracdo de configuracao, a
CONTRATADA devera apresentar um prazo para
sua realizagéo.

_ Em até 8 horas| Em até 24horas
Baixa dteis Gteis

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA REVISAO DE PRECOS E REAJUSTES
Os precos permanecerao invariaveis pelo periodo de 12 (doze) meses, salvo se houver
alteracd@o de precos em decorréncia de desequilibrio econdmico-financeiro do contrato.

Paragrafo Unico: Os valores contratados poder&o ser atualizados apés 12 (doze) meses,
com base na variagdo do IGP-M (FGV), desde que os valores estejam compativeis com
aqueles praticados no mercado pelas demais prestadoras dos servicos do objeto deste
instrumento.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DO FORO

Fica eleito o foro da Comarca de Palmas-TO, para dirimir todas e quaisquer duvidas ou
guestdes que possam surgir no cumprimento das clausulas do presente contrato, renunciando
outros, por mais privilegiados que o sejam.

E, por estarem assim, justos e contratados, assinam o presente instrumento em 02 (duas)
vias de igual teor e para um mesmo efeito, assim como 02 (duas) testemunhas abaixo, a tudo
presente.

Palmas-TO, .. de ......... de 2022.
ROSELI FERREIRA NEVES SARMENTO MARCIA RODRIGUES DE PAULA
Superintendente do SESI-DR/TO Diretora Regional do SESI/SENAI- DR/TO
Contratante Contratante

Contratada

TESTEMUNHAS:

Nome/CPF; Nome/CPF:
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ANEXO V

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

AO

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI-DR/TO

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI-DR/TO
COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO - CPL

PALMAS-TO.

PROCESSO LICITATORIO N° 009/2022 SESI/SENAI-DR/TO
PREGAO ELETRONICO N° 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO

XXXXXXXXXX (Nome da empresa), inscrita no CNPJ n° XXXXXXX, com sede nha
rua XXXXXXXXXXX, na cidade de XXXXXX, no Estado de XXXXXXX, neste ato
Representada pelo Sr. XXXXXXXXXX, em conformidade com o Edital de Pregéao Eletronico
n° 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO, que adotara as seguintes condicdes:

1. Os pregos apresentados e demais condi¢des comerciais tem validade de 60 dias.

2. O preco compreende todas e quaisquer despesas e custos necessarios para a fiel
execucdo do objeto licitado, tais como: tributos, taxas, emolumentos, custos diretos e
indiretos, salarios, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o pessoal da
CONTRATADA, como também fardamento, transporte de qualquer natureza, entrega,
alimentagdo, deslocamentos, hospedagens, material de consumo, todos 0os materiais
empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados, depreciacao,
administragdo, despesas fiscais e financeiras bem como outras despesas e encargos
necessarias ao cumprimento do objeto desta licitagéo.

3. O cumprimento de todas as condi¢cbes impostas no Edital de Pregdo Eletrénica n°
001/2022 SESI/SENAI-DR/TO e seus Anexos.

4. O valor obedecera a tabela abaixo:

Quant. VLTS Valor Anual
Item | Tipo Descri¢ao/Especificacio Maxima Unitario
(A) (8) (A) x (B)

Licengas de Omnichannel para uso da plataforma tecnoldgica de Contact
Center para os Teleatendentes contemplando:

1 Solugdo 14
- Todas as funcionalidades/recursos descritos no item 4.1.1.;
- Suporte técnico descrito no item 8 do termo de Referéncia.
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Licengas de Omnichannel para uso da plataforma tecnoldgica de Contact
Center para o Supervisor e Backoffice, contemplando:
2 Solugdo 02
- Todas as funcionalidades/recursos descritos no item 4.1.1.;
-Suporte técnico descrito no item 8 do termo de Referéncia.
- Interagoes YVhatsapp Receptivo . Estimativa
x Nota: interagdes corresponde ao volume de atendimentos
3 Solugdo| . . 40.000
independentemente da quantidade de mensagens trocadas na (ano)
interagdo.
Estimativa
4 Solugdo| -Acdo de disparos de mensagens ativas aos Clientes via WhatsApp (HSM) 60.000
(ano)
Estimati
. Servigo de Andlise e Desenvolvimento de sistemas conforme descrito no stimativa
5 Servico | | P o P 5 240 horas
item 9 do Termo de Referéncia (hora técnica pés-implantagdo) (ano)
6 Solugdo -Hosting Whats?pp Business API para conexdo do Chatbot (item 6.20 do 02
Termo de Referéncia)
7 Servico -Servico de instalagdo, configuragdo e treinamento da Plataforma 1
¢ Omnichannel. Detalhamento descrito no item 7 do Termo de Referéncia.
TOTAL (Soma dos totais dos itens 1 a 7): RS (Valor por extenso)

*Utilizar somente duas casas decimais apds a virgula.

5. Do prazo de entrega: Conforme previsto no edital do Pregédo Eletrénico n°® 001/2022
SESI/SENAI-DR/TO.

6. Forma de pagamento: Conforme previsto no edital do Pregéo Eletrénico n°® 001/2022
SESI/SENAI-DR/TO.

7. DECLARACOES:

e Declaro para os devidos fins que os precos apresentados na presente proposta
incluem todos os custos e despesas necessarias ao cumprimento integral do objeto
desta licitagao.

e Declaro aceitagdo plena e irrevogavel de todos os termos, clausulas e condigbes
constantes do Edital do Pregdo Eletrbnico n°® 001/2022 SESI/SENAI-DR/TO,
assumindo total responsabilidade pela fidelidade e legitimidade das informacdes
apresentadas na presente proposta de preco.

Data / 12022.

Nome por extenso do Representante Legal da Empresa

Nome da Empresa

Assinatura do Representante Legal da Empresa

OBSERVACAO: Este modelo de Proposta de Precos ndo é exaustivo, cabendo a
empresa licitante verificar no Edital e seus anexos se ha informagdes adicionais e/ou
complementares as quais deveriam constar neste modelo.
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~ ANEXO VI
QUESTIONARIO DE DUE DILIGENCE

O arquivo que constitui este Anexo esté disponivel aos interessados juntamente ao Edital de
Pregédo Eletrbnico n® 001/2022 SESI/SENAI-TO, no site www.sesi-to.com.br, www.senai-
to.com.br e www.licitacoes-e.com.br ou através do link https://forms.office.com/r/RdfKMstmtM



http://www.sesi-to.com.br/
http://www.senai-to.com.br/
http://www.senai-to.com.br/
http://www.licitacoes-e.com.br/
https://forms.office.com/r/RdfKMstmtM
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QUESTIONARIO DE DUE DILIGENCE

A partir de Julho/2021, o Sistema FIETO implementou seu Programa de
Compliance, que tem como objetivo reforcar a prevencado, deteccdo e correcdo de atos de
fraude e de corrupcao por meio da gestdo integrada e de acdes e controles de sua estrutura
de governanga.

Dessa forma, com o objetivo de subsidiar o procedimento de Due Diligence de
Integridade, previsto no Programa de Compliance por meio da Politica de Due Diligence,
solicitamos o fornecimento das informagfes e dos documentos requeridos no Questionario de
Due Diligence de Integridade.

As informagBes e documentos fornecidos serdo avaliados pela equipe de
Compliance do Sistema FIETO e serdo considerados confidenciais, sendo a sua divulgagéo
prevista somente em casos de solicitacdo de autoridades competentes.

Em caso de duvidas ou para obtencdo de maiores informacgdes, favor entrar em

contato com a equipe de Compliance através do e-mail: compliance @sistemafieto.com.br.

Em Maio de 2022, o Sistema FIETO, objetivando estabelecer diretrizes e
demonstrar 0 seu compromisso com a seguranca e a privacidade de dados coletados dos
seus clientes, parceiros de negoécio e colaboradores, implementou o “Programa de
Privacidade”, pautado na conformidade com a Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecéao de
Dados — LGPD.

A adequacao a LGPD ¢é importante para qualquer empresa que atua no Brasil por
trés motivos que merecem destaque: 1) o respeito a lei (LGPD), 2) a protecdo de dados
pessoais de usuarios e clientes e; 3) a seguranca do proprio negocio.

Assim sendo, visando oportunizar que o0 nosso relacionamento comercial/
institucional esteja em conformidade com a LGPD, solicitamos o fornecimento das
informacg0des e dos documentos requeridos no Questionério de Due Diligence de Integridade.

Em caso de duvidas ou para obtencdo de maiores informacgdes, favor entrar em

contato por meio do e-mail: dpo@sistemafieto.com.br.



mailto:compliance@sistemafieto.com.br
mailto:dpo@sistemafieto.com.br
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1.1. Informagdes Cadastrais

CNPJ:

| Porte da Empresa:

Nomes Anteriores:

1.1.1. Endereco da sede, de suas filiais e escritérios de representacdo em territorio
nacional e no exterior, se houver.

1.1.2. Ramo de Atividade:

1.1.3. Porte da Empresa:

1.1.4. Numero de Empregados:

1.2. Forneca o nome, cargo e o percentual de participacao (quando aplicavel) de seus
proprietarios, sécios controladores, conselheiros e diretores.

1.3.  Forneca o percentual de participacdo societaria da sua empresa em outras pessoas
juridicas na condig&o de controladora, controlada, coligada ou consorciada.

1.4. Forneca o CNPJ, arazao social, 0 nome fantasia e o endereco das pessoas juridicas
com as quais a sua empresa esteja envolvida na condicdo de controladora,
controlada, coligada ou consorciada.

1.5. A sua empresa ou sociedades controladoras, controladas,

coligadas ou consorciadas estdo localizadas ou realizam
operacdes comerciais nos locais a seguir: Angola, Argentina, | Sim N&o
Bolivia, China, Colémbia, Gabdo, México, Nigéria, Paraguai, [] []
Tanzénia, Venezuela, llhas Cayman, Cingapura, Monaco,
Panama4, llhas Virgens Britanicas

1.6.

7

A sua empresa € membro de alguma iniciativa nacional ou | Sim N&o
internacional de combate & corrupcéo? [] []

1.6.1.

Caso afirmativo, informar a iniciativa.
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2. RELACIONAMENTO COM AGENTES PUBLICOS

2.1.  Algum integrante da Alta Administragéo ou seus familiares ocupam
Cargo de Confianca na administracdo publica ou é candidato a (] []

cargo eletivo?

2.1.1. Se afirmativo, forneca detalhes (nome do individuo, grau de parentesco, nome do

orgaol/entidade, cargo exercido, periodo em que ocupa ou ocupou o cargo).

2.1.2. Algum integrante da Alta Administracédo ou seus familiares mantém
negdécios pessoais ou relacionamento proximo com algum agente SE Nﬁo

publico?

2.1.3. Se afirmativo, forneca detalhes (nome do individuo, grau de parentesco, nome do

orgaol/entidade do agente publico, cargo exercido).

2.1.4. Algum integrante da Alta Administracdo €& familiar de algum
empregado de 6rgéo publico, que ocupe fungdo gerencial ou de | gim N3o

algum membro da Diretoria Executiva ou Conselho de [ [

Administracao do 6rgéo publico?

2.1.4.1. Se afirmativo, forneca detalhes (nome e cargo do representante da sua empresa,
grau de parentesco ou afinidade, nome e funcéo do empregado do 6rgéo publico

ou do membro dos 6rgéos da alta administragdo de 6rgao publico).
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3. HISTORICO
3.1.  Algum integrante da Alta Administragéo e/ou representante legal da
o . . Sim N&o

sua empresa ja foi acusado, investigado, processado, condenado, (] (]
ou preso por fraude ou corrupgéo nos ultimos 10 anos?

3.1.1. Se afirmativo, explique as circunstancias do fato ocorrido e fornega documentagao
pertinente.

3.2. Asuaempresa, sua (s) controladora (s), controlada (s), coligada (s)

. L, , . Sim N&o
ou consorciada (s) ja foram acusadas, investigadas, processadas (] (]
ou condenadas por fraude ou corrupgéo nos ultimos 10 anos?

3.2.1. Se afirmativo, explique as circunstancias do fato ocorrido e fornega documentagéo
pertinente.

3.3. Algum integrante da Alta Administracdo, empregado, agente ou
terceiro representando a sua empresa ja entregou, ofertou,
autorizou, acordou ou prometeu qualquer tipo de pagamento ou | sjm N&o
beneficio a qualquer autoridade governamental nacional ou ] ]
estrangeira, para angariar ou manter negocios, ou mesmo obter
qgualquer vantagem comercial, nos ultimos 10 anos?

3.3.1. Se afirmativo, explique as circunstancias do fato ocorrido e forne¢ga documentagéo

pertinente.
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3.4. A sua empresa, alguma controladora, controlada, coligada ou
consorciada, esteve submetida a investigacdo ou avaliagcdo externa
relacionada a fraude e/ou corrupgéo por algum 6rgédo ou agéncia, | sjm N&o
nacional ou internacional (Controladoria Geral da Unido - CGU, [ [
Tribunal de Contas da Unido - TCU, Comissdo de Valores

Mobiliarios etc.) nos dltimos 10 anos?

3.4.1. Se afirmativo, explique as circunstancias do fato ocorrido e fornega documentagao

pertinente.

3.4.2. Se negativo, anexar a emissao de certiddes negativas correcionais da Controladoria
Geral da Unido (CGU), disponivel pelo endereco https://certidoes.cqu.gov.br/.

4. CODIGO DE CONDUTA ETICA

4.1. A empresa possui Codigo de Conduta Etica? Sim

[

aF

4.1.1 Se afirmativo, o cédigo prevé os itens abaixo relacionados:

a) Declara os valores da companhia, principios de ética e
integridade;
b) Define condutas permitidas e proibidas;

c) Proibe a fraude e corrupgao;

d) Prevé medidas disciplinares para o descumprimento de
normas;
e) Conta com a concordancia e atesto periédico dos funcionarios;

f) Revisdo e atualizagdo periddica.
4.1.1. Se afirmativo, forneca uma copia da documentacdo que suporte a afirmacao, ou,

||
||

alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no

seu website.
4.2. A empresa possui programa de treinamento peridédico com o
objetivo de disseminar a conduta ética e os procedimentos internos SE NE|O

de combate a fraude e a corrupcao?

5. PROGRAMA DE INTEGRIDADE ‘

5.1. A sua empresa conhece a legislacédo anticorrupg¢éo a qual esta sujeita? | gjm N3o



https://certidoes.cgu.gov.br/
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0O o

5.1.1. Se afirmativo, informar a qual (is) lei (s) anticorrupcdo a sua empresa esta sujeita.

5.2. A sua empresa possui um programa de Integridade/compliance
estruturado com o objetivo de detectar e sanar desvios, fraudes, | sim N&o
irregularidades e atos ilicitos praticados contra a administracdo publica, [ [

nacional ou estrangeira?

5.2.1. Se afirmativo, fornegca uma copia da documentacdo que suporte a afirmacéo, ou,
alternativamente, indique onde os referidos documentos que podem ser encontrados no

seu website.

5.3. A sua empresa possui hormativos internos que determinem a proibigéo
ou restricdo de qualquer tipo de pagamento ou beneficio a qualquer | gjm N3o
autoridade governamental nacional ou estrangeira, para obter ou manter [ [

negocios ou qualquer vantagem comercial?

5.3.1. Se afirmativo, fornegca uma copia da documentacdo que suporte a afirmacgéo, ou,

alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.
5.4. A sua empresa possui normativos internos que determinem a proibicao
ou restricdo, quanto ao oferecimento de presentes, brindes e hospitalidade SE Nﬁo

a agentes publicos, clientes e parceiros comerciais?

5.4.1. Se afirmativo, fornega uma copia da documentacdo que suporte a afirmagéo, ou,

alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.
5.5. A sua empresa possui normativos internos que disponham sobre

~ G . . Sim N&o
doacao e/ou contribui¢do a instituicbes de caridade, programas sociais ou (] (]

a partidos politicos?

5.5.1. Se afirmativo, forneca uma copia da documentacdo que suporte a afirmacéo, ou,
alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.
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5.6. A sua empresa disponibiliza canais de denuncia de irregularidades,
. L Sim N&o
abertos e amplamente divulgados a todos os empregados proprios e/ou (] (]

terceirizados, e mecanismos destinados a protecdo de denunciantes?

5.6.1. Se afirmativo, fornegca uma copia da documentacdo que suporte a afirmacgéo, ou,
alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.

5.7. A sua empresa promove treinamentos peridédicos sobre o seu
programa de integridade, destinados a Alta Administragcdo e todos 0s | sim N3o
empregados proprios efou terceirizados, e quando aplicavel, a [ [

fornecedores?

5.7.1. Se afirmativo, forneca detalhes e evidéncias documentais que comprovem a

realizacdo e a audiéncia dos referidos treinamentos.

5.8 A sua empresa possui normativos internos de Due Diligence para a
avaliacéo da reputacéo, idoneidade e das praticas de combate a corrup¢éo | sim | Nio
de terceiros, tais como, fornecedores, distribuidores, agentes, consultores, ] ]

representantes comerciais e/ou parceiros operacionais?

5.8.1 Se afirmativo, fornegca uma cépia da documentacdo que suporte a afirmacao, ou,
alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.

5.9 A sua empresa possui mecanismos de investigacéo de indicios de | sim | Nio

fraude e/ou corrupcéo e de aplicagcdo de sanc¢des? ] ]

5.9.1 Se afirmativo, forneca uma cépia da documentagdo que suporte a afirmacéo, ou,

alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no

seu website.
5.10 A sua empresa possui normativos internos que disponham sobre o
monitoramento da efetividade e da eficiéncia do programa de SE N&o

integridade anticorrupcéo da sua empresa?

5.11 Se afirmativo, forneca uma coOpia da documentacdo que suporte a afirmacao, ou,

alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no

seu website.
RELACIONAMENTO COM TERCEIROS

6.1. A sua empresa utiliza os servigcos de terceiros, tais como agentes, | sim Nio

consultores, representantes comerciais e/ou outros tipos de intermediarios, [] []
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sejam pessoas fisicas ou juridicas, com o objetivo de angariar novos

negocios localmente ou em outros paises?

6.1.1. Se afirmativo, informar o nome e/ou razdo social dos agentes, consultores,

representantes comerciais e/ou outros tipos de intermediarios, sejam pessoas fisicas ou

juridicas.

6.2. A sua empresa divulga o seu programa de integridade aos seus

fornecedores, distribuidores, representantes comerciais, intermediarios SE“ Né‘o
e/ou outros tipos de parceiros de negdcios?

6.3. A sua empresa solicita que seus fornecedores, distribuidores,
representantes comerciais, intermediarios e/ou outros tipos de parceiros | sim N&o
de negdcios declarem pleno conhecimento sobre 0s principais aspectos do ] ]

seu programa de integridade?

6.3.1. Se afirmativo, informar o nome e/ou razdo social dos agentes, consultores,

representantes comerciais e/ou outros tipos de intermediarios, sejam pessoas fisicas ou

juridicas.

6.4. Nos contratos firmados com fornecedores, distribuidores,
representantes comerciais intermediarios e outros parceiros de negécios,
ha previsdao de clausulas que os obrigue a respeitar o seu programa de

integridade, e os cédigos de conduta da sua empresa?

Sim
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6.4.1. Se afirmativo, informar o nome e/ou raz&o social dos agentes, consultores,
representantes comerciais e/ou outros tipos de intermediarios, sejam pessoas fisicas ou

juridicas.

6.5. Os contratos firmados entre a sua empresa e fornecedores,
distribuidores, representantes comerciais intermediarios e outros parceiros | sim | Nio
de negécios possuem clausulas que os obriguem a manter conformidade [ [

com as leis anticorrupcgédo aplicaveis e vigentes?

6.5.1. Se afirmativo, informar o nome e/ou razédo social dos agentes, consultores,
representantes comerciais e/ou outros tipos de intermediarios, sejam pessoas fisicas ou

juridicas.

7 LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD

7.1 A empresa possui um “Programa de Privacidade” em LGPD | gjmy N3o
implantado? ] ]

7.1.1 Se afirmativo, o programa prevé: Sim N&o

a) Area responsavel pelo tratamento de dados? L] L]
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b) Mapeamento dos dados pessoais, politicas e Procedimentos?

¢) Compartilhamento de Dados?

d) Sistemética para coleta e tratamento de dados?

e) lIdentificacdo, andlise e avaliacdo dos riscos?

f) Disseminacdo das politicas e procedimentos?

g) Arealizacdo do acompanhamento do programa de governancga?

OO0 o gd

OO0 o gd

h) Adequacdo de clausulas contratuais, termos de parcerias ou

congéneres?

L]

L]

Se afirmativo, forneca uma cépia da documentacéo (ex .Politica, manual etc) que suporte

a afirmacéo, ou, alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser

encontrados no seu website.

7.2 A Empresa nomeou Encarregado (a) de Dados (Data Protection
Officer — DPQO)?

Sim

[

Nao

[

7.2.1 Se afirmativo, forneca os dados de contato do (a) encarregado (a) de dados, ou,

alternativamente, indique onde os dados de contato podem ser encontrados no seu

website.

7.2.2 Se negativo, a empresa se beneficia do tratamento Juridico diferenciado previsto na
Resolugcdo CD/Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) n° 2, de 27 de

janeiro de 2022? Se sim, forneca as evidéncias.

7.3 A Empresa disponibiliza canal para contato com o (a) Encarregado (a)

de Dados (Data Protection Officer — DPO), internamente e Siﬁ] Néo
externamente?
7.3.1 Se Negativo no (7.2), disponibiliza canal de comunicagdo com o
titular de dados, conforme preconiza a Resolugdo CD/ Autoridade | sim | N3o
Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) n° 2, de 27 de janeiro de [ [
20227 Se sim, forneca as evidéncias.
7.4 Houve caso de vazamento de dados pessoais, sensiveis, de criancas
ou adolescentes, nos ultimos 3 anos? SE NI%O
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7.5 Se afirmativo (7.4), houve comunicagdo a Autoridade Nacional de | sim | Nio
Protecéo de Dados (ANPD)? | O
8. SEGURANGA DA INFORMAGAO ‘
8.1 A Empresa possui Politica de Seguranca da Informacéo (PSI)? Sim N&o
0O o

8.1.1 se afirmativo (8.1) realiza disseminagao/treinamentos em periodos | sim | Nao
planejados aos seus colaboradores? [ [

8.1.2 Se afirmativo, forne¢ca uma copia da documentacgéo (ex. Politica, procedimento ou
manual, lista de frequéncia de treinamentos. etc) que suporte a afirmacéo, ou,
alternativamente, indique onde os referidos documentos podem ser encontrados no seu

website.

DECLARAGAO DE VERACIDADE DAS INFORMACOES

A (ESCREVER RAZAO SOCIAL DA EMPRESA) declara que, no melhor do seu
conhecimento, ap0s as devidas consultas, as informagfes fornecidas no
Questionario de Due Diligence de Integridade, incluindo quaisquer documentos
anexos, sao verdadeiras, completas e atualizadas. Também declara que se
tomar conhecimento de qualquer fato que possa impactar tais informacdes

comunicara prontamente o Sistema FIETO.

Local, data.
Assinatura;
Nome por extenso:

Cargo:
Data:
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ANEXO VII

TERMO DE COMPROMISSO DE TERCEIROS

Por este instrumento particular, Nome Completo , inscrito no CPF/MF sob o N°

, gue neste ato representa a Descrever a Razdo Social , inscrita no
CNPJ/MF sob o N° , comprometo-me a cumprir integralmente as
disposicbes das Politicas de Due Diligence de Integridade e do Cdédigo de
Conduta e Etica do Sistema FIETO e Politica de Consequéncias, da qual tomei
conhecimento neste ato por meio da leitura dos arquivos disponibilizados no

endereco: http://sistemafieto.com.br/compliance/ , declarando, ainda, estar

ciente de que a fiel observancia deste instrumento é fundamental para a
conducdo das atividades inerentes de maneira ética e responsavel,
constituindo falta grave, passivel de imposicdo de penalidade, qualquer

infrac@o ao disposto neste instrumento.

Local, data.

Assinatura:

Nome por extenso:
Cargo:

Data:


http://sistemafieto.com.br/compliance/
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ANEXO VIII

DECLARACAO DE QUE POSSUI AS CONDICOES NECESSARIAS E
DISPONIVEIS PARA O PERFEITO CUMPRIMENTO DO OBJETO DA LICITACAO
E CIENCIA DA ESTRUTURA FiSICA DISPONIVEL NO SESI/SENAI = DR/TO
PARA A IMPLANTACAO DO CONTACT CENTER

Ao
SESI/SENAI - DR/TO

Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n® XXXXXXXXXXXXXXXX,
por meio deseu representante legal Senhor XXXXXXXXXXXXXXXXX, portador da
Cédula de Identidade n° XXXXXXXXXXXXXXX, expedida pelo
KXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob 0 n® XXXXXXXXXXXXXXX,
DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins de licitacdo — Pregdo Eletrdnico n®
001/2022 SESI/SENAI-TO, que:

Possui as condi¢cdes necessarias e disponiveis para o perfeito cumprimento do
objeto desta licitag&o, responsabilizando-se por desempenhar a contento todas as
obrigacdes contratuais descritas neste Edital e respectivo instrumento contratual, sem
prejuizo dos tempos emovimentos necessarios a adequada prestacdo dos servicos
contratados.

Declara ainda ciéncia da estrutura fisica disponivel no SESI/SENAI — DR/TO para
a implantacéo do Contact Center.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢Ges impostas pelo referido
Edital.

Local, XX de XXXXXXX de 20XX.

Atenciosamente,
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1:9,9.:9,0,9.9.9.9.9.9,.9,.0.0.9,0.9.4
Assinatura Representante



