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TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. Registro de Pregos para a contratacdo de servico telefonico de Discagem Direta Gratuita —
DDG, na modalidade 0800, no sistema de tarifacéo reversa, e servi¢co de Discagem Direta a
Ramal — DDR, ambos para chamadas locais, intra-regionais e inter-regionais, bem como o
fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica completa necesséria a disponibilizagcdo do
servico, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

1.2. DETALHAMENTO DO OBJETO

1.2.1. Servico que disponibiliza & CONTRATANTE oito nimero distinto de 0800 a receber
chamadas originadas em todo o territério nacional, sem 6nus para o usuario chamador,
pagas pela CONTRATANTE, e servic¢o de discagem de Central Telefénica para chamadas
ativas, ambos com as caracteristicas e facilidades constantes neste instrumento.

1.2.2. O objeto da contratacdo esta dividido nos seguintes itens:

Grup : Valor Valor Total
0 e Descricao Unlda(_je de Qtd. Total Unitario de
m Medida n -
Referéncia
Unic 1 DDG - Instalagdo e Servigo 5 R$1.174,530 | R$2.349,060
0 Ativacdo dos Servicos | Unico (*)
5 DDG — Assinatura Mensalidad 36 RS 1.346,550 4F‘;$475 800
Mensal** e T
, RS 0,107 R$
DDG - Trafego de . ’
3 | Chamadas FIXO- 'V(':'h”a“;‘;zge 4.518.669 483.497,583
FIXO Local
, RS 0,723 R$
DDG - Trafego de . ’
4 | Chamadas FIXO- Nc“f?aur:](;ijge 26.128.008 éi-890-549'7
FIXO LDN
, RS$ 0,878 R$
DDG - Trafego de . ’
5 | Chamadas MOVEL- N(':'h”a”;‘;zge 1.197.342 2-051-266'27
FIXO local
, RS 1,358 R$
DDG - Tréfego de . ’
6 | Chamadas MOVEL- 'V(':'h”a“r;‘;zge 10.131.662 32'758'796'9
FIXO LDN
v DDR - Instalacéo e Servico 9 RS 1.865,765 3R7$3 1530
Ativacdo dos Servigos | Unico (*) e

MP/SEGES/DELOG TERMO DE REFERENCIA 2



5‘

SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

8 DDR — Assinatura Mensalidad 36 RS 964,783 3Fi$732 188
Mensal** e T
) . RS 0,056 R$
Servigo DDR Minutos de ’
9 | FIXO-FIXO Local | chamada 370.948 20.773,088
) . R$ 0,178 R$
Servigo DDR Minutos de ’
10 FIXO-EIXO LDN chamada 2.695.081 479.724,418
11 Servigo DDR Minutos de 9.905 R$ 0,395 3R9$12 475
FIXO-MOVEL Local chamada ' Yo
12 Servico DDR Minutos de 9.023 R$ 0,817 7R§71 791
FIXO-MOVEL LDN chamada ' o
DDR — Manutencdo de | Mensalidad R$ 8,637 R$ 310,932
13 - 36
Ramais e
Total | RS

34.785.491,921

(*) Excepcionalmente, em caso de rescisdo do contrato com a Central de Atendimento (objeto de outro
contrato), poderd a CONTRATANTE demandar nova execucdo deste servigo em outro endereco dentro do
DF, qual seja o da nova contratada para prestacdo de servicos de Central de Atendimento. Essa Ordem de
Servigo ndo poderd gerar custos adicionais para a CONTRATANTE além do préprio custo de instalacdo.
Assim, a quantidade estimada correspondente a duas unidades para o item de instalacdo visa prever uma
eventual excepcionalidade sem gerar descontinuidade do servico.

(**) Servico que corresponde as 36 parcelas mensais a serem pagas para cada uma das assinaturas

previstas.

1.2.3. Aexecucdo dos servigos somente sera realizada sob demanda da CONTRATANTE.

2. JUSTIFICATIVAS E OBJETIVOS DA CONTRATACAO

2.1. Danecessidade de contratacdo do servico

2.1.1. O Departamento de Logistica — DELOG esta conduzindo um processo licitatorio para a
contratagdo de servicos de Central de Atendimento para dar suporte aos sistemas do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo — MP e realizar chamadas ativas.
Essa contratacdo tem como premissa a disponibilizagéo, pelo MP, de tronco SIP (Session
Initiation Protocol) de telefonia com um ndmero de contato 0800 exclusivo para 0s
usuarios dos servicos da Central de Atendimento e um outro tronco SIP de chamadas para
DDR a ser utilizado por até 50 atendentes simultaneos, ambos os troncos disponibilizados
em um mesmo ponto de distribuicéo.

2.1.2. A opcdo pela divisdo dos objetos em dois processos licitatérios se justifica pelas
caracteristicas distintas dos servicos prestados que devem, consequentemente, ser
prestados por fornecedores especializados em cada servi¢co e, portanto, fornecedores

distintos.
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2.1.3. Caso se optasse por contratar os objetos de maneira conjunta, na pratica, aconteceria 0

seguinte:

a) O fornecedor responsavel pela Central de Atendimento teria que subcontratar
servigos de DDG (0800) de alguma operadora da sua regido de estabelecimento,
pondo em risco sua relagdo com o MP, pois dependeria de terceiro para a
prestacdo do servigo;

b) O numero 0800 pertenceria a contratada responsavel pela Central de Atendimento,
ndo ao MP. Dessa forma, ao fim do contrato, esse nimero 0800, ja amplamente
conhecido, seria perdido.

c) O custo das ligacdes ficaria mais elevado e teria que ser repassado ao MP.

d) Durante a fase de planejamento da contratacdo, a consulta aos fornecedores sobre
esse aspecto demonstrou unanimidade no modelo ora adotado.

2.2. Do alinhamento estratégico

2.2.1. Planejamento Estratégico do Ministério do Planejamento — 2012/2015

2.2.1.1. O documento, embora esteja fora da sua vigéncia definida e, na falta de um norteador
mais atualizado, pode ser levado em conta na construcdo deste TR porque mantém
descrito a visdo estratégica e os objetivos do MP, refletindo, desta forma, na
articulacdo entre as atribui¢bes institucionais e 0s compromissos de gestdo
declarados pela alta direcao.

Macro-objetivos

4.1.2 Ampliacdo da oferta de servicos publicos de exceléncia ao cidaddo, as
empresas e as demais organizacdes da sociedade

A exceléncia em gestdo pressupde direcionar as acles publicas para as
necessidades dos cidadaos e da sociedade, na condigdo de sujeitos de direitos e
como beneficiarios dos servigos publicos e destinatarios da acdo do Estado. Os
cidadaos usuarios, atuais e potenciais, sdo sujeitos de direitos e as
organizagOes publicas tém obrigacdo de atender, com qualidade e presteza, as
suas necessidades e demandas, estabelecendo uma relacéo ética e transparente
com todos os publicos.

A partir da edicdo do Decreto N° 6.932, 11 de agosto de 2009, que passou a
ser conhecido como Decreto Cidad&o, os 6rgaos e as entidades federais devem
se organizar para garantir aos brasileiros o direito de obter e exigir o
atendimento publico esperado.

Acdes de Sustentacdo

4.3.1 Modernizar e racionalizar processos e sistemas estruturadores

O Ministério do Planejamento é érgdo central e possuidor de atribuigdes de
coordenacdo e gestdo de diversos sistemas estruturadores da Administracao

MP/SEGES/DELOG TERMO DE REFERENCIA 4



S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO
Publica Federal. Entre estes, encontram-se os sistemas de planejamento e

orcamento federal, de pessoal civil, de administracdo de recursos da
informacéo e informatica e de servicos gerais. Assim, cabe ao MP definir os
parametros de desempenho e de organizacdo desses sistemas, atividade
intrinseca da gestao.

Para atingir os objetivos de fortalecimento da governanca e de ampliacdo da
capacidade institucional da Administracdo Publica, torna-se fundamental a
implantacdo em larga escala das melhores préticas de gestdo na APF. Para tal,
0 MP estabelecera metas quantitativas e qualitativas para cada um desses
sistemas, a serem observadas por todos 0s seus respectivos 6rgaos setoriais no
planejamento e execu¢do das suas atividades. O Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo deve posicionar-se de forma pro-ativa e
colaborativa neste esforco para esta implantacdo nos 6rgéos setoriais. Desta
maneira, amplia-se também a adocgdo efetiva dos normativos expedidos pelo
MP, uma vez que o servi¢o de consultoria possui, intrinsecamente, carater
pedagdgico. Além disso, o contato com as diferentes realidades da APF
proporciona valiosos insumos para o aperfeicoamento dos referidos
normativos.

4.3.2. Adotar as melhores praticas de gestdo e governanca, eliminando gargalos

criticos dos processos e fluxos administrativos

Para que uma organizacao atinja seus objetivos finalisticos, € imprescindivel
que ela conte com processos de apoio eficazes. Frequentemente, falhas nesses
processos ocasionam prejuizos na execucdo da estratégia do 6rgdo. Estas
falhas podem ser causadas por inimeros fatores, tais como: emprego de
procedimentos inadequados ou obsoletos, insuficiéncia dos perfis profissionais
adequados, acordos de nivel de servico precariamente definidos e inadequacao
dos sistemas de informacdo existentes. Assim, este objetivo visa identificar e
sanar um conjunto relevante de deficiéncias criticas dos processos e fluxos
administrativos do Ministério, implementando as acfes gerenciais necessarias
para tal. O impacto gerado por estas acdes deve trazer ganhos mensuraveis
aos processos finalisticos e ser visivelmente percebido pelas autoridades do
Ministério.

4.3.3. Aprimorar a eficiéncia mediante revisdo de custos e de alocacdo de recursos

A eficiéncia é principio da Administragdo Publica consagrado no texto
constitucional, e reforgado na visdo formulada pelo Ministério. Para uma
administracao ser reconhecida como eficiente, € essencial ~ a existéncia de
praticas de gestédo de custos e de alocacéo de recursos adequadas.

Por meio destas praticas, € possivel identificar quais processos e atividades —
sejam realizados internamente ou contratados — consomem mais recursos. Seja
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por meio de uma analise intrinseca destes processos e atividades, seja por meio

de balizamentos com instituicdes de referéncia, é possivel identificar aqueles
processos e atividades onde o Ministério encontra-se distanciado da eficiéncia
Otima, e assim implementar as a¢des de melhoria necessarias para transformar
este cenario. Estas acBes podem envolver realocacdo de recursos humanos,
revisdo de processos, procedimentos e normativos, capacitacdo de pessoas e
formalizagdo de processos, entre outras.

2.3. Das especificacOes técnicas dos servicos

2.3.1. Os servigos a serem contratados devem disponibilizar um namero 0800 fixo, ativo
24h/dia, para receber chamadas dos usudarios interessados em utilizar os servi¢os da
Central de Atendimento, que é objeto de outro contrato.

2.3.2. Da mesma forma, os servicos a serem contratados para DDR devem disponibilizar um
namero fixo, ativo 24h/dia, com capacidade para realizar até 50 chamadas simultaneas
por meio dos servicos da Central de Atendimento.

2.3.3. O servico DDG devera estar apto a receber chamadas com tarifacdo reversa originadas
de:

a) Telefones fixos locais
b) Telefones fixos de longa distancia (Regides I, 11 e I11)
c) Telefones mdveis locais
d) Telefones mdveis de longa distancia (VC1, VC2 e VC3)
2.3.4. Da mesma forma, o servico DDR devera estar apto a realizar chamadas para:
a) Telefones fixos locais
b) Telefones fixos de longa distancia (Regides I, 11 e I11)
c) Telefones moveis locais
d) Telefones mdveis de longa distancia (VC1, VC2 e VC3)

2.3.5. ACONTRATADA deveré disponibilizar os servicos no endereco da prestadora de servico
de Central de Atendimento, que se localiza em:

2.3.5.1. Setor de Radio e Televisdo Sul - Quadra 701 - Bloco | - Ed. Palécio da
Imprensa 4° Andar - Brasilia-DF CEP: 70340-905

2.3.6. A CONTRATADA devera observar os horarios e datas de pico de uso para adequar sua
infraestrutura de modo a garantir os indicadores definidos nos Niveis Minimos de Servigo
deste documento.

2.3.7. Devera ser disponibilizado um Painel de Gestdo para que a equipe de fiscalizacdo do
contrato possa controlar as chamadas, com a aplicagédo de filtros da origem e destino das
chamadas, podendo defini-las por regido, estado, tipo de servigo (movel ou fixo) ou outro
critério exigido da natureza do servigo prestado.
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2.3.7.1. Devera ser fornecido treinamento para o uso adequado desse painel pela equipe de

fiscalizacdo do contrato.

2.3.7.2. Deverdo ser disponibilizados materiais e tutoriais que possibilitem a equipe a
realizacdo de consultas a funcionalidades e recursos da ferramenta em qualquer tempo.

2.3.7.3. O prazo para atualizagdo das informac0es e alteracBes geradas no painel de gestdo é de
até trés dias Uteis.

2.4. Dos beneficios a serem alcancados

2.4.1. Considerando a necessidade de outro processo de contratacdo que esta sendo
realizado para contratagdo de uma central de atendimento Unica e centralizada de
servigos disponibilizados pelo MP para melhor atender aos usuarios dos diversos
sistemas/servicos, tem-se que, para seu funcionamento, é indispensavel a contratacao
de um servico de discagem gratuita com um numero Unico que possibilite:

a) Funcionamento adequado e ininterrupto da solucéo de atendimento;

b) Tarifas simplificadas e reduzidas;

c) Facilidade de memorizacao e divulgacdo do seu telefone Unico;

d) Otimizacéo e racionalizacdo do atendimento;

e) Canal de comunicacao direta com 0s usuarios interessados;

f) Reducéo de custos operacionais;

g) Fortalecimento do relacionamento com os usuarios de sistemas do MP;

h) Estimulo ao uso dos servigcos pelos interessados por meio de ligacdo gratuita
(servico DDG).

2.4.2. Além disso, a Central de atendimento em questdo fard chamadas ativas sob demanda
para promover divulgacdes e aplicar pesquisas, entre outras necessidades.

2.4.3. Por se tratar de uma Ata de Registro de Preco, outras areas do MP interessadas na

contratacdo de servicos de DDG ou DDR podem fazer uso deste Termo de Referéncia
para firmar seus contratos.

2.4.3.1. Destaca-se que 0S servicos previstos neste TR contemplam valores de
instalacdo para endereco especifico na regido metropolitana do Distrito Federal -
DF, com preco praticado para a referida &rea, contexto em que devem ser
avaliados pelo gestor a conveniéncia e a oportunidade dos valores praticados pelo
mercado nesse contexto.

2.5. Dajustificativa da relacio entre demanda e quantidade

2.5.1. A proposta de formalizacdo de contrato administrativo continuado para a prestacdo dos
servigos propostos € decorrente da necessidade de sustentar a demanda de atendimentos
do MP que foram levantadas junto aos gestores de cada servigo/sistema.

2.5.2. A demanda de servicos desta contratacdo depende diretamente da demanda de servi¢os do
futuro contrato da Central de Atendimento. Desta forma, o aumento, a reducdo e, até
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mesmo, 0 ndo uso dos servicos desta contratacdo dependem do contrato da Central de

Atendimento.

Com vistas a mitigar esses riscos, 0 modelo de contratacdo estipulado € baseado em
Ordens de Servico mensais que visam apresentar a perspectiva de volume para o qual a
CONTRATADA devera disponibilizar seus recursos.

2.5.3.1. Ressalta-se que tais quantitativos sdo meras expectativas de utilizagdo, de tal modo

2.54.

que o pagamento se dard pelo servico de fato utilizado durante o periodo de
faturamento.

O ANEXO A detalha o perfil de trafego esperado para esta contratagéo.

2.5.4.1. Reforca-se que o volume apresentado contempla o agrupamento de diversos
sistemas com diferentes perfis de comportamento e com perspectivas de
crescimento diferenciadas. Desse modo, parte do volume apresentado pode
representar uma perspectiva de utilizacdo diante de um perfil de crescimento
anual, bem como uma estimativa de implantagdo de novos sistemas ou modulo
que ainda néo estdo em producao.

3. ENQUADRAMENTO DO OBJETO
3.1. Modalidade de Licitacdo

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.14.

Este TR foi elaborado de acordo com o Ordenamento Juridico Nacional que regulamenta
0 processo de aquisicdes para a Administracdo Publica: Lei n. 8.666 de 21 de junho de
1993, Lei n. 10.520 de 17 de julho de 2002 e o Decreto n. 5.450, de 31 de maio de 2005,
e constitui peca integrante, indispensavel e inseparavel do processo licitatorio, visando
viabilizar a aquisicdo dos servicos descritos neste TR e seus ANEXOS;

Ha de se citar também o Decreto N° 7.892, de 23 de janeiro de 2013, que regulamenta o
Sistema de Registro de Precos previsto no art. 15 da Lei N° 8.666, de 21 de junho de
1993, bem como o Decreto N° 8.250, de 23 de maio de 2014, que Altera o Decreto N°
7.892, de 23 de janeiro de 2013, regulamentando o Sistema de Registro de Precos
previsto no art. 15 da Lei N° 8.666, de 21 de junho de 1993,

A Instrucdo Normativa SLTI/MP N° 02 de 2008 da Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informacdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, que dispde
sobre regras e diretrizes para a contratacdo de servigos, continuados ou ndo, e também a
Instrucdo Normativa SLTI/MP N° 05 de 2014, que dispde sobre os procedimentos
administrativos basicos para a realizacdo de pesquisa de precos para a aquisicao de bens e
contratagdo de servicos em geral, também servem como arcabouco normativo para esta
contratacao;

Os servigos serdo executados de forma continua, indireta e em apoio as atividades
essenciais exercidas pelos servidores do MP. Sdo considerados comuns, de natureza
continuada, na forma do Decreto N° 5.450, de 31 de maio de 2005 e do Art. 6° da
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG N° 02, de 30 de abril de 2008, por possuir padrdes de
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desempenho e caracteristicas gerais e especificas usualmente encontradas no mercado,

podendo, portanto, ser licitados por meio da modalidade Pregdo.

3.1.5. Assim, entende-se que o certame devera ser processado pela modalidade PREGAO, a ser
realizado de forma ELETRONICA com vistas a obter a melhor proposta para a
Administracdo Publica.

3.2. DaJustificativa do Reqistro de Precos

3.2.1. O Sistema de Registro de Pregos - SRP, regulamentado pelo Decreto N° 7.892/2013, foi
instituido pelo art. 15 da Lei federal n.° 8.666/93, que dispde sobre normas gerais de
Licitacdo e Contratacdo na esfera pablica, o qual preconiza:

“Art. 15. As compras, sempre que possivel, deverdo: II - ser
processadas atraves de sistema de registro de precos; Il - submeter-
se as condicdes de aquisicdo e pagamento semelhantes as do setor
privado; IV - ser subdivididas em tantas parcelas quantas necessarias
para aproveitar as peculiaridades do mercado, visando
economicidade; V - balizar-se pelos precos praticados no ambito dos

2

Orgdos e entidades da Administracdo Publica.
3.2.2. Assim, vé-se um conjunto de beneficios na adocdo do SRP, a seguir enumerados:

a) Adequado a imprevisibilidade do consumo: Como ndo hd a obrigatoriedade da
contratacdo imediata, a Administracdo poderd registrar 0s precos conforme seu
planejamento e quando houver melhor conveniéncia para a contratacao;

b) Agiliza as aquisi¢des: Com o Registro de Precos as aquisicGes sdo mais ageis, pois a
licitacdo j& estard realizada, as condi¢Oes de fornecimento estardo ajustadas, 0s
precos e os respectivos fornecedores ja estardo definidos. Sendo assim, a partir da
necessidade, o Orgdo Participante solicitara a entrega do bem ou prestacio do
servico e o fornecedor deverd realizar o fornecimento conforme condicGes
anteriormente ajustadas.

c) Independe de previsdo orgamentéria: Isso porque ndo ha a obrigatoriedade da
contratagdo, portanto ndo ha necessidade de se demonstrar a existéncia do recurso.
Essa comprovagdo sé é exigida para se efetivar a contratacdo, quando da efetivagdo
da compra, no momento de uso dentro dos projetos.

d) Propicia transparéncia: O Registro de Pregos, como é um procedimento que pode
envolver varios Orgdos, proporciona maior transparéncia ja que todos os seus
procedimentos sdo monitorados por todos os agentes envolvidos e devem ser
publicados para que todos tenham conhecimento. A Lei federal 8.866/93, por
exemplo, exige que sejam feitas publicacGes trimestrais dos precos registrados,
ampliando a transparéncia do procedimento e proporcionando 0 acompanhamento
dos precos por todos os cidadaos.

e) Proporciona a reducdo do numero de licitacdes: O Registro de Precos ainda
proporciona a reducdo do numero de licitacGes, pois projetos de mesma natureza
podem ser demandados por outras organizagGes publicas. O Registro dos Precos

MP/SEGES/DELOG TERMO DE REFERENCIA 9



S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO
deste processo pode ser aproveitado para implantacdo da solucdo no atendimento a

essas necessidades, ressaltando ainda a possibilidade de reaproveitamento das
funcionalidades implantadas, bem como do conhecimento desenvolvido, traduzindo
ndo somente na racionalizacdo dos recursos financeiros, mas também na integracéo
de todos estes recursos no ambito da Administragéo Publica.

3.2.3. O Decreto N° 7.892, de 23 de janeiro de 2013, que disciplina o Sistema de Registro de
Precos, define as hipoteses especiais, porém ndo taxativas, sobre sua admissdo pela
Administracdo Publica:

“Decreto N° 7.892 de 23 de janeiro de 2013 - Art. 3° O Sistema de
Registro de Precos podera ser adotado nas seguintes hipoteses: | -
quando, pelas caracteristicas do bem ou servico, houver necessidade
de contratac@es frequentes; Il - quando for conveniente a aquisicao de
bens com previsdo de entregas parceladas ou contratacdo de servigos
remunerados por unidade de medida ou em regime de tarefa; Il -
quando for conveniente a aquisicdo de bens ou a contratacdo de
servicos para atendimento a mais de um Orgdo ou entidade, ou a
programas de governo; ou IV - quando, pela natureza do objeto, n&o
for possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela
Administracdo.”

3.2.4. Areferida aquisicdo pelo Sistema de Registro de Precos se justifica pela possibilidade de
realizacdo de contratacGes reiteradas e continuas dos servigcos, que possibilitard a
formalizacdo de compras de acordo com a conveniéncia da Administragdo. A
possibilidade mencionada guarda relagdo direta com o inicio da prestacdo de servicos por
parte da Central de Atendimento (objeto de outro contrato) que serd de forma faseada,
cenario que gera meses de defasagem entre as entradas de operacgdo das diversas areas de
negocios do referido processo.

3.2.5. Margal Justen Filho, em sua obra “Comentarios a Lei de Licitagdes e Contratos
Administrativos”, assim comenta o Sistema de Registro de Precos:

“No Sistema de Registro de Pregos, a principal diferenca reside no
objeto da licitacdo. Usualmente, a licitacdo destina-se a selecionar
um fornecedor e uma proposta para uma contratacéo especifica, a ser
efetivada posteriormente pela Administracdo. No Registro de Precos,
a licitacdo destina-se a selecionar fornecedor e proposta para
contratacbes ndo especificas, seriadas, que poderdo ser realizadas
durante certo periodo, por repetidas vezes. A proposta selecionada
fica a disposicdo da Administracdo que, se e quando desejar adquirir,
se valer4 dos precos registrados, tantas vezes quantas o desejar
(dentro dos limites estabelecidos no ato convocatorio).” .

3.2.6. Cabe ressaltar que a existéncia de precos registrados ndo obriga a Administracao a firmar
as contratacOes que deles poderdo advir, ficando facultada a realizacdo de licitacéo
especifica para aquisicdo, sendo assegurada ao beneficiario do registro a preferéncia de
fornecimento em igualdade de condicdes.
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3.2.7. Com o crescimento da demanda, existe a necessidade de se provisionar de forma modular

e escalavel. No caso da contratacdo pleiteada neste certame, o Registro de Precos se faz
necessario, uma vez que existe interesse de diversas areas internas do MP a oferecer o
servigo de atendimento aos usuarios de forma padronizada, podendo ser contratada em
momentos diversos, uma vez que existem contratacfes vigentes em curso no atendimento
de alguns sistemas, bem como sistemas que ainda estdo em fase de desenvolvimento e
evolugéo.

3.3. DaAtade Reqgistro de Precos

3.3.1. A aquisicdo por intermédio do Sistema de Registro de Precos, disciplinada pelo Artigo
15, inciso 1l e 88 1° a 6° da Lei 8.666/93, regulamentado pelo Decreto n° 7.892, de 23 de
janeiro de 2013, possibilitara a execucao do projeto na forma proposta pelo MP;

3.3.2. Apés a adjudicacdo e a homologacdo do resultado da licitacdo pela autoridade
competente, sera efetuado o registro de precos mediante Ata de Registro de Precos, a ser
firmada entre a licitante vencedora e 0 MP, 6rgdo gerenciador da Ata, com efeito de
compromisso de fornecimento para possiveis contratagdes;

3.3.2.1. A Ata de Registro de Precos, durante sua vigéncia, podera ser utilizada
somente pelas Unidades integrantes do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao.

3.3.2.1.1. A soma das utilizac6es pelas unidades integrantes do MP, ndo poderdo
exceder a cem por cento dos quantitativos dos itens registrados na Ata de
Registro de Precos.

3.3.2.1.2. Considerando que so sera permitida a utilizacdo da Ata de Registro de
Precos pelas Unidades integrantes do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo e ainda o grau de peculiaridade e objetivos
esperados no atendimento dos sistemas estruturantes e ndo estruturantes
desta pasta que sdo em grande parte definidos por legislacdo especifica,
dispensa-se a divulgacdo da Intencdo de Registro de Precos — IRP.

3.3.3. Nao sera admitida a adesdo a Ata de Registro de preco por 6rgdo nao participante.

3.3.4. Aadjudicataria sera convocada para, no prazo de 03 (trés) dias Uteis, contados da data de
recebimento da convocacao, assinar a Ata de Registro de Precos;

3.3.5. O prazo para assinatura da Ata de Registro de Precos podera ser prorrogado por igual
periodo, desde que solicitado por escrito, durante seu transcurso, e mediante motivo
justificado e aceito pela Administracao;

3.3.6. Na hipdtese do ndo atendimento & convocagdo para assinatura da Ata de Registro de
Precos, de recusa em fazé-lo, ou quando o proponente ndo apresentar situacdo regular no
ato da assinatura da Ata de Registro de Precos, fica facultado ao MP, desde que haja
conveniéncia, proceder a adjudicacdo a licitante que obtiver a melhor classificacdo, pela
ordem, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades cabiveis da Lei n° 8.666/93, Decreto n°
5.450/05 e da Lei n° 10.520/02;
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3.3.7. A adjudicataria que, convocada, ndo comparecer para assinatura da Ata de Registro de

Precos, estard sujeita a aplicacdo das penalidades previstas nas Leis n° 8.666/93 e
10.520/02;

3.3.8. A Ata de Registro de Precos podera ser cancelada a qualquer tempo, com base no Decreto
n°7.892, de 23 de janeiro de 2013;

3.3.9. O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Pregos sera de 12 (doze) meses, nos termos do
artigo 12 do Decreto n° 7.892/2013, contados a partir da sua assinatura;

3.3.10.  Alteragdes na solucgdo a ser fornecida deverdo ser comunicadas ao 6rgao gerenciador
da Ata de Registro de Precos e, obrigatoriamente, serdo submetidas a nova homologacéo,
nos termos do edital;

3.3.11. As solucbes ofertadas deverdo possuir caracteristicas idénticas ou superiores ao
especificado neste Termo de Referéncia;

3.3.12. O Orgéo Gerenciador da Ata de Registro de precos sera responsavel por realizar o
apostilamento de novos produtos a Ata de Registro de Pregos, com vistas a garantir o
atendimento as necessidades de todo 0 MP e entidades vinculadas.

3.3.13. Em sintese, o Sistema de Registro de Precos serd adotado neste processo licitatorio
devido a necessidade de contratacfes individualizadas para cada area gestora de sistemas;
a incerteza no quantitativo a ser demandado ao longo do prazo de vigéncia da ata e a
necessidade de indicar a dotacdo orgcamentaria somente no momento da formalizacao do
contrato.

3.4. Da justificativa para contratacdo em Unico lote/grupo

34.1. O § 3° do art. 3° da IN N° 2/08 prevé excepcionalmente a possibilidade de a
Administracdo instaurar licitacdo global, em que servicos distintos podem ser licitados e
contratados conjuntamente, desde que formalmente comprovado que: | - o parcelamento
torna o contrato técnica, econémica e administrativamente inviavel ou provoca a perda de
economia de escala; e Il - os servigos podem ser prestados por empresa registrada e sob
fiscalizacdo de um unico conselho regional de classe profissional, quando couber.

3.4.2. A licitacdo para contratagdo deste objeto em Unico lote se justifica pela necessidade de
preservar a integridade qualitativa do objeto, vez que a eventual opg¢do por varios
fornecedores implicaria dificuldades para efeito de fiscalizacdo e gestdo do contrato, até
mesmo, aumentar 0s custos.

3.4.3. O parcelamento do objeto, nos termos do art. 23, §1°, da Lei N° 8.666/1993, neste caso,
ndo se demonstra técnica e economicamente viavel. A licitacdo para contratacdo deste
objeto em Unico lote ndo tem a finalidade de reduzir o carater competitivo da licitacao,
mas visa, tdo somente, garantir a geréncia segura da contratacdo, e principalmente,
promover ampla competicdo necessaria em um processo licitatorio, mas também, atingir
a sua finalidade e efetividade, que é a de atender a contento as necessidades da
Administracdo Publica.

3.4.4. Destaca-se que o parcelamento do objeto implicaria diversos pontos de distribuicdo de
links de telefonia, cabendo a outra empresa prestadora do servico de central de
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atendimento realizar a interconexdo desses pontos, o que implica em um risco muito alto

para o eventual fornecedor.

3.4.5. Ressalta-se ainda que, por se tratar de servigos de telefonia, os fornecedores, que sao

basicamente operadoras de servigos de telefonia, ja possuem em seu rol de servicos
oferecidos todos os itens elencados no lote em apreco, reiterando, portanto, o fato de ndo
haver prejuizo a concorréncia.

4. DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

4.1.

4.2.

4.3.

Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n° 2.271, de
1997, constituindo-se em atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares
a area de competéncia legal do 6rgdo LICITANTE, ndo inerentes as categorias funcionais
abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada
e a Administracdo Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinacéo direta, e ndo ha dedicacdo de méao de obra exclusiva.

A natureza do objeto a ser licitado € comum, nos termos do paragrafo Unico do artigo 1° da
Lei 10.520/02, se tratando de servicos continuados e sem configurar contratacdo de méo de
obra exclusiva.

5. FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS E SEU RECEBIMENTO

5.1

5.2.
5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Os servicos a serem contratados serdo prestados mediante abertura de OS mensal, gerada em
até cinco dias antes da vigéncia do referido més, a qual estimara o volume de chamadas que
espera ser recebido para cada tipo de servico dentro do periodo de execu¢do da OS.

5.1.1. Em caso de ja existir OS aberta para determinado més, podera ser aberta uma nova
OS que sobrescrevera a primeira até o prazo definido no item anterior.

A prestacdo do servigo é continuada durante todo o periodo da OS.

Quando o quantitativo autorizado na OS para cada item for excedido, a equipe de
fiscalizacdo do contrato deverd apresentar a justificativa do volume excedente no Termo de
Aceite dos servigos.

Ao final do més, a CONTRATADA apresentara relatorio detalhando o trafego de chamadas
dentro do periodo da OS, além de apresentar 0 agrupamento por tipo de servigo (itens
contratados), de modo a evidenciar o valor do servico a ser pago no més.

Além do relatério do trafego, deverdo ser apresentadas, também, informacdes estatisticas
das chamadas recebidas, identificando origem, horario, tipo de ligagdo e outras informagdes
definidas neste documento e em acordos posteriores entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

Os servigos serdo recebidos provisoriamente ao final do periodo da OS pelo responsavel
pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, mediante o recebimento dos relatérios
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mensais fornecidos pela CONTRATADA. A equipe de fiscalizacdo fara a verificacdo de sua

conformidade com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

S SEGES

Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta. A rejeicdo podera se dar
como consequéncia da andlise dos relatorios fornecidos pela CONTRATADA, quando a
equipe de fiscalizagéo detectar incompatibilidade com a disponibilidade ou qualidade das
chamadas de que tenha tomado conhecimento por meio das avaliagdes de qualidade. Em
caso de rejei¢do, ndo ha como a CONTRATADA corrigir, refazer, ou substituir os servigos, a
qual estard sujeita a aplicacdo de penalidades, salvo acordo entre as partes.

Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias corridos, contados do
recebimento provisorio, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servico executado,
com a consequente aceitacdo mediante termo circunstanciado.

5.8.1.Na hipotese de a verificacdo a que se refere o subitem anterior ndo ser procedida dentro

5.9.

do prazo fixado, reputar-se-4 como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no
dia do esgotamento do prazo. Caso haja divergéncia detectada depois do aceite, o valor
podera ser ajustado em OS’s posteriores por meio de glosa.

O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da
Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execuc¢éo do contrato.

5.10. Eventuais manutencdes na rede que venham a causar interrup¢do do servico devem ser feitas

entre as 23:00 e as 5:00, horario que causa menos impacto aos servigos da Central de
Atendimento. Isso ndo impede o cumprimento dos Niveis Minimos de Servico — NMS
definidos no ANEXO D deste Termo de Referéncia.

6. METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Os servicos serdo avaliados a partir dos Relatérios definidos neste Termo de Referéncia
como obrigacdo da empresa para comprovacao de produto entregue.

Os INDICADORES de qualidade dos servicos estdo detalhadas nos NMS definidos no
ANEXO IV deste Termo de Referéncia.

Para apuragdo dos indicadores, a CONTRATADA devera fornecer, mensalmente, 0s
relatérios especificados no item 2.2.5 do ANEXO Il deste Termo de Referéncia.

Além disso, pesquisas de satisfacdo apontardo situacfes de indisponibilidade que serdo
encaminhadas a contratada por meio da equipe de fiscalizagdo do contrato.

Pesquisas de satisfacdo apontardo situacOes que indiqguem a qualidade das chamadas
realizadas; situacOes de insatisfacdo serdo encaminhadas a contratada por meio da equipe de
fiscalizac&o do contrato.

7. MATERIAIS ASEREM DISPONIBILIZADOS

7.1.

Todo material, equipamento ou qualquer outro tipo de investimento necessario a
implantacdo e & boa execugdo dos servicos sera de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.
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8. PRAZOS DE EXECUCAO

8.1.

8.2.

O prazo para disponibilizacdo dos servico DDG-0800 e DDR para uso pela contratada do
servigo de Central de Atendimento € de 30 (trinta) dias Uteis ap0s assinatura do contrato para
tornar o servigo 100% funcional, incluindo todos os recursos contratados.

Os demais servigos ndo dependem da prestacdo direta do servico; serdo pagos mediante a
disponibilizacdo do servico e na medida do uso pelos usuérios do servicos 0800 e DDR,
portanto, o0s servi¢os devem estar disponiveis por todo o dia dentro do periodo da OS.

9. DAVISTORIA

9.1

A vistoria ao ambiente em que serdo instalados os links de telefonia sera facultada aos
interessados, com a condicdo de aviso prévio de 24 horas e indicacdo dos nomes das pessoas
que realizardo a visita, com horario sugerido e identificacdo dos visitantes por intermédio do
CPF.

9.1.1. Para o agendamento, deve-se entrar em contato com o servidor André Henrique dos
Santos Castro, por intermédio do email andre.castro@planejamento.gov.br, com a
solicitacdo do horario em periodo comercial.

9.1.2. Em caso de davidas, pode-se entrar em contato por meio do telefone 2020-1287.

10. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta,
alocando os recursos necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de
fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e
guantidade especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta.

Executar os servicos em conformidade com a programacdo estabelecida pela
CONTRATANTE com eficiéncia, almejando atingir os Indicadores de Niveis Minimos de
Servigo deste Termo de Referéncia.

Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, todas as condi¢fes que ensejaram a
contratacdo, particularmente no que tange a regularidade fiscal, desempenho e capacidade
técnica operativa, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas.

Cumeprir, rigorosamente, as condi¢Ges deste TR e 0s compromissos avengados no Contrato,
devendo qualquer alteracéo ser autorizada previamente, por escrito, pela CONTRATANTE.

Assegurar o correto dimensionamento da capacidade de atendimento na Central de
Atendimento, para os links de dados (SIP Trunk) de modo que a perda de chamadas por més
esteja dentro dos Niveis Minimos de Servico, conforme definido no Anexo D deste TR.

Acatar todas as orientacdes do setor competente da CONTRATANTE, sujeitando-se a mais
ampla e irrestrita fiscalizacdo e orientacédo, prestando todos os esclarecimentos solicitados
pelo fiscal contratual e atendendo as reclamacdes formuladas.
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10.7. A CONTRATADA devera disponibilizar, durante a vigéncia do contrato, um Preposto que

10.8.

servira de contato unico junto a CONTRATANTE para o0 bom andamento e cumprimento
integral do objeto deste TR.

Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da formalizagédo
do Contrato.

10.8.1. A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos na

10.9.

condicdo anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a
CONTRATANTE, nem podera onerar o objeto deste TR, razdo pelo qual a
CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou
passiva, com a CONTRATANTE.

Comunicar por escrito a CONTRATANTE, por meio de ocorréncia, qualquer anormalidade
verificada na execucdo dos servicos e prestar os esclarecimentos que julgar necessarios,
para que sejam adotadas as providéncias de regularizacéo.

10.10. Assumir inteira responsabilidade por quaisquer danos ou prejuizos causados por seus

empregados ou por terceiros sob sua responsabilidade, por negligéncia, imprudéncia ou
impericia, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade, mesmo tendo a fiscalizacdo
da CONTRATANTE.

10.10.1. Na ocorréncia dos casos previstos acima, a CONTRATADA notificard a
CONTRATANTE, por escrito, sendo que sera ressarcido o dano causado, dentro de 30
(trinta) dias, a contar da notificacdo ou apresentando recurso devidamente
fundamentado sob pena de desconto na(s) fatura(s) ainda a receber.

10.11. Arcar com as responsabilidades resultantes da Lei N° 8.666/93, e suas alteracdes, da Lei N°

9.472/97 e do respectivo contrato de concessdo ou termo de autorizagdo assinado com a
ANATEL.

11. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA desempenhar o fornecimento do
objeto do presente TR, permitindo o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas
dependéncias, sempre que for necessario.

Manter um Gestor de contrato, responsavel pela gestdo contratual no que se refere ao
acompanhamento financeiro, orgamentario e administrativo.

Fornecer a CONTRATADA todo tipo de informacéo interna essencial ao atendimento do
objeto do presente TR.

Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na execugdo do objeto,
podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagOes e
condigdes estabelecidas neste TR.

Conferir toda a documentacdo técnica gerada e apresentada durante o fornecimento do
objeto do presente TR, efetuando o seu atesto quando a mesma estiver em conformidade
com os padrdes de informagéo e qualidade exigidos.
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11.6. Aferir o correto cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e administrativos do servico

prestado.
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11.7. Notificar a CONTRATADA, por escrito, a ocorréncia de eventuais imperfei¢cdes no curso da
execucdo dos servicos, fixando prazo para sua correcao.

11.8. Fornecer ao preposto da CONTRATADA as informagdes e esclarecimentos pertinentes ao
desenvolvimento de suas atribuigdes, que eventualmente sejam solicitados.

11.9. Avaliar mensalmente metas e parametros de desempenho operacional e qualidade dos
servicos prestados pela CONTRATADA, mantendo reunides periddicas com 0s responsaveis
pelos servicos prestados.

11.10. Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servi¢os sob os aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando a
CONTRATADA toda e qualquer ocorréncia relacionada com a execuc¢do do Contrato.

11.11. Efetuar o pagamento pelos servigos prestados, nas condi¢des e precos pactuados, a vista da
nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo fiscal, depois de constatado o cumprimento de
todas as formalidades e exigéncias do Contrato.

11.12. Obrigacdes do Orgio Gerenciador da Ata de Registro de Precos.

11.12.1. Efetuar o registro do LICITANTE fornecedor e firmar a correspondente Ata de Registro
de Precos;

11.12.2. Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociacfes de condicdes, servicos
ou precos registrados;

11.12.3. Aplicar as penalidades por descumprimento do pactuado na Ata de Registro de Precos;

11.12.4. Autorizar ou ndo o fornecimento de servigo para érgdo que ndo participou do processo
licitatério, verificando as condi¢des de fornecimento de forma a evitar extrapolaces aos
limites estipulados para o presente Termo de Referéncia.

12. DASUBCONTRATACAO

12.1. E permitida a subcontratacio parcial do objeto, até o limite de 40%
(quarenta por cento) do valor total do contrato, nas seguintes condices:

12.1.1. E vedada a sub-rogacdo completa ou da parcela principal da obrigacéo.

12.1.2. E vedada a subcontratac&o, cessdo ou transferéncia total ou em parte do presente con
trato para empresas que nao pertencam ao grupo econdémico da CONTRATADA.

12.2. A subcontratacdo depende de autorizacdo prévia da Contratante, a quem incumbe ava
liar sea subcontratada cumpre os requisitos de qualifica¢do técnica necessarios para a execu
¢do do objeto;

12.3. Em qualquer hipotese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral da
Contratada pela perfeita execucao contratual, cabendo-lhe realizar a superviséo e
coordenacdo das atividades da subcontratada, bem como responder perante a Contratante
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pelo rigoroso cumprimento das obrigacdes contratuais correspondentes ao objeto da

subcontratacéo;
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13. ALTERACAO SUBJETIVA

13.1.

E admissivel a fuséo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo
exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢Ges do contrato;
ndo haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administracdo a continuidade do contrato.

14. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

O acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servicos e da alocacdo dos recursos necessarios, de forma a
assegurar o perfeito cumprimento do contrato, devendo ser exercido por servidores
designados pelo CONTRATANTE nos termos da Lei n.° 8.666/1993 e da Instrucéo
Normativa n.° 02/2008/SLTI/MP e atualizacdes, especialmente, desta Gltima, observado o
art. 31 a 35, e 0 que segue:

a) Fiscalizar e acompanhar a execucdo dos servicos de atendimento;
b) Analisar as planilhas e relatérios de prestacdo de servi¢os mensais;

c) Definir estratégias de atuacdo da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e
competéncias;

d) Verificar a disponibilizacdo da infraestrutura necessaria a operacionaliza¢do dos servicos
de atendimento;

e) Auditar os relatérios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela CONTRATADA,
assim como as pesquisas de satisfacao do usuario;

f) Promover a fiscalizacdo da operacdo do servico, indicando as irregularidades a
CONTRATADA, para tempestiva ado¢do de medidas corretivas; e

g) Proceder ao registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessarias ao seu fiel
cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no Contrato.

A auséncia de comunicacdo por parte da CONTRATANTE, referente a irregularidade ou
falhas, ndo exime a CONTRATADA das responsabilidades determinadas neste TR.

A CONTRATADA permitira e oferecera condigdes para a mais ampla e completa
fiscalizacdo, durante a vigéncia do Contrato, fornecendo informacdes, propiciando o acesso
a documentacdo pertinente e aos servicos em execucdo, e atendendo as observacgdes e
exigéncias apresentadas pela fiscalizagéo.

A CONTRATANTE ¢ facultado o acompanhamento de todos os servicos objeto deste TR e
do Contrato, juntamente com representante credenciado pela CONTRATADA.
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Competird ao Gestor e aos Fiscais do contrato dirimir as ddvidas que surgirem no curso da

execucdo do contrato, de tudo dando ciéncia a autoridade competente, para as medidas
cabiveis.

S SEGES

A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
resultante de imperfei¢Oes técnicas e na ocorréncia destas, ndo implica corresponsabilidade
da Administracdo, ou de seus agentes e prepostos, de acordo com o art. 70 da Lei N°
8.666/1993.

O Gestor e os Fiscais do Contrato anotardo, em registro proprio, todas as ocorréncias
relacionadas com a execuc¢do do contrato, indicando horario, dia, més e ano, bem como o(s)
nome(s) de funcionario(s) eventualmente envolvido(s), determinando o que for necessario a
regularizacdo das faltas ou defeitos observados e encaminhando os apontamentos a
autoridade competente, para as providéncias cabiveis.

Para acompanhamento permanente da prestacdo dos servicos, avaliacdo de desempenho e
diretriz de atuacdo da CONTRATADA, deveréo ser realizadas reunides a cada 3 meses com
a participacdo da equipe da CONTRATADA, equipe da CONTRATANTE e preposto do
contrato, acompanhado do gerente ou coordenador. A data de realizacdo de cada reunido sera
definida pela CONTRATANTE e comunicada pelo Gestor e os Fiscais de contrato com
antecedéncia de 15 (quinze) dias, e sera realizada obrigatoriamente em Brasilia, na sede da
CONTRATANTE.

15. ACORDOS DE NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS E INDICADORES DE
QUALIDADE E DESEMPENHO

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

Em atendimento as diretrizes dispostas na Instru¢cdo Normativa STI/MP N° 02, de 30 de abril
de 2008, a equipe responsavel pela fiscalizacdo do contrato ird monitorar e medir 0s niveis
de servico e garantir que o NIVEIS MINIMOS DE SERVICO - NMS sejam mantidos
durante um periodo de tempo - mensal, trimestral ou semestral - com base nos parametros
que orientam a medicdo do tipo de servico contratado.

Segundo a IN STI/MP N° 02/2 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS) é um ajuste
escrito, anexo ao contrato, entre o provedor de servicos e o 6rgdo contratante, que define, em
bases compreensiveis, tangiveis objetivamente observaveis e comprovaveis, 0s niveis
esperados de qualidade da prestacdo do servico e respectivas adequacdes de pagamento.
Para este Termo de Referéncia, serdo considerados os NMS e Indicadores definidos no
Anexo D deste TR.

Um modelo de contratagdo baseado em NMS exige competéncia para gerenciar o risco do
negdcio. O gerenciamento dos riscos do negdcio comega com a clara compreensdo e revisao
de objetivos comuns bem antes de assinar um acordo. Algumas das principais caracteristicas
que um prestador de servicos deve proativamente procurar, antes da assinatura do acordo,
sdo a capacidade e competéncia para executar o0 projeto, gestdo de projeto rigorosa, gestdo
de risco e mudancas de alinhamento.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis minimos de servigo sera mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar o Relatorio Gerencial de Servigos, emitido no sistema de controle
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15.7.

SECRETARIA DE GESTAO
das demandas, apresentando-o ao MP até o 5° (quinto) dia Util do més subsequente ao da

prestacdo do servigo.

S SEGES

O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes na
reunido inicial do Contrato.

Os primeiros 60 dias de execucao contratual serdo considerados como periodo de adaptacao,
na qual os NMS serdo medidos para acompanhamento da evolugdo, mas ndo havera
aplicacdo de qualquer penalidade.
O Valor do servico sera calculado da seguinte forma:
VTS = Y rpsen (QtMIiN[rseny™ VrMinrserny) - VrPenalidades

e VTS = Valor Total do Servico;

e TpServ =0 Tipo de Servico prestado (um para cada ITEM a ser contratado neste certame);

e > '1psenv = Somatorio do valor de cada Tipo de Servigo no més da apuracao;

e  QtMintpserv = Quantidade de Minutos Utilizados do Tipo de Servigo;

e VrMintpserv = Valor do Minuto contratado para o Tipo de Servico;

¢ VrPenalidades = Valor das penalidades aplicadas no més de apuracéo.

15.8. Entende-se por minuto utilizado o tempo entre o atendimento da chamada pela

central de atendimento e o encerramento da chamada.

16. METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE E DAADEQUACAO

16.1.

16.2.

16.3.

O controle de qualidade serd4 baseado na avaliagdo dos NMS dos produtos entregues,
conforme detalhado no ANEXO D deste Termo de Referéncia

Os principais instrumentos de controle a serem utilizados séo as Ordens de Servigos (OS) e
os relatérios fornecidos pela CONTRATADA, conforme especificacfes deste Termo de
Referéncia.

O MP poderd, se julgar necessario, realizar, a qualquer tempo, inspe¢des e diligéncias a fim
de garantir que a CONTRATADA esteja em condicOes de fornecer os produtos/servigos
pretendidos de acordo com a qualidade exigida pelo MP e em conformidade com as
especificacOes e definicbes deste Termo de Referéncia.

17. SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1.

A LICITANTE que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o
Contrato ou Ata de Registro de Pregos, deixar de entregar documentagéo exigida no Edital,
apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento da execucdo do Contrato, comportar-
se de modo inid6neo, fizer declaracdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o direito a
ampla defesa, ficard impedida de licitar e contratar com a Unido, e sera descredenciada no
SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em Edital, no
Contrato e nas demais cominagdes legais.
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17.2. Aplicar-se-4 multa compensatoria no percentual de 2% (dois por cento), calculada sobre o

valor total do contrato, pela recusa em assind-lo no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis,
apos regularmente convocada, sem prejuizo da aplicacdo de outras sangdes previstas no
Edital;

17.3. Em caso de inexecucdo do contrato, erro de execucdo, execucdo parcial (imperfeita), mora
de execucgdo, e inadimplemento contratual, a CONTRATADA ficard sujeita ainda, as
seguintes penalidades:

17.3.1. Adverténcia;

17.3.2. Multas (que poderdo ser recolhidas em qualquer agéncia integrante da Rede
Arrecadadora, por meio de Guia de Recolhimento da Unido — GRU, a ser preenchida de
acordo com instrucoes fornecidas pela CONTRATANTE):

a) Multa moratéria de 5% (cinco por cento) sobre o valor do Contrato, pela recusa da licitante
adjudicataria em assinar a Ata de Registro de Precos e Contrato, e ndo apresentar a
documentacdo exigida no Edital para sua celebracdo, nos prazos e condicdes estabelecidas,
caracterizando o descumprimento total da obrigacdo assumida, com base no art. 81 da Lei n°
8.666, de 1993, independentemente das demais san¢des cabiveis;

b) Multa compensatéria 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, pela inexecucdo
parcial, total ou execucdo insatisfatéria do contrato e pela interrupcdo da execucdo do
contrato sem prévia autorizacdo da Contratante, aplicada em dobro na sua reincidéncia,
independentemente das demais sancdes cabiveis;

a. Uma vez definida as condicBes deste item, o valor da multa ndo se acumulard com
aquelas previstas para o item 17.16;

b. Entende-se por inexecucdo parcial indisponibilidades que caracterizem a ndo
prestacdo de servicos, ou seja, mais de trés ocorréncias do mesmo tipo durante um
més conforme indicadores definidos no anexo D.

c) Multa moraté6ria de 1% (um por cento) sobre o valor total do Contrato por descumprir ou
infringir qualquer das obrigagdes estabelecidas nos demais itens referentes a ObrigacOes da
Contratada, estabelecidos neste Termo de Referéncia, aplicada em dobro na sua
reincidéncia, independentemente das demais sancGes cabiveis;

d) Suspensdo temporéria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar no &mbito do
MP, por prazo nédo superior a 2 (dois) anos;

e) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitacéo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que o
contratado ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o prazo da
sancéo aplicada com base no subitem anterior.

17.4. No processo de aplicacdo de penalidades é assegurado o direito ao contraditério e a ampla
defesa;
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17.5. A incidéncia das glosas advindas do descumprimento do Nivel Minimo de Servigco podera

ser aplicada juntamente com as sancOes e penalidades, facultada a defesa prévia do
interessado no respectivo processo, no prazo de cinco (05) dias Uteis;

17.6. Os valores de multas e de glosas ndo pagos serdo descontados da garantia prestada pela
Empresa;

17.7. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta,
respondera a CONTRATADA pela diferenga, que sera descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administragdo ou cobrada administrativamente e/ou
judicialmente;

17.8. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, sem prejuizo das multas
previstas neste TR e das demais cominagdeslegais;

17.9. A declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdao Publica, dar-se-a
pela autoridade maxima do 6rgdo CONTRATANTE nos termos do art. 87 da Lei n°
8.666/1993;

17.10. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, e no caso de
impedimento de licitar e contratar com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestdo, a licitante sera descredenciada por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas
neste Termo de Referéncia e nas demais cominacdes legais;

17.11. A declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo dar-se-a
nos termos do artigo 87, IV e 8 3° da Lei n° 8.666 de 1993;

17.12. TABELA DE GRAU DE SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.12.1.Além das sancdes previstas anteriormente, a CONTRATADA estard sujeita aos critérios
de sanc¢des abaixo, conforme o grau corresponde:

GRAUS DE SANCOES ADMINISTRATIVAS
GRAU CORRESPONDENCIA

01 Adverténcia escrita

02 Multa de 0,3% sobre o valor a ser pago
pelo servigo autorizado

03 Multa de 0,5% sobre o valor a ser pago
pelo servigo autorizado

04 Multa de 0,5% sobre o valor do contrato

17.12.2.As glosas nos pagamentos a que se sujeita a CONTRATADA terdo como referéncia a
tabela abaixo:

REFERENCIA PARA GLOSA

A - GRAU POR
DESCRICAO DA REFERENCIA OCORRENCIA
N&o iniciar o servigo no prazo definido na OS 01
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Suspgnder ou in_terromp_e_r, salvo motivo de forca maior ou caso 03
fortuito, os servicos solicitados

Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) meses 02
Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) meses 03
Na hipdtese de descumprimento da Garantia de servicos 03
Né&o apresentar documentacao exigida da empresa 01
De_ixar de prestar quaisquer informacdes solicitadas no prazo 01
estipulado

Deixar de realizar transi¢do plena do contrato 04

17.12.3.0 valor total das multas a serem aplicadas no més de apuracédo sera agrupado por ITEM

deste TR e demonstrada a base de célculo, o percentual da multa e o valor da multa
aplicada de modo a evidenciar, com clareza, o valor da penalidade ITEM a ITEM.

17.12.4.A base de calculo sobre a qual serd aplicado o percentual da multa devera levar em

conta o valor do servigo do ITEM deste TR no més de apuracdo. Exemplificando, se a
equipe de fiscalizagdo detectar que devera haver uma multa de 3% sobre os servigos do
ITEM 1, a base de calculo sera o valor total do ITEM 1 a ser faturado naquele més de
apuracdo. Analogamente, se 0s servicos referentes aos itens 1 a 4 (0800) entraram em
situacdo de sancdo, a base de célculo sera os 4 ITENS associados ao 0800; ainda assim,
o valor a ser glosado devera ser representado ITEM por ITEM.

18. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
18.1. PARTICIPACAO

18.1.1.

18.1.2.

18.1.3.

Poderdo participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel
com o objeto desta licitacdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no §3° do artigo
8° da Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 11.10.10.

Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno
porte, para as sociedades cooperativas mencionadas no artigo 34 da Lei n°® 11.488, de
2007, para o agricultor familiar, o produtor rural pessoa fisica e para o
microempreendedor individual - MEI, nos limites previstos da Lei Complementar n°
123, de 2006.

Né&o poderdo participar desta licitacdo os interessados:

a) proibidos de participar de licitagdes e celebrar contratos administrativos, na
forma da legislagéo vigente;

b) estrangeiros que ndo tenham representacdo legal no Brasil com poderes expressos
para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

C) que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 9° da Lei n° 8.666, de 1993;
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d) que estejam sob faléncia, em recuperacdo judicial ou extrajudicial, concurso de

credores, concordata ou insolvéncia, em processo de dissolucéo ou liquidacgéo;
e) entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

18.1.4. Como condigdo para participagdo no Pregdo, a licitante assinalara “sim” ou “ndo” em
campo proprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaragdes:

a) que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n°® 123,
de 2006, estando apta a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus
arts. 42 a 49.

a.1) a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante ndo ter
direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n° 123, de 2006,
mesmo que seja qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte;

b) que esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus anexos,
bem como de que cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo definidos no
Edital;

C) que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

d) que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de
aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da Constituicéo.

e) que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrucao
Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 16 de setembro de 2009.

18.2. DOCUMENTOS

18.2.1. A habilitacdo das LICITANTES seré verificada por meio de consulta ao SICAF, nos
documentos por ele abrangidos, e por meio da documentacdo complementar
especificada neste edital,

18.2.2. O LICITANTE devera apresentar habilitacdo parcial valida no SICAF ou documentos
que supram tal habilitacéo;

18.2.3. Para fins de habilitacdo, a LICITANTE devera, ainda, apresentar ou declarar em campo
préprio no ComprasNet a declaracdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal
empregado com menos de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condigcdo de aprendiz, a partir
de 14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da CF.

18.2.4. A LICITANTE devera apresentar todos os documentos comprobatorios de sua
habilitacdo técnica exigidos neste TR, ou outros que porventura sejam solicitados para
comprovacao da capacidade quanto a execugdo dos servigos.

18.3. MODALIDADE
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18.3.1. Em consequéncia da padronizacdo existente no mercado e pelos motivos ja expostos,

fica definida a utilizacdo da modalidade Pregédo, conforme Instrucdo Normativa N° 02,
de 30 de abril de 2008:

“Art. 26. A licitacdo do tipo "menor preco” para a contratacdo de
servicos considerados comuns deverd ser realizada na modalidade
Pregdo, conforme dispde o Decreto n° 5.450, de 2005,
preferencialmente na forma eletrénica. ” (grifo nosso)

18.3.2. O Pregdo sera, preferencialmente, na forma Eletrénica, conforme preconizado no
paragrafo 1° do Art. 2° da Lei N° 10.520, 17 de julho de 2002, e sera regido nos termos
do Decreto N° 5.450, de 31 de maio de 2005.

“Art. 2° (VETADO)

8 1° Podera ser realizado o pregdo por meio da utilizacdo de
recursos de tecnologia da informacao, nos termos de regulamentacao
especifica.”

18.4. TIPO DE LICITACAO

18.4.1. A proposta mais vantajosa para a Administracdo serd definida pela LICITANTE que
apresentar a proposta de acordo com as especificagdes do edital e ofertar o menor preco
global para que a contratacdo alcance o objetivo esperado.

18.4.2. As propostas serdo encaminhadas ao pregoeiro para a avaliagdo quanto a
EXEQUIBILIDADE, prevista na Lei 8.666/93. Assim, o tipo de licitacdo a ser utilizada
serd a de menor preco global, conforme a lei N° 8.666/93.

18.4.3. A solucdo de que trata esta contratacdo caracteriza-se como servigos de natureza
comum, assim definidos aqueles cujos padrbes de desempenho e qualidade possam ser
objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais no mercado.

18.5. PROPOSTA DE PRECO

18.5.1. A proposta de preco ajustada ao valor do lance das LICITANTES devera seguir a forma
definida neste TR, devendo conter os seguintes termos:

a) Concordancia com todos os termos e condi¢fes estabelecidas neste TR,
principalmente as obrigagdes da CONTRATADA, e demonstrar estar ciente das
sancOes administrativas em decorréncia de aplicacdo de ndo cumprimento dos Niveis
Minimos de Servico (descritos no ANEXO D) ou das demais clausulas deste TR.

b) Apresentacdo dos demonstrativos de Preco Total e de Pregos Unitarios, na forma do
ANEXO C - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS.

18.5.2. O valor apresentado devera contemplar todos os custos inerentes a contratacdo e ainda
aqueles decorrentes de fretes, seguros, embalagens, fiscais, trabalhistas e demais
encargos contribuicdes, impostos e taxas estabelecidos na forma da Lei.

18.6. HABILITACAO (Qualificacio Técnica)
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18.6.1. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo comprovar a qualificacdo

técnica, por meio de atestados (atestado(s)), declaracGes (declaracdo(des)) ou certiddes
(certid@o(des)) de capacidade operacional fornecidos por pessoa juridica de direito
publico ou privado, nos quais devera estar comprovado o fornecimento de servico
telefénico DDG, na modalidade 0800 (discriminados nos itens 3 a 6), com trafego
anual de chamadas de, no minimo, 16,5% (dezesseis e meio por cento) do trafego de
chamadas desta contratagdo em um periodo ininterrupto de 12 (doze) meses. Esta
comprovogdo se faz necesséria considerando o volume a ser contratado.

i O percentual em questdo foi derivado ao se considerar que 33%
(trinta e trés por cento) do quantitativo total da contratacdo (horizonte de 36
meses), serd realizado no primeiro ano. A partir de entdo, necessita-se de uma
apresentacdo de atestado equivalente a 50% (cingquenta por cento). Logo, 50% de
33%, equivale a 16,5%.

18.6.2. Declaracdo de que possui concessao ou autorizagdo da ANATEL para prestar o servigo
constante do objeto do Termo de Referéncia, em todo o territério nacional.

18.6.3. Os documentos comprobatérios da capacidade operacional deverdo ser apresentados em
papel timbrado da empresa emitente, em via original ou em cOpia autenticada, para fins
de comprovacdo de capacidade técnica da LICITANTE e devera conter, no minimo, as
seguintes informacdes:

a) Nome e endereco completo do emitente do Atestado;
b) Nome da empresa que prestou o servi¢o ao emitente;
c) Periodo de vigéncia do contrato;

d) Objeto contratual,

e) Data de emisséo do Atestado;

f) Assinatura e identificacdo do signatario (nome, cargo ou funcdo que exerce
com a emitente); e

g) Numero do telefone para contato.

18.6.4. O MP se reserva o direito de executar diligéncias para verificar e validar as informagdes
prestadas nos atestados de capacidade técnica fornecidos pela LICITANTE vencedora
do certame. Também poderdo ser requeridos copia dos contratos, notas fiscais ou
quaisquer outros documentos que comprovem, inequivocamente, a veracidade dos
atestados.

18.6.5. No caso de atestados emitidos por empresas privadas, ndo serdo aceitos aqueles
emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial da empresa proponente, nem pela
prépria proponente.

18.6.6. Serdo considerados como pertencentes a0 mesmo grupo empresarial da empresa
proponente empresas controladas ou controladoras da proponente, ou que tenha pelo
menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja sdcio da empresa emitente e da
empresa proponente.
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18.6.7. Declaracdo de que a LICITANTE possui suporte administrativo, aparelhamento,

condicdes adequadas, pessoal qualificado, disponivel para a execugdo do objeto desta
licitacdo.
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18.6.8. Para definicdo dos itens da qualificacdo técnica, levou-se em consideracdo o art. 30,
inciso 11, da Lei 8.666 que estabelece:

“A documentagdo relativa a qualifica¢do técnica limitar-se-a a: [...]
Il - comprovacao de aptidao para desempenho de atividade pertinente
e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto
da licitacdo, e indicacdo das instalacdes e do aparelhamento e do
pessoal técnico adequados e disponiveis para a realizacdo do objeto
da licitacdo, bem como da qualificacdo de cada um dos membros da
equipe técnica que se responsabilizard pelos trabalhos”. (grifos
Nossos)

18.6.9. O Tribunal de Contas da Unido (TCU) entende que as exigéncias relativas a
qualificacdo técnica tém objetivo preciso, qual seja:

"assegurar que a licitante estard apta a dar cumprimento as
obrigacBes assumidas com a Administracdo, ndo podendo a sua
comprovagdo ser feita mediante a formulagdo de exigéncias
desarrazoadas, que comprometam a observancia do principio
constitucional da isonomia" (Decisdo 503/2000 Plenério, Rel. Min.
ADHEMAR PALADINI GHISI, DOU 05.07.2000). (grifos nossos)

18.6.10.0 Tribunal asseverou em inimeros outros casos sobre a possibilidade da insercdo dos
critérios de atestados de capacidade técnica, desde que estes sejam indispensaveis a
garantia de execucdo do objeto, ou seja, guardem verossimilhanca com as reais
condicdes pretendidas pela a Administracéo:

“Acorddo 1890/2010 - Plenario
TCU - EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 36/2009

"1.1. O objeto deste Pregéo é o descrito na tabela abaixo:"

"49.3. 1 (um), ou mais, atestado ou declaracdo de capacidade técnica,
em nome da licitante, expedido por pessoa juridica de direito pablico
ou privado, gue comprove a aptiddo para desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com
o0 objeto deste Pregdo,” (grifos nossos)

18.6.11.Para efeito de compatibilidade, levamos em consideracdo o entendimento do MP,
conforme conta na publicacdo Orientagdes e Jurisprudéncia do TCU:

Acdrdao 1636/2007 Plenario (Sumario)

“Estabeleca, por ocasido da avaliagdo da qualificacdo técnico-
operacional das empresas licitantes, percentuais minimos acima de
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50% dos guantitativos dos itens de maior relevancia da obra ou

servico, salvo em casos excepcionais, cujas justificativas deverdo
estar tecnicamente explicitadas no processo administrativo anterior
ao lancamento do respectivo edital, ou no préprio edital e seus
anexos, em observancia ao inciso XX | do art. 37 da Constituicdo
Federal, inciso | do § 1° do art. 3° e inciso Il do art. 30 da Lei n°
8.666/1993.

S SEGES

As exigéncias quanto a qualificacdo técnico-profissional e técnico-
operacional devem limitar-se as parcelas de maior relevancia e valor
significativo do objeto da licitacdo e, no caso destas, restringirem-se a
aspectos de qualificacdo técnica e econbmica que sejam
indispensaveis a garantia do cumprimento das obrigacdes do futuro
contrato.” (Qrifos nossos)

18.6.12.0s atestados solicitados visam garantir que as licitantes tenham condig¢Ges de cumprir as
obrigacGes decorrentes do objeto do contrato licitado, observando-se a comprovagao da
aptiddo para o desempenho de atividade com o negdcio praticado pela licitante
vencedora e levando em conta o volume de servigco contratado dentro do periodo de
execugdo do contrato.

18.7. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO

18.7.1. A troca de informacGes entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE sera feita por
meio do Gestor do Contrato (por parte do MP) e Preposto (por parte da
CONTRATADA), alem dos seguintes meios:

a) Documento Oficial (Carta ou Oficio);
b) Por meio de correspondéncia eletronica (e-mail);
c) Outros meios de comunicacao definidos pela CONTRATANTE.

18.8. GARANTIA CONTRATUAL

18.8.1. A CONTRATADA, como garantia para o cumprimento das obrigacdes assumidas,
fornecera ao MP, no ato da assinatura do(s) contrato(s), a importancia equivalente a 5%
(cinco por cento) do valor contratual, em uma das modalidades previstas no art. 56, § 1°,
da Lei N° 8.666/93,;

18.8.2. A CONTRATADA devera prestar garantia contratual, no prazo maximo de 10 dias Uteis
contatos a partir da assinatura do contrato;

18.8.3. O valor da garantia permanecera integral até o término da vigéncia do contrato. A
reposicao de seu valor, quando for o caso, sera feita em até 10 (dez) dias, contados da
data de recebimento da notificagdo do MP;

18.8.4. O valor da garantia revertera, integralmente, em favor do MP, ou pelo saldo que
apresentar, no caso de rescisao contratual por culpa da CONTRATADA, sem prejuizo
da obrigacéo de ressarcimento das perdas e danos porventura verificados;
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O MP podera utilizar o valor da garantia prestada para descontar os valores referentes a

eventuais multas aplicadas a CONTRATADA, bem como nos casos decorrentes de
inadimplemento contratual, e de indenizacdo por danos causados ao Patrimonio da
Unido ou de terceiros, ocorridos nas suas dependéncias;

A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apds o término da
vigéncia ou rescisdo do contrato, desde que ndo haja pendéncias.

A CONTRATANTE fica autorizada a utilizar a garantia, para assegurar o pagamento de:

a) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigacGes nele previstas;

b) Prejuizos causados a Administracdo ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo da
CONTRATADA, durante a execucdo do contrato;

c) Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA,;

d) ObrigacOes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo
adimplidas pela CONTRATADA.

19. ELEMENTOS PARA GESTAO DOS CONTRATOS
19.1. VIGENCIA CONTRATUAL

19.1.1.

19.1.2.

19.1.3.
19.1.4.

O Contrato tera vigéncia de 36 (trinta e seis) meses, contados a partir da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme art.
57, inciso 11, da Lei N° 8.666/93 e desde que haja precos e condi¢des mais vantajosas
para a Administracdo, autorizacdo formal da autoridade competente e a observagdo dos
seguintes requisitos:

a) Os servicos tenham sido prestados regularmente;

b) A Administracdo mantenha interesse na realizacdo do servico;

c) O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administracéo;
d) A CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.

A administracdo devera realizar negociacdo contratual para a reducdo e/ou eliminacéo
dos custos fixos ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos
no primeiro ano da contratacéo.

A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.
O contrato ndo poderé ser prorrogado quando:

a) A CONTRATADA for declarada suspensa de contratar com este Orgdo, ou tenha sido
declarada inidonea pela Administragdo Publica;

b) A CONTRATADA tiver sido declarada inidénea no ambito de qualquer 6rgdo ou
entidade da Administragdo Publica, seja na esfera federal, estadual, do Distrito
Federal ou municipal, enquanto perdurarem os efeitos. Para tanto, a
CONTRATANTE consultard o SICAF, o Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e
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Suspensas — CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da  Unido

(www.portaldatransparencia.gov.br/ceis), e o Cadastro Nacional de Condenagdes
Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de
Justica (www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php), em nome da
empresa CONTRATADA e de seu socio majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n°
8.429, de 1992.

S SEGES

c) A CONTRATADA n&o mantiver, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas,
todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo;

d) ACONTRATADA néo concordar com a eliminacao, do valor do contrato, dos custos
fixos ou variaveis ndo renovaveis que ja tenham sido pagos ou amortizados no
primeiro ano de vigéncia da contratacdo.

19.2. REAJUSTE DE PRECOS

19.2.1. O preco consignado no contrato podera ser corrigido anualmente, observado o
interregno minimo de um ano, contado a partir da data limite para a apresentacdo da
proposta, pela variagdo do IST (indice de Servicos de Telecomunicacdes), divulgado
pela ANATEL em conjunto com a Fundagdo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), ou outro indice que venha a substitui-lo, no caso de extincéo,
observados 0s precos praticados no mercado.

19.2.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a
partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

19.3. HORARIO DE EXECUGCAOQ DOS SERVICOS

19.3.1. A Central de Atendimento terd horario variado para execucdo dos Seus Servicos
considerando as necessidades individuais de cada sistema.

19.3.2. O servigco objeto desta contratacdo ndo implica intervencdo humana direta na sua
execucdo; implica a disponibilizacéo de servico de telefonia.

19.3.3. Considerando a necessidade variavel e a forma de prestagdo do servigo ora contratado,
0s servigos devem ser executados 24x7, ou seja, 0 numero 0800 devera estar disponivel
24 horas por dia, 7 dias por semana. A contratada da Central de Atendimento ira
configurar a URA conforme necessidade do contrato, atendendo a todas as ligagdes,
mesmo aquelas ocorridas fora do horéario de atendimento.

20. CONDICOES PARA PAGAMENTO

20.1. O pagamento sera efetuado a CONTRATADA, de forma mensal no prazo de até 10 (dez)
dias contados da data de aceite da fatura, de acordo com as exigéncias administrativas em
vigor, atestada pela equipe de Fiscalizac¢do do contrato;

20.2. A Nota Fiscal/Fatura somente podera ser emitida apds o Gestor do Contrato autorizar o
fechamento do periodo mensal, que devera ocorrer por meio de acompanhamento dos
Relatorios Mensais descritos neste DOCUMENTO,; tal autorizagdo dever se utilizar de um
mecanismo formal de comunicagéo previamente definido;
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20.3. A Nota Fiscal/Fatura devera ser acompanhada das seguintes documentacdes:

20.3.1. Regularidade junto a Seguridade Social (CND), ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (CRF) e as Fazendas Federal, Estadual e Municipal de seu domicilio ou sede, por
meio de consulta on-line junto ao SICAF,;

20.3.2. Documentos comprobat6rios do cumprimento das obrigacdes decorrentes do contrato,
correspondentes ao més do adimplemento da obrigacdo ou do més anterior, quando nao
vencidas as referidas obrigagoes.

20.3.3. Constatada a irregularidade fiscal por meio de consulta on-line ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF, ou na impossibilidade de acesso ao
referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentacédo
mencionada no art. 29 da Lei 8.666/93, a empresa sera advertida, por escrito, para que no
prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, apresente a regularizacdo fiscal junto ao SICAF, sob
pena de rescisdo do contratual,

20.3.4. O prazo para regularizacdo podera ser prorrogado, desde que a justificativa apresentada
seja aceita pela CONTRATANTE.

20.3.5. Na hipoétese de atraso do pagamento da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada, o valor
devido pela CONTRATANTE sera atualizado financeiramente, obedecendo a legislacdo
vigente;

20.3.6. No caso de incorrecdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota Fiscal/Fatura,
serdo 0s mesmos restituidos a CONTRATADA para as correcBes necessarias, nao
respondendo o MP por quaisquer encargos resultantes de atrasos na liquidacdo dos
pagamentos correspondentes;

20.3.7. Os relatérios mensais para verificacdo do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico
deverdo ser gerados de forma a contemplar todas as informacOes a serem utilizadas nos
mecanismos de célculos, para efeito de afericdo dos dados, para analise e posterior
autorizacdo do faturamento;

20.3.8. A CONTRATADA deverad atender o Nivel Minimo de Servigo contratado e ao
cumprimento dos prazos estabelecidos pelos indicadores e na emissdo de ordens de
Servigo;

20.3.9. O valor do pagamento sera aquele apresentado na Nota Fiscal, conforme definido no
contrato, descontadas as glosas.

21. DO PLANO DE TRANSICAO

21.1. O periodo de transicdo corresponde ao periodo compreendido entre o encerramento do
contrato e o inicio de novo contrato, em caso de necessidade de continuacao dos servigos, ou
sua descontinuidade por completo.

21.2. Considerando a natureza dos servicos desta contratacdo, ndo hd o que se falar de
encerramento das atividades iniciadas dentro do periodo de vigéncia contratual. Alcancado o
termo do contrato, 0s servicos serdo imediatamente cancelados.
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Para a transicdo contratual, o MP exige que a CONTRATADA preserve a exclusividade do

numero 0800 e do niumero DDR contratados por um periodo de até 6 (seis meses) contados
do encerramento contratual, de modo que seja possivel realizar a portabilidade desse nimero
para uma eventual nova operadora que venha a suceder os servigos. Durante esse periodo, a
CONTRATADA devera disponibilizar uma gravacdo a ser definida pelo MP avisando os
usuarios sobre a suspensao dos servicos.

22. PORTABILIDADE DE CODIGO DE ACESSO

22.1.

22.2.

22.3.

22.4.

22.5.

Conforme a Resolucdo N° 426, de 9 de dezembro de 2005, codigo de acesso é conjunto de
caracteres numéricos ou alfanuméricos estabelecido em plano de numeracdo, que permite a
identificacdo de assinante, de terminal de uso publico ou de servico a ele vinculado.

Ainda segundo a Resolucdo N° 426, portabilidade de cddigo de acesso € a facilidade de
rede que possibilita ao assinante de servico de telecomunica¢fes manter o codigo de acesso
a ele designado, independentemente de prestadora de servigo de telecomunicagdes ou de
area de prestacao do servico, na forma da regulamentacao especifica.

Portanto, cddigo de acesso é um cddigo Unico que identifica um namero telefonico, o qual
pode ser portavel entre operadoras.

A CONTRATADA deve assegurar o direito do assinante a portabilidade de codigo de acesso,
no prazo e condigdes definidos na Resolugdo da ANATEL N° 426/2005.

A portabilidade numérica é a facilidade que possibilita ao cliente de servicos de telefonia
manter o nimero do telefone 0800 e DDR a ele designado, independentemente da operadora
do servico a que esteja vinculado.

23. DISPOSICOES GERAIS

23.1.

23.2.

O Pregoeiro responsavel pelo certame reserva-se o direito de solicitar a LICITANTE, em
qualquer tempo, no curso da licitacdo, quaisquer esclarecimentos sobre documentos ja
entregues, fixando-lhe prazo para atendimento;

A falta de qualquer dos documentos exigidos no edital implicard inabilitacdo da
LICITANTE, sendo vedada a concessdo de prazo para complementagédo da documentacao
exigida para a habilitacdo, salvo motivo devidamente justificado e aceito pelo pregoeiro.

24. ANEXOS

24.1.

Sdo partes integrantes deste Termo de Referéncias os seguintes ANEXOS:
e ANEXO A - PERFIL DE TRAFEGO;

e ANEXO B - DETALHAMENTO DOS SERVICOS;

e ANEXO C-MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS;

e ANEXO D - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO
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e ANEXO E-MODELO DE ORDEM DE SERVICO
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ANEXO A DO TERMO DE REFERENCIA

1. Previsdo de consumo total do DDG

SERVICOS DDG

Origem das
ligacoes

Total com
Margem

Total de
Minutos

SIASG

PERFIL DE TRAFEGO

SPU

SISP

SICONV

SCDP

OUVIDORIA

CENTRAL

LigagOes
locais de
telefone fixo

4518669,48

3.765.558

225028,695

7866

936360

56895

315420,84

8640

699127,6536

LigacOes
locais de
telefone
movel

1197342,89

997.786

225028,695

7866

55080

56895

22530,06

0

154656,2808

Ligacdes
interurbanas
de telefone
fixo

26128008,43

21.773.340

3825487,815

133722

55080

967215

709696,89

99360

351722,412

Ligacdes
interurbanas
de telefone
movel

10131662,76

8.443.052

225028,695

7866

55080

56895

78855,21

0

64249,6536

Totais:

41.975.683,56

34.979.736,30

4500573,9

157320

1101600

1137900

1126503

108000

1269756

&‘
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Origem das Total de
ligacOes Total com Margem Minutos SIGEPE PEN DEPEX SIORG INOVA DTI

Ligagdes

locais de

telefone fixo 4518669,48 3.765.558 628848 | 161246,25 2052308340 | 410144,5| 5589

Ligagdes

locais de

telefone

movel 1197342,89 997.786 0| 32249,25 2052 | 25695| 410144,5| 5589

LigagOes

interurbanas

de telefone

fixo 26128008,43 21.773.340 7231752 | 322492,5 34884 (154170 7792745| 95013

LigagOes

interurbanas

de telefone

movel 10131662,76 8.443.052 0 128997 2052 | 25695| 7792745| 5589
Totais: 41.975.683,56 34.979.736,30 7360600 644985 41040513900 | 16405778 | 111780
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2. Previsao de consumo total do DDR

SERVICOS DDR

s‘
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Origem das ligagoes Total com Margem | Qtd. Minutos SIASG SPU SISP SICONV SCDP OUVIDORIA CENTRAL
LigacGes locais de telefone fixo 370948,47 309.124| 5754,435| 3283,2| 48060 9720 9504 0 40446,2916
Ligacdes locais de telefone mével 9905,53 8.255 908,595 547,2 540 1080 216 0 3930,2172
LigacOes interurbanas de telefone fixo 2695081,39 2.245.901 | 59058,675 | 33926,4 4860| 20520 21924 0 25487,8308
LigacOes interurbanas de telefone mdvel 9023,77 7.520 908,595 547,2 540 1080 756 0 1667,6604
Totais: 3.084.959,16 2.570.799,30| 66630,3| 38304| 54000| 32400 32400 0 71532
Origem das ligagdes Total com Margem Qtd. Minutos SIGEPE PEN DEPEX SIORG INOVA DTI
LigacGes locais de telefone fixo 370948,47 309.124 178815,6 5597,25 4,95 6480 0 1458
Ligagdes locais de telefone mével 9905,53 8.255 0 329,25 1,35 540 0 162
LigacOes interurbanas de telefone
fixo 2695081,39 2.245.901 2056379,4 12511,5 55,35 3240 0 7938
LigacOes interurbanas de telefone
moével 9023,77 7.520 0 1317 1,35 540 0 162
Totais: 3.084.959,16 2.570.799,30 2235195 19755 63 10800 0 9720
- Fim do ANEXO A -
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ANEXO B DO TERMO DE REFERENCIA

DETALHAMENTO DOS SERVICOS

1. DEFINICOES

1.1. De acordo com a legislacdo vigente, para os efeitos deste Termo de Referéncia serdo
adotadas as seguintes definigdes:

a)

b)

9)

h)

)

ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, entidade integrante da
Administracdo Pablica Federal indireta, submetida a regime autarquico especial e
vinculada ao Ministério das Comunicacdes, com a funcdo de d6rgdo regulador dos
servigos de telecomunicac@es no Brasil, com sede no Distrito Federal.

Servico de Telecomunicacgdes — é o conjunto de atividades que possibilita a oferta
de servico de telecomunicacéo.

Prestadora de Servico Telefénico Fixo Comutado — Pessoa juridica que, mediante
concessao, permissao ou autorizacao, presta o STFC nas modalidades local, nacional
ou internacional.

Usuario — é qualquer pessoa que se utiliza do STFC, independentemente de contrato
de servi¢o ou inscri¢do junto a Prestadora.

Assinante — usuério a quem se confere ou reconhece o direito de haver, em carater
individualizado e permanente, em instalaces de uso particular, a prestacdo do
Servico Telefénico Pablico, conforme a norma desse servico.

DDG - 0800 — servico de Discagem Direta Gratuita, numero identificador de
chamada gratuita no sistema de tarifacdo reversa.

DDR - servigo de Discagem Direta a Ramal, é o processo de estabelecimento de
chamadas em que o usuério externo do servigo telefonico tem acesso direto aos
ramais de uma Central Privativa de Comutacédo Telefonica.

Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC) — servico de telecomunicagdes que, por
meio de transmissdo de voz e de outros sinais, destina-se & comunicagdo entre pontos
fixos determinados, utilizando processos de telefonia.

Telefone de Uso Publico — € aquele que permite o acesso de qualquer pessoa, dentro
de condicbes normais de utilizacdo, independentemente de assinatura ou inscri¢do
junto a prestadora do servico.

Localidade — é toda parcela circunscrita do territdério nacional que possua um
aglomerado de habitantes, caracterizada por um conjunto de edificacdes,
permanentes e adjacentes, formando uma éarea continuamente construida com
arruamentos reconheciveis, ou disposta ao longo de uma via de comunicacdo, tais
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como Capital Federal, Capital Estadual, Cidade, Vila, Aglomerado Rural e Aldeia.

k) Servigo Local — destinada a comunicagdo entre pontos fixos determinados situados
em uma mesma area local.

I) Servico de Longa Distancia Nacional (LDN) — destinado a comunicagdo entre
pontos fixos determinados situados em areas locais distintas no territorio nacional.

m) Perfil de Trafego — quantitativo médio mensal, em minutos, de ligacdes telefonicas
ocorridas, em fungdo de um determinado periodo, horério e localidades de destino de
maior ocorréncia.

n) Plano de Servico — € o documento que descreve as condi¢cdes de prestacdo do
servigo quanto ao seu acesso, manutencdo do direito de uso, utilizacdo e servicos
eventuais e suplementares a ele inerentes, as tarifas ou precos associados, seus
valores e as regras e critérios de sua aplicacao.

0) Plano Basico de Servicos — Plano de Servico de oferta obrigatéria e nao
discriminatoria a todos os Usuérios do SFTC registrado na ANATEL.

2. ESPECIFICACOES

2.1. Contratacdo de servico telefonico DDG, prefixo 0800, no sistema de tarifacdo reversa para
ambito nacional, com trafego local e longa distancia, a partir de telefones fixos ou moveis.

2.2. Requisitos obrigatorios:

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.24.

2.2.5.

Permitir que qualquer usuério, situado no territorio nacional, efetue chamadas gratuitas
para 0 nimero 0800 do MP, com POP (Point of Presence) na regido metropolitana do
Distrito Federal.

As chamadas podem ser originadas a partir de telefones fixos e mdveis em territério
nacional.

O MP efetuara o pagamento das ligacdes de acordo com a tarifa entre a localidade de
origem e a de destino final da chamada separadamente para ligagdes locais, interurbanas,
provenientes de telefones fixos e mdveis, conforme estabelecido na planilha de formacéo
de precos.

As faturas apresentadas mensalmente, em meio digital, sequindo o padrdo FEBRABAN
ou em formato a ser acordado com a equipe de fiscalizacdo, discriminardo as chamadas
agrupadas por item deste Termo de Referéncia detalhando, pelo menos, quantidade de
chamadas, duracdo das chamadas e valor.

Requer-se da LICITANTE vencedora dois tipos de relatérios mensais em meio digital:

a) Relatorio Mensal de Indisponibilidade: informagdes das paradas do servico,
indicando, para cada interrupcdo, o tempo de indisponibilidade no més de referéncia
do relatorio, contendo comentarios sobre cada interrupcdo. Deverdo conter quadros
resumo contendo:
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I. Quantidades de: horas do més de referéncia (24 x Qt. Dias Més), horas de

indisponibilidade;

Il. Quantidade de: eventos de indisponibilidades, quantidade de indisponibilidades
que duraram mais de 4h.

b) Relatorio Mensal de Chamadas Cursadas: informac6es detalhadas das chamadas
recebidas (localidade de origem, nimero de telefone de origem, fixo/médvel, tempo
de duracdo), identificando aquelas que ndo foram completadas e identificando a
causa. Deverdo conter quadros resumo contendo:

I. As quantidades de chamadas: recebidas, encaminhadas, ndo encaminhadas para
cada motivo;

Il. Tempos maximo, médio e minimo das chamadas, identificando o tipo de ligacdo
(fixo ou movel);

[1l. Tempos maximo, médio e minimo das chamadas, identificando o tipo de ligacéo
(fixo ou movel) por localidade de origem;

2.2.6. Esses relatorios devem ser emitidos por meio de sistema informatizado;

2.2.7. A licitante vencedora é responsavel pelo fornecimento e pela manutencdo em
funcionamento do ndmero 0800, incluindo-se hardwares, softwares e configuracdes
necessarias para tal. Este nimero esta associado ao MP e podera ser referenciado em
todo o Brasil, independentemente da localizacdo do seu centro de atendimento.

2.2.8. Alicitante vencedora devera disponibilizar um nimero que sirva para receber demandas
de manutenc¢do /comunicacdo com o MP.

2.2.9. N&o deverdo ser aceitas liga¢Oes oriundas do exterior (chamadas internacionais).

- Fim do ANEXO B ---
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ANEXO C DO TERMO DE REFERENCIA
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

Modelo de Proposta de Precos (em papel timbrado da empresa)
Ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo - MP
AJ/C do(a) Sr(a)....... (nome)

Assunto: encaminha proposta de preco para material/servigo

Prezado(a) Senhor(a),

Apresentamos a Vossa Senhoria nossa proposta, conforme abaixo descrito:

. Valor em R
Item Especificacao Unidade | Quantidade $
Unitario Total

1 | Descri¢do do ITEM 1 de acordo com este
Termo de Referéncia

2 | Descri¢do do ITEM 2 de acordo com este
Termo de Referéncia

13 | Descricdo do ITEM 13 de acordo com este
Termo de Referéncia

VALOR TOTAL GLOBAL

Declaramos que no pre¢co proposto, estdo computados todos 0s custos necessarios
para a execucdo do objeto, bem como todos os tributos, fretes, seguros, encargos trabalhistas,
comerciais e quaisquer outras despesas que incidam ou venham a incidir sobre o objeto da
solicitacdo em referéncia, e que influenciem na formacéo dos precos da proposta.

O prazo de entrega dos materiais/execucao dos servicos ¢ de

............ (escrever o
nimero de dias por extenso) dias, contados da data desta proposta.

O servico objeto desta proposta sera entregue no seguinte endereco:

O prazo de validade desta proposta € de ..........c..e...e. (escrever o numero de dias
por extenso) dias, contados da data de sua assinatura (prazo nao inferior a 60 (sessenta) dias).

DADOS DA EMPRESA
Razao social: CNPJ:

Endereco completo:

E-mail:
Telefones, fax com DDD: ()

CEP: Cidade: UF:
Nome do Banco:
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Agéncia: Conta corrente: ‘

Atenciosamente,

Local e data Nome e assinatura do representante da empresa

- - Fim do ANEXO C -
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ANEXO D DO TERMO DE REFERENCIA
NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

1. Objetivo

1.1.  Este ANEXO define indicadores e metas para avaliacdo de servigos criticos relativos ao
objeto deste certame, mantendo os niveis de qualidade dos itens de servigo pretensamente
contratados.

2. Premissas e responsabilidades

2.1. A CONTRATADA devera controlar o tempo, tamanho das demandas, requisitos dos
demandantes e demais fatores dos quais detém o controle.

2.2.  As alteracGes que forem aprovadas de comum acordo deverdo ser registradas em documento
a parte, assinado pelas partes, e anexado a este documento principal.

2.3. Caso a CONTRATADA ndo cumpra a meta estabelecida no més, serd gerada uma ocorréncia
e aplicadas as glosas previstas por cada item, mesmo em casos de reincidéncia.

2.4.  Nos casos em que ndo forem atingidas as metas, causando prejuizo ao MP, seré proposta a
aplicacdo de penalidades administrativas a empresa.

2.5.  As glosas previstas para cada indicador, se atingido o seu limite maximo, além de aplicadas
diretamente pelo gestor do contrato, deverdo ser encaminhadas a Administracdo do MP, que iniciara
0 processo de penalizacdo e multa previstas em clausula contratual.

2.6. As sancdes referidas no item de sansdo ndo sdo cumulativas nos mesmos Servigos
penalizados.

2.7. E fundamental ressaltar que este ANEXO se refere aos indicadores que norteardo a
contratacao.

3. Indicadores de Nivel de Servico.

INDICADOR 01 — DISPONIBILIDADE DO SERVICO 0800

ITEM DESCRICAO

Garantir que o servigo 0800, em todos seus ITENS (ITEM 3 a ITEM 6

Finalidade L . o .
deste TR), esteja disponivel 0 méximo possivel.

99,7% (noventa e nove e sete décimos por cento) de disponibilidade

Meta a cumprir . .
P dentro do més de avaliagéo.

Instrumento de

- Relatério Mensal de Indisponibilidade
medicéo

Periodicidade Mensal
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Forma de
Calculo

1 — (QtHorasIndisp / QHorasMes) x 100 > 99,7
Onde:

- QtHoraslIndisp = Quantidade de horas de indisponibilidade do servico
dentro do més de avaliagéo;

- QtHorasMes = Total de horas do més de avaliagdo, considerando 24h
por cada dia util do més.

Obs.: Considerar o numeral da quantidade de horas de indisponibilidade,
levando em conta seu fracionamento em minutos. Ex: 3 horas e 15
minutos equivalem a 3,25 horas.

Inicio Vigéncia

Primeiro dia atil do més de avaliacao

Sancéo

Considerando que:

1.Este TR espera a disponibilidade de 100% do servigo, mas tolera
0,2% de indisponibilidade para os itens 3 a 6 deste TR; e

2.0 MP entende que 50% do custo dos servicos estdo associados a
disponibilidade, ndo ao seu uso direto;

A indisponibilidade que exceder a margem de tolerancia sofrerd sancao
diretamente proporcional ao tempo total indisponivel em relacdo ao
tempo de disponibilidade do més, ao custo de 50% do valor dos servigos.

Exemplificando:
1. Suponha os seguintes valores dos servigos contratados:
e ITEM 3 = R3$0,04
e ITEM 4 = R3$0,16
e ITEM5 = R3$0,18
e ITEM 6 = R3$0,44

2.0 custo da disponibilidade dos servicos seria de 50% do valor
contratado, portanto:

e ITEM 3 = R$0,02
e ITEM 4 = R$0,08
e ITEM5 = R$0,09
e ITEM 6 = R$0,22
3.0 consumo no més se deu da seguinte forma:
e |ITEM 3 = 6.000.000 minutos
e [ITEM 4 =>» 2.000.000 minutos
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e ITEM 5 =>» 500.000 minutos

e |ITEM 6 =» 200.000 minutos
4.0 valor total dos servicos seria:

e ITEM 3 = 6.000.000 x 0,04 = R$240.000,00

e ITEM 4 =>» 2.000.000 x 0,16 = R$320.000,00

e ITEM 5 =>» 500.000 x 0,18 = R$90.000,00

e ITEM 6 = 200.000 x 0,44 = R$88.000,00

e Total no Més: R$738.000,00
5. O custo de disponibilidade total dos servicos seria:
ITEM 3 = R$240.000,00 x 50% = R$120.000,00
ITEM 4 = R$320.000,00 x 50% = R$160.000,00
ITEM 5 = R$90.000,00 x 50% = R$45.000,00
ITEM 6 = R$88.000,00 x 50% = R$44.000,00
Custo total de disponibilidade no Més: R$369.000,00

6. Houve indisponibilidade de 0,50% no més;

7.0 valor da glosa sera aplicado da seguinte forma:
e ITEM 3 = R$120.000,00 x 0,5% = R$600,00
e ITEM 4 = R$160.000,00 x 0,5% = R$800,00
e ITEM 5 = R$45.000,00 x 0,5% = R$225,00
e ITEM 6 = R$844.000,00 x 0,5% = R$220,00
¢ Valor total da glosa no Més: R$1.845,00

INDICADOR 02 - TEMPO DE UMA INDISPONIBILIDADE DO 0800

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir que cada indisponibilidade do 0800 seja restaurada & condigédo
normal com celeridade.

Meta a cumprir

Até 4 (quatro) horas para cada indisponibilidade a partir da abertura do
chamado.

Instrumento de
medicéo

Relatério Mensal de Indisponibilidade
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s‘

Periodicidade

Mensal

QtHorasIndisp <4
Onde:

- QtHoraslIndisp = Quantidade de horas de uma indisponibilidade do
servigo 0800 dentro do més de avaliagéo;

Forma de
Calculo Obs. 1. Considerar o numeral da quantidade de horas de
indisponibilidade, levando em conta seu fracionamento em minutos. Ex:
1 hora e 45 minutos equivalem a 1,75 horas.
Obs 2. Devera ser analisado o tempo de cada indisponibilidade
individualmente.
Inicio Vigéncia | Primeiro dia util do més de avaliacdo
A aplicacdo de sangdo pelo ndo restabelecimento de uma
indisponibilidade dentro da meta se dara progressivamente. Devera ser
calculada sobre a soma dos itens 3 a 6 deste TR:
e Indisponibilidade por até 6 horas consecutivas: 1% do valor dos
SancGes respectivos servigos;
¢ Indisponibilidade acima de 6 horas e até 10 horas: 3% do valor
dos respectivos servicos;
¢ Indisponibilidade acima de 10 horas: 5% do valor dos respectivos
Servigos;
INDICADOR 03 - ENCAMINHAMENTO DE CHAMADO 0800
ITEM DESCRICAO
- Garantir que o maximo de chamadas 0800 seja encaminhado para
Finalidade

atendimento pela Central de Atendimentos.

Meta a cumprir

99% (noventa e nove por cento) das chamadas encaminhadas para a
Central de Atendimento.

Instrumento de
medicéo

Relatério de Chamadas Cursadas

Periodicidade

Mensal

Forma de
Calculo

(QtChamEnc / QtChamReal) x 100 > 99
Onde:
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- QtChamEnc = Quantidade de chamadas encaminhadas para
atendimento dentro do més de avaliagéo;

- QtChamReal = Quantidade de chamadas realizadas dentro do més de
avaliacéo;

Inicio Vigéncia | Primeiro dia util do més de avaliacéo
A aplicacdo de sangdo pelo ndo restabelecimento de uma
indisponibilidade dentro da meta se dara progressivamente. Devera ser
calculada sobre a soma das quantidades somadas dos itens 3 a 6 deste
TR:
e Na&o encaminhamento de até 3% das respectivas chamadas: 3%
Sancoes

do valor dos respectivos servigos;

e N4&o encaminhamento acima de 3% até 7% das respectivas
chamadas: 5% do valor dos respectivos servicos;

e N&o encaminhamento acima de 7% das respectivas chamadas:
10% do valor dos respectivos servicos;

INDICADOR 04 — DISPONIBILIDADE DO SERVICO DDR

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir que o servico DDR, em todos seus ITENS (ITEM 9 a ITEM 12),
esteja disponivel 0 maximo possivel.

Meta a cumprir

90% (noventa e nove por cento) de disponibilidade dentro do més de
avaliacdo.

Instrumento de
medicéo

Relatério Mensal de Indisponibilidade

Periodicidade

Mensal

Forma de
Célculo

1 — (QtHorasIndisp / QHorasMes) x 100 > 90
Onde:

- QtHoraslIndisp = Quantidade de horas de indisponibilidade do servico
dentro do més de avaliag&o;

- QtHorasMes = Total de horas do més de avaliagdo, considerando 24h
por cada dia atil do més.

Obs.: Considerar o numeral da quantidade de horas de indisponibilidade,
levando em conta seu fracionamento em minutos. Ex: 3 horas e 15
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minutos equivalem a 3,25 horas.

Inicio Vigéncia

Primeiro dia atil do més de avaliacao

Considerando que:

1. Este TR espera a disponibilidade de 100% do servigo, mas tolera 10%
de indisponibilidade; e

2.0 MP entende que 50% do custo dos servicos estdo associados a
disponibilidade, ndo ao seu uso direto;

A indisponibilidade que exceder a margem de tolerancia sofrerd sancéo
diretamente proporcional ao tempo total indisponivel em relacdo ao
tempo de disponibilidade do més, descontado os 10% de tolerancia, ao
custo de 50% do valor dos servigos.

Exemplificando:
1. Suponha os seguintes valores dos servigos contratados:
e ITEM 9 = R3$0,04
e ITEM 10 = R$0,16
e ITEM 11 = R$0,18
e ITEM 12 > R$0,44

Sangio 2.0 custo da disponibilidade dos servicos seria de 50% do valor

contratado, portanto:
e ITEM 9 = R$0,02
e ITEM 10 = R$0,08
e ITEM 11 <> R$0,09
e ITEM 12 = R$0,22

3.0 consumo no més se deu da seguinte forma:
e ITEM 9 = 6.000.000 minutos
e ITEM 10 =>» 2.000.000 minutos
e ITEM 11 =>» 500.000 minutos
e ITEM 12 =>» 200.000 minutos

4. 0O valor total dos servicos seria:
e ITEM 9 = 6.000.000 x 0,04 = R$240.000,00
e ITEM 10 =» 2.000.000 x 0,16 = R$320.000,00
e |TEM 11 =>» 500.000 x 0,18 = R$90.000,00
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e ITEM 12 =» 200.000 x 0,44 = R$88.000,00

e Total no Més: R$738.000,00
5. O custo de disponibilidade total dos servigos seria:
ITEM 9 = R$240.000,00 x 50% = R$120.000,00
ITEM 10 = R$320.000,00 x 50% = R$160.000,00
ITEM 11 = R$90.000,00 x 50% = R$45.000,00
ITEM 12 = R$88.000,00 x 50% = R$44.000,00
e Custo total de disponibilidade no Més: R$369.000,00

6. Houve indisponibilidade de 15% no més. Excluindo-se a tolerancia,
tem-se a aplicacdo equivalente a: 15% - 10% = 5%;

7.0 valor da glosa sera aplicado da seguinte forma:
e ITEM 9 = R$120.000,00 x 5% = R$6.000,00
e ITEM 10 = R$160.000,00 x 5% = R$8.000,00
e ITEM 11 > R$45.000,00 x 5% = R$2.250,00
e ITEM 12 =» R$844.000,00 x 5% = R$2.200,00
e Valor total da glosa no Més: R$18.450,00

INDICADOR 05 - TEMPO DE UMA INDISPONIBILIDADE DO DDR

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir que cada indisponibilidade do servico DDR seja restaurada a
condi¢do normal com celeridade.

Meta a cumprir

Até 4 (quatro) horas para cada indisponibilidade a partir da abertura do
chamado.

Instrumento de
medicdo

Relatério Mensal de Indisponibilidade

Periodicidade

Mensal

Forma de
Calculo

QtHorasIndisp <4
Onde:

- QtHorasIndisp = Quantidade de horas de uma indisponibilidade do
servico DDR dentro do més de avaliacao;

Obs. 1. Considerar o numeral da quantidade de horas de
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indisponibilidade, levando em conta seu fracionamento em minutos. EX:
1 hora e 45 minutos equivalem a 1,75 horas.

Obs 2: Devera ser analisado o tempo de cada indisponibilidade
individualmente.

Inicio Vigéncia | Primeiro dia atil do més de avaliacdo
A aplicagdo de sangdo pelo ndo restabelecimento de uma
indisponibilidade dentro da meta se dard progressivamente. Devera ser
calculada sobre a soma dos itens 9 a 12 deste TR:
e Indisponibilidade por até 6 horas consecutivas: 0,5% do valor dos
SancGes respectivos servigos;

e Indisponibilidade acima de 6 horas e até 10 horas: 1,5% do valor
dos respectivos servicos;

e Indisponibilidade acima de 10 horas: 3% do valor dos respectivos
Servigos;

- Fim do ANEXO D -
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ANEXO E DO TERMO DE REFERENCIA
MODELO DE ORDEM DE SERVICO

Servico telefénico de Discagem Direta Gratuita — DDG, na modalidade
0800, no sistema de tarifacdo reversa, e servico de Discagem Direta a
Ramal — DDR, ambos para chamadas locais, intra-regionais e inter-
regionais, bem como o fornecimento de infraestrutura fisica e
tecnologica completa necessaria a disponibilizacéo do servico.

ORDEM DE SERVICO
Neo: XX/ XX XX

CONTRATO Ne:

CONTRATADA:
. Area Requisitante do
Data da Emisséo: . q
Servigo:
Usuéario Solicitante:
E-mail: Telefone:

2 — ESPECIFICACAO DOS PRODUTOS/SERVICOS E VOLUMES ESTIMADOS

ltem Descricédo do_Produto ou Métrica \_/alor Quantidade Valor Total
Servico Unit. (R$) /Volume (R$)
1
2
3
TOTAL

MP/SEGES/DELOG TERMO DE REFERENCIA 51



