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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBIJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos de contact center para fornecimento de
infraestrutura para implantacdo da Central de Relacionamento do Sesc em Minas que disponibilize
instalacGes fisicas, mobiliario, equipamentos, solu¢do omnichannel, para gestdo, monitoramento e o
atendimento ativo e receptivo por telefone, webchat, e-mail, WhatsApp, na modalidade Saa$S (software
como servico) e os demais recursos necessarios a prestacado dos servigos (exceto mao de obra), conforme
especificagdes deste termo de referéncia e seus anexos.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVOS

Atualmente, o Sesc em Minas vem atendendo a demanda espontanea dos seus clientes através de seu
contact center, entretanto, identifica a oportunidade de utilizar recursos tecnolégicos mais modernos
como resposta as transformagGes geradas pelos sistemas de comunicagdo e a instrumentalizagdo que eles
proporcionam.

Esse tipo de atividade envolve infraestrutura fisica compativel com a legislagdo vigente e diversos recursos
tecnoldgicos, assim, com a terceirizagdo dos servigcos para empresas especializadas no ramo, o Sesc em
Minas garante o uso de ferramentas modernas para disponibilizar uma Central de Relacionamento aos
clientes alinhada as melhores praticas de mercado sem a necessidade de estruturar um espago para aloca-
la. Ndo obstante, a manutencdo da mao de obra propria permite acompanhar detalhadamente os
processos de atendimento ao cliente e confere maior resolutividade e celeridade na tratativa das
demandas, dada a necessidade de interface frequente e continua com areas internas da Instituicdo para
tal. Além disso, garante mais qualidade aos atendimentos, pois os funciondrios da empresa conhecem
mais profundamente o seu negdcio, normas e processos internos.

Assim, objetiva-se a renovagao da forma de prestagdo de servigo atual que inclui apenas infraestrutura
fisica e tecnoldgica (sem mao de obra), com a implantacdo de plataforma omnichannel.

Esta contratagdo esta em consonancia com os objetivos institucionais de transformar o Sesc digitalmente,
aprimorar processos e a experiéncia dos clientes e com ela, espera-se:

e Integrar os diferentes pontos de contato remoto dos clientes do Sesc em Minas para
centralizagdo das informacgdes e gestdo unificada dos dados relativos ao relacionamento com
clientes;

e  Obter uma visdo holistica de toda a jornada do cliente por telefone, webchat, WhatsApp, e-mail,
evitando-se que o usudrio tenha uma experiéncia fragmentada ao passar de um canal para outro
e sem exigir dele passos repetitivos ou adicionais;

e Garantir que as informagdes sobre histérico e atividades de interagdo do cliente estejam
atualizadas e centralizadas em um Unico lugar (quais produtos ou servigos os clientes utilizaram,
se ja elogiaram ou reclamaram anteriormente, e outras informacGes relevantes);

e Possibilitar o aprimoramento de diversas etapas do atendimento proporcionando uma
experiéncia mais proxima da humana possivel utilizando recurso de inteligéncia artificial;

e  Criar e disponibilizar uma base de conhecimento inteligente para melhorar o autoatendimento
dos clientes e capacitar a equipe de atendimento;

SESC - Servigo Social do Comércio | Departamento Regional Minas Gerais | www.sescmg.com.br
Rua Tupinambas, 956 — Centro — Belo Horizonte/MG CEP: 30.120-906 TEL +55 31 3279 1500



Processo n° 004005-00649 Folha n®

Analisar o comportamento dos usudrios com relagdo as demandas nos canais de atendimento a
fim identificar oportunidades de melhoria e garantir a assertividade e confiabilidade dos
processos;

Recuperar informagdes registradas em sistema para acompanhamento de performance da
operagdo, canais de atendimento e atendentes, em tempo real e por dados histdricos para
tomada de decisdes.

Citam-se, também, beneficios que resultardo da contratacgdo:

Atendimento mais agil, assertivo e simples;

Maior assertividade na tomada de decisGes;

Melhoria da experiéncia dos clientes de ponta a ponta nos canais de relacionamento
disponibilizados;

Fortalecimento da imagem institucional.

3. DETALHAMENTO DO OBJETO

3.1

3.2.

3.3.
3.4.

3.5.
3.6.

Fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica para instalagio da Central de
Relacionamento do Sesc em Minas, em Belo Horizonte!, incluindo mobilidrio, aparelhos
telefénicos, headsets, links de internet, servicos de limpeza e conservagao e seguro contra roubo
e incéndio.

Cessdo de licenca de uso de software, na modalidade SaaS (Software como servico, do inglés
Software as a Service), que integre e viabilize o atendimento, a gestdo e o monitoramento de
servigos por telefone, webchat, e-mail, WhatsApp, em uma Unica plataforma, nas formas ativa e
receptiva.

Sessoes do WhatsApp.

Servicos de implantagdo, parametriza¢do, customizacdo e operagao assistida para inicio da
utilizacdo das solugGes fornecidas.

Treinamento dos usudrios para a perfeita utilizagcdo das solugées em toda a sua potencialidade.
Atualizagbes de versao, suporte, manutengdes evolutivas, preventivas e corretivas durante o
periodo de vigéncia do contrato.

4. ESPECIFICACOES DA PROPOSTA

4.1. A Proposta de preco devera ser apresentada em Reais (RS), conforme planilha abaixo:
. Unidade
Descrigao * ) Valor mensal Valor por 12 meses
de medida
Al - Infraestrutura fisica, seguro e servico de
conservagao e limpeza;
A A2 - Links de internet — velocidade minima 100MB; Ma
és
A3 - Suporte técnico;
A4 - URA;
A5 - Gravador digital.
. Unidade
Descrigdo * i Valor mensal Valor por 12 meses
de medida

! Ainfraestrutura fornecida devera estar instalada no municipio de Belo Horizonte, a fim de assegurar a proximidade
com a sede administrativa do Sesc em Minas e reduzir custos de deslocamento dos seus funcionarios e uma maior

agilidade

na solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos, operacionais e comerciais.
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Licengas de uso do sistema omnichannel com agente

virtual integrado e treinamento -
B 60 licengas perfil operador; Més

05 licengas perfil gestdo;

05 licengas perfil monitoramento.

. Unidade Quant. Valor
Descrigdo * ) . . Valor por 12 meses
de medida | estimada Unitario

Sessdes do WhatsApp com quantidade anual .
C . Unidade 800.000

estimado 800.000
Descrigao * Unidade de medida Valor total
D | Implantagdo servigo
Descrigdo * Unidade de medida Valor total
E | Operacdo assistida servigo
Descrigdo * Unidade de medida Valor total
. Customizagdo e Parametrizagdo (itens informados nos servico

vi

anexos, respeitado o cronograma de execugao) ¢

VALOR GLOBAL (SOMA DE TODAS AS LINHAS DA COLUNA "VALOR TOTAL")

4.2. Nos valores a serem ofertados, deverdo estar incluidas todas as despesas ordinarias diretas e
indiretas decorrentes da execuc¢do do objeto em sua integralidade.

4.3. A Proposta Técnica devera contemplar e estar de acordo com os critérios descritos nas tabelas
contidas nos: ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS e ANEXO Ill — REQUISITOS
FUNCIONAIS OBRIGATORIOS, que serdo utilizados como base para realizagdo da analise do grau
de aderéncia de atendimento aos requisitos técnicos e funcionais.

4.4. A empresa proponente devera incluir em sua proposta de pregos, obrigatoriamente, as planilhas
técnicas constantes nos: ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS e ANEXO Il —
REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS.

4.5., devidamente preenchidas com a indicacdo do grau de aderéncia da sua solugdo para cada um
dos requisitos.

4.6. No ANEXO Il — REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS, caso o grau de aderéncia informado
seja “Customizagdo” ou “Parametrizacdo”, o proponente deverd informar na coluna “Esforgo
para Customizagdo ou Parametrizacdo” as horas estimadas para desenvolvimento das
funcionalidades requisitadas (homem-hora).

4.7. O custo decorrente do esfor¢o para Customizacdo ou Parametrizagdo mencionado no item 4.6
deste termo de referéncia, devera estar incluso na Proposta de Pregos como valor Unico, um
servigo (Vide item “F”).

4.8. Serdo desclassificadas, as propostas que ndo tiverem 100% de aderéncia nativo ao ANEXO Il —
REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS

4.9. Serdo desclassificadas, as propostas que nao tiverem 70% aderéncia nativa aos ANEXO Il —
REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS.
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4.10. O custo referente as licengas descritas no item “B1” sera passivel de cobranga somente
apo6s a implantagdo da operagdo e o efetivo inicio dos atendimentos.

4.11. Durante a avaliagdo das propostas, a Contratante poderd efetuar as diligéncias,
levantamentos, consultas e analises que julgar necessarias, podendo utilizar todos os meios
licitos possiveis, tais como: visita técnica aos Proponentes, consultas formais a usuarios / clientes
dos Proponentes, consultas e pesquisas em 6rgdos controladores, dentre outros.

5. CRITERIO DE JULGAMENTO

5.1. O critério de escolha da licitagdo serd de menor preco global, op¢do mais vantajosa ao Sesc em
funcdo do objeto do escopo ser indivisivel, ou seja, ndo existe a possibilidade operacional de
mais de uma empresa executar o objeto, considerando que é uma solugdo Unica.

6. GARANTIA DE EXECUCAO

6.1. A Contratada deverd apresentar a Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis,
contados a partir da assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de garantia
correspondente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, podendo
optar por caugdo em dinheiro, seguro-garantia ou fiancga bancdria.

6.2. A garantia assegurara qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
a) prejuizo advindo do descumprimento total ou parcial do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obriga¢des nele previstas;
b) prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugdo do contrato;
c) as multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada;
d) obrigagdes trabalhistas, fiscais e previdencidrias de qualquer natureza, ndo honradas
pela Contratada.

6.3. A Contratante esta autorizada a reter créditos da Contratada na hipdtese de o valor da garantia
nao ser suficiente para satisfazer o pagamento de alguma das obrigacGes dispostas nas alineas
supramencionadas.

6.4. Permanecendo saldo devedor, mesmo apos a utilizagdo da garantia e a retencdo de créditos do
Contratada, este devera realizar o seu pagamento no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos
do recebimento da respectiva notificacdo, apds os quais a Contratante adotara as medidas
judiciais cabiveis para a sua cobranga.

6.5. N3o serdo aceitas garantias na modalidade seguro-garantia em cujos termos nao constem
expressamente os eventos indicados nas alineas “a” a “d” do Item 6.2.

6.6. A garantia em dinheiro devera ser efetuada na Caixa Econémica Federal, na Conta e Agéncia
indicada pelo Sesc, com corre¢dao monetdria, em favor do Sesc em Minas.

6.7. A inobservancia do prazo fixado para apresenta¢do da garantia acarretara a aplicacdo de multa
de 0,2% (dois décimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo de 5%
(cinco por cento).

6.8. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias corridos autoriza ao Sesc a promover a rescisao do
contrato, por descumprimento ou cumprimento irregular das clausulas do contrato, nos termos
do artigo 32 da Resolugdo do Sesc n? 1.252/12.

6.9. Serd considerada extinta a garantia:

6.10. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo do Sesc
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em Minas, mediante termo circunstanciado, de que o CONTRATADO cumpriu todas as clausulas
do contrato;

6.11. no término da vigéncia deste contrato ou recebimento definitivo da obra, caso o
Contratante ndo comunique a ocorréncia de motivos ensejadores do uso da garantia.

6.12. A devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para levantamento de depésito sera
realizada no prazo de 30 (trinta dias) contados da solicitagdo formal da Contratada. O Sesc em
Minas ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes hipdteses:

6.13. caso fortuito ou for¢a maior;

6.14. atos ilicitos dolosos praticados por colaboradores do Sesc em Minas.

6.15. Caberd a propria Contratante apurar a isengdo da responsabilidade prevista nas alineas
“a” e “b” da clausula 6.12.

6.16. N3o serdo aceitas garantias que incluam outras isen¢des de responsabilidade que ndo

6.17. as previstas nas alineas “a” e “b” da clausula 6.12.

7. INFRAESTRUTURA

7.1. INSTALAGOES E MOBILIARIO

7.1.1. A Contratada devera fornecer estrutura fisica, para atender a Contratante, concentrada em
um Unico imdvel, e em Unico pavimento exclusivamente destinado a implantagao da Central
de Relacionamento do Sesc em Minas, que deverd necessariamente estar fisicamente
apartada, no minimo, por divisérias, das demais opera¢des que porventura a Contratada
tenha, e com acesso restrito a equipe do Sesc em Minas e as pessoas previamente
autorizadas.

7.1.2. A Contratada devera apresentar alvara de funcionamento e alvara do Corpo de Bombeiros
— AVCB, dentro da validade. Isso se aplicard tanto para a Instalagdo da Central de
Relacionamento quanto para a instalagdo contingencial em caso de sinistro.

7.1.3. O acesso as instalagdes onde serdo realizados os servigos devera ser controlado por sistema
automatico, com o uso obrigatdrio de cartdo, senha de identificagdo ou similar e permitido
somente as pessoas autorizadas.

7.1.4. Deveraserdisponibilizada 01 (uma) vaga de garagem no local onde sera instalada a operacgdo
do Sesc em Minas, para uso sob demanda, que ndo precisara ser de uso exclusivo da
Contratante. Cabera ao Sesc agendar o uso com o minimo de 24 horas de antecedéncia ou
conforme acordo entre as partes.

7.1.5. As instalagbes devem prever ambiente para atendimento em conformidade com as
determinagBes do anexo Il da NR17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE) e, sala
para a equipe administrativa, sala para coordenacgdo, sala para reunides, sala para monitoria
de qualidade e espago para descompressao, conforme especificagées dos itens 7.1.6, 7.1.7,
7.1.8, 7.1.9, 7.1.10 e 7.1.11, além de banheiros masculino e feminino e ambiente para
alimentagdo, conforme itens 7.1.147.1.11 e 7.1.15.

7.1.6. O ambiente para operacdo da Central de Relacionamento do Sesc em Minas devera ser
projetado com tratamento acustico, iluminagdo e climatizagdo, e deve conter:

a) 66 (sessenta e seis) posicdes de atendimento (sem consulta) do tipo box, com abafador de
ruido; 66 (sessenta e seis) mesas com regulagem de altura em MDF na espessura minima
de 18mm e 66 (sessenta e seis), cadeiras ergométricas com rodizios e ajuste de altura para
o encosto e assento, conforme especificagcdes da NR 17;

66 (sessenta e seis) apoios ergondmicos para os pés.
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b)

c)

7.1.7.

7.1.8.

7.1.9.

7.1.10.

7.1.11.

7.1.12.

7.1.13.

7.1.14.

7.1.15.

SESC -
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05 (cinco) mesas administrativas em “L”, com dimensGes de 1,20x1,60m, em MDF na
espessura minima de 18mm, 02 (dois) apoios ergonémicos para os pés e 07 (sete) cadeiras
com rodizios e ajuste de altura para o encosto e assento.

05 (cinco) pontos de rede e 05 (cinco) pontos de energia para instalagdo de 02 (dois) reldgios
de ponto eletronico de propriedade do Sesc em Minas.

A sala para a equipe administrativa, de uso exclusivo do Sesc em Minas, devera conter 08
(oito) mesas administrativas em “L”, com dimensdes de 1,20x1,60m, em MDF na espessura
minima de 18mm; 05 (cinco) cadeiras com rodizios e ajuste de altura para o encosto e
assento; 08 (oito) apoios ergon6micos para os pés; 02 (dois) armdrios com dimensdes
minimas de 1,60x0,80x,0,40m em MDF na espessura minima de 18mm e 02 (dois) frigobares
de no minimo 80 litros. Esse espago devera ser separado da operagdo por divisorias e porta.
A sala de coordenagdo, de uso exclusivo do Sesc em Minas, devera estar situada,
necessariamente, préximo a sala de operagdo, e conter 01 (uma) mesa em “L” com
dimensdes minimas de 1,20x1,60m, em MDF na espessura minima de 18mm; 01 (um) apoio
ergonOGmico para os pés; 03 (trés) cadeiras com rodizios e ajuste de altura para o encosto e
assento; 01 (um) armario de duas portas com dimensdes minimas de 1,60x0,80x,0,40m em
MDF na espessura minima de 18mm e 01 frigobar de no minimo 80 litros. Esse espago devera
ser separado da operagdo por divisérias e porta.

A sala para monitoria de qualidade, de uso exclusivo do Sesc em Minas, devera conter 02
(duas) mesas em “L” com dimensdes minimas de 1,20x1,60m em MDF na espessura minima
de 18mm; 02 (dois) apoios ergonGmicos para os pés e 04 (quatro) cadeiras com rodizios e
ajuste de altura para o encosto e assento. Esse espaco devera estar no mesmo ambiente da
operag¢do, mas separado por divisdrias e porta.

A sala de reuniGes devera conter uma mesa oval de pelo menos 1,98 x 1,22m em MDF na
espessura minima de 18mm, 10 cadeiras com rodizios e ajuste de altura para o encosto e
assento, equipada com projetor e lousa de vidro com dimensdes de pelo menos 1,20x0,80m
e 05 (cinco) pontos de rede e de energia.

Devera ser fornecido espaco para descompressdo com no minimo 10 (dez) assentos que
proporcionem relaxamento fisico, no estilo puff’'s e 01 (um) Televisor de, no minimo, 40
(quarenta) polegadas com acesso aos canais gratuitos de televisdo. Esse espaco deve ser de
uso exclusivo do Sesc em Minas.

Cabera a Contratada a instalagdo de 02 (dois) pontos de rede e de energia por mesa em
todos os ambientes especificados nos itens 7.1.6, 7.1.7, 7.1.8, 7.1.9 e 7.1.10.

A Contratada devera fornecer 60 (sessenta) armarios individuais do tipo escaninho para
guarda de pertences e objetos particulares dos atendentes com tamanho minimo de 20x40
centimetros, com chave ou local para fechamento por cadeado, assegurando a organizacdo
do ambiente de trabalho.

Devera ser fornecido ambiente para alimentagdo que devera estar equipado com no minimo
02 (dois) refrigeradores com capacidade minima de 300 litros, (02) bebedouros com agua
em temperatura ambiente e gelada, 05 (cinco) fornos micro-ondas, mesas para refeicdo e
cadeiras para no minimo 10 (dez) pessoas sentadas simultaneamente. Esse espago nao
precisa ser de uso exclusivo do Sesc em Minas.

Devera ser fornecido sanitario masculino, sanitario feminino e para portadores de
deficiéncia, que podera ser de uso compartilhado com funcionarios de outras operacdes
caso estejam fora do ambiente de uso exclusivo do Sesc em Minas.
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7.1.16.

7.1.17.

7.1.18.

7.1.19.
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Para contingéncia de energia elétrica a Contratada devera disponibilizar sistema gerador de
energia de emergéncia com capacidade para manter a operagdo de atendimento operante
por no minimo 6 (seis) horas.

E responsabilidade da Contratada o projeto do ambiente fisico, tratamento e manutengéo
do local destinado a prestagdo dos servigos, bem como, dos recursos auxiliares e de
continuidade operacional, destacando-se: climatizagdo, controle de ruido e ergonomia. O
projeto em questdo devera ser aprovado previamente pelo Sesc em Minas.

Fica sujeita a ciéncia, avaliagdo e anuéncia prévias do Sesc em Minas, toda e qualquer
alteragdo, troca, reforma ou substituicdo de equipamentos que envolva os ambientes fisicos
de uso exclusivo relacionados nos subitens acima, bem como do local de execugdo dos
Servigos.

A manutencado, reparos e substitui¢cdes do mobiliario contratado, serdo responsabilidade da
Contratada e deverdo ser realizados quando solicitados pelo Sesc em Minas em até 03 (trés)
dias uteis.

7.2. LIMPEZA, CONSERVAGAO E MANUTENGAO PREDIAL

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

d)
e)
f)

g)
h)
i)
)
k)

SESC -

A Contratada sera responsavel pela limpeza, conservagdo, desinsetizagdo e manutencgao das
instalagcGes fornecidas para uso do Sesc em Minas, devendo fornecer os recursos necessarios
e adequados para esta finalidade. Com vistas a continuidade dos servigos prestados no
contact center, a Contratada devera prover todos e quaisquer servicos de manutencgdo dos
sistemas civis, hidrdulicos, sanitdrios, de geracao e distribuicdo de energia elétrica, de ldgica,
ar-condicionado, incéndio, elevadores, subestacdo, carpintaria, marcenaria, serralheria,
chaveiro etc.

Sera de responsabilidade exclusiva da Contratada o fornecimento de servigos gerais de
apoio, tais como de limpeza e conservacao, vigilancia, copa, operador de equipamentos de
ar-condicionado, agua, luz e telefone, elevadores e outros.

A compra e fornecimento de materiais de higiene (sabonete liquido, papel higiénico, papel
toalha) sera responsabilidade da Contratada.

A Contratada deverd atender as situagGes imprevistas que deverdo ser atendidas
prontamente apos solicitagdo do Sesc em Minas.

Sdo obriga¢des da Contratada minimamente, sempre que necessario, ou quando for
acionada pela Contratante:

Manter o chdo limpo.

Manter as lixeiras isentas de detritos, acondicionando-os em local adequado.

Remover o pé de mesas, telefones, armarios, peitoris, caixilhos das janelas, vidros das
janelas, bem como de mobilidrio existente, dos aparelhos elétricos e dos extintores de
incéndio.

Limpar atras dos moveis.

Limpar todas as luminarias por dentro e por fora (quando aplicavel).

Promover a limpeza didria do ambiente de descompressao e todos os itens que o compde
(forno micro-ondas, geladeira, mesas e cadeiras).

Efetuar a troca de lampadas, filtros de linha, calhas e cabos.

Prover a manutencdo e troca dos componentes hidraulicos.

Efetuar a manutengdo/reparo e a troca de mobiliario, quando necessario.

Manter os extintores de incéndio carregados e dentro do prazo de validade.

Efetuar a desinsetizagdo do ambiente.
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Manter os dispenseres de sabonete, papel higiénico e papel toalha abastecidos.

Executar demais servigos considerados necessarios a limpeza, conserva¢do e manutengao
das instalagdes que porventura se mostrarem necessarios.

Devera ser estabelecida rotina para atendimento aos requisitos a seguir e emitido relatério
ou outro documento que comprove o seu cumprimento, durante toda a vigéncia do
contrato.

Efetuar a limpeza do ar-condicionado, mensalmente.

Promover a limpeza dos sanitdrios duas vezes ao dia (uma em cada turno).

Trocar o filtro purificador de agua do bebedouro, a cada 06 (seis) meses, no minimo.
Garantir as condi¢Bes de climatizagdo (umidade, temperatura e velocidade do ar),
iluminagdo e niveis de ruido do ambiente, conforme NR17.

7.3. APARELHOS/INTERFACE TELEFONICA E HEADSETS

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

SESC -

A Contratada devera fornecer 66 (sessenta e seis) aparelhos telefonicos ou interface
telefénica, com monofone tipo headset acoplados.

No caso da Contratada oferecer interface telefonica (software) em lugar dos aparelhos
telefonicos, deverdo ser fornecidas 66 (sessenta e seis) licengas concorrentes, ou seja, de
uso simultaneo, ndo importando o numero de agentes cadastrados, bem como o servico de
instalagcdo, e quaisquer outros equipamentos, materiais ou servigos adicionais para a sua
ativacdo e funcionamento completo do software em questao.

Os aparelhos telefénicos ou software deverdo:

Permitir o controle do volume do alto-falante do atendente.

Permitir o controle do volume do microfone do atendente.

Permitir ao atendente que silencie o microfone - "mute".

Permitir a transferéncia de chamadas.

Possuir interface para instalagdo e integragao de fone headset.

Permitir ao atendente discar um nimero desejado.

Identificar o nUmero chamado ou chamador.

Exibir o tempo de duragao da chamada.

Exibir o status do atendente.

Permitir ao atendente a altera¢do do Status, com sele¢do do tipo de pausa.

Permitir a alteracdo do Status do atendente, em caso de sua pausa, serd obrigatdrio o
preenchimento com o motivo.

Os fones headset devem apresentar as seguintes caracteristicas:

Tubo de voz removivel.

Alca de cabeca leve e ajustavel.

Microfone com reducdo de ruido para som ambiente.

Processador de Sinal Digital (DSP) para um som de voz mais natural.

Em caso de defeito dos fones headsets, deverad ser realizada a reposicdo em até no maximo
24 (vinte e quatro) horas Uteis apds o acionamento da Contratada pelo Sesc em Minas, sem
Onus para a Contratante.

Os fones headsets devem ser confortdveis e com Unica unidade auricular; atender as praticas
TELEBRAS “Especificacio de Protetor Contrachoque Acustico n? 245-150-705" e
“Especificacdo Geral Aparelho de Telefonista n? 245-400-704”; possuir aro (suporte
superior) flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente a qualquer formato de
cabega e possuir fixagdo firme e confortavel do fone a cabeca do atendente; possuir a haste
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de microfone ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os lados da cabega (angulo de

acdo de 360°), com boa fixagdo, duplo ajuste (milimétrico e axial) e controle de distdncia
(regulavel) para o bocal do microfone.

= A Contratada sera responsavel pela troca em caso de defeitos de qualquer natureza, em até
24 (vinte e quatro) horas Uteis a partir da solicitagdo do Sesc em Minas, sem Onus para a
Contratante.

7.4. LINKS DE INTERNET

7.4.1. Deverdo ser disponibilizados 02 (dois) links de acesso a internet dedicados, com velocidade
minima de 100Mbs, de operadoras destintas e operando em failover.

7.4.2. Garantia de 99,8 % da banda para download e upload (deverdo ser simétricos).

7.4.3. O sentido da comunicacdo devera ser downstream (central para usuario) e upstream
(usudrio para central), em modo Full Duplex.

7.4.4. Pelo menos 1 (um) IP valido por link e sem qualquer tipo de filtro ou bloqueio e que ndo
estejam incluidos em nenhuma lista de restricdo por emissdo SPAM (IP cadastrado em lista
publica como local de origem do envio abusivo de correio eletrénico ndo solicitado em
grande quantidade a destinatdrios diversos sem primeiro obter a expressa e explicita
autorizacdo destes) ou qualquer outra ocorréncia que a torne invdlida em qualquer site
tanto no Brasil quanto no exterior.

7.4.5. Sem limites de conexdes, se¢des simultaneas e trafego mensal.

7.4.6. Sem necessidade de provedor de acesso internet.

7.4.7. As conexdées oferecidas ndo devem sofrer qualquer tipo de filtragem, bloqueio, traffic
shaping ou qualquer outra pratica que prejudique o desempenho do acesso ou comprometa
a confidencialidade dos dados circulantes.

7.4.8. Backbone Nacional préprio: As operadoras responsaveis pelos links deverdo possuir
backbone préprio no territério nacional.

7.4.9. Protocolos de roteamento: As operadoras deverao viabilizar a utilizacdo de roteamento
estatico e roteamento dinamico (BGP4).

7.4.10. A disponibilidade mensal de cada link internet mensal deve ser maior ou igual a 99,4% e
99,8% para seu backbone.

7.5. COMUNICAGCAO COM A REDE DA CONTRATANTE

7.5.1. A empresa contratada deve viabilizar a configuragdao de uma VPN site-to-site, junto a equipe
de TI da empresa contratante, para que os atendentes possam acessar as
aplicagBes/sistemas legados do Sesc em Minas.

7.6. TELEFONIA

7.6.1. O numero telefonico para atendimento aos clientes e/ou qualquer outro que vier a ser
acrescido, alterado ou excluido, sera de titularidade do Sesc em Minas.

7.6.2. Caso seja necessario o redirecionamento das ligacGes, ficara a cargo da Contratada essa
solicitagdo a operadora incluindo os custos para a realizagdo desta operagdo e das tarifas
cobradas pela transferéncia de cada ligagao.

7.6.3. Devera ser fornecido software de bilhetagem e tarifagdo de ligagOes e relatérios das ligages
de saida e entrada realizadas.

7.6.4. O bilhete devera ser gravado em memdria ndo volatil, oferecendo seguranca e
confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos bilhetes
deverdo ser preservados com total integridade.
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7.6.5. O sistema de tarifacdo e bilhetagem devera permitir gera¢do de relatdrios unificados com

informagbes sobre numero discado, duracdo e custo da chamada, ramal/ndimero de
identificagcdo do atendente; pelo menos nos formatos xlIs (Excel-xIsx) e pdf.

7.6.6. Caso o Sesc em Minas decida por mais uma forma de linha telefénica que ndo seja o E1, para
o atendimento das chamadas, o PABX da Contratante devera ser capaz de comunicar-se
através de SIP e encaminhar as requisicdes para o ramal de PA.

7.6.7. Entende-se por forma de linha telefénica/rota SIP, transferéncias de ligacdes do PABX da
Contratada para o(s) PABX do Sesc em Minas e vice-versa, através da VPN site-to-site, A
contratada ainda sera responsavel por realizar liberacdo de portas, configuracGes de NAT e
de qualquer natureza em seu ambiente a fim de permitir a funcionalidade dos ramais Sesc.

7.6.8. Devera ser possivel a criagdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento de
chamadas destinadas a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados.

7.6.9. Todas as ligacGes telefonicas realizadas pelo Sesc em Minas, serdo de responsabilidade e
pagas pelo Contratante.

7.6.10. As ligagGes a cobrar deverdo ser bloqueadas.

7.6.11. O Sesc em Minas ndo podera ter acesso a qualquer linha telefonica da Contratada, desta
forma o Sesc em Minas ndo se responsabilizara por qualquer ligacdo que ndo seja as de seus
troncos.

7.6.12. A plataforma de comunica¢do da Contratada devera prover capacidade de CTl compondo
um ambiente automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da
convergéncia entre voz e dados.

7.6.13. O sistema de telefonia deve ser apto a reproduzir mensagens pré-gravadas logo na entrada
das chamadas a fim de filtrar o trafego e realizar roteamento conforme fluxo
preestabelecido. Essas mensagens poderdo ser dirigidas a todos os clientes ou a uma
determinada regido geografica através da identificacdo da origem da chamada pelo DDD
e/ou Prefixo.

7.7. URA (UNIDADE DE RESPOSTA AUDiVEL)

7.7.1. A CONTRATADA devera fornecer no minimo 30 (trinta) canais simultadneos de URA receptiva
(Unidade de Resposta Audivel) e instalar, programar e configurar as funcionalidades
conforme fluxograma elaborado pela CONTRATADA na fase de planejamento.

7.7.2.  Agravagdo e disponibilizagdo dos arquivos com as fraseologias a serem veiculadas na
URA serdo responsabilidade da CONTRATADA.

7.7.3. Poderdo ser utilizadas, em situagdes emergenciais e desde que previamente autorizado pela
Contratante, gravacao de voz robotizada.

7.7.4. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo deverd ser transferida para o
atendimento humano imediatamente até que o problema seja sanado e a URA, normalizada.

7.7.5. Durante a vigéncia do contrato ocorrerdo inclusdes de novos servicos ou mesmo altera¢des
ou desmembramentos dos servicos disponibilizados no contact center, sempre buscando a
otimizac¢do do atendimento eletronico, tornando-o o mais amigdavel possivel ao cliente Sesc.

7.7.6. A URA devera:

a) Estar apta a acessar banco de dados diversos - local e via ODBC: Oracle, SQL Server, mySQL, DB2

e etc.

b) Registrar as informag0es digitadas pelos clientes em um banco de dados para composicdo de

relatérios.

c) Prever pesquisa para qualificagdo do atendimento prestado.
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Informar o tempo de espera estimado.

Permitir que o usudrio tenha acesso as informagBes contidas em um banco de dados,
selecionando sua opgdo dentre as alternativas apresentadas, através do teclado ou de aparelho
telefbnico.

Atender as chamadas 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana, apresentando,
inclusive, mensagens especificas definidas pelo Sesc em Minas para os dias e horarios em que
ndo exista atendimento humano disponivel.

Suportar multiplos anuncios gravados de maneira que varios chamadores possam ouvir ao
mesmo anuncio simultaneamente.

Possibilitar que os clientes ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operagdo desejada.

Transferir a chamada imediatamente a um atendente disponivel, sem a necessidade de
completar um anuncio quando houver fila.

Possuir mecanismo de integragdo com sistema de discador outbound com geragdo de relatdrios
de forma integrada com sistema de relatérios proposto.

Coletar automaticamente os numeros dos clientes chamadores que abandonaram a ligagdo em
fila e inserir em mailing para realizagdo de campanha de call back, em horario e dia pré-definido.
Permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos
servigos que estdao em producao.

Derivar as ligagdes para grupos previamente estabelecidos pelo Sesc em Minas de acordo com a
navegacdo do cliente pelo menu da URA e prover relatérios com os dados computados como no
minimo numero de acessos de cada menu, tempo e status das ligacGes.

Permitir a configuracao do tempo mdaximo que o sistema esperara para que o usuario digite toda
a informacado solicitada (Timeout Global).

7.7.7. Asinclusdes, exclusGes e alteragdes na drvore da URA, serdo solicitadas pelo Sesc em Minas

através da abertura de chamado técnico que deverd ser resolvido pela CONTRATADA
conforme prazos abaixo:
l. Emergenciais: execuc¢do imediata, em até 60 (sessenta) minutos.

Il Prioritarios: alteragdes efetuadas em até 24 (vinte e quatro) horas.

Il. Padrdo: alteragGes efetuadas em até 48 (quarenta e oito) horas.

7.7.8. Cabera ao Sesc em Minas, no ato da abertura do chamado, classificar o tipo de solicitagao

(emergencial, prioritaria, padrdo).

7.8. GRAVADOR DIGITAL
A CONTRATADA deverd instalar, programar e configurar as funcionalidades do sistema de gravagdo que

deve:

7.8.1.  Ser de alta disponibilidade, no minimo 99%, para gravagdo e recuperagao das gravacdes de

de todos os contatos recebidos e executados da operagao de contact center.

7.8.2. Possibilitar que a gravagdo das chamadas ocorra de forma automatica, assim que a chamada

foi estabelecida.

7.8.3.  Possibilitar que o adudio das gravacdes seja de boa qualidade tornando inteligiveis todas as

conversagdes registradas, isto €, dudio com compactagao e volume adequados, sem adigao
de distor¢des e/ou ruidos e sem interrupgdes.

7.8.4. Permitir aos usuarios autorizados, mediante senha, pesquisar, reproduzir e/ou copiar,

facilmente e de imediato, as gravacGes armazenadas através de quaisquer pardmetros
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simultaneos registrados pela base de dados como no minimo: data, hora, atendente, n°

telefone chamador ou discado, duragao do atendimento.

7.8.5. Permitir a recuperagdo imediata das gravagoes, assim que o contato é finalizado.

7.8.6.  Oferecer funcionalidade para monitoramento dos atendimentos em tempo real (permitindo
que o supervisor somente escute e/ou visualize o didlogo entre atendente e cliente,
conforme o canal de atendimento).

7.8.7. 0O tempo de armazenamento para consulta dentro da plataforma (on-line) devera ser de 06
(seis) meses na CONTRATADA. Apds este periodo, os back-up devem ser transferidos para o
Sesc em Minas através de midias eletrdnicas ou via Internet/ MPLS.

7.8.8. Osistema devera possuir recursos de compactagao de siléncio, otimizando o espago e acesso
ao disco rigido, com armazenamento em disco rigido para acesso imediato (on-line) de, no
minimo, os ultimos 90 (noventa) dias de gravagdo, com prote¢do duplicada em discos rigidos
(espelhados), permitindo a gravagdo simultanea de todas as posi¢cdes de atendimento IP.

7.8.9. Permitir a criptografia dos arquivos de dudio de forma que o arquivo se torne inelegivel
diante ao acesso direto ao diretdrio ou servidor de armazenamentos das informacdes.

7.8.10. As gravagles ja armazenadas (ndo disponiveis on-line) deverdo ser apresentadas ao
CONTRATANTE no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas contados da solicitacdo.

7.8.11. A consulta aos arquivos das gravagGes armazenadas no banco de dados devera possuir, no
minimo, os seguintes filtros de consulta: data e hora inicial, data e hora final, matricula/
nome do usudrio, nimero de origem ou de destino da chamada, e-mail do cliente, duragdo
da ligacdo / demanda.

7.8.12. Na gravacdo, reproducdo ou exportacdo devera ser em formatos compativeis com o
Windows —Voz: WAV, MP3; Video: AVI, MPEG; Log dos chats: TXT.

7.9. SEGURO CONTRA ROUBO E INCENDIO

7.9.1. A CONTRATADA devera emitir apdlice de seguro do local onde serd instalada a Central de
Relacionamento do Sesc em Minas contra incéndio, incluindo cobertura de roubo dos bens
ali instalados com validade durante toda a vigéncia do contrato, incluindo os bens da
CONTRATANTE.

7.9.2. A CONTRATADA devera entregar manual ou documento equivalente, contendo informagdes
relativas ao funcionamento do seguro, objeto deste termo de referéncia. A entrega desse
manual devera ser feita imediatamente apds a implanta¢do da operagdao em até 60 dias apos
a assinatura do contrato.

LICENCAS

8.1. A solugdo compreende licenca de direito de uso de software omnichannel especializado para
atendimento por telefone, webchat, e-mail e WhatsApp, gestao e monitoramento, com garantia
de atualiza¢Ges de versao, suporte, manutengdes evolutivas, preventivas e corretivas.

8.2. Asolugdo, na modalidade Saa$S (Software como servigo, do inglés Software as a Service), deve ter
no minimo uma disponibilidade de 99% na Intranet e na Internet. Eventuais interrupgGes serdao
tratadas de acordo com as cldusulas de suporte.

8.3. A solucdo compreende licencas de médulos e aplicativos ou funcionalidades integradas que
contemplem as tecnologias para atender as necessidades de atendimento e gestdo que estdo
detalhados nos anexos ANEXO Il - REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS e ANEXO Il -
REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS, além dos softwares necessarios a integracdo de seus
componentes entre si e de seus componentes aos componentes de infraestrutura computacional
do Sesc em Minas.
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O Ambiente de homologacdo devera abranger licengas para 50 (cinquenta) colaboradores em
todos os mddulos da solugdo, com todos os perfis, inclusive aqueles que permitam desenvolver
e testar integragGes com bancos de dados e sistemas legados. Os valores referentes a este tipo
de licenga estardo inclusos no valor apresentado na proposta de precos para o ambiente de
produgdo.
O ambiente de homologagdo deverd ser mantido sempre atualizado para que seja utilizado para
testes de melhorias, customiza¢Bes e/ou novas funcionalidades que sejam implementadas
durante a vigéncia do contrato.
O Ambiente de Produgdo devera permitir o cadastramento de nimero ilimitado de usuarios, e
garantir que ndo haverd indisponibilidade para uso por falta de licengas para todos os mdédulos
da Solugdo:
Operador — usuarios que realizardo atendimentos aos clientes do Sesc em Minas por
meio da solugdo: até 60 (sessenta) acessos simultaneos

b) Gestdo — usudrios que fardo a gestdo de todo o ambiente: até 05 (cinco) acessos

c)

simultaneos;
Monitoramento — usuarios que fardo a escuta/leitura dos atendimentos prestados pelos
operadores em todos os canais de atendimento: até 02 (duas) acessos simultaneos.

8.6.1. Caberd a Contratada oferecer mecanismos de acompanhamento e controle do numero de

8.7.

8.8.

9. CUST

9.1.

9.2.

9.3.

acessos simultaneos, para que ndo seja excedido o numero de licengas contratadas por més.
As licengas de uso fornecidas pela Contratada poderdo, sem 6nus adicional para o Sesc em Minas,
ser instaladas em qualquer nimero de maquinas servidoras, independentemente do nimero de
processadores ou clock dos mesmos, em todos as unidades do Sesc em Minas que se fagam
necessarias.
Devera ser fornecido um conjunto completo de manuais técnicos originais dos softwares
componentes solu¢do, em portugués do Brasil. Os manuais poderao ser apresentados de forma
eletronica.
OMIZACAO

Os requisitos listados de requisitos constantes no ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS
OBRIGATORIOS deste termo de referéncia devem ser atendidos, preferencialmente, de forma
nativa pela solugdo. Caso algum requisito ndo seja atendido nativamente, serd permitido a sua
implementagdo por meio de customizagdo, que ndo podera ultrapassar o limite de 30% do total
mencionado anexo. As funcionalidades implementadas via customizacdo devem ser
incorporadas de forma transparente na solu¢do de modo que fiquem disponiveis por meio da
interface grafica.

Durante o curso da vigéncia do contrato, o Sesc em Minas podera demandar adequagdes no
software para atender as necessidades e apoio ao processo de integracdo garantindo interfaces
automaticas ou para melhoria pontual na solugdo fornecida que ndo tenham sido previstas no
escopo inicial.

A Contratada devera dimensionar a quantidade de horas necessarias para atendimento de cada
demanda ndo prevista no escopo inicial e submeter a aprovac¢do da Contratante. A execugdo ou
ndo da demanda eventual serd uma deliberacdo do Sesc em Minas. Na hip6tese da Contratante
autorizar a execucdo, devera ser expedida ordem de servico.

10.IMPLANTAGAO DA SOLUCAO
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10.1. Considera-se disponivel a solugdo instalada e configurada para atender aos requisitos
descritos neste termo de referéncia e seus anexos, incluindo as customizagdes assumidas pelo
Proponente por meio de sua proposta e a capacitagdo satisfatéria de todos os usuarios da
solugdo, atestada pela emissdo de termo de aceite pela Contratante.

11. OPERAGAO ASSISTIDA

11.1. Apds a implantagdo da operacgdo, sera iniciado o periodo de operagdo assistida pela
equipe técnica da Contratada.
11.2. O objetivo dessa etapa é o acompanhamento e monitoramento dos servigos, suporte
aos usuarios da solugdo, realizacao de ajustes e corregées que se mostrarem necessarios.
11.3. A Contratada devera fornecer suporte das 08h as 18h por 60 dias corridos, sendo que
nos primeiros 15 (quinze) primeiros dias Uteis dessa etapa, o suporte devera ser presencial.
12. GARANTIA DE ATUALIZAGOES E MELHORIAS

12.1. A Contratada deve garantir o seguinte:

a) Atualizagdo de versdes, correcles, alertas de seguranga e atualizagdes criticas (para os
dispositivos moveis, os aplicativos deverdo manter a compatibilidade com as versGes mais
recentes dos sistemas operacionais);

b) Atualizagdes fiscais, legais e reguladoras;

c) Certificados dos novos produtos/versdes de terceiros devidamente suportados.

12.2. O servigo de sustentagdo tem como objetivo a realizacdo de rotinas que garantam a
disponibilidade, integridade e a confidencialidade das informagdes disponiveis neste ambiente.

12.3. O servico deve manter o sistema funcional em seu ambiente de producao, corrigindo
problemas com a agilidade acordada (obedecendo aos limites de prazo para manutengdo
conforme descrito neste Termo de Referéncia), implementar melhorias relacionadas a
performance, avaliar se os erros encontrados estdo cobertos ou ndo pelo suporte realizado pelo
fabricante dos componentes da solucdo, realizar as rotinas de backup necessdrias para
prevencdo de perdas de informagcdo em casos de desastre, disponibilizar profissionais
especializados em casos onde a intervengdo tenha que ser feita nas dependéncias do Sesc em
Minas, disponibilizar canais de atendimento, via telefone ou Web, para utilizacgdo dos
funcionarios que possuem tal permissdo, manter o ambiente atualizado com a aplicacdo de
novas versdes que forem disponibilizadas pelo fabricante dos componentes da solugdo.

13. SUPORTE TECNICO

13.1. A contratada deverd disponibilizar um canal de comunicagdo para o registro pelo Sesc
em Minas de possiveis falhas sistémicas, solicitagdes de manutencgado e suporte, com abertura de
chamado e mensuragdo e acompanhamento dos sla’s.

13.2. A contratada devera fornecer o Suporte Técnico, Manutengdo Preventiva e Corretiva,
incluindo suporte e evolugdes proprietdrias da solugdo omnichannel, durante a vigéncia
contratual, a contar da finalizagdo do prazo de operagdo assistida e assinatura do termo de aceite
final do produto.

13.3. Os chamados relacionados as demandas de Operagdo Assistida, Suporte e Manutengao
a serem atendidos pela empresa contratada serdo demandados pela Coordenagdo de Contact
Center.

13.4. Para cada solicitacdo de servigcos, ndo emergenciais ja previstas em SLA’s, sera feito um
“Acordo de Nivel de Servigo”, o que descrevera a qualidade das entregas, informagdes
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detalhadas de escopo, tempo necessario, custo total, indicagcdo das partes envolvidas e suas
responsabilidades e indicadores de desempenho:

13.5. A empresa contratada devera disponibilizar uma ferramenta propria da empresa para o
registro dos chamados, onde cada registro devera gerar nimero de atendimento e conter
registro automatico de data e hora de sua abertura, descri¢do, prioridade de atendimento e
histdrico de interagdes considerando a fase de andlise e resolugdo do chamado, conforme a
seguinte escala:

a) Baixa:

i.Urgéncia: O usuario ndo precisa de uma solugdo imediata.

ii.Severidade: Obstéculo no trabalho de usuarios individuais e/ou uma solugdo aceitavel esta
disponivel.

b) Média:

i Urgéncia: O usuario ndo precisa de uma solugdo imediata.

ii. Severidade: Interrupgdo do trabalho de usuarios individuais e nenhuma solugdo aceitavel estd
disponivel.

c) Alta:

i Urgéncia: O usuario precisa de uma solugdo imediata.

ii. Severidade: Interrup¢do dos processos criticos, afetando usuarios individuais e nenhuma
solucdo aceitdvel esta disponivel.

d) Urgente:

i Urgéncia: O usuario precisa de uma solugdo imediata.

ii. Severidade: Interrup¢do dos processos criticos, afetando diversos usuarios e nenhuma solugédo
esta disponivel.

13.6. A resolucdo dos chamados, por parte da empresa contratada, devera ocorrer em
conformidade com os prazos dos niveis de servigo, definidos na tabela abaixo, sem qualquer 6nus
adicional para o Sesc em Minas, seja de honorarios, deslocamento/transporte, alimentacdo e
estadia de qualquer técnico ou recurso, no caso de atendimento presencial, da empresa

contratada.
Severidade Andlise Resolugdao maxima
Baixa 24 horas 72 horas
Média 8 horas 24 horas
Alta 1 hora 6 horas
Urgente 1 hora 3 horas
13.7. A contratada deverd fornecer o servigo de suporte técnico ilimitado todas as semanas

do ano, de segunda a sexta-feira das 06:00 as 21:00 e aos sabados das 06h00 as 14h00, exceto
feriados nacionais, para todos os servigos contratados.
13.8. Entre os itens de Suporte Técnico relacionamos, minimamente:

a) Promover ajustes nas regras de roteamento das chamadas, tais como criagdo de filas,
criagdo de transbordo entre grupos de atendimento, inclusdo de mensagens de
contingéncia antes ou apds enfileiramento, alteragcdo de prioridades de chamadas apds
enfileiramento.

b) Esclarecimento de duvidas, orientagdo, assessoria, configuragdo dos aplicativos,
manutencdo corretiva, substituicdo de mddulos defeituosos nos aplicativos.
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c) Solugdo de incidentes.

d) Elaborar, manter, administrar, operar e monitorar os bancos de dados.

e) AlteragGes e customizagdes nos relatorios disponiveis.

f)  AlteragGes e customizagdes na Unidade de Resposta Audivel.

g) Realizar atividades de backup em todos os bancos de dados e sistemas que compdem o
contrato.

h) Analisar, monitorar e conceder o acesso légico.

i)  Implementar as tabelas de perfis de acesso légico.

j) Manutencgdo preventiva, corretiva e assisténcia técnica, bem como a substituicdo de
pecas desgastadas naturalmente ou que apresentem defeitos de fabrica, também em
face de sua depreciacdo e obsolescéncia, causado pelo avanco tecnolégico e o desgaste
natural pelo uso continuo dos equipamentos fornecidos.

13.9. O fechamento dos chamados somente podera ser realizado mediante anuéncia do Sesc
em Minas apds realizacdo de teste e confirmacgdo da solugdo da falha reportada.

13.10. O Sesc em Minas considera como requisito para o fechamento dos chamados que o
produto entregue esteja livre de erros e vidvel para publicagdo em ambiente de produgdo, os
demais casos ndo sdo considerados validos.

13.11. A Contratada deve registrar todas as interagdes de um chamado para que fiquem
evidenciados os tempos das interagdes.

13.12. Para cada chamado deve ser possivel recuperar as seguintes informagdes:

= Nome do solicitante

= Lista de interagGes do chamado

= Data/hora de inicio da interacdo

=  Data/Hora do fim da interacdo

= Responsavel pela interacdo

=  Status do chamado

= Tempo gasto com a analise

=  Tempo gasto com a resolugdo

= Nome de quem autorizou o encerramento do chamado e data.

13.13. A Contratada deverd entregar mensalmente relatério consolidado de atendimentos,
durante a vigéncia do contrato. Este relatério deve conter as informagdes consolidadas de cada
atendimento onde seja possivel visualizar:

a) Lista de chamados solicitados no més com as informagdes listadas no item 13.12;
b) Percentual de chamados fechados e com status em aberto;

c) Total de solicitagdes recebidas;

d) Total de solicitagdes em aberto;

e) Total de solicitagdes resolvidas no prazo;

f)  indice de solicitagdes resolvidas no prazo solicitado;

13.14. N&o serdo considerados os tempos das interagcdes em que o responsavel for o Sesc em
Minas.
13.15. O periodo considerado neste relatério é o primeiro dia do més ao ultimo dia do més,

incluindo os chamados que foram abertos nos meses anteriores cujo status ainda estejam “Em
aberto”. O periodo do relatério podera ser ajustado entre as partes no curso da vigéncia do
contrato.

13.16. A Contratada deve enviar este relatdrio para aprovacdo no primeiro dia de cada més.
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13.17. A partir das informagdes constantes em relatério, serd calculado o indice de nivel de
servigo, conforme informagdes da tabela abaixo e podera ser realizado ajuste de pagamento
quando o indice de solugdo dentro do prazo for inferior a 0,95.

indice de solicitagdes resolvidas no prazo especificado

Finalidade Avaliar o desempenho da contratada quanto as solicitagGes
resolvidas
Meta 95% das solicitagdes devem ser resolvidas dentro do prazo
Medicdo Relatério consolidado de atendimentos
Acompanhamento Envio do Relatdrio consolidado de atendimentos para o Sesc em
Minas
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo X = total de solicitagBes resolvidas no prazo/total de solicitaces
recebidas
Faixas de ajuste de pagamento X entre 1 e 0,95 (inclusive) = 1
X entre 0,94 e 0,85 (inclusive) =0,9
X entre 0,84 e 0,80 (inclusive) = 0,8
X entre 0,79 e 0,75 (inclusive) =0,7
X entre 0,74 e 0,70 (inclusive) = 0,6
X abaixo de 0,6 = 0,5

13.18. A Contratada podera emitir a nota fiscal somente apds receber do Sesc em Minas o fator
de ajuste do pagamento, para que o valor fique condizente com o ajuste calculado.
13.19. O leiaute e as informagdes do artefato citado, serdo definidos pelo Sesc em Minas junto

a Contratada durante a etapa de customiza¢do/desenvolvimento.
14. TREINAMENTO

14.1. A empresa contratada deve fornecer o treinamento presencial aos usudrios da solugdo
em unidade do Sesc em Minas em Belo horizonte incluindo a regido metropolitana em enderego
a ser informado pela Contratante e/ou por video chamada.

14.2. Os treinamentos deverdo ser executados, durante toda a vigéncia contratual e
aplicados, necessariamente antes da implantacdo da solu¢do para capacitagdo dos usudrios, e
sempre que houver alguma atualizagdo ou inclusdo de novos mddulos ou sob demanda da
Contratante, conforme cronograma acordado entre as partes.

14.3. O Sesc em Minas disponibilizard a infraestrutura necesséria para o treinamento (sala,
equipamentos de 4udio visual).

14.4. A Contratada serd responsavel por fornecer o material didatico e instrutores com
didatica apropriada para a atividade, além de arcar com as despesas de alimentagdo,
deslocamento e outras eventualmente necessdrias da sua equipe.

14.5. O treinamento inicial devera abranger o seguinte publico-alvo:

a) Equipe do projeto

b) Equipe de gestores da solugdo.

c) Equipe de usuarios da solugdo.

14.6. Os treinamentos serdo realizados em dias Uteis, 4 (quatro) horas por dia, e ndo serdo
realizados concomitantemente. As turmas serdo divididas, de acordo com os perfis, acima citado.
A contratada deverd avaliar a carga hordria total necessdria para capacitagdo das turmas,
conforme cronograma a ser apresentado pela Contratada e aprovado pela Contratante.
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14.7. A empresa contratada devera disponibilizar material em formato eletrénico e impresso,

em portugués do Brasil, contendo além do conteldo dos treinamentos, informagdes relevantes
gue possam complementar o entendimento dos usuarios.

14.8. A base de dados de treinamentos (ambiente de homologagdo) ja deve possuir todas as
informagOes necessarias para realizacdo do treinamento. Devendo esta base de dados para
treinamento, ser uma cépia do Ambiente de Produgao, contemplando implantagdo inicial, com
as configuragdes e dados da solugdo no Sesc em Minas.

14.9. Ao término de cada turma, deverd ser realizada uma avalia¢do de reagdo para medicdo
da qualidade da capacitagcdo pelos seus participantes. Quatro aspectos serdo objeto de
avaliacdo, a dizer: Instrutoria, Material Didatico, Conteudo Programatico e Autoavaliagdo:

14.9.1. |Instrutoria - Avalia a satisfacdo dos participantes com relacdo a atuagdo do instrutor durante
a capacitagdo, tanto em relagdo ao seu conhecimento técnico do tema, quanto a sua
habilidade didatico-pedagdgica e de interagdo com a turma.

14.9.2. Material Didatico - Avalia a percepg¢do dos participantes sobre a adequacgdo e clareza do
material diddtico uti lizado na capacitagdo.

14.9.3. Conteudo Programatico - Avalia a percepgdo dos treinandos quanto ao equilibrio entre
teoria e pratica, nivel de profundidade, exemplos de exercicios, aderéncia e aplicabilidade.

14.9.4. Ambiente da Capacitacdo - Avalia o ambiente utilizado para a capacitagao.

14.9.5. Autoavaliagdo - Avalia a percep¢do dos participantes quanto a aquisicdo de novos
conhecimentos e habilidades por meio da capacitagdo oferecida, bem como, a seguranca
para a sua aplicagdo e relevancia do conteudo abordado.

14.9.6. Cada fator é composto por um conjunto de itens que deverdo ser avaliados por meio da
utilizagdo de trés conceitos, quais sejam: “ndo atendeu”, “atendeu”, “superou”.

14.9.7. Um moddulo de treinamento s6 serd considerado aceito caso seja classificado como
“atendeu” por no minimo 80% (oitenta por cento) dos participantes que tiveram a
frequéncia minima acordada.

14.9.8. O resultado da capacitacdo serd considerado INSATISFATORIO quando a média de, pelo
menos, dois fatores igual ou inferior a3 média obtida na forma do item, excluindo-se os
fatores “Ambiente” e “Autoavalia¢do”.

14.10. Com base nas informacGes registradas pelos participantes no Formulario de Avaliacdo,

a Contratante deverd emitir, em até 10 (dez) dias Uteis o Relatdrio Consolidado da Avaliagdo com
a média calculada da turma para cada fator da avaliagdo e respectivos itens.

14.11. A Contratada devera realizar, sem 6nus para a Contratante, nova capacitagdo para todas

as turmas em que ficar configurado o resultado INSATISFATORIO, até que seja considerado

aceito.

14.12. A critério da Contratante, o contelido podera ser ajustado e/ou o instrutor substituido
para sanar os problemas identificados.

14.13. A nova capacita¢do devera acontecer segundo um novo calendario a ser definido pela
Contratante.

14.14. No caso de uma turma obter o resultado da avaliagio INSATISFATORIO, o cronograma

aprovado sera automaticamente suspenso até que os problemas identificados sejam
considerados sanados pela Contratante.
14.15. No caso de haver impacto nas turmas ja planejadas, um novo cronograma devera ser
validado pela Contratante.
15. CONTINGENCIA
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15.1. Para caso de sinistro que resulte no impedimento da execugdo dos servigos contratados
parcial ou totalmente, é responsabilidade da Contratada prever e implementar plano de
contingéncia que assegure o pleno cumprimento do contrato em até 24 (vinte e quatro) horas
uteis, bem como apresentar para o Sesc em Minas plano e prazos para solugdo definitiva.

16. EQUIPE DE IMPLANTACAO DA CONTRATADA

16.1. A Contratada devera indicar na reunido de planejamento a equipe de implantagdo da
solugdo, com no minimo um profissional com formagao superior e com experiéncia em
implantagdo de solugdes de atendimento omnichannel que sera o responsavel técnico do
contrato.

16.2. O nome e os comprovantes de formagdo e experiéncia do profissional serdo
apresentados na proépria reunido de planejamento. O ndo envio da documentagdo serda um
obstaculo para a autorizagdo de inicio da execugdo.

16.3. A experiéncia devera ser comprovada através de apresentagdo de Curriculum Vitae com
detalhamento que permita aferir a experiéncia e adequacdo do profissional aos critérios
solicitados. A formacgdo superior sera comprovada através do respectivo diploma ou termo de
conclusdo de curso. A comprovacgdo de vinculo empregaticio do profissional devera ser feita
mediante apresentacao de Carteira de Trabalho, Ficha de Registro de Empregados no Ministério
do Trabalho, contrato de prestacdo de servigco ou outro meio legal. No caso de dirigente ou sécio,
apresentar Contrato Social registrado na Junta Comercial, com as ultimas alteragdes.

16.4. O profissional ndo podera ser substituido por outros de menor experiéncia ou sem a
formagdo superior no curso da execug¢do do contrato.

17.SUBCONTRATACAO

17.1. A Contratada poderd subcontratar parte do objeto, desde que sua viabilidade e
vantajosidade sejam formalmente demonstradas pela Contratada ao Contratante, sendo
vedada a subcontratacdo com empresa que tenha participado do procedimento licitatorio.

17.2. Em sendo a subcontratagcdo autorizada pelo Contratante, a responsabilidade da
Contratada sera mantida perante a empresa subcontratada.

17.3. A empresa subcontratada devera apresentar a mesma documentagdo de habilitagdo
exigida da Contratada.

18. REAJUSTE

18.1. O Contrato podera ser reajustado mediante negocia¢do entre as partes e a formalizagdo
do pedido, tendo como limite maximo a variagdo IPCA ou outro indexador que venha a substitui-
lo, ocorrida nos ultimos 12 (doze) meses contados da data da apresentagdo da proposta ou do
ultimo reajuste.

18.2. Os valores poderado ser alterados para restabelecer a relagdo que as partes pactuaram
inicialmente entre os encargos do Contratado e a retribuicao para a justa remuneracdo da obra,
servigco ou fornecimento, objetivando a manutenc¢do do equilibrio econémico-financeiro inicial
do contrato, nas hipoteses legais, em que sobrevierem fatos imprevisiveis, ou previsiveis porém
de consequéncias incalculaveis, retardadores ou impeditivos da execugao do ajustado, ou, ainda,
em caso de for¢ca maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando alea econémica
extraordindria e extracontratual.

SESC - Servigo Social do Comércio | Departamento Regional Minas Gerais | www.sescmg.com.br
Rua Tupinambas, 956 — Centro — Belo Horizonte/MG CEP: 30.120-906 TEL +55 31 3279 1500



Processo n° 004005-00649 Folha n® W

19.1. E de total responsabilidade da empresa contratada a garantia de confidencialidade das

19. CONFIDENCIALIDADE

informagdes e dos dados enviados pelo Sesc em Minas a ela.

19.2. E vedado a empresa contratada o uso, distribuicdo, divulgagdo ou comercializacdo das
informagdes e dados do Sesc em Minas, seja por qualquer tipo de interesse ou por negligéncia
ou impericia de funcionarios da contratada.

19.3. Caso aconteca vazamento de informagdes ou de dados, e se comprove a
responsabilidade da contratada, esta respondera pelos danos causados ao Sesc em Minas.

19.4. A contratada deve atender todas as normas da Lei Geral de Prote¢do de Dados
13.709/2018, obrigatoriamente a partir da data de sua publicagdo.

20.REGRAS POS CONTRATO

20.1. A empresa contratada, ao final do contrato, deve disponibilizar todas as informagdes
registradas no banco de dados do software através de arquivos texto (csv, txt, xml, xIs ou xIsx).
20.2. Em todos os formatos, a empresa contratada deve disponibilizar um diciondrio de dados
onde seja possivel identificar o significado de cada informacdo e os seus relacionamentos.
21. OBRIGAGCOES ESPECIFICAS DA CONTRATADA

21.1. Executar o objeto deste Contrato de acordo as exigéncias do Edital da Licitacdo e seus
Anexos e adotar a melhor técnica utilizando materiais de primeira qualidade e cumprindo todas
as normas técnicas aplicaveis.

21.2. Executar diretamente o contrato, sem transferéncia de responsabilidades ou
subcontratagdes ndo autorizadas pelo Contratante, bem como, acatar todas as orienta¢Ges do
Sesc em Minas, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo e orientagdo, prestando todos
os esclarecimentos solicitados pelo Gestor contratual.

21.3. Aceitar, nas mesmas condicGes do ajuste, os acréscimos ou supressées que se fizerem
nos servicos até 25% (vinte e cinco por cento) do valor da contratagao.

21.4. Dimensionar e responsabilizar-se pela equipe técnica disponibilizada para a realizagdo
dos servigos.

21.5. Manter todos os equipamentos e utensilios necessarios a execu¢do dos servigos, em
perfeitas condicbes de uso, devendo os danificados serem substituidos conforme prazos
definidos em edital.

21.6. Implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugao e supervisdo permanente dos
servicos, de forma a obter uma operacdo correta e eficaz, realizando os servicos de forma
meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem, todas as dependéncias objeto
dos servigos.

21.7. Realizar a gestdo da equipe técnica disponibilizada, cabendo ao Sesc em Minas somente
realizar acompanhamento do trabalho, testes e validacdo das entregas.

21.8. Cumprir os prazos definidos neste termo de referéncia.

21.9. Garantir a qualidade dos servicos prestados.

22. OBRIGACOES ESPECIFICAS DA CONTRATANTE

22.1. Proporcionar todas as facilidades necessarias a boa execu¢do dos servicos.
22.2. Notificar, por escrito, a Contratada a ocorréncia de eventuais imperfei¢des no curso da
execucgado dos servigos, fixando prazo para sua corregao.
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22.3. Prestar a Contratada as informag0es e esclarecimentos pertinentes ao desenvolvimento
de suas atribuicdes, que eventualmente sejam solicitados.

22.4. Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos sob os aspectos quantitativos
e qualitativos, comunicando a Contratada toda e qualquer ocorréncia relacionada com a
execucdo do contrato.

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

22.6. Assegurar os recursos orgamentadrios e financeiros para custear o contrato.

23. CRONOGRAMA PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS

23.1. Reunido de Planejamento: Em até 03 (trés) dias Uteis apds o recebimento do contrato
assinado, a Contratada devera reunir-se com representantes do Sesc em Minas para o
planejamento da instalagdo do novo software, planejamento das customizagdes e apresentacao
da equipe técnica. Nesta reunido, devera ser apresentado pela Contratada o cronograma
detalhado para apreciagdo e aprovagao da Entidade, com a apresenta¢do do plano de trabalho
do qual constardo todas as etapas necessarias para a conclusdo deste projeto com a definicdo
dos marcos para a entrega e homologa¢do do conjunto de produtos que correspondem ao
término de cada fase/etapa definidas neste Termo. Sempre que a Contratante identificar a
necessidade de reunido para atendimento ao objeto licitado, serd considerada obrigatéria a
presenca da Contratada.

23.2. Customizagdes: O processo de customizagdo do sistema deve ser iniciado logo apds a
assinatura do contrato. Todas as Parametrizacbes e CustomizagGes necessdrias para
atendimento as especificagdes contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos devem estar
concluidas em até 30 (trinta) dias corridos a contar da assinatura do contrato.

23.3. Implantagdo: Em até 30 (trinta) dias corridos a contar do dia seguinte da reunido de
planejamento do contrato, devera haver a entrega das instalagGes fisicas para a implantagdo da
Central de Relacionamento do Sesc em Minas e a implantagdo das solugdes tecnoldgicas. Nessa
etapa, deverdo ser realizadas cargas iniciais no sistema, a partir de dados fornecidos pela
Geréncia Comercial e realizada a Integragdo com o Active Directory (base de usuarios) do Sesc
Minas e realizada a capacitacdo de todos os usuarios da solugdo. O inicio da opera¢do da Central
de Relacionamento do Sesc em Minas nas dependéncias da Contratada se dara somente apds a
capacitacdo de todas as equipes da Contratante e desde que pelo menos 80% (oitenta por cento)
dos participantes que tiveram a frequéncia minima acordada, tiverem avaliado o treinamento
como satisfatério.

23.4. Operagdo Assistida: 60 (sessenta) dias corridos a contar do inicio da operagdo da Central
de Relacionamento do Sesc em Minas nas instala¢des da Contratada.

23.5. Suporte Técnico devera estar disponivel desde a data de encerramento do periodo de
Operacdo Assistida até o final da vigéncia contratual.

23.6. Todos os servigos entregues pela Contratada serdo analisados e aprovados pela
Contratante por meio da emissao de Termo de Aceite ANEXO V- MODELO DE TERMO DE ACEITE
especifico e deverd obedecer as seguintes condigdes:

23.6.1. O prazo para emissdo do Termo de Aceite pelo Sesc em Minas serd de 10 (dez) dias Uteis

apods a entrega de cada etapa, exceto no caso das instalagdes fisicas cujo termo de aceite
serd emitido em até 05 (cinco) dias Uteis a contar da entrega do imdvel.
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23.6.2. O fornecimento do servico de implantagdo, configuragdo e parametrizagdo somente sera

23.6.3.

considerado concluido se ndo existirem quaisquer funcionamentos inadequados da Solugdo

ou incompatibilidades com o ambiente computacional do Sesc em Minas.

O servigo considerado “ndo aprovado” devera ser reapresentado pela Contratada com as

devidas corregGes, no prazo de 30 (trinta) dias corridos, sob pena de aplicagdo das sangdes

definidas no contrato.

Etapa

Descrigao

Prazo

Faturamento

Assinatura do contrato

Conforme Edital

Reunido de Planejamento/
Abertura e Definicdo de
Cronograma

Em até 03 (trés) dias uteis
apos a assinatura do contrato

Apresentagdo do alvara de
funcionamento e AVCB do
local onde serd instalada a
operagao do Sesc em Minas

Em até 03 (trés) dias uteis
apds a assinatura do contrato

Visita ao local onde sera
instalada a operagdo do
Sesc em Minas

01
reunido de planejamento

(um) dia datil apds a

do
projeto/layout da operagdo

Apresentagdo

do Sesc em Minas para
aprovagao

05 (cinco) dias Uteis apds a
visita ao local de implantagdo

do
comprovante de prestacdo

Apresentagao

de garantia

10 (dez)
assinatura do contrato

dias Uteis apds

Customizacdo

Em até 30 (trinta) dias
corridos a contar do dia
da de

planejamento do contrato.

seguinte reuniao

de
Customizacdo

Termo aceite da

Em até 10 (dez) dias uteis

apés a conclusdo da

customizacdo

da
de pregos —taxa Unica

Item F proposta

Entrega das instalagdes
fisicas para a operacdo do

Sesc em Minas

Em até 30 (trinta) dias
corridos a contar do dia
da de

planejamento do contrato.

seguinte reuniao

10

de
instalagdes fisicas

Termo aceite das

Em até 05 (cinco) dias Uteis
apdés a entrega do imovel
para o Sesc em Minas

Item A da
de precos - Mensal

proposta

11

Transferéncia da base de
dados do atual sistema
utilizado pela Contratante,
para a base de dados da

solugdo contratada

Em até 30 (trinta) dias
corridos a contar do dia
da de

planejamento

seguinte reuniao
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Em até 30 (trinta) dias
N corridos a contar do dia
12 Implantacao . - -
seguinte da reunido de
planejamento
. Em até 10 (dez) dias uteis
Termo de aceite da i N Item E da proposta
13 . apés a conclusdo da L.
Implantagao . N de pregos — taxa Unica
implantacdo
. Em até 10 (dez) dias Uteis
Termo de aceite do i N Item H da proposta
15 . apés a conclusdo do .
treinamento . de pregos — taxa Unica
treinamento
Apods capacitacdo das
equipes nos sistemas
16 Inicio da operagdo fornecidos e conforme data | -
informada previamente pelo
Sesc em Minas.
01 (uma) parcela a cada
Inicia-se com o inicio da |30 dias corridos referente
16 Operagao assistida operagdo, comduracdode 60 |a 50% do valor especificado
(sessenta) dias corridos. no item “E” da proposta
de pregos.
Inicio do Servigo Licenga de | Apés o encerramento do
L i , _ | ltem B da proposta
17 direito da solugao, Suporte | periodo de operagao
L N L de precgos - Mensal
Técnico e Manutengao assistida

24.PROVA DE CONCEITO

24.1. O licitante provisoriamente vencedor sera convocado pelo pregoeiro para a realizacdo
de prova de conceito.

24.2. O prazo para realizacdo da prova de conceito é de 5 (cinco) dias Uteis contados a partir
da convocacgao feita pelo pregoeiro.

24.3. Durante a Prova de Conceito, o licitante devera comprovar o atendimento nativo a todos
0s requisitos técnicos obrigatérios listados no ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS
e demonstrar o atendimento de todos os requisitos funcionais, atendidos de forma nativa,
listados no ANEXO IIl - REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIO informados como nativos, sendo
classificado, caso atenda a no minimo 70% destes. O sistema analisado sera submetido a testes
de comprovacgdo do atendimento para verificar a aderéncia aos requisitos e funcionalidades
definidos nos Anexos, informada na proposta.

24.4. O Sesc em Minas designard uma equipe para acompanhamento da execuc¢do dos testes,
verificacdo do atendimento das EspecificacGes Basicas, e das funcionalidades conforme descrito
neste Termo de Referéncia e seus Anexos, elaboracdo de parecer técnico, descrevendo os
exames realizados e contendo a aprovac¢ao ou ndo da Prova de Aceite do Objeto.

24.5. Os testes deverdo ser realizados nas dependéncias do Sesc em Minas em Belo Horizonte
(MG) em horério previamente estabelecido e podem durar até 5 (cinco) dias uteis.

24.6. Os testes deverdo ser efetuados nos equipamentos disponibilizados pelo Sesc em Minas.

24.7. Todas as despesas relativas a prova de conceito ficardo a cargo da proponente.
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24.8. O Sesc em Minas ndo aceitara a solugdo, independentemente da informacgdo contida na
proposta, caso verifique nos testes realizados que a solugdo ndo atende as especificagOes
exigidas neste Termo de Referéncia.

24.9. Caso a solugdo apresentada ndo atenda as especificagdes durante a Prova de Conceito,
a Proponente sera desclassificada e a proxima proponente classificada sera chamada para
realizagdo da prova de conceito.

24.10. Este processo ocorrerd até que uma das proponentes seja aprovada na prova de
conceito.
24.11. A proponente reprovada na Prova de Conceito nao tera direito a qualquer indenizag3o.

25. LOCAL DE EXECUCAO

25.1. A infraestrutura a ser fornecida para instalagdo da Central de Relacionamento do Sesc
em Minas devera estar localizada no municipio de Belo Horizonte, a fim de assegurar a
proximidade com a sede administrativa da entidade e reduzir custos de deslocamento dos seus
funcionarios e uma maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos,
operacionais e comerciais.

25.2. O endereco a ser designado para a execu¢do dos servigos deverd constar na proposta e
ndo poderad ser alterado posteriormente, salvo com a anuéncia expressa do Sesc em Minas.
25.3. O atendimento humano serd executado por funcionarios do Sesc em Minas de forma
presencial, nas dependéncias da Contratada, salvo em situa¢des decretadas por lei que limitam
o servico presencial. Nesses casos, a Contratada devera viabilizar os acessos aos sistemas e
infraestrutura necessaria (incluindo aparelhos telefénicos/headsets/softphones), fora das
dependéncias da empresa em regime de home office/teletrabalho, de maneira que n3o haja a

interrupgdo do atendimento aos clientes do Sesc em Minas.

25.4. A entrega e implantacdo dos sistemas contratados sera realizada pela contratada
acompanhada de um técnico da Geréncia de Tecnologia da Informagdo do Sesc em Minas, em
dias uteis, respeitado o horario de 8h30min as 16h30min nas dependéncias da Contratada
fornecida para instalagdo da Central de Relacionamento da entidade.

25.5. As customizagOes e o suporte técnico serdo desenvolvidas na sede da empresa
contratada.
25.6. Sera de responsabilidade da proponente, em caso de necessidade de deslocamento do

seu pessoal, o custeio de todas as despesas com transporte, hospedagem e alimentagdo
realizadas na execucdo dos servicos estipulados neste termo de referéncia.
26. VIGENCIA

26.1. O Contrato terd vigéncia de 60 meses? com possibilidade de prorrogagdo, conforme
Resolugdo do Sesc n® 1.252/12.
27.FISCALIZACAO

27.1. Fiscal do contrato: é o colaborador formalmente designado pelo Sesc em Minas,
responsavel pela gestdo, acompanhamento e fiscalizacdo do contrato; verificando resultados
pretendidos e validando entregas.

2 0 prazo de vigéncia acima de 60 meses se justifica em razdo das condi¢des de customizacdo e implementagdo da
solugdo. O prazo esta condizente também com o amadurecimento da utilizagdo da solugdo na instituigdo que ficaria
fragilizado em caso de interrupgdo do contrato em tempo menor.
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27.2. Lider técnico do Sesc em Minas: é o colaborador formalmente envolvido no recebimento

dos produtos e servigos. O responsdvel por esta fungdo é o contato para a Contratada sanar
questoes, duvidas e discutir aspectos técnicos.

27.3. Gerente de Projetos da Contratada: responsavel pela coordenagdo dos trabalhos,
execucdo dos servicos ordenados e interlocugdo para questdes, duvidas e discutir aspectos
técnicos.

27.4. A existéncia da Fiscalizacdo de modo algum atenua ou exime a Contratada de sua total
e exclusiva responsabilidade sobre a totalidade dos servigos contratados.

27.5. Serdo rejeitados pela Fiscalizagdo todos os trabalhos que nao satisfizerem as condigdes
contratuais.

28. CONDIGOES DE PAGAMENTO

28.1. O faturamento dos servicos ocorrerd conforme o cronograma fisico-financeiro
constante no item 23 deste documento.

28.2. Prazo de pagamento: 30 dias apds o aceite na nota fiscal.

28.3. A nota fiscal somente serd liquidada apds o recebimento definitivo.

28.4. Nenhum pagamento relativo a cada etapa prevista serd efetuado a Contratada

enquanto pendente de liquidagdo qualquer obrigagdo contratual, sem que isso gere direito a
reajustamento de precos ou corre¢do monetdria.
28.5. O pagamento deverd ocorrer exclusivamente por meio de crédito bancario. Ndo serdo
aceitos boletos ou outra forma de pagamento.
28.6. Os dados bancdrios deverdo obrigatoriamente constar na nota fiscal e deverao ser da
mesma titularidade da Contratada.
29. DOCUMENTAGAO SESMT

29.1. A Contratada deverd cumprir as exigéncias dispostas no Manual de Seguranga e Saude
no Trabalho para empresas Contratadas do Sesc em Minas anexo a este termo.
30. PENALIDADES

30.1. As condi¢Ges de aplicagdo das penalidades serdo previstas na minuta contratual,
devendo garantir a possibilidade de adverténcia, multa moratdria e compensatdria, suspensao
do direito de licitar.

31. CONDIGCAO DE PARTICIPACAO

31.1. Participagdo de consércio — nao se aplica, contratagdo de pequeno vulto.
32. GESTOR DO CONTRATO

Coordenacgdo de Contact Center.
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