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PREGAO ELETRONICO
0003/2024

CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL DA 8?2
REGIAO
UASG 926349

OBJETO
Servigo de Teleatendimento

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO
R$ 198.218,64 (cento e noventa e oito mil, duzentos e dezoito reais e sessenta e quatro
centavos)

DATA DA SESSAO PUBLICA E LOCAL
Dia 05 de  FEVEREIRO de 2024, as 09 h (Horario de Brasilia)
WWWw.gov.br/compras

CRITERIO DE JULGAMENTO
Menor preco

MODO DE DISPUTA
Aberto

PREFERENCIA ME / EPP / EQUIPARADAS
Sim

PLA 322 — Servigo de Teleatendimento
Pregéo Eletrénico n° 0003/2024
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CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL DA 8*
REGIAO - CREFITO-8

PREGAO ELETRONICO N° 0003/ 2024
Processo de Licitagdo Administrativo n® 322

Torna-se publico que o Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia Ocupacional da 82
Regido — CREFITO-8, sediado na Rua Padre Germano Mayer, 2272, Hugo Lange,
Curitiba / PR, por meio do Departamento de Licitacbes e Contratos, realizara licitacdo, na
modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n® 14.133 de 2021 e
demais legislagéo aplicavel e, ainda, de acordo com as condi¢cdes estabelecidas neste
Edital.

1. OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo € a Contratacdo de empresa especializada na
prestacdo de Servico de Teleatendimento/call center, fornecimento do servigo fora das
dependéncias do CREFITO-8, com solucdo completa para atendimento telefbnico e
atendimento on-line, ativo e receptivo, na forma humana e eletrébnica através dos
multimeios (WhatsApp, Chat bot, E-mail e etc), sera responsavel pelo recrutamento,
selecao e capacitagdo. Estao inclusos no objeto os servicos de operagao e gestdao com
fornecimento de recursos humanos especializados, infraestrutura fisica, mobiliario técnico,
microcomputadores, aparelhos de headset, links de comunicagao, servidores e demais
recursos para operagao, bem como o treinamento e o aperfeicoamento peridédico da mao
de obra, assim como sua supervisao. Faz parte do escopo da contratagao, o fornecimento
de sistema de registro das ligagdes atendidas, contemplando a gravacéo de audio de
todas as ligagdes junto a relatorios de desempenho e também de avaliagdo das
operadoras para o envio mensal aos fiscais do CREFITO-8

2. DA PARTICIPAGAO NA LICITAGAO
2.1. Poderdo participar deste Pregao os interessados que estiverem previamente
credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e no
Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras).
2.1.1. Os interessados deverdo atender as condigdes exigidas no cadastramento
do SICAF até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das
propostas.
2.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em
seu home, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os
atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do
provedor do sistema ou do 6rgao ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos
decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.
2.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
nos Sistemas relacionados no item 2.1 e, manté-los atualizados junto aos o6rgaos
responsaveis pela informag¢do, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a
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alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles que tornem
desatualizados.
2.3.1. A nado observancia do disposto no item anterior podera ensejar
desclassificagdo no momento da habilitagao.
2.4. Poderao participar do certame empresas enquadradas nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006.
2.4.1. A obtengao do beneficio a que se refere o item anterior, fica limitada as
microempresas e as empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de
realizagao da licitagao, ainda nao tenham celebrado contratos com a Administragao
Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para
fins de enquadramento como empresas de pequeno porte.
2.5. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de
pequeno porte, para as sociedades cooperativas mencionadas no art. 16, da Lei n°
14.133/2021, para o microempreendedor individual — MEI, nos limites previstos na Lei
Complementar n° 123/2006 e do Decreto n° 8.358/2015, bem como para bens e servigos
produzidos com tecnologia produzida no pais e bens produzidos de acordo com processo
produtivo basico, na forma do art. 3° da Lei n°® 8.248/1991 e do art. 8° do Decreto n°® 7.174
de 2010.
2.6. Nao poderao disputar esta licitagcao:
2.6.1. Aquele que nao atenda as condigbes deste Edital e seus anexos.
2.6.2. Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica
ou juridica, quando a licitagdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele
relacionados.
2.6.3. Empresa, isoladamente ou em consoércio, responsavel pela elaboragdo do
projeto basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja
dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por
cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando
a licitagéo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele necessarios.
2.6.4. Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacao,
impossibilitada de participar da licitacdo em decorréncia de sanc¢ao que lhe foi
imposta.
2.6.5. Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica,
financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou
com agente publico que desempenhe fungéo na licitacdo ou atue na fiscalizagéo ou
na gestdo do contrato, ou que deles seja cbnjuge, companheiro ou parente em
linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau.
2.6.6. Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°
6.404 de 15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si.
2.6.7. Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagao do
Edital, tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por
exploracdo de trabalho infantil, por submissdao de trabalhadores a condigbes
analogas as de escravo ou por contratagcdo de adolescentes nos casos vedados
pela legislagao trabalhista.
2.6.8. Agente publico do 6rgao ou entidade licitante.
2.6.9. Pessoas juridicas reunidas em consorcio.
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2.6.10. Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico — OSCIP, atuando
nessa condicao.
2.6.11. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugao
do contrato, agente publico do érgdo ou entidade contratante, devendo ser
observadas as situacdes que possam configurar conflito de interesses no exercicio
ou apos o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdo que disciplina
a matéria, conforme § 1° do art. 9° da Lei n° 14.133/2021.
2.7. O impedimento de que trata o item 2.6.4 sera também aplicado ao licitante que atue
em substituicdo ou outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da
sang¢ao a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que
devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagao fraudulenta da personalidade juridica do
licitante.
2.8. A critério da Administragao e exclusivamente a seu servigo, o autor dos projetos e a
empresa a que se referem os itens 2.6.2 e 2.6.3, poderao participar no apoio das
atividades de planejamento da contratacdo, da execugao da licitagdo ou de gestdo do
contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes publicos do érgéo ou entidade.
2.9. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo
econdmico.
2.10. O disposto nos itens 2.6.2 e 2.6.3 ndo impede a licitagdo ou a contratacdo de
servigos que inclua como encargo do contratado a elaboragdo do projeto basico e do
projeto executivo, nas contratagdes integradas, e do projeto executivo, nos demais
regimes de execugao.
2.11. Em licitacbes e contratagcdes realizadas no ambito de projetos e programas
parcialmente financiados por agéncia oficial de cooperacéo estrangeira ou por organismo
financeiro internacional com recursos do financiamento ou da contrapartida nacional, nao
podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas por
essas entidades ou que seja declarada iniddnea nos termos da Lei n° 14.133/2021.
2.12. A vedacgao de que trata o item 2.6.8 entende-se a terceiro que auxilie a condugao da
contratagdao na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou
funcionario ou representante de empresa que preste assessoria técnica.

3. DAAPRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO
3.1. Na presente licitagdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacédo de
propostas e lances e de julgamento.
3.2. Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a
proposta com o prego ou o percentual de desconto, conforme o critério de julgamento
adotado neste Edital, até a data e horario estabelecidos para abertura da sessao publica.
3.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do
sistema, que:
3.3.1. Esta ciente e concorda com as condi¢cdes contidas no Edital e seus anexos,
bem como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos
para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal,
nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho
e nos termos de ajustamento de conduta, vigentes na data de sua entrega em
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definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitagcdo definidos no
instrumento convocatorio.
3.3.2. Nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e nao emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigao
de aprendiz, nos termos do art. 7°, XXXIII, da Constitui¢ao.
3.3.3. Nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado,
observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 1° e no inciso Ill do art. 5° da
Constituicdo Federal.
3.3.4. Cumpre as exigéncias da reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e
para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em leu e em outras normas
especificas.
3.4. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proéprio do
sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no art. 16 da Lei n°
14.133/2021.
3.5. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema eletrénico,
que cumpre os requisitos estabelecidos no art. 3° da Lei Complementar n® 123/2006,
estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49,
observando o disposto nos §§ 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n® 14.133/2021.
3.5.1. No item para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte,
a assinalagao do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame, para aquele
item.
3.5.2. Nos itens em que a participacao nao for exclusiva para microempresas e
empresas de pequeno porte, a assinalacdo do campo “nao” apenas produzira o
efeito de o licitante nao ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei
Complementar n° 123/2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte
ou sociedade cooperativa.
3.6. A falsidade na declaracao de que trata os itens acima, sujeitara o licitante as sanc¢oes
previstas na Lei n° 14.133/2021 e neste Edital.
3.7. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase de
habilitagcdo anteceder as fases de apresentagcao de propostas e lances e de julgamento,
os documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da
sessao publica.
3.8. Nao havera ordem de classificagdo na etapa de apresentacao da proposta e dos
documentos de habilitagdo pelo licitante, o que ocorrera somente apds os procedimentos
de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.
3.9. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta
dos licitantes convocados para apresentacdo de propostas, apds a fase de envio de
lances.
3.10. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera
parametrizar o seu valor final minimo ou o seu percentual de desconto maximo, quando
do cadastramento da proposta e obedecera as seguintes regras:
3.10.1. A aplicacao do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais
entre os lances, que incidira tanto em relacédo aos lances intermediarios quanto em
relacdo ao lance que cobrir a melhor oferta.
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3.10.2. Os lances serao de envio automatico pelo sistema, respeitando o valor final
minimo, caso estabelecido, e o intervalo de que trata o subitem acima.
3.11. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no
sistema podera ser alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:
3.11.1. Valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando
adotado o critério de julgamento por menor prego.
3.11.2. Percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no
sistema, quando adotado o critério de julgamento por maior desconto.
3.12. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na
forma do item 3.10 possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o 6rgao
ou entidade promotora da licitagdo, podendo ser disponibilizado estrita e
permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.
3.13. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes
no sistema eletrbnico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo énus
decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela
Administracdo ou de sua desconexao.
3.14. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a segurancga, para imediato bloqueio
de acesso.

4. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA
4.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema
eletrénico, dos seguintes campos:

4.1.1. Valor mensal, anual e total do item.

4.1.2. Descrigao dos servigos a serem prestados.
4.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

4.2.1. O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo

previsto para contratacio.
4.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta
ou indiretamente na execugao do objeto.
4.4. Os precgos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serao de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo |he assistindo o direito de pleitear qualquer
alteragao, sob alegagao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.
4.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos
recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.
4.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento
serao retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.
4.7. Na presente licitacdo, a microempresa e a empresa de pequeno porte poderao se
beneficiar do regime de tributacdo pelo Simples Nacional.
4.8. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposicdes nelas contidas, em conformidade com o que dispée o Termo de Referéncia,
assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos,
bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios,
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em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo,
quando requerido, sua substituicio.
4.9. O prazo de validade da proposta nao sera interior a 60 (sessenta) dias, a contar da
data de sua apresentacao.
4.10. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de
regéncia de contratagdes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas.
4.10.1. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, o prego ja
decorrente da aplicacdo do desconto ofertado devera respeitar os precos maximos
previstos no item 3.8.
4.11. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administragado por parte dos
contratados, pode ensejar a responsabilizagao pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds
o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para
adocdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71,
inciso IX da Constituicdo; ou condenagdo dos agentes publicos responsaveis e da
empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia
de superfaturamento por sobrepreco na execug¢ao do contrato.

5. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E

FORMULAGAO DE LANCES

5.1. A abertura da presente licitagao dar-se-a automaticamente em sessao publica, por

meio de sistema eletrénico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitagao,

quando for o caso, anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.

5.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre Pregoeiro e

os licitantes.

5.4. Iniciada a etapa de competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances

exclusivamente por meio de sistema eletrénico, sendo imediatamente informados do seu

recebimento e do valor consignado no registro.

5.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

5.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para

abertura da sessao e as regras estabelecidas no Edital.

5.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e

registrado pelo sistema.

5.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que

incidira tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo a proposta que

cobrir a melhor oferta devera ser de R$ 5,00 (cinco reais).

5.9. O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de

quinze segundos apds o registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou

inexequivel.

5.10. O procedimento seguira de acordo com o0 modo de disputa adotado.

5.11. Sendo adotado para o envio de lances no pregao eletrébnico o modo de disputa

“aberto”, os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogagoes.
5.11.1. A etapa dos lances da sessao publica tera duracéo de dez minutos e, apds
isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado
nos ultimos dois minutos do periodo de duragdo da sessao publica.
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5.11.2. A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem
anterior, sera de dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver
lances enviados nesse periodo de prorrogagao, inclusive no caso de lances
intermediarios.
5.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
sessdo publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara
os lances conforme a ordem final de classificacao.
5.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta
classificada em segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro,
auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a
definicdo das demais colocacoes.
5.11.5. Apds o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para
apresentar lances intermediarios.
5.12. Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema
ordenara e divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.
5.13. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que
for recebido e registrado em primeiro lugar.
5.14. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.
5.15. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregéo, o sistema eletrbnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao
dos lances.
5.16. Quando a desconexao do sistema eletrénico para o pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apos
decorridas vinte e quatro horas da comunicacao do fato pelo Pregoeiro aos participantes,
no sitio eletronico utilizado para divulgagao.
5.17. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
5.18. Em relacéo a itens nao exclusivos para participacdo de microempresas e empresas
de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa dos lances, sera efetivada a verificagao
automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema
identificara em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno porte
participantes, procedendo a comparagao com os valores da primeira colocada, se esta for
empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o
disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123/2006, regulamentada pelo Decreto
n°® 8.535/2015.
5.18.1. Nessas condi¢cdes, as propostas de microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da
melhor proposta ou melhor lance, serdo consideradas empatadas com a primeira
colocada.
5.18.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de
encaminhar uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior
ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema,
contados apds a comunicagao automatica para tanto.
5.18.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada
desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais
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licitantes microempresa ou empresa de pequeno porte que se encontrem naquele
intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagdo, para o exercicio do
mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.
5.18.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas ou
empresas de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos
subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela
que primeiro podera apresentar melhor oferta.
5.19. Sera assegurado o direito de preferéncia previsto no art. 3° da Lei n° 8.428/1991,
conforme procedimento estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n°® 7.174/2010.
5.19.1. As licitantes qualificadas como microempresas ou empresas de pequeno
porte que fizerem jus ao direito de preferéncia previsto no Decreto n° 7.174/2010,
terdo prioridade no exercicio desse beneficio em relagdo as médias e as grandes
empresas na mesma situacgao.
5.20. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre
lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.
5.21. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese da proposta
do primeiro colocado permanecer acima do pregco maximo ou inferior ao desconto definido
para a contratagdo, o pregoeiro podera negociar condicbes mais vantajosas, apos
definido o resultado do julgamento.
5.21.1. Nao sera admitida a previsdo de precos diferentes em razdo de local de
entrega ou de acondicionamento, tamanho de lote ou qualquer outro motivo.
5.21.2. A negociagao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem
de classificacdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo
apos a negociagao, for desclassificado em razdo de sua proposta permanecer
acima do preco maximo definido pela Administragao.
5.21.3. A negociagéo sera realizada SOMENTE por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelos demais licitantes.
5.21.4. O resultado da negociacéo sera divulgado a todos os licitantes e anexado
aos autos do processo licitatorio.
5.21.5. O pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 04
(quatro) horas uteis, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a
negociacdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos
complementares, quando necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste
Edital e ja apresentados.
5.21.6. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitacdo fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.
5.22. Apds a negociagao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagao e julgamento
da proposta.

6. DA FASE DE JULGAMENTO

6.1. Encerrada a etapa de negociacgao, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente
classificado em primeiro lugar, atende as condi¢des de participagdo no certame, conforme
previsto no art. 14 da Lei n° 14.133/2021, legislacdo correlata e no item 3 do Edital,
especialmente quanto a existéncia de sancédo que impeca a participacao no certame ou a
futura contratagcao, mediante consulta aos seguintes cadastros:
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6.1.1. SICAF.
6.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS, mantido

pela Controladoria Geral da Unido (www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis).
6.1.3. Cadastro nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela

Controladoria Geral da Unido (www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).
6.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de
seu socio majoritario, por forca da vedacao de que trata o art. 12 da Lei n°® 8.429/1992.
6.3. Caso conste na consulta de situacdo do licitante a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude, por parte das
empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.
6.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas
de fornecimento similares, dentre outros.
6.3.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual
desclassificagao.
6.3.3. Constatada a existéncia de sancao, o licitante sera reputado inabilitado, por
falta de condicao de participacéo.
6.4. Caso atendidas as condi¢des de participagdo, sera iniciado o procedimento de
habilitacéo.
6.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar, tenha se utilizado de
algum tratamento favorecido as ME / EPPs, o pregoeiro verificara se faz jus ao beneficio,
em conformidade com os itens 3 e 4 deste Edital.
6.6. Verificadas as condicdes de participacédo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o
pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagao ao
objeto e a compatibilidade do preco em relagdo ao maximo estipulado para contratagéo
neste Edital e seus anexos, observado o disposto no art. 29 a 35 da IN SEGES n° 73 de
30 de setembro de 2022.
6.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
6.7.1. Contiver vicios insanaveis.
6.7.2. Nao obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia.
6.7.3. Apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo
definido para contratacao.
6.7.4. Nao tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela
Administracao.
6.7.5. Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital
OU Seus anexos.
6.8. No caso de bens e servigos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas,
valores inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor or¢gado pela Administragao.
6.8.1. A inexequibilidade, na hipétese de que trata o caput, sds era considerada
apos diligéncia do pregoeiro, que comprove:
6.8.1.1. Que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta.
6.8.1.2. Inexistem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da
oferta.
6.9. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da
necessidade de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias,
para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.


http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep
http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis
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6.10. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus
respectivos custos unitarios por meio de planilha de custos e formacdo de precos
elaborada pela Administracao, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado
para apresentar planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao
valor final da sua proposta, sob pena de nao aceitagdo da proposta.

6.11. Erros no preenchimento da planilha n&o constituem motivo para a desclassificacéo
da proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo
sistema, desde que nao haja majoragdo do prego e que se comprove que este é o
bastante para arcar com todos os custos da contratacao.

6.12. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que nao
alterem a substancia das propostas.

6.13. Considera-se erro no preenchimento da planilha, passivel de corre¢ao, a indicagao
de recolhimento de impostos e contribuicbes na forma do Simples Nacional, quando nao
cabivel esse regime.

6.14. Para fins de analise da proposta, quanto ao cumprimento das especificacbes do
objeto, podera ser colhida a manifestacado escrita do setor requisitante do servigo ou da
area especializada no objeto.

6.15. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de amostra, o licitante
classificado em primeiro lugar devera apresenta-la, conforme disciplinado no Termo de
Referéncia, sob pena de ndo aceitacdo da proposta.

6.16. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagao
do procedimento para a avaliagdo das amostras, cuja presencga sera facultada a todos os
interessados, incluindo os demais licitantes.

6.17. Os resultados das avaliagdes serao divulgados por meio de mensagem no sistema.
6.18. No caso de nao haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem
justificativa aceita pelo pregoeiro, ou havendo entrega de amostra fora das especificagdes
previstas neste Edital, a proposta do licitante sera recusada.

6.19. Se a amostra apresentada pelo primeiro classificado n&o for aceita, o pregoeiro
analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado.
Seguir-se-a com a verificagdo da amostra e, assim, sucessivamente, até a verificagcao de
uma que atenda as especificagdes constantes no Termo de Referéncia.

7. DA FASE DE HABILITAGAO
7.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes para
demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitagao, serao exigidos para
fins de habilitagao, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133/2021.
7.1.1. A documentagao exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social,
trabalhista e econémico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no
SICAF.
7.2. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no
pais, as exigéncias de habilitagdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes,
inicialmente apresentados em traducéao livre.
7.3. Na hipotese de o licitante vencedor ser empresas estrangeiras que nao funcionem no
pais, para fins de assinatura do contrato, os documentos exigidos para habilitacdo serdo
traduzidos por tradutor juramentado no pais e apostilados nos termos dispostos no
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Decreto n° 8.660 de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou
consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.
7.4. Quando permitida a participagdo de consércios de empresas, a habilitagdo técnica,
quando exigida, sera feita por meio do somatério dos quantitativos de cada consorciado e,
para efeito de habilitacdo econdmico-financeira, quando exigida, sera observado o
somatorio dos valores de cada consorciado.
7.4.1. Se o consorcio nao for formado integralmente por microempresas ou
empresas de pequeno porte e o Termo de Referéncia exigir requisitos de
habilitacdo econdmico-financeira, havera um acréscimo de 10% (dez por cento)
para o consoércio em relagao ao valor exigido para os licitantes individuais.
7.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser apresentados em
original, por cépia autenticada.
7.6. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderao ser substituidos por registro
cadastral emitidos por 6rgdos ou entidade publica, desde que o registro tenha sido feito
em obediéncia ao disposto na Lei n® 14.133/2021.
7.7. Sera verificado se o licitante apresentou declaracao de que atende aos requisitos de
habilitagcdo, e o declarante respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na
forma da Lei n°® 14.133/21.
7.8. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacédo, a
declaracdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com
deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas
especificas.
7.9. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificagao, declaragcao de que suas
propostas econémicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos
direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas
normas infralegais, nas convencdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de
conduta, vigentes da nata de entrega das propostas.
7.10. A habilitacdo sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele
abrangidos.
7.10.1. Somente havera a necessidade de comprovagao do preenchimento de
requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais n&do digitais, quando
houver duvida em relagcdo a integridade do documento digital ou quando a lei
expressamente o exigir.
7.11. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela informagao, devendo
proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique
incorregcao ou aqueles se tornem desatualizados.
7.11.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar
desclassificagcdo no momento da habilitagao.
7.12. A verificagdo pelo pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de 6rgados e entidades
emissores de certiddes, constitui meio legal de prova, para fins de habilitagao.
7.12.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que nao estejam contemplados no
SICAF, serdao enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 04
(quatro) horas uteis, contado da solicitagdo do pregoeiro.
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7.13. A verificacdo no SICAF ou a exigéncia dos documentos nele nao contidos somente
sera feita em relacao ao licitante vencedor.
7.13.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem no Termo de
Referéncia, somente serdo exigidos em qualquer caso, no momento posterior ao
julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.
7.14. Apés a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituigao
ou a apresentagdao de novos documentos, salvo em sede de diligéncia para Lei n°
14.133/21 e IN 73/2022.
7.14.1. Complementacao de informagdes acerca dos documento ja apresentados
pelos licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da
abertura do certame.
7.14.2. Atualizagdo de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de
recolhimento das propostas.
7.15. Na analise dos documentos de habilitacdo, a comissao de contratagao podera sanar
erros ou falhas, que néo alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica,
mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
eficacia para fins de habilitagao e classificagao.
7.16. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro
examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagao,
até a apuracao de uma proposta que atenda ao presente Edital, observando os prazos
nele descritos.
7.17. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagao
do licitante cuja proposta atenda ao Edital de licitagdo, apds concluidos os procedimentos
de que trata o subitem anterior.
7.18. A comprovacgao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e empresas
de pequeno porte somente sera exigida para efeito de contratagdo, e ndo como condi¢cao
para participacao na licitagao.

8. DOS RECURSOS
8.1. A interposicédo de recursos referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou
inabilitacdo de licitantes, a anulagdo ou revogacao da licitagdo, observara o disposto no
art. 165 da Lei n°® 14.133/2021.
8.2. O prazo recursal é de 03 (trés) dias uteis, contados da data de intimagao ou de
lavratura da ata.
8.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de
habilitagdo ou inabilitagdo do licitante:
a) A intencao de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de
preclusao;
i) O prazo para manifestacdo da intencédo de recorrer nao sera inferior a 10
(dez) minutos.
b) O prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de
intimagao ou de lavratura da ata de habilitacdo ou inabilitacao.
8.4. Os recursos deverao ser encaminhados em campo proprio do sistema.
8.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisao
recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 03 (trés) dias uteis, ou,
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nesse mesmo prazo, encaminhar recurso para autoridade superior, a qual devera proferir
sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias uteis, contato do recebimento dos autos.

8.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serao conhecidos.

8.7. O prazo para apresentacao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera
de 03 (trés) dias uteis, contados da data da intimacdo pessoal ou da divulgacéo da
interposicdo do recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a
defesa de seus interesses.

8.8. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

8.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de
aproveitamento.

8.10. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados na
Sede do CREFITO-8.

9. DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANGCOES
9.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:
9.1.1. Deixar de entregar a documentacao exigida para o certame ou nao entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo pregoeiro durante o certame.
9.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, nao
mantiver a proposta em especial quando:
9.1.2.1. Nao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apés a
negociagao.
9.1.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel.
9.1.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa
competitiva.
9.1.2.4. Deixar de apresentar amostra.
9.1.2.5. Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as
especificagdes do Edital.
9.1.3. Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a
contratacdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta.
9.1.3.1 Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragéo.
9.1.4. Apresentar declaracdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou
prestar declaracao falsa durante a licitacao.
9.1.5. Fraudar a licitagao.
9.1.6. Comportar-se de modo iniddbneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:
9.1.6.1. Agir em conluio ou em desconformidade com a Lei.
9.1.6.2. Induzir deliberadamente ao erro no julgamento.
9.1.6.3. Apresentar amostra falsificada ou deteriorada.
9.1.7. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao.
9.1.8. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846/2013.
9.2. Com fulcro na Lei n°® 14.133/2021, a Administracdo podera, garantida a prévia defesa,
aplicar aos licitantes e / ou adjudicatarios as seguintes sancbes, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal:
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9.2.1. Adverténcia.

9.2.2. Multa.

9.2.3. Impedimento de licitar e contratar.

9.2.4. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os

motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida sua reabilitagao

perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade.
9.3. Na aplicacao das sangdes serao considerados:

9.3.1. A natureza e a gravidade da infragdo cometida.

9.3.2. As peculiaridades do caso concreto.

9.3.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes.

9.3.4. Os danos que dela provierem para a Administracao Publica.

9.3.5. A implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme

normas e orientagdes dos érgaos de controle.
9.4. A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do
contrato licitado, recolhida no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a contar da
comunicacgao oficial.

9.4.1. Para as infragdes previstas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3, a multa sera de

0,5% a 15% do valor do contrato licitado.

9.4.2. Para as infragbes previstas nos itens 9.1.4, 9.1.5, 9.1.6, 9.1.7 € 9.1.8, a multa

sera de 15% a 30% do valor do contrato licitado.
9.5. As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracédo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderao ser aplicadas, cumulativamente ou nao, a
penalidade de multa.
9.6. Na aplicacédo da san¢ao de multa, sera facultada a defesa do interessado no prazo de
15 (quinze) dias uteis, contato da data de sua intimacao.
9.7. A sancao de impedimento de licitar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das
infracbes administrativas relacionadas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3, quando nao se
justificar a imposicao de penalidade mais grave, e impedird o responsavel de licitar e
contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo a qual
pertencer o 6rgao ou entidade, pelo prazo maximo de 03 (trés) anos.
9.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para
licitar ou contratar, em decorréncia da pratica das infracbes dispostas nos itens 9.1.4,
9.1.5, 9.1.6, 9.1.7 e 9.1.8, bem como pelas infragdes administrativas previstas nos itens
9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3 que justifiquem a imposi¢gdo de penalidade mais grave que a sang¢ao
de impedimento de licitar e contratar, cuja duragao observara o prazo previsto no art. 156,
§ 5°, da Lei n® 14.133/2021.
9.9. Arecusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao, descrita no item 9.1.3,
caracterizara o descumprimento total da obrigagdo assumida e o sujeitara as penalidades
e a imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da
licitagcdo, nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n° 73/2022.
9.10. A apuracgao de responsabilidade, relacionadas as sancdes de impedimento de licitar
e contratar e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, demandara a
instauragao de processo de responsabilizagdo a ser conduzido por comissdao composta
por 02 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos
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e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contato
da data de sua intimacao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda
produzir.

9.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias uteis da aplicacdo das sangbes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data de intimagao, o
qual sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se néo
reconsiderar no prazo de 05 (cinco) dias uteis, encaminhara o recurso com sua motivagao
a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias
uteis, contado do recebimento dos autos.

9.12. Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicacdo da sancao de
declaracado de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias uteis,
contado da data de intimagdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis,
contado do seu recebimento.

9.13. O recurso e o pedido de reconsideracao terao efeito suspensivo do ato ou da
decisao recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

9.14. A aplicagdo das sangdes previstas neste Edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacao de reparacgao integral dos danos causados.

10. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO
10.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidades na
aplicagao da Lei n°® 14.133/2021, devendo protocolar o pedido até 03 (trés) dias uteis
antes da data de abertura do certame.
10.2. A resposta a impugnagao ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio
eletrénico oficial, no prazo de até 03 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a
data de abertura do certame.
10.3. A impugnacédo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma
eletrbnica, pelo seguinte meio: licitacao@crefito8.gov.br.
10.4. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos
no certame.
10.4.1. A concesséao de efeito suspensivo a impugnacado é medida excepcional e
devera ser motivada pelo agente de contratacdo, nos autos do processo de
licitacao.
10.5. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizagao do
certame.

11. DAS DISPOSICOES GERAIS

11.1. Sera divulgada ata da sessao publica no sistema eletrénico.

11.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para
o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que
nao haja comunicagdo em contrario, pelo Pregoeiro.

11.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessido publica,
observarao o horario de Brasilia — DF.

11.4. A homologacgao do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratagao.


mailto:licitacao@crefito8.gov.br

CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL DA 82 REGIAO )
RUA PADRE GERMANO MAYER, 2272 — HUGO LANGE — TELEFONE (041) 3264-8097 — CEP 80040-170 — CURITIBA — PARANA

11.5. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacédo da disputa entre os interessados, desde que ndao comprometam o interesse da
Administracao, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.
11.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdao e apresentacdo de suas
propostas e a Administragcdo nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condug¢ao ou do resultado do processo licitatorio.
11.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos, excluir-se-a o
dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de
expediente na Administracao.
11.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o
afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os
principios da isonomia e do interesse publico.
11.9. Em caso de divergéncia entre disposi¢cdes deste Edital e de seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.
11.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no endereco eletronico:
www.crefito8.gov.br.
11.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

a) Anexo | — Minuta de Termo de Contrato;

b) Anexo Il — Termo de Referéncia;

c) Anexo lIl — Estudo Técnico Preliminar de Contratacéo.

PATRICIA ROSSAFA Assinado de forma digital

por PATRICIA ROSSAFA

BRANCO0:02393932 BRANC0:02393932950

Dados: 2024.01.19 10:00:32
950 i

Dra. Patricia Rossafa Branco
Presidente
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ANEXO |
MINUTA DE CONTRATO ADMINISTRATIVO

CONTRATO ADMINISTRATIVO N°

/ 2023, QUE FAZEM ENTRE SI
O CONSELHO REGIONAL DE
FISIOTERAPIA E TERAPIA
OCUPACIONAL DA 8% REGIAO E A
EMPRESA

O Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia Ocupacional da 8% Regido, com sede na
Rua Padre Germano Mayer, 2272, Hugo Lange, CEP 80.040-170, Curitiba — PR, inscrita
no CNPJ 68.576.800/0001-99, neste ato, representada por sua Presidente, Dra. Patricia
Rossafa Branco, doravante denominado CONTRATANTE, e

, inscrito no CNPJ , sediado na
, heste ato representada por ,
conforme documentos constitutivos da empresa, tendo em vista o que consta no Processo
de Licitagao Administrativo n°® 322 e, em observancia as disposi¢des da Lei n® 14.133 de
1° de abril de 2021, e demais legislagcao aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo de
Contrato Administrativo, decorrente do Pregédo Eletronico n° 0003/2024, mediante as
clausulas e condi¢gdes a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento € a contratacdo de empresa especializada na
prestacdo de Servico de Teleatendimento/call center, fornecimento do servigo fora das
dependéncias do CREFITO-8, com solucdo completa para atendimento telefbnico e
atendimento on-line, ativo e receptivo, na forma humana e eletrébnica através dos
multimeios (WhatsApp, Chat bot, E-mail e etc), sera responsavel pelo recrutamento,
selecao e capacitagdo. Estao inclusos no objeto os servicos de operacao e gestdao com
fornecimento de recursos humanos especializados, infraestrutura fisica, mobiliario técnico,
microcomputadores, aparelhos de headset, links de comunicagao, servidores e demais
recursos para operagao, bem como o treinamento e o aperfeicoamento peridédico da mao
de obra, assim como sua supervisao. Faz parte do escopo da contratagao, o fornecimento
de sistema de registro das ligagdes atendidas, contemplando a gravacéo de audio de
todas as ligagdes junto a relatorios de desempenho e também de avaliagdo das
operadoras para o envio mensal aos fiscais do CREFITO-8.

1.2. Objeto da contratacgao:

VALOR VALOR

ITEM | ESPECIFICACAO CATSER UNIDADE | QUANTIDADE MENSAL TOTAL

1 Servigos de 20605 Mensal 02
fornecimento de
informacgdes on-line.
Atendentes
humanos, monitoria,
relatérios de
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desempenho e
ligagcbes gravadas.
Atendidas via
WhatsApp, chatbot,
e-mail e ligagdes. *

WhatsApp Bot.* 26980 Mensal 01

TELEFONIA* 26123 Minutos 20.000

1.3. Vinculam esta contratagao, independentemente da transcri¢ao:
1.3.1. O Termo de Referéncia.
1.3.2. O Edital da Licitagao.
1.3.3. A proposta do contratado.
1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGAGAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacao € de 05 anos (60 meses), contados a partir da
assinatura do contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei
n° 14.133, de 2021, podendo, contudo, ser rescindido a qualquer momento, apds 01 ano
(12 meses), acaso o servico se torne obsoleto ou sobrevenha inovagao tecnoldgica,
interna ou externa, que justifique o encerramento do contrato.

CLAUSULA TERCEIRA — MODELOS DE EXECUGAO E GESTAO CONTRATUAIS

3.1. O regime de execugao contratual, os modelos de gestdo e de execugao, assim como
os prazos e condi¢gdes de conclusdo, entrega, observacdo e recebimento do objeto
constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATAGAO
4.1. Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual.

CLAUSULA QUINTA - PREGO

5.1. O valor mensal da contratacdo é de R$ ( ), perfazendo o valor
total de R$ ( ).

5.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execucédo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragao, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO
6.1. O prazo para pagamento ao contratado e demais condicdes a ele referentes
encontram-se definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA SETIMA — REAJUSTE
7.1. Os precos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano
contado da data do orgamento estimado,em _ / /  (DD/MM/AAAA).
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7.2. ApOs o interregno de um ano, os pregos iniciais poderao ser reajustados, mediante a
aplicagdo, pelo contratante, do IGP-M, exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e
concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

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

7.4. No caso de atraso ou nao divulgagao do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante
pagara ao contratado a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando
a diferenga correspondente tao logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

7.5. Nas afericbes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao),
obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou
de qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(édo) adotado(s), em
substituicao, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislacdo entdo em vigor.

7.7. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo
indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo
aditivo.

7.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.

CLAUSULA OITAVA — OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

8.1. Séo obrigagdes do Contratante, além das previstas no Termo de Referéncia:
8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pelo Contratado, de
acordo com o contrato e seus anexos;
8.1.2. Receber o objeto no prazo e condi¢gdes estabelecidas no Termo de
Referéncia;
8.1.3. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorrecoes
verificadas no objeto fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou
corrigido, no total ou em parte, as suas expensas;
8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato e o cumprimento das
obrigacdes pelo Contratado;
8.1.5. Comunicar a empresa para emissao de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execucado do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento,
quando houver controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimensao,
qualidade e quantidade, conforme o art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021;
8.1.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execug¢ao do
objeto, no prazo, forma e condicbes estabelecidos no presente Contrato e no
Termo de Referéncia;
8.1.7. Aplicar ao Contratado as sangdes previstas na lei e neste Contrato;
8.1.8. Cientificar o 6rgdo de representacdo judicial da Advocacia-Geral da Unido
para adogado das medidas cabiveis quando do descumprimento de obrigac¢des pelo
Contratado;
8.1.9. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagcbes e reclamagdes
relacionadas a execucdo do presente Contrato, ressalvados os requerimentos
manifestamente impertinentes, meramente protelatérios ou de nenhum interesse
para a boa execucdo do ajuste;
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8.1.10. A Administracao tera o prazo de XXXXXXX, a contar da data do protocolo
do requerimento para decidir, admitida a prorrogagao motivada, por igual periodo.
8.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio
econdmico-financeiro feitos pelo contratado no prazo maximo de XXXXX;

8.1.12. Comunicar o Contratado na hipotese de posterior alteracdo do projeto pelo
Contratante, no caso do art. 93, §2°, da Lei n°® 14.133, de 2021;

8.1.13. A Administragcdo n&o respondera por quaisquer compromissos assumidos
pelo Contratado com terceiros, ainda que vinculados a execucao do contrato, bem
como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do Contratado,
de seus empregados, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA - OBRIGAGOES DO CONTRATADO
9.1. As obrigacbes do contratado e demais condicoes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

10.1. As partes deverao cumprir a Lei n°® 13.709 de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto
a todos os dados pessoais a que tenham acesso em razao do certame ou do contrato
administrativo que eventualmente venha a ser firmado, a partir da apresentagcao da
proposta no procedimento de contratacdo, independentemente de declaragdo ou de
aceitacao expressa.

10.2. Os dados obtidos somente poderao ser utilizados para as finalidades que justificam
seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6, da LGPD.

10.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipéteses
permitidas em Lei.

10.4. A Administracdo devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias uteis sobre todos
os contratos de suboperacéao firmados ou que venham a ser celebrados pelo Contratado.
10.5. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do
contratado elimina-los, com excecao das hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas
em que houver necessidade de guarda de documentagédo para fins de comprovagao do
cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto nao prescritas
essas obrigacoes.

10.6. E dever do contratado orientar e treinar seus empregados sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

10.7. O Contratado devera exigir de suboperadores e subcontratados o cumprimento dos
deveres da presente clausula, permanecendo integralmente responsavel por garantir sua
observancia.

10.8. O Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula,
devendo o Contratado atender prontamente eventuais pedidos de comprovacgao
formulados.

10.9. O Contratado devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informagdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da
LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

10.10. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente
aqueles que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em
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ambiente virtual controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos realizados,
com cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizacao,
em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos.

10.11. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel,
a fim de garantir a reutilizagcdo desses dados pela Administracdo nas hipoteses previstas
na LGPD.

10.12. O contrato esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento
de dados pessoais, quando indicado pela autoridade competente, em especial a ANPD
por meio de opinides técnicas ou recomendacgdes, editadas na forma da LGPD.

10.13. Os contratos e convénios de que trata o § 1° do art. 26 da LGPD deverdo ser
comunicados a autoridade nacional.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUGAO
11.1. Nao havera exigéncia de garantia contratual da execucgao.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - INFRAGOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS
12.1. As infracbes e sangdes administrativas e demais condicbes a elas referentes
encontram-se definidos no Edital, anexo a este Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINGAO CONTRATUAL
13.1. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigac¢des nele estipuladas, ou
antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n°
14.133/21, bem como amigavelmente, assegurados o contraditério e a ampla defesa.
13.1.1. Nesta hipdtese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.
13.1.2. A alteracdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da
empresa nao ensejara a extingdo se nao restringir sua capacidade de concluir o
contrato.
13.1.3. Se a operacgao implicar mudanga da pessoa juridica contratada, devera ser
formalizado termo aditivo para alteracéo subijetiva.
13.2. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:
13.2.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.2.2. Relagéo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
13.2.3. Indenizagdes e multas.
13.3. A extingdo do contrato ndo configura dbice para o reconhecimento do desequilibrio
econdmico-financeiro, hipétese em que sera concedida indenizagdo por meio de termo
indenizatorio (art. 131, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021).
13.4. O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo de
natureza técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do
o6rgao ou entidade contratante ou com agente publico que tenha desempenhado funcao
na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestado do contrato, ou que deles seja conjuge,
companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau (art.
14, inciso IV, da Lei n.° 14.133, de 2021).

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTAGAO ORCAMENTARIA
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14.1. As despesas decorrentes da presente contratagcdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no Orgamento deste exercicio, na dotagdo abaixo discriminada:
6.2.2.1.1.01.04.04.021 — Servigos de Apoio Administrativo e Operacional.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

15.1. Os casos omissos serdao decididos pelo contratante, segundo as disposi¢coes
contidas na Lei n° 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — Cddigo de
Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERAGOES

16.1. Eventuais alteragbes contratuais reger-se-dao pela disciplina dos arts. 124 e
seguintes da Lei n® 14.133, de 2021.

16.2. O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢ées contratuais, os
acréscimos ou supressodes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

16.3. As alteragbes contratuais deverao ser promovidas mediante celebracdo de termo
aditivo, submetido a prévia aprovagao da consultoria juridica do contratante, salvo nos
casos de justificada necessidade de antecipacado de seus efeitos, hipotese em que a
formalizacdo do aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n°
14.133, de 2021).

16.4. Registros que ndo caracterizam alteragdo do contrato podem ser realizados por
simples apostila, dispensada a celebracao de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n°
14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - PUBLICAGAO

17.1. Incumbira ao contratante divulgar o presente instrumento no sitio oficial na Internet,
em atengdo ao art. 91, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021, e ao art. 8° §2° da Lei n.
12.527, de 2011, c/c art. 7°, §3°, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012, bem como no
Diario Oficial da Uniao.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — FORO

18.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Curitiba — PR, Se¢ao Judiciaria do Parana,
para dirimir os litigios que decorrerem da execucédo deste Termo de Contrato que nao
puderem ser compostos pela conciliagao, conforme art. 92, §1°, da Lei n® 14.133/21.

Conselho Regional de Fisioterapia e
Terapia Ocupacional da 82 Regiao — CREFITO-8
Patricia Rossafa Branco
CONTRATANTE

CONTRATADA

TESTEMUNHAS:
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TERMO DE REFERENCIA

SERVICO TELEATENDIMENTO - Empresa Terceirizada Especializada em Terceirizagao de

1.

Teleatendimento

CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO

1.1.Contratacdo de empresa especializada na prestagao de Servigo de Teleatendimento/call

center, fornecimento do servico fora das dependéncias do CREFITO-8, com solugao
completa para atendimento telefénico e atendimento on-line, ativo e receptivo, na forma
humana e eletrbnica através dos multimeios (WhatsApp, Chat bot, E-mail e etc), sera
responsavel pelo recrutamento, selegao e capacitagéo. Estdo inclusos no objeto os servigos
de operacéo e gestdo com fornecimento de recursos humanos especializado, infraestrutura
fisica, mobiliario técnico, microcomputadores, aparelhos de headset, links de comunicacgao,
servidores e demais recursos para operacao, bem como o treinamento e o aperfeicoamento
periddico da mao de obra, assim como sua supervisao. Faz parte do escopo da contratagao,
o fornecimento de sistema de registro das ligagdes atendidas, contemplando a gravagao de
audio de todas as ligagdes junto a relatérios de desempenho e também de avaliagdo das
operadoras para o envio mensal aos fiscais do CREFITO-8. A presente contratagao objeto
deste Termo de Referéncia devera ser realizada por LICITACAO na modalidade PREGAO
ELETRONICO pelo tipo MENOR PRECO GLOBAL, conforme especificagdes técnicas
contidas no Estudo Técnico Preliminar. Nos termos da tabela abaixo, conforme condi¢des
e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

ITEM

ESPECIFICAGAO CATSER | UNIDADE | QUANTIDADE VALOR VALOR TOTAL
DE UNITARIO
MEDIDA

Servigos de fornecimento de
informacdes on-line.
Atendentes humanos,
monitoria, relatorios de
desempenho e ligagbes
gravadas. Atendidas via
WhatsApp, chatbot, e-mail e
ligagdes. *

20605

Mensal

02

R$ 5.629,11

R$ 13.918,22

WhatsApp Bot.*

26980

Mensal

01

R$ 2.200,00

R$ 2.200,00

TELEFONIA*

26123

Minutos

20.000

R$ 0,02

R$ 400,00

TOTAL

R$ 16,518,22

1.2.0 (s) servigo (s) objeto desta contratagdo sao caracterizados como comum (ns), conforme
justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.
1.3. O prazo de vigéncia da contratagao € de 05 anos (60 meses), contados a partir da assinatura

do contrato, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133,
de 2021, podendo, contudo, ser rescindido a qualquer momento, apos 01 ano (12 meses),

1
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acaso o servigo se torne obsoleto ou sobrevenha inovagéo tecnoldgica, interna ou externa,
que justifique o encerramento do contrato.

1.4.Considerando que servigos continuados sao aqueles cuja interrupgdo possa comprometer
a continuidade das atividades da Administragdo e cuja necessidade de contratagao deva
estender-se por mais de um exercicio financeiro. Considerando a Resolugdo CREFITO-8 n°®
64/2020, que traz em seu escopo o rol de servigos de natureza continuada no ambito desta
autarquia.

1.5.0 contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a
vigéncia da contratacéo.

. FUNDAMENTAGCAO E DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

2.1.A Fundamentacao da Contratacado e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em
tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2.0 objeto da contratagao esta previsto no Plano de Contratacbes Anual de 2024, conforme
consta das informacdes basicas deste termo de referéncia.

2.3.DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO

2.4. A descrigcao da solugao como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos
Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

3.1.Subcontratagao

3.1.1.  Nao é admitida a subcontratagcado do objeto contratual.

3.2.Garantia da contratacao

3.2.1.  Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei
n° 14.133, de 2021, no percentual e condigdes descritas nas clausulas do contrato.

3.2.2. Em caso de opg¢ao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no
maximo, até a data de assinatura do contrato.

3.2.3. A garantia, nas modalidades caugéo e fianga bancaria, devera ser prestada em até
10 dias uteis apos a assinatura do contrato.

3.2.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serao aplicadas em relagao a
garantia da contratacao.

3.3.Vistoria

3.3.1. Em razdo da natureza dos servigos licitados ndo serdo necessarias vistoria e
avaliacao prévia do local de execucao dos servicos, porquanto prestados remotamente.

. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

4.1.Condigoes de execugao
4.1.1. A execugao do objeto seguira a seguinte dinamica:
4.1.1.1. Inicio da execucdo do objeto: 20 dias corridos, a partir da assinatura do
contrato, incluindo-se neste periodo o recrutamento, treinamento e capacitagao
dos operadores por parte do contratado;
4.1.1.2. Apresentacdo dos seguintes documentos, comprobatérios de seus
funcionarios:
4.1.1.3. Aprovacido em exame foniatrico e audiométrico;
4.1.1.4. Cobpia da CTPS (Carteira de Trabalho e Previdéncia Social);
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4.1.1.5. Apresentacdo do Certificado de Conclusdo de curso de Lei de Acesso a
Informacgao, com duragado minima de 8 (oito) horas/aula;
4.1.1.6. Apresentacdo do Certificado de Concluséo de curso de LGPD - Lei Geral de
Protecado de Dados, com duragao minima de 8 (oito) horas/aula;
4.1.1.7. Declaragado da realizacdo do treinamento técnico, com base no uso dos
softwares, banco de dados e equipamentos utilizados no atendimento, firmada pela
contratada e pelo funcionario;
4.1.1.8. Sempre que ocorrer substituicdo do funcionario, por término do contrato de
trabalho e/ou gozo de férias, sera necessaria apresentagcdo de todos os
documentos descritos no item: 5.1.2.1, 5.1.2.2,5.1.2.3,51.24 e 5.1.2.5.
4.2.Ressalta-se que nao ha vinculo empregaticio desta equipe especializada com a
CONTRATANTE e que, portanto, todos os encargos trabalhistas e responsabilidade desta
natureza ficarao a cargo da CONTRATADA.
4.3.Ressalta-se que nao ha vinculo empregaticio desta equipe especializada com a
CONTRATANTE e que, portanto, todos os encargos trabalhistas e responsabilidade desta
natureza ficardo a cargo da CONTRATADA.

4.4.Servico de Operador de Teleatendimento com as seguintes caracteristicas:

44.1. Especializado em atendimento telefénico, aplicativo de mensagens instantaneas e
web chat, na forma pessoal e eletrénica;

4.4.2. Escolaridade minima de ensino médio completo.

44.3. |dade minima de 18 (dezoito) anos;
44.4. Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e
escrita;

445, Raciocinio l6gico e matematico;

4.4.6. Conhecimento basico de pacote Office (Word e Excel), digitacéo e internet.

4.4.7. Aocasiao de absenteismo pelos ocupantes do cargo, por qualquer motivo, ndo podera
prejudicar a prestagao dos servigos, devendo, assim, a CONTRATADA possuir em seu
quadro de funcionarios uma quantidade extra de profissionais ja qualificados, habilitados
e treinados, a fim de substituir o ocupante titular nas situacbées em que sua substituicao
seja necessaria;

4.4.8. Carga horaria semanal de 30 (trinta) horas.

4.5.Servigo de Gerenciamento de Software com as seguintes caracteristicas:

4.5.1. Devera possuir capacidade de realizar integragao via APl (Application Programming
Interface - Interface de Programacéao de Aplicagao).

4.5.2. Devera ser utilizado solugdes tecnoldgicas capazes de redirecionar ou gerar ligagcoes
automaticas para cada operador disponivel nos atendimentos receptivos e ativos
respectivamente, eliminado assim tempos gastos com espera e discagem manual,

4.5.3. A CONTRATADA devera fornecer solugao completa de softwares licenciados e mais
hardwares necessarios para as execugdes diarias dos servigos prestados;

454, Os softwares e equipamentos fornecidos pela CONTRATADA deverdao ser
compativeis com a central telefénica da CONTRATANTE, independentemente do tipo de
tecnologia, modelo, versao ou marca;

4.5.5. A solugédo devera conter os modulos receptivo, ativo e de supervisdo e permitir
campanhas simultaneas, gravar mensagens que podem ser realizadas através do terminal
de supervisdo ou com o carregamento de arquivos pré-gravados (mensagem de pré-

3
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atendimento, fila de espera e horarios de atendimento); monitoragao online das atividades
de operacao, suporte a pesquisas de tabulagdo de respostas, campos configuraveis,
gravacgao integral ou seletiva das ligagbes em modo digital e plataforma aberta para
integragdo com outros sistemas ja existentes da CONTRATANTE.

4.5.6. A CONTRATADA devera fornecer o robd (chatbot) para operacdo de atendimento
junto aos canais digitais (WhatsApp) para melhor filtro do cliente/publico ao solicitar o
atendimento;

4.6.0 servigo de atendimento humano devera ser efetuado em 2 (dois) niveis, sendo:

4.6.1. Primeiro nivel: servigo realizado pelos atendentes via telefone ou web chat, por meio
de consulta a base de dados e utilizando scripts com repostas padronizadas aprovadas
pela CONTRATANTE;

4.6.2. Segundo nivel: servico a ser encaminhado para o atendimento telefénico dos setores
correspondentes, com a finalidade de esclarecer as duvidas mais complexas demandadas
pelos profissionais e publico em geral. Tais duvidas somente serdo encaminhadas depois
de serem abertos registros das duvidas no banco de dados, para posterior inclusdo de
resposta padronizada pela CONTRATANTE;

4.7.0 modulo receptivo compreende:

4.7.1. O atendimento das chamadas;

4.7.2. Orientagao aos profissionais e demandas de duvidas.

4.7.3. Registro e encaminhamentos de sugestbes e reclamagdes, prestando os
esclarecimentos previamente definidos pela CONTRATANTE, por meio de respostas
padronizadas;

4.7.4. Encaminhamento de ocorréncias que nao tiveram solugdes imediatas, cuja
informagdes ndo estejam disponiveis no momento, ou onde o procedimento da
CONTRATANTE recomende o registro de ocorréncia as areas competentes para
tratamento e solugao posterior;

4.7.5. O modulo receptivo devera informar o numero que originou a chamada, a
identificagdo do operador que atendeu, o motivo da ligagao (opgéo escolhida na U.R.A) e
se houve pendéncia na resposta ou status do atendimento;

4.8.0 modulo ativo compreende:

4.8.1. O modulo ativo deve informar quantos contatos foram realizados com sucesso e sem
sucesso (informando qual o motivo), atualizagédo do cadastro no ato do contato, tempo
médio de atendimento e permitir multiplas agdes de envio;

4.8.2. Permitir envio de mensagens para multiplos contatos, sendo esta via ligacao
telefébnica, mensagens de texto via e-mail e WhatsApp ou outra plataforma definida pela
CONTRATANTE;

4.8.3. Responder aos usuarios as demandas pendentes esclarecidas pelo segundo nivel;

4.84. Realizar campanhas informativas, educativas e outros eventuais servigos de
interesse da CONTRATANTE;

4.8.5. Realizar campanhas de convites para palestras, seminarios, eleicdes, audiéncias
publicas e outros eventuais eventos criados pela CONTRATANTE;

4.8.6. Realizar campanhas de convocagao de segurados para realizagao de prova de vida,
recadastramento, censo e outras campanhas definidas pela CONTRATANTE;

4.8.7. Em caso de campanhas a CONTRATADA devera elaborar relatérios gerenciais

4
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detalhados contendo os resultados alcangcados e produtividade por atendente;

4.8.8. Permitir a realizagao de pesquisa de satisfagdo em relagcdo ao atendimento prestado
pelo servigo ora contratado ou pela Ouvidoria do CREFITO-8. A pesquisa de satisfagao
podera ser habilitada e desabilitada a qualquer momento pela CONTRATANTE

4.9.Servigo de URA - Unidade de Resposta Audivel:
4.9.1. Servigo de URA - Unidade de Resposta Audivel:
4.9.1.1. Devera ter o funcionamento de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias
por semana;
4.9.1.2. Frequéncia: de segunda a domingo, incluindo feriados nacionais € municipais;
49.1.3. Devera ser acionado quando houver a necessidade de espera para
atendimento humano devido a um pico de chamadas, devendo ser informado ao
usuario sobre a necessidade de espera para atendimento humano, o tempo médio
de espera previsto e fornecer menu de opgdes, discando ou teclando um cédigo
numérico, que lhe dé alternativas para a continuidade do atendimento;
4.9.1.4. Possuir mensagens padronizadas, informando o horario de atendimento, e
quando estiver fora do horario, informar os meios alternativos para contato (site,
portal e e-mail);
4.9.1.5. Devera identificar e registrar o contato e o horario do atendimento para
posterior resposta humana;
4.9.1.6. Caso o usuario prefira ndo aguardar o atendimento humano, ele podera optar
por registrar sua manifestacdo em uma gravacgao;
4.9.1.7. O servico deve permitir a realizagao pela URA de pesquisa de satisfacdo ao
final do atendimento prestado, apds usuario ser informado da pesquisa e desejar
participar. A pesquisa de satisfacdo podera ser habilitada e desabilitada a qualquer
momento pela CONTRATANTE;
4.9.1.8. A pesquisa sera realizada seguindo modelo definido em conjunto entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE.
49.1.9. O Software devera disponibilizar dashboard em tempo real para
acompanhamento dos indicadores;
4.9.2. O Software devera disponibilizar dashboard em tempo real para acompanhamento
dos indicadores;

4.9.3. Servigco de Operador de Teleatendimento com as seguintes atribuigoes:

4.9.3.1. Acessar os dados dentro de seu escopo e na medida abrangida por sua
permissao de acesso (autorizagdo) e que os dados pessoais nao podem ser lidos,
copiados, modificados ou removidos sem autorizacdo expressa e por escrito da
CONTRATANTE;

4.9.3.2. Atendimento de ligagbes telefébnicas e webchamadas;

4.9.3.3. Fornecer informacdes gerais sobre o CREFITO-8§;

4.9.3.4. Encaminhar demandas para as areas responsaveis;

4.9.3.5. Retorno de ligagéo aos profissionais e publico em geral, que entraram em fila
de espera e nao foram atendidos;

4.9.3.6. Transmitir informagdes corretamente, orientando e esclarecendo profissionais
e sociedade sobre o conteudo divulgado no site e redes sociais do Conselho;

4.9.3.7. Consultar o cadastro dos profissionais nos sistemas atuais e outros sistemas
porventura implantados, para prestar informacdes sobre sua situacdo e suas

5
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solicitacbes, bem como, para manter atualizado o cadastro de pessoas fisicas e
juridicas;

4.9.3.8. Realizar controle das ligagdes telefénicas efetuadas, anotando nos sistemas
utilizados atualmente e outros porventura implantados;

4.9.3.9. Conhecer o organograma e divisdo dos departamentos da autarquia,
agilizando o atendimento;

4.9.3.10. Estar em condi¢des de interpretar o assunto solicitado, direcionando a ligagéo
para o setor competente;

4.9.3.11. Protocolar duvidas para a ATP (Assessoria Técnica ao Profissional) ou sistema
similar de protocolos para duvidas técnicas porventura implantadas;

4.9.3.12. Prestar servigos de cobranca ativa e passiva, via teleatendimento, informar
sobre débitos, esclarecendo as condi¢des para regularizagdo, atualizagéo e envio
de boletos via e-mail e plataformas digitais;

4.9.3.13.

4.9.3.14. Registrar demandas por assunto: informacgdes, solicitagdes, reclamacoes,
denuncias, sugestdes e elogios;

4.9.3.15. Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da
funcao;

4.9.3.16. Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em linguagem
falada e escrita;

4.9.3.17.

4.9.3.18. Habilidades técnicas para realizar o adequado atendimento, em linguagem
clara;

4.9.3.19. Conhecimentos basicos em informatica (sistemas operacionais, suites de
escritorios, internet, aplicativos mobile, smartphone, tabletes, etc.);

4.9.3.20. Comportamento ético;

4.9.3.21. Treinamento especifico acerca das demandas dos Conselhos Profissionais;

4.9.3.22. O processo de capacitacdo € responsabilidade da CONTRATADA, deve ser
continuo e conduzido por equipe qualificada. Os conteudos especificos sobre
produtos e servigos serao fornecidos pelo CONTRATANTE, que ira dissemina-los
aos multiplicadores da CONTRATADA, responsaveis por capacitar todos os
profissionais envolvidos na prestagdo dos servicos. Em carater de
excepcionalidade, e se houver manifestacdo formal da CONTRATADA, o
CONTRATANTE podera auxiliar seus multiplicadores na disseminagcao dos
conteudos mais complexos;

4.9.3.23. Nos atendimentos a deficientes auditivos, quando demandados pelo
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar aparelho telefénico
especifico para surdos — TS ou outro;

4.9.3.24. Equipamento aprovado pelo CONTRATANTE na quantidade necessaria para
atendimento da demanda;

4.9.3.25. Orientar a como realizar, e também prestar esclarecimentos sobre: inscri¢des,
cadastro e atualizagdes, empresas e estagio;

4.9.3.26. Consulta ao banco de dados no cadastro de profissionais PF e de empresas
PJ, consulta em ocorréncias, registro de ligagdes, e de protocolos da
documentacgao entregue via correios, e- mail ou pessoalmente;

4.9.3.27. Atualizagdo de enderego Registro de Profissionais (PF), somente registro
profissional via telefone/WhatsApp (endereco residencial);
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4.9.3.28. Consultar, reemitir e enviar boletos de cobranga. (No caso de duvidas sempre
consultar o departamento de cobrancgas);

4.9.3.29. Envio de protocolos por e-mail/WWhatsApp;

4.9.3.30. Registro de atendimentos em sistema de forma resumida;

4.9.3.31. Recados e transferéncia de ligagbes aos departamentos;

4.9.3.32. Informacgdes referentes a cobranca, valores de anuidades e taxas em aberto,
esclarecimento referente as condi¢des para regularizagao dos débitos;

4.9.3.33. Responder demandas encaminhadas pelos canais de atendimento, prestando
os esclarecimentos previamente definidos pela CONTRATANTE;

4.9.3.34. Sugerir ainclusdo de novas informagdes na ‘Base de Conhecimento’ disponivel
no sistema atendimento;

4.9.3.35. Encaminhar as ocorréncias que nao tiveram solugbes imediatas, cujas as
informagdes nao estejam disponiveis no momento, para que a CONTRATANTE
recomende a solugdo para posterior registro;

4.9.3.36. Acompanhar e controlar o andamento do processo de atendimento até a
completa solucdo da solicitacao;

4.9.3.37. Redigir textos observando a linguagem formal e a corregdo ortografica e
gramatical;

4.9.3.38. Cumprir a escala de atendimento, observando rigorosamente os horarios de
pausas, entrada e saida;

Sistema de Gravacao Digital
4.9.4.1. O sistema devera gerar a gravagao de voz e tela, para fins de auditoria da
qualidade do servigo prestado, da totalidade das ligagdes atendidas, mesmo se
houver intercalacao ou transferéncia da mesma para outro operador ou supervisor,
possibilitando recuperacao através de busca por assunto, numero de telefone,
nome e sobrenome do cidad&o, atendente, login de atendente, ramal, data e hora;
4.9.4.2. O sistema nao devera permitir que a gravagao seja interrompida;

4.9.4.3. O sistema devera:

4.9.4.3.1. Dispor de canais para gravacao total para o controle de qualidade,
associados as posigdes fisicas, podendo ser designados aos logins dos
Atendentes;

49.4.3.2. Capacidade de gravagao integral das conversagdes dos atendentes e
supervisores no momento de atendimento;

494.3.3. Permitir gravagcdo seletiva utilizando selegdo baseada em canal,
data/hora, usuario/ramal e numero do chamador;

49.4.34. Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagdes a partir do niumero
chamador;

4.9.4.3.5. e)Capacidade de armazenamento das gravagdes das conversagdes.

494.3.6. A CONTRATADA deve manter o backup de 100% das gravacoes de tela
e voz, simultaneamente, por um periodo de 5 (cinco) anos a partir da data de
recebimento da ligacéo;

4943.7. Todas as ligacbes devem ser disponibilizadas mensalmente ao
CREFITO-8 em midia apropriada a ser definida pela CONTRATANTE, com
possibilidade de baixar os arquivos;

4.9.4.3.8. O envio sera feito através de e-mail ou outro formato a ser definido pela
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CONTRATANTE, de acordo com o tamanho dos arquivos.
4.9.4.3.9. Ao Final do contrato a CONTRATADA devera entregar as gravagoes em
formato de audio ndo proprietario.

4.9.5. Sistema de Gerenciamento de Chamadas

4.9.5.1. A CONTRATANTE devera ter acesso remoto ao sistema do Distribuidor
Automatico de Chamada up-to-date para acompanhamento das células e niveis de
atendimento, com acesso a relatérios com informacdes de monitoramento do
sistema e historicos ocorridos na operagao do Contact Center, tais como:

4.9.5.2. Nome do operador;

4.9.5.3. Estado do atendimento (em geral e por operador);

4.9.5.4. Atendentes em pausa, disponiveis, indisponiveis, em atendimento;

4.9.5.5. Chamadas recebidas;

4.9.5.6. Chamadas abandonadas;

4.9.5.7. Chamadas atendidas;

4.9.5.8. Tempo da chamada;

4.9.5.9. Tempo médio de espera;

4.9.5.10. Total de chamadas atendidas por operador;

4.9.5.11. Tempo médio de conversagao por operador;

4.9.5.12. Horario de logon e logout do operador;

4.9.5.13. Ramal do operador

49.6. Os relatérios, incluidos os relativos ao aplicativo de mensageria instantanea,
deverao ser customizados para as necessidades de gestdao da CONTRATANTE e
deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA, via WEB ou diretamente (link dedicado),
com acesso exclusivo por senha para a CONTRATANTE;

4.9.7. Os relatorios existentes deverao ser nativos da plataforma da comunicagao e nao
manipulaveis de  forma a garantir a integridade dos dados.

5. Obrigacdes da CONTRATADA especificas do objeto

5.1. Orientar os profissionais alocados nos postos de trabalho, distribuir as tarefas e verificar a
qualidade dos servigos gerenciando a execugao dos servigos de tele atendimento;

5.2.As faltas e auséncias dos postos de trabalho deverao ser supridas por outro profissional
que atenda aos requisitos exigidos neste termo de referéncia;

5.3. Substituir, dentro do prazo maximo de 2 (duas) horas, os atrasos e auséncias de
empregados nos postos de trabalho;

5.4.Notificar a CONTRATANTE quando detectar a necessidade de treinamento ou reciclagem
dos profissionais que executam o servico;

5.5.ldentificar falhas nos processos desenvolvidos pela sua equipe e reporta-las ao Fiscal
Técnico;

5.6.Buscar informacdes para inclusdo no sistema da ‘Base de Conhecimento’ para as
demandas recebidas nos canais de atendimento;

5.7.Inclusédo das informagdes no sistema da ‘Base de Conhecimento’ mencionadas no item
5.2.8.4;

5.8.Informar a CONTRATANTE sobre o andamento dos Servicos, fornecendo relatérios,
sempre que por ela solicitado, ou na periodicidade combinada entre as Partes, bem como
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informar a ocorréncia de qualquer fato que prejudique ou possa prejudicar a execugéo dos
Servigos;

5.9.Fornecer mao de obra especializada, mantendo quadro de pessoal técnico qualificado para
realizagao dos servicos;

5.10. Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, no prazo maximo de 48
(quarenta e oito) horas, qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuacgao,
permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou
insatisfatorios ao interesse do servigo publico;

5.11. Acessar os dados dentro de seu escopo e na medida abrangida por sua permisséo
de acesso (autorizacdo) e que os dados pessoais ndo podem ser lidos, copiados,
modificados ou removidos sem autorizacdo expressa e por escrito da CONTRATANTE;

5.12. A CONTRATADA devera garantir que as ligagdes sejam atendidas pelos operadores
de atendimento até o terceiro toque e prover um profissional responsavel, devidamente
habilitado e capacitado, para supervisionar a operagao e com autonomia para resolver os
problemas trazidos pela CONTRATANTE;

5.13. A CONTRATADA devera, sem 6nus para CONTRATANTE, no prazo de no maximo
03 (trés) horas, depois de notificada, proceder as corregdes (refazer) dos servigos que
apresentarem qualquer irregularidade ou que estejam em desacordo com o presente Termo
de Referéncia, executando o de acordo com a fiscalizagado da CONTRATANTE;

5.14. A CONTRATADA obriga-se a acatar prontamente as exigéncias e determinagdes do
CREFITO-8, quanto a execucédo dos servicos, bem como facilitar a fiscalizagdo dos
mesmos;

5.15. Responder por quaisquer danos morais causados por seus empregados;

5.16. A CONTRATADA nao podera acatar, em nenhuma hipétese, qualquer tipo de
solicitagao referente a esta contratagdao que nao seja formalizada por servidor devidamente
autorizado pelo CREFITO-8§;

5.17. Manter devidamente atualizado seu cadastro, comunicando imediatamente ao
CREFITO-8 qualquer alteragdo em seu contrato social (ramo de atividade, razdo social,
endereco, socios, etc.) bem como, enquadramento fiscal (optante do simples, lucro
presumido ou lucro real), encaminhando aos fiscais do contrato copia da referida alteragéo,
assim que registrada no 6rgao competente;

5.18. Nao transferir ou ceder, total ou parcialmente, a qualquer titulo, os direitos e
obrigacdes que decorrerdao do contrato;
5.19. Manter, durante toda a execucdo do Contrato, todas as condicdes de habilitacdo e

qualificacdo exigidas, em especial as relacionadas a regularidade fiscal e trabalhista da
empresa (certiddes: Municipal, Estadual, Federal - Certiddo Negativa de Débitos relativos
aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, FGTS e CNDT), que deverao vir anexadas
a cada Nota Fiscal emitida;

5.20. Sera de responsabilidade da CONTRATADA providenciar planos de contingéncias
para situagdes de queda de energia, falha na comunicagao de dados e/ou voz, assim como
falha na telefonia, internet e/ou equipamentos basicos.

5.21. Apresentar no inicio da execug¢ao contratual e manter atualizados as cépias dos
seguintes documentos dos funcionarios que serao alocados para a realizagao dos servicos:

5.22. Lista de Equipamentos de Protecao Individual,

5.23. LTCAT (Laudo Técnico das Condi¢gdes do Ambiente de Trabalho);

5.24. PGR (Programa de Gerenciamento de Riscos);

5.25. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos
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responsaveis técnicos pela execugao dos servigos, quando for o caso, devidamente
assinada pela CONTRATADA;

5.26. Aprovagdo em exame foniatrico e audiométrico, a ser realizado no inicio da
contratagao do funcionario e periodicamente todos os anos;

5.27. Em nenhuma hipdtese sera permitido acesso a base de dados da CONTRATANTE
de empregados néao inclusos na relagao. Qualquer alteracao referente a esta relagéo devera
ser imediatamente comunicada a fiscalizagao;

5.28. Adotar todos os critérios de seguranga, tanto para os empregados quanto para
execugao dos servigos em si, em especial dar maior atengédo as Normas Regulamentadoras
do M.T.E. (Ministérios do Trabalho e Emprego);

5.29. Fornecer aos seus funcionarios os equipamentos, ferramentas e acessorios
necessarios a execugao dos servicos, assumindo a responsabilidade por seu transporte,
guarda, carga e descarga;

5.30. As instalagbes destinadas a operagao deveréo ser projetadas em conformidade com
a NR 17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE) e demais normas e regulamentos
que dispéem sobre o assunto;

5.31. A CONTRATADA devera permitir que a CONTRATANTE tenha acesso as suas
dependéncias em qualquer horario no periodo da operacéo;

5.32. Manter seus funcionarios alocados na execugado do contrato sob regular vinculo
empregaticio e segurados contra acidentes de trabalho;
5.33. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento

de seus funcionarios acidentados ou acometidos de mal subito;

5.34. Apresentar mensalmente, juntamente com a nota fiscal:

5.34.1. Relatorio de desempenho dos atendimentos realizados;

5.34.2. Comprovante de folhas pontos dos funcionarios;

5.34.3. Comprovantes de pagamento de vale-transporte, vale alimentacdo e remuneracao;

5.34.4. Comprovante de pagamento do FGTS e INSS dos funcionarios;

5.34.5. Certiddes:

5.34.6. Certiddo Negativa da Fazenda Publica Federal, conforme Portaria Conjunta
PGFN/RFB n°® 1.751/2014;

5.34.7. Certiddo Negativa de Débitos das Fazenda Estadual e Municipal do domicilio ou sede
da Contratada;

5.34.8. Certidao de Regularidade do FGTS-CREF;

5.34.9. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT

5.35. Quando necessario, fornecer sem atrasos para seus funcionarios:

5.35.1. Vale-Transporte:
5.35.1.1. A CONTRATADA devera fornecer, aos seus funcionarios alocados a execug¢ao
dos servigcos, vale-transporte em quantidade suficiente e compativel com as
necessidades de deslocamento de cada funcionario, devendo fazer prova disso
sempre que exigido pelo CREFITO-8. Dispensavel no caso de funcionarios
alocados na modalidade home-office.

5.35.1.2. Vale-Alimentacgao:
10
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5.35.1.2.1. A CONTRATADA devera pagar, incondicionalmente, até o 5° dia util do
més, os salarios dos empregados envolvidos nas atividades contratadas e
fornecer, até o ultimo dia do més anterior ao faturado na nota fiscal, auxilio
alimentacgao e vale-transporte correspondentes ao més seguinte, ou fornecer
transporte préprio que atenda aos respectivos deslocamentos, ressalvada
previsao contraria em Acordo Coletivo de Trabalho especifico da categoria;

5.35.1.3. Remuneracgao:

5.35.1.3.1. A CONTRATADA devera pagar, incondicionalmente, até o 5° dia util do
més, os salarios dos empregados envolvidos nas atividades contratadas e
fornecer, até o ultimo dia do més anterior ao faturado na nota fiscal, auxilio
alimentagao e vale-transporte correspondentes ao més seguinte, ou fornecer
transporte proprio que atenda aos respectivos deslocamentos, ressalvada
previsao contraria em Acordo Coletivo de Trabalho especifico da categoria;

5.35.1.3.2. No més de inicio do contrato, o pagamento do auxilio alimentagao e do
vale-transporte devera ser feito até o primeiro dia util do inicio da execugao
contratual;

5.35.1.3.3. Sempre que houver admissdo de novos empregados pela
CONTRATADA, o pagamento do auxilio alimentacdo e do vale transporte
devera ser feito até o primeiro dia de trabalho do novo prestador;

5.36. Horario de atendimento

5.36.1. Atendimento humano (via telefone ou chat): os servigos de teleatendimento receptivo,
retorno das chamadas e teleatendimento ativo serao prestados de segunda a sexta-feira,
das 07h00 as 18h00, nos dias uteis, exceto nos feriados estaduais e nacionais,
acompanhando o funcionamento da CONTRATANTE. Visando o atendimento de
necessidades sazonais, como vésperas e retorno de feriados, podera a CONTRATANTE
alterar os horarios definidos neste item, desde que comunique a CONTRATADA com 03
(trés) dias uteis de antecedéncia;

5.36.2. Atendimento eletrénico (via telefone ou chat): teleatendimento receptivo via Unidade
de Resposta Audivel (URA), e de atendimento via Chat, serdo prestados por 24 (vinte
quatro) horas por dia, todos os dias da semana.

6. INFRAESTRUTURA DO AMBIENTE

6.1.A CONTRATADA devera disponibilizar infraestrutura, conforme os seguintes requisitos e
exigéncias minimas:

6.1.1. Sistema de Rede Fisica e Légica:

6.1.1.1. O ambiente deve prover de um link de internet que tenha a largura de banda
qgue atenda as necessidades satisfatoriamente.

6.1.1.2. Possuir conexao a Internet (Web) permitindo aos administradores, técnicos de
suporte e outras pessoas autorizadas, o acesso as informacgdes, relatérios, outros,
cuja conexao sera controlada por identificacdo de usuarios e senhas, com acesso
diferenciado, o qual sera especificado no momento de cadastramento dos
usuarios.
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6.1.2. Computadores
6.1.2.1. Os equipamentos que serdo disponibilizados pela CONTRATADA deveréo
possuir configuragao e performance suficientes para as atividades diarias sem que
apresente lentiddes ou outros problemas que limitem o trabalho da atendente.
Além disso, deverao estar com Sistema Operacional e antivirus atualizados, com
navegador e pacote de escritorio atuais, compativeis com todos os softwares e
arquivos que porventura poderao ser utilizados.

6.2. REQUISITOS DE SEGURANCA NA CONTRATADA

6.2.1. Firewall
6.2.1.1. Devera haver solugdes de firewall em todas as regides de fronteira da rede de
comunicacao entre a empresa CONTRATADA e com a CONTRATANTE, sempre
que existirem interfaces de comunicacéao, transmisséo e transferéncia de dados;
6.2.1.1.1. Todas as configuragcdes relacionadas aos recursos e regras das
solugdes de firewall, referentes as conexées com a CONTRATANTE devem
ser rigorosa e formalmente documentadas, atualizadas e repassadas a
CONTRATANTE;
6.2.1.1.2. A solugao de firewall devera gerar logs administrativos por pelo menos
por 3 meses, sendo do proprio produto e também do trafego por ele
inspecionado, fornecendo ao corpo técnico da CONTRATANTE quando por
ele solicitado.

6.2.2.  Antivirus

6.2.2.1. A solugao de antivirus devera ser capaz de detectar e remover virus, cavalos
de Troia, worms e ameacas correlatas.

6.2.2.2. Devera ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servigo
contratado;

6.2.2.3. As atualizagdes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus deverao
ocorrer automaticamente para todos os equipamentos que compdem o ambiente
computacional disponibilizado para a prestagao de servigos, objeto desta licitagao;

6.2.2.4. Os equipamentos deverao ter suas vacinas atualizadas diariamente.

6.2.3. Seguranga da Conexao

6.2.3.1. A CONTRATADA devera contar com equipamentos de seguranga em sua rede
de dados, de modo a garantir a confidencialidade das informagdes disponibilizadas
pela CONTRATANTE. Devera prover seguranga através da utilizagdo de
identificacao individual dos atendentes, supervisores e gerentes utilizando a conta
que lhe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua
respectiva senha/password, pois todas as agdes efetuadas através desta serdo de
responsabilidade do funcionario da CONTRATADA.

6.2.4. Recursos de Contingéncia
6.2.4.1. Todos os sistemas de telefonia e informatica utilizados para atender a Central
de Atendimento deverao contemplar os seguintes recursos:
6.2.4.1.1. Nobreak / Baterias com autonomia de, no minimo, 03 (trés) horas em
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caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de telefonia;

6.2.4.1.2. Nobreak/Baterias com autonomia de, no minimo, 30 (trinta) minutos em
caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informatica;

6.2.4.1.3. Gerador de energia elétrica com partida automatica com autonomia de,
no minimo, de 03 (trés) horas em caso de queda de energia elétrica para todo
o sistema de informatica;

6.2.4.1.4. O chaveamento elétrico entre a rede elétrica, nobreak e gerador deve
ser transparente, garantindo a operagao ininterrupta do sistema;

6.2.4.1.5. A CONTRATADA devera disponibilizar um link de acesso a Internet com
velocidade minima necessaria ao atendimento, dedicado para a Central de
Atendimento e outros sistemas, que devera ser acionado apenas no caso de
ocorrer problemas com os links de comunicacao de dados.

Auditoria
6.2.5.1. A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso irrestrito local ou
remoto aos sistemas dela, assim como a todo e qualquer hardware utilizado para
a prestacao dos servicos a CONTRATANTE para fins de auditoria em seguranca,
sendo que tal auditoria podera ser efetuada a qualquer momento, sem a
necessidade de aviso prévio por parte da CONTRATANTE.

Indicadores

6.2.6.1. Serao utilizados os indicadores de desempenho da relacdo abaixo e outros a
serem definidos entre as partes.

6.2.6.2. Funcionamento da Central: A CONTRATADA deve garantir o perfeito
funcionamento da Central de Atendimento conforme item 5.36.1 deste Termo de
Referéncia.

6.2.6.3. Se for verificada interrupgcao parcial ou total do funcionamento da Central de
Atendimento, sera considerada uma avaliagao insatisfatéria para cada 05 minutos
por dia, respeitado o limite de 100 minutos por més de interrupgao.

6.2.6.4. 1CQ “indice de Chamadas Atendidas com Até sessenta segundos de Espera”:
85%

6.2.6.5. Descrigao: Coeficiente de chamadas atendidas com até sessenta segundos de
espera em relagao ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades
de chamadas apuradas mensalmente.

6.2.6.6. AL “indice de Abandono de Ligacdes”: 3%

6.2.6.7. Descricdo: Coeficiente de chamadas abandonadas pelos usuarios em espera,
sem que tenham recebido atendimento por operadores, em relagdo ao total de
chamadas recebidas, calculado pelas quantidades de chamadas apuradas
mensalmente.

6.2.6.8. Observacdo: Nao se enquadram nesse critério aquelas ligagbes atendidas e
que, por falha técnica, nao forem concluidas. Nesta situagdo, o mesmo atendente
devera dar retorno imediato ao usuario.

6.2.6.9. TME “Tempo Médio de Espera”. 60 segundos

6.2.6.10. Descrigao: Tempo total de espera dividido pelo total de ligagbes na espera,
calculado pelas quantidades de chamadas apuradas mensalmente.

6.2.6.11. TME mensageria - Tempo Médio de Espera de atendimento em chat de
mensageira eletronica (WhatsApp): 2 minutos
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6.2.6.12. Descricao: Coeficiente de tempo total de espera em chat de mensageira
eletrbnica (WhatsApp), em relagdo ao total de atendimentos via WhatsApp
registrados no sistema
6.2.6.13. IAR “indice de Atendimentos Registrados”: 100%
6.2.6.14. Descrigao: Coeficiente de atendimentos registrados em sistema em relagéo ao
total de atendimentos.
Outros indicadores de desempenho poderao ser acordados entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, observando-se o principio do equilibro econédmico-financeiro do contrato.
6.2.6.15. A CONTRATADA deve considerar os seguintes conceitos de avaliagao de
monitoria, por indicador, excetuando o Funcionamento da Central:
6.2.6.15.1. 100% dos requisitos atendidos: excelente
6.2.6.15.2. De 90 a 99,99% dos requisitos atendidos: muito bom
6.2.6.15.3. De 70 a 89,99% dos requisitos atendidos: bom
6.2.6.15.4. De 50 a 69,99% dos requisitos atendidos: regular
6.2.6.15.5. Menos de 50% dos requisitos atendidos: insatisfatorio

6.2.6.16. Os indices poderao ser revistos periodicamente e sofrer alteragbes, desde que
acordado entre as partes.

6.2.6.17. Sao de responsabilidade da CONTRATADA o estabelecimento e a gestao de
estratégias para atendimento dos niveis de servigos estabelecidos pela
CONTRATANTE.

7. RELATORIOS E CONSULTAS NECESSARIAS AO ACOMPANHAMENTO E

FISCALIZAGAO PELA CONTRATANTE

7.1.0s relatérios especificados, além da periodicidade mencionada, poderdo ser solicitados a
qualquer tempo, a critério da CONTRATANTE, podendo-se utilizar a Internet como meio de
comunicacgao.

7.2.Todos os relatérios mencionados abaixo e as gravagdes das ligacbes deverdo estar
disponiveis para consulta online e em tempo real para a CONTRATANTE;

7.3.A CONTRATADA devera fornecer uma ferramenta para consulta dos relatérios e escuta dos
audios a qualquer momento. Esta ferramenta sera acessada pela CONTRATANTE tanto no
mesmo local fisico da operagao da Central quanto remotamente via web;

7.4. A ferramenta deve ser flexivel de forma a serem escolhidas as informacdes que aparecem
em cada relatério ou consulta pelo periodo solicitado;

7.5.Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil visualizagao.
Caso alguma informacao esteja diretamente vinculada a uma meta estabelecida, deve-se
demonstrar a comparacao do realizado e a meta;

7.6.Os relatérios mensais deverao conter, no minimo, todos os dados necessarios a verificagao
de atendimento dos indicadores de nivel de servigo e metas exigidas, conforme indicadores
de desempenho descritos no item acima, além de:

7.6.1.  Os relatérios mensais sao:
7.6.1.1. Indicadores de Desempenho (Iltem acima);
7.6.1.2. Ligagbes recebidas;
7.6.1.3. Ligagdes atendidas (por dia, hora e total);
7.6.1.4. Ligacbes abandonadas;
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7.6.1.5. Chamadas recebidas e finalizadas na URA (por dia, hora e total);
7.6.1.6. Ligacgdes Realizadas (por dia, hora, total e percentual de sucesso);
7.6.1.7. Relatorio de Monitorias realizadas:
7.6.1.71. Este relatério devera apresentar o responsavel pela monitoria, o
operador monitorado, a quantidade de monitorias e o resultado das
monitorias.

7.7.Painel Indicador (DASHBOARD) on-line (WEB), com acesso restrito a CONTRATANTE:

7.7.1.  Disponibilizando os seguintes itens:

7.7.1.1. Acompanhamento real time através da ferramenta de consulta, atualizada a
cada 240 segundos do dia vigente:

7.7.1.2. Quantidade de atendentes logados;

7.7.1.3. Quantidade de atendentes por situagcdo (disponiveis, pausa, ocupados,
atendimento e demais situagdes possiveis);

7.7.1.4. Quantidade de chamadas entrantes;

7.7.1.5. Quantidade de chamadas atendidas e maior tempo de atendimento;

7.7.1.6. Quantidade de chamadas abandonadas;

7.7.1.7. Quantidade de chamadas em espera e maior tempo de espera;

7.7.1.8. Detalhamento dos atendentes com as informa¢des de nome, login, status, skKill,
servico em atendimento, maior tempo de atendimento, média de atendimentos,
quantidade de chamadas no dia

7.7.2. A CONTRATANTE podera, a qualquer momento, incluir, excluir ou alterar os
relatérios, sem que isso lhe cause qualquer 6nus

8. Obrigacoes da CONTRATATANTE especificas do objeto

8.1.Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA, quando necessarios ao fornecimento;

8.2. Disponibilizar acesso/login nos Sistemas e banco de dados do CREFITO-8, juntamente com
o devido Termo de Responsabilidade e Protecdo de Dados;

8.3.Manter atualizados os “scripts” e “Perguntas Frequentes”;

8.4.Comunicar formalmente a CONTRATADA relativamente a qualquer falha e/ou
irregularidade no fornecimento e/ou realizacdo dos servigos, determinando o que for
necessario a sua regularizagao;

8.5.Solicitar refazer o (s) servigo (s) que apresentarem defeito (s) ou vicio (s) durante a
verificagcdo de conformidade e/ou no decorrer de sua instalagao ou utilizagao;

8.6. Acompanhar, fiscalizar e avaliar o cumprimento deste Termo de Referéncia;

8.7.Rejeitar em todo ou em parte, o (s) produto (s) e servigo (s) que estiver (em) em desacordo
com este Termo de Referéncia ou que fora constatado qualquer irregularidade;

8.8. Efetuar o pagamento em até 10 (dez) dias, contados do recebimento da nota fiscal/fatura,
contendo a descrigdo detalhada do servigo, valor unitario e valor total, nela mencionando o
numero da Nota de Empenho e do Contrato, acompanhada das Certidoes e documentos.

8.9. Apds o recebimento da nota fiscal, emitir os seguintes atesto: atesto fiscal técnico, atesto
fiscal administrativo, verificacdo contabil, atesto controladoria, atesto financeiro para
pagamento
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8.10. O crédito efetivado no Banco, Agéncia e Conta Corrente da CONTRATADA,
destacados na nota fiscal.

8.11. Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal ou dos documentos pertinentes ao
contrato, ou ainda, circunstancia que impega a liquidagao da despesa, o prazo previsto no
item 5.12.8 sera suspenso até a sua regularizagao, ndo acarretando qualquer énus para ao
CREFITO-8;

8.12. Regularizada a situag&o do contratado, este sera reposicionado na ordem cronolégica
de acordo com o prazo de pagamento remanescente, estabelecido no item 5.12.8.

A auséncia de profissional da CONTRATADA a seu posto de trabalho e que nao seja
suprida por esta ultima sera descontada do faturamento mensal em valor correspondente
ao numero de dias ou horas vacantes, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas
no contrato;

8.13. Em caso de propositura de acao trabalhista, decorrente e relacionada com a
prestagao de servigcos objeto deste contrato por empregado da CONTRATADA, na qual a
CONTRATANTE seja citada na condicdo de reclamada ou litisconsorte, em decorréncia
da subsidiariedade prevista no Enunciado 331 do Tribunal Superior do Trabalho, a
CONTRATANTE podera exigir da CONTRATADA que caucione o valor da condenagéo
em primeira instancia correspondente, de forma autdnoma e especifica, como garantia de
seu pagamento, até liquidagédo e/ou encerramento da agao trabalhista respectiva.

8.14. Manter a mais absoluta confidencialidade dos dados e informacgbes obtidos de
qualquer forma ou fornecidos pela CONTRATANTE para a execug¢ao dos servigos, nao os
divulgando, copiando, fornecendo ou mencionando a terceiros, bem como a quaisquer
pessoas ligadas direta ou indiretamente a CONTRATADA, durante a vigéncia do contrato
e, apos seu término, pelo prazo de 20 (vinte) anos, visto que os mesmos pertencem unica
e exclusivamente a CONTRATANTE, bem como informar a CONTRATANTE quando do
desligamento de qualquer componente da equipe alocada para a prestagao dos servigos,
objeto do presente contrato, para a tomada de providéncias de descredenciamento

9. Cronograma de realizagao dos servigos:

9.1.0 CONTRATADO devera providenciar, logo apos a assinatura do contrato, a imediata
prestacao dos servigos descritos no Capitulo 5 deste Termo de Referéncia, de forma
continua e ininterrupta, até ulterior advento do termo final da avenga ou de sua rescisao,
bem como garantir eventual transicdo para outro prestador de servigos, em caso de nova
contratacao, de maneira a compartilhar todo e qualquer dado inerente aos servigos
contratados, em especial os roteiros de atendimento atualizados.

9.2. Materiais a serem disponibilizados

9.2.1. Para a perfeita execucdo dos servicos, a Contratada devera disponibilizar os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades
estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituigdo quando
necessario

10.Especificagdo da garantia do servigo (art. 40, §1°, inciso lll, da Lei n°® 14.133, de 2021)
10.1. A natureza dos servigos prestados nao comporta garantia contratual estabelecida na
Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), restando
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dispensada nos termos do §1° do artigo 40 da Lei n® 14.133/2021.
11.MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

11.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencadas e as normas da Lei n°® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas
consequéncias de sua inexecucéo total ou parcial.

11.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensao do contrato, o
cronograma de execugdo sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente,
anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

11.3. As comunicagdes entre o 6rgéao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o0 uso de mensagem eletronica
para esse fim.

11.4. O o6rgédo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogéo de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
11.5. Ap0Os a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgéo ou entidade podera

convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagao do
plano de fiscalizagdo, que contera informagbes acerca das obriga¢des contratuais, dos
mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano
complementar de execug¢ao da contratada, quando houver, do método de afericdo dos
resultados e das sang¢des aplicaveis, dentre outros.

11.6. Preposto

11.6.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da
prestacdo dos servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagao a
execugao do objeto contratado.

11.6.2. A Contratada devera manter preposto da empresa no local da execug¢ao do objeto
durante o periodo correspondente ao da prestacéo de servicos.

11.6.3. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a
manutengao do preposto da empresa, hipotese em que a Contratada designara outro para
0 exercicio da atividade.

12.FISCALIZAGAO

13.A execugado do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo (s) fiscal (is) do contrato,
ou pelos respectivos substitutos (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117, caput).

14.Fiscalizagao Técnica

14.1. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugao do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores
resultados para a Administragéo (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, VI).

14.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas
as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato, com a descricdo do que for necessario
para a regularizagao das faltas ou dos defeitos observados (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117,
§1° e Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, II).

14.3. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificagdes para a correcdo da execugao do contrato, determinando prazo para a corregéo

17



CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL DA 82 REGIAO
RUA PADRE GERMANO MAYER, 2272— HUGO LANGE — FONE (041)3264-8097 — CEP 80040-170 — CURITIBA - PARANA

(Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, Ill).

14.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contrato, em tempo habil, a
situacado que demandar decisdo ou adog¢ao de medidas que ultrapassem sua competéncia,
para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso (Decreto n° 11.246, de
2022, art. 22, V).

14.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugao do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do
contrato (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, V).

14.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o
término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagao ou a
prorrogacao contratual (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

15.Fiscalizagcao Administrativa

15.1. O fiscal administrativo do contrato verificarda a manutencdo das condicbes de
habilitagdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas
e a formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos
comprobatdrios pertinentes, caso necessario (Art. 23, | e I, do Decreto n° 11.246, de 2022).

15.2. Caso ocorra descumprimento das obrigagcdes contratuais, o fiscal administrativo do
contrato atuara tempestivamente na solugcao do problema, reportando ao gestor do contrato
para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 23, IV).

15.3. Além do disposto acima, a fiscalizagao contratual obedecera as rotinas estabelecidas
nas resolugdes e portarias vigentes, emitidas pelo CONTRATANTE.

16.Gestor do Contrato

16.1. O gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e
fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execugao no historico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das
alteracdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacéo da
necessidade de adequagdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administragao (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, IV).

16.2. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato,
de todas as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato e as medidas adotadas,
informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua
competéncia (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, II).

16.3. O gestor do contrato acompanhara a manutengéao das condi¢cdes de habilitagdo da
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidagédo e do pagamento da despesa no relatério de riscos
eventuais (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, IlI).

16.4. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagao realizada pelos
fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacbes assumidas
pelo contratado, com mengao ao seu desempenho na execugao contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagbes (Decreto n° 11.246,
de 2022, art. 21, VIII).

16.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo
administrativo de responsabilizacéo para fins de aplicagao de sang¢des, a ser conduzido pela
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comissao de que trata o art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor
com competéncia para tal, conforme o caso (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, X).

16.6. O gestor do contrato devera elaborar relatorio final com informagdes sobre a
consecucao dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragao (Decreto n® 11.246,
de 2022, art. 21, VI).

16.7. O gestor do contrato devera enviar a documentagéo pertinente ao setor de contratos
para a formalizagcdo dos procedimentos de liquidagéo e pagamento, no valor dimensionado
pela fiscalizagao e gestdo nos termos do contrato.

17.CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO

17.1. A avaliagdo da execucgao do objeto utilizara o Instrumento de Critérios para Aplicagao
de Glosas, conforme previsto no Anexo 01 —deste Termo de Referéncia.
17.2. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade

verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:
17.2.1. Nao produzir os resultados acordados;
17.2.2. Deixar de executar, ou nao executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas ou;
17.2.3. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo,
ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
17.3. A utilizacao do Instrumento de Critérios para Aplicagao de Glossas, ndao impede a
aplicagao concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da prestagao dos
Servigos.

18.DO RECEBIMENTO

18.1. Dada a natureza de servigo comum, continuo e ininterrupto, o objeto do contrato sera
recebido provisoriamente pelos fiscais técnico e administrativo no prazo de 15 (quinze) dias,
mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo. (Art. 140, |, a da Lei n°® 14.133, de 2021 e Arts. 22, X e 23, X do
Decreto n°® 11.246, de 2022), covistas a garantir eventual transferéncia e compartilhamento
de informagdes com outro prestador de servigos porventura contratado em sede de novo
certame licitatério.

18.2. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato
mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico
(Art. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

18.3. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal
técnico do contrato ira apurar o resultado das avaliagbes da execugao do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em
consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatorio a ser encaminhado ao gestor
do contrato.

18.4. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo
detalhado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo;
18.5. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as

suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execugao ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo nao
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atestar a ultima e/ou unica medi¢ao de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

18.6. A fiscalizagao nao efetuara o ateste da ultima e/ou unica medig¢ao de servigos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no
Recebimento Provisério (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n°® 14133, de 2021).

18.7. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a concluséo de todos
os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.
18.8. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com

as especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da
aplicagao das penalidades.

18.9. Quando a fiscalizagao for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera
conter o registro, a analise e a conclusido acerca das ocorréncias na execug¢ao do contrato,
em relacdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

18.10.  Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias, contados
do recebimento provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade
competente, apos a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e consequente
aceitagdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

18.11. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagdes assumidas pelo
contratado, com mengado ao seu desempenho na execugado contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagbes, conforme
regulamento (art. 21, VIII, Decreto n® 11.246, de 2022);

18.12. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela
fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagédo e o pagamento da
despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por
escrito, as respectivas corregoes;

18.13.  Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados,
com base nos relatorios e documentacgdes apresentadas;

18.14. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato
dimensionado pela fiscalizacéo; e

18.15. Enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos
procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e
gestao.

18.16.  No caso de controvérsia sobre a execugao do objeto, quanto a dimenséao, qualidade
e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021,
comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execugao do objeto, para efeito de liquidagao e pagamento.

18.17. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo
contratado, de inconsisténcias verificadas na execucao do objeto ou no instrumento de
cobranca.

18.18. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranga do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita
execucao do contrato.

19. LIQUIDAGAO
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19.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de
dez dias uteis para fins de liquidagéo, na forma desta secé&o, prorrogaveis por igual periodo,
nos termos do art. 7°, §2° da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

19.2. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a
possibilidade de prorrogacao, nos casos de contratagdes decorrentes de despesas cujos
valores nao ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do art. 75 da Lei n°® 14.133, de 2021.

19.3. Para fins de liquidacao, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura
apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

19.3.1. O prazo de validade;

19.3.2. A data da emisséao;

19.3.3. Os dados do contrato e do érgéo contratante;

19.3.4. O periodo respectivo de execugao do contrato;

19.3.5. O valor a pagar; e

19.3.6. Eventual destaque do valor de retencgdes tributarias cabiveis.

19.4. Havendo erro na apresentacao da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a
liquidacao da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagao da regularizagao da situagao, sem
onus a contratante;

19.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao
da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos
oficiais ou a documentagao mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133/2021.

19.6. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencao
das condi¢cdes de habilitagao exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impecga a
participagdao em licitagdo, no ambito do érgao ou entidade, proibicdo de contratar com o
Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas INSTRUCAO NORMATIVA N°
3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).

19.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagao de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
regularize sua situagao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

19.8. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o
contratante devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade
fiscal quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento
a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir
o recebimento de seus créditos.
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19.9. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao
contratado a ampla defesa.

19.10. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisao do contrato, caso o contratado nao regularize
sua situacao junto ao SICAF.

PRAZO PARA PAGAMENTO

20.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis, contados da
finalizacdo da liquidacdo da despesa, conforme seg¢ao anterior, nos termos da Instrucéo
Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

20.2. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serao
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua
efetiva realizagao, mediante aplicagao do indice IGP-M de correcdo monetaria.

FORMA DE PAGAMENTO

21.1. O pagamento sera realizado através de ordem bancaria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

21.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancéria para pagamento.

21.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retengao tributaria prevista na legislagao
aplicavel.

21.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver,

serao retidos na fonte, quando da realizagao do pagamento, os percentuais estabelecidos
na legislagao vigente.

21.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 2006, nao sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e
contribui¢gdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado
a apresentacdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao
tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

ANTECIPAGAO DE PAGAMENTO

22.1. A presente contratagcao nao permite a antecipagao de pagamento.

CESSAO DE CREDITO

23.1. Nao é admitida a cesséo fiduciaria de direitos crediticios com institui¢cao financeira.
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24. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUGAO

24.1.

Forma de selecéo e critério de julgamento da proposta:

24.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de

LICITACAO, na modalidade PREGAOQ, sob a forma ELETRONICA, com adogao do critério
de julgamento pelo MENOR PRECO ou MENOR VALOR GLOBAL.

24.1.2. Regime de execugao

24.1.3. O regime de execugao do contrato sera por preco global.

24.1.4. Exigéncias de habilitacdo

24.2.

Para fins de habilitagcdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

24.2.1. Habilitagao juridica

24.2.1.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por
forca de lei, tenha validade para fins de identificacdo em todo o territério nacional;

24.2.1.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

24.2.1.3. Microempreendedor Individual - MEIl: Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagao ficara condicionada a
verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/empreendedor;

24.2.1.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade
identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI:
inscrigdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de
Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

24.2.1.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagcdo de funcionamento
no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da
unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento,
a qual sera considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME
n.°77,de 18 de margo de 2020.

24.2.1.6. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de
seus administradores;

24.2.1.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do
ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria,
respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico
de Empresas Mercantis onde opera, com averbag¢ao no Registro onde tem sede a
matriz
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24.2.1.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da
assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito
no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de
que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

24.2.1.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as
alteragbes ou da consolidagao respectiva.

24.2.2. Habilitagao fiscal, social e trabalhista

24.2.2.1. Prova de inscrigcdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro
de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

24.2.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita
Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN),
referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU)
por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita
Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

24.2.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

24.2.2.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentagao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa,
nos termos do Titulo VII-A da Consolidacido das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

24.2.2.5. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes [Estadual/Distrital] ou
[Municipal/Distrital] relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

24.2.2.6. Prova de regularidade com a Fazenda [Estadual/Distrital] ou
[Municipal/Distrital] do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo
exercicio contrata ou concorre;

24.2.2.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos [Estadual/Distrital] ou
[Municipal/Distrital] relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal
condicao mediante a apresentacao de declaracdo da Fazenda respectiva do seu
domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

24.2.2.8. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda
auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n.
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123, de 2006, estara dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de
contribuintes estadual e municipal.

24.2.2.9. Qualificagdo Econémico-Financeira

24.2.2.10. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do
domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida

a sua participagao na licitagao (art. 5°, inciso I, alinea “c”, da Instru¢do Normativa
Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples;

24.2.2.11. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do
fornecedor - Lei n°® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso Il);

24.2.2.12. Balango patrimonial, demonstragdo de resultado de exercicio e demais
demonstragdes contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, comprovando:

24.2.2.13. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia
Geral (SG) superiores a 1 (um);

24.2.2.14. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverao
atender a todas as exigéncias da habiltacdo e poderdo substituir os
demonstrativos contabeis pelo balango de abertura; e

24.2.2.15. Os documentos referidos acima limitar-se-do ao ultimo exercicio no
caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

24.2.2.16. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no
limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissdo da Escrituragao
Contabil Digital - ECD ao Sped.

24.2.2.17. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um)
em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez
Corrente (LC), sera exigido para fins de habilitagao patrimonio liquido minimo de
10% valor total estimado da contratagao.

24.2.2.18. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverao
atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os
demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura. (Lei n° 14.133, de 2021, art.
65, §1°).

24.2.2.19. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser
atestado mediante declaragao assinada por profissional habilitado da area contabil,
apresentada pelo fornecedor.

24.2.3. Qualificagao Técnica

24.2.3.1. Declaragao de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacdes e
das condic¢des locais para o cumprimento das obriga¢des objeto da licitagao;
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24.2.3.2. A declaracdo acima podera ser substituida por declaracdo formal assinada
pelo responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢des
e peculiaridades da contratagéo.

24.2.3.3. Comprovacdo de aptiddo para execucdo de servico de complexidade
tecnologica e operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratacéao,
ou com o item pertinente, por meio da apresentagao de certiddes ou atestados, por
pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido (s) pelo
conselho profissional competente, quando for o caso.

24.2.3.4. Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a
apresentacdo e o somatorio de diferentes atestados executados de forma
concomitante.

24.2.3.5. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da
matriz ou da filial da empresa licitante.

24.2.3.6. O licitante disponibilizara todas as informacgdes necessarias a comprovagao da
legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administragao,
copia do contrato que deu suporte a contratagao, enderego atual da contratante e
local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

24.2.3.7. Caso admitida a participagdo de cooperativas, sera exigida a seguinte
documentagédo complementar:

24.2.3.8. A relacao dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para
a contratacao e que executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e
a comprovacao de que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa,
respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | € 42, §§2° a 6° da Lei n.
5.764, de 1971;

24.2.3.9. A declaragao de regularidade de situacado do contribuinte individual — DRSCI,
para cada um dos cooperados indicados;

24.2.3.10. A comprovacao do capital social proporcional ao niumero de cooperados
necessarios a prestacao do servigo;

24.2.3.11. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107,

24.2.3.12. A comprovacédo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte

dos cooperados que executardo o contrato;

24.2.3.13. Os seguintes documentos para a comprovagao da regularidade juridica
da cooperativa: a) ata de fundagao; b) estatuto social com a ata da assembleia que
0 aprovou; c) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da
assembleia; d) editais de convocacdo das trés ultimas assembleias gerais
extraordinarias; e) trés registros de presenga dos cooperados que executardo o
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contrato em assembleias gerais ou nas reunides seccionais; e f) ata da sessao que
os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagao; e

24.2.3.14. A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o
art. 112 da Lei n. 5.764, de 1971, ou uma declaracéo, sob as penas da lei, de que
tal auditoria nao foi exigida pelo érgéo fiscalizador

25.ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO

25.1. O custo estimado total da contratagéo é de R$ 16.518,22 (dezesseis mil quinhentos e
dezoito reais e vinte dois centavos), mensais, totalizando R$ 991.093,20 (novecentos e
noventa e um mil e noventa e trés reais e vinte centavos), ao longo de 60 (sessenta) meses,
conforme custos unitarios apostos na tabela inserta no item 1 do presente Termo de
Referéncia.

25.2. A estimativa de custo levou em consideracio o risco envolvido na contratacao e sua
alocacgao entre contratante e contratado, conforme especificado na matriz de risco constante
do Contrato

25.3. Em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos
imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execugao
deste contrato tal como pactuado, nos termos do disposto na alinea “d” do inciso Il do caput
do art. 124 da Lei n°® 14.133, de 2021

254. Nao se enquadra como caso de forga maior ou caso fortuito situacdes relativas a
recursos humanos e de infraestrutura em sentido amplo, inclusive aquelas relacionadas a
greve, internet, auséncia de funcionarios.

25.5. Em caso de criagao, alteragao ou extingédo de quaisquer tributos ou encargos legais
ou superveniéncia de disposi¢cdes legais, com comprovada repercussao sobre os pregos
registrados;

25.6. Serao reajustados os precos registrados, respeitada a contagem da anualidade e o
indice previsto para a contratacao; ou

25.7. Poderao ser repactuados, a pedido do interessado, conforme critérios definidos para
a contratacao.

26.ADEQUAGAO ORGAMENTARIA

26.1. As despesas decorrentes da presente contratagcdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no Orgamento deste Conselho Regional de Fisioterapia e Terapia
Ocupacional da 82 Regiéo.

26.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacdo: Conta de Despesa
6.2.2.1.1.01.04.04.021 — Servigos de Apoio Administrativo e Operacional.

26.3. A dotacgdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada a cada
exercicio, apos a lavra dos respectivos orcamentos, mediante apostilamento.
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATACAO
PLA 322 - SERVICO TELEATENDIMENTO — 0800

Empresa Terceirizada Especializada em Teleatendimento
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1. INTRODUCAO

O Estudo Técnico Preliminar da Contratacdo (ETPC) descreve as analises realizadas em
relacdo as condi¢cbes da contratacdo em termos de necessidades, requisitos, alternativas,
escolhas e demais caracteristicas, demonstrando a viabilidade técnica e econdémica das
solucdes identificadas, integrando a fase de planejamento, e consequentemente servindo de
embasamento do termo de referéncia para a contratacdo de Empresa Terceirizada
Especializada em Teleatendimento nas Dependéncias do CREFITO-8.

Cumpre destacar que o presente ETPC se destina a analise de viabilidade de contratacédo de
servico objeto do PLA n°® 10519, em que sobreveio declinio da empresa que atualmente realiza
a prestacdo de servico quanto a prorrogacdo contratual, cujo derradeiro aditivo contratual
vencera em 08/03/2024.

2. OBJETIVO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos continuados de
teleatendimento, na forma humana, com fornecimento exclusivamente de mao de obra
terceirizada, nas dependéncias do CREFITO-8.

Necessario observar, contudo, que apesar de a declaracdo da Fiscal Administrativo de
Contrato, emitida em 07/11/2022, dispor de encaminhamento “a Gestora de Contratos, a fim de
realizar Processo Licitatorio para contratacdo de Empresa especializada em Prestacdo de
Servigos Terceirizados de teleatendimento para as dependéncias do CREFITO-8"
(destacamos) e a subsequente Designacéo da Equipe de Planejamento n® 05/2022 limitar-se
a composicao de Equipe de Planejamento “para a contratacéo do servico de teleatendimento
para o CREFITO-8", em 16/02/2022, possivel englobar no objeto de analise a possibilidade de
ampliacdo dos servicos a serem contratados, ante as alternativas e gama de servicos
disponibilizados no mercado, a fim de incluir eventual contratacdo de prestador de servigo na
modalidade call center/contact center, assim compreendido como uma central de atendimento
ou centro de contato (call center) dotado de estrutura fisica prépria, com a finalidade de
centralizar o recebimetno de ligacGes telefénicas, distribuindo-as automaticamente aos
atendentes e possibilitando o atendimento aos usuarios finais, realizacdo de contatos ativos
outros servigcos por meio de chat ou correio eletrbnico, com o emprego de tecnologias mais
avancadas, dentre as quais a URA, DAC, PA, ACW, ACD, BTC, IVR, CTI, TTS etc., de maneira
a maximizar as formas e canais de atendimento desta autarquia federal ao publico.

Para o cumprimento deste objeto, a CONTRATADA seréa responsavel pela plena execucéo dos
servicos contratados, pelo recrutamento, selecéo, capacitagcdo e gestdo dos profissionais
destinados a prestacdo dos servi¢os, gestdo e monitoramento dos servigos prestados, e, no
caso dos servicos de Contact Center, inclusive a disponibilizacdo e manutencdo da
infraestrutura predial e material permanente, estagcdes de trabalho, microcomputadores,
mobilidrio, monitores, impressoras, links de comunicacgéo, servidores, headset e todo o aporte
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de pessoal e de infraestrutura tecnoldgica inerentes.

Ainda quanto ao Contact Center, acaso a alternativa escolhida pela autoridade competente,
serdo prestados servicos de teleatendimento ativo, receptivo e atendimento multimeios —
WhatsApp, Chat, E-mail, etc. — incluindo o planejamento, controle, gestdo e monitoramento da
operacéo e da qualidade do atendimento, fornecimento de instalacdes fisicas, infraestrutura de
rede, estagcfes de trabalho/microcomputadores, rede local, mobilidrios, material de expediente,
equipamentos necessarios a execucao dos servicos, manutencao e suporte.

Os links de comunicacdo da CONTRATADA, nesta ultima hipétese, deverdo ser conectados
aos enderecos do CONTRATANTE de acordo com as especificagdes a serem disponibilizadas
por esta.

Abaixo duas opc¢des existentes no mercado atual:

a) Opcao 1: Postos de atendimento, médo de obra terceirizada, com o fornecimento dos
equipamentos e insumos pelo CREFITO-8. O Conselho ira disponibilizar toda a infraestrutura fisica
e tecnoldgica, para atuar no endereco da subsede de Curitiba. A CONTRATADA sera responsavel
pela plena execucdo dos servigos, recrutamento, selecédo, capacitacdo e gestao dos profissionais
destinados a prestacéo dos servicos.

b) Opcéo 2: Fornecimento do servico fora das dependéncias do CREFITO-8. com isso sera evitada
a auséncia/falta dos prestadores de servigos, dentre outros. Sendo assim, a empresa devera
fornecer toda a infraestrutura. Para o cumprimento deste objeto, a CONTRATADA sera responsavel
pela plena execucédo dos servicos contratados, pelo recrutamento, selecdo, capacitacdo e gestéao
dos profissionais destinados a prestacdo dos servicos, gestdo e monitoramento dos servigos
prestados, disponibilizagdo e manutencao da infraestrutura predial e material permanente, estacbes
de trabalho/microcomputadores, mobiliario, monitores, impressoras, links de comunicacao,
servidores e headset.Serdo prestados servicos de teleatendimento ativo, receptivo e atendimento
multimeios — WhatsApp, Chat, E-mail, etc — incluindo o planejamento, controle, gestdo e
monitoramento da operacdo e da qualidade do atendimento, fornecimento de instalacfes fisicas,
infraestrutura de rede, estacdes de trabalho/microcomputadores, rede local, mobiliarios, material de
expediente, equipamentos necessarios a execucao dos servicos, manutencéo e suporte. Os links
de comunicagdo da CONTRATADA deveréo ser conectados aos enderecos do CONTRATANTE
de acordo com as especificacdes a serem disponibilizadas pelo CONTRATANTE, e quais
tecnologias a empresa ir4 ofertar, tais como: URA, PABX, ou similares.

O servico inicialmente considerado constitui-se em atendimento telefénico por meio da Central de
Atendimento do CREFITO-8, bem como atendimento as demandas do Departamento de
Cobranca — DECOB, e tem o intuito de:

a) atender a demanda de ligacoes recebidas do CREFITO-8§;
b) estabelecer politicas de cobranca ativa, a partir da Central de Atendimento;

c) oferecer o servico da Central de Atendimento durante todo o horéario de funcionamento
do Conselho;

d) ampliar a comunicag&o com os profissionais e a sociedade, com atendimento por meio
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de outras tecnologias além da telefonia, como por exemplo WhatsApp e e-mails.

e) ampliar os canais de atendimento do CREFITO-8, oferecendo exceléncia e qualidade
nos servigcos prestados aos profissionais.

Para a definicdo dos quantitativos totais para a contratacdo, foi considerada a quantidade de
postos de trabalho que deverd ser provida em cada periodo indicado pelo demandante,
conforme tabela seguinte:

QUANTIDADE DE DESCRICAO HORARIO
ATENDENTES

01 Servigo de Teleatendimento Das 7h40 as 14h
receptivo (seg. a sexta)

01 Servico de Teleatendimento Das 10h40 as 17h
receptivo (seg. a sexta)

01 Servigo de Teleatendimento Das 10h as 16h20
Cobranca Ativa e Receptivo (seg. a sexta)

Tabela 01: Quantitativo de Teleatendentes Por Horario

Os gquantitativos e respetivos cédigos dos itens sédo os discriminados na tabela 02 abaixo:

Item Descricao/ Especificacéo CATSER Unidade Quantidade
de Medida
1 ~ Servigos de fornecimento de 20605 Anual (ou 3
informagdes on-line. Teleatendimento mensal)

Tabela 02: Quantitativo e Cédigos do Objeto de Licitagdo

3. JUSTIFICATIVA

A contratagdo desse servico visa a continuidade da atual sistematica de trabalho adotada pelo
CREFITO-8, e incorporacao da atividade de cobranca ativa e passiva, ou, ainda, a depender
da solugdo adota, como na hipotese de Contact Center, da ampliacdo dos servicos de
atendimento atualmente prestados pela autarquia. Em que pese 0s servicos encontrarem-se
em efetiva execucgdo, na forma do Contrato n°® 00002/21, oriundo do pregdo eletrénico n°
0013/20 e PLA n°® 10519, a empresa CONTRATADA manifestou desinteresse na prorrogacao
contratual, cujo ultimo aditivo desta natureza encerrar-se-a em 08/03/2024.

Ao transferir essas atividades para prestadores de servicos, 0 CREFITO-8 racionaliza sua for¢ca
de trabalho de acordo com as suas atividades finalisticas, sua missdo institucional e seu
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planejamento estratégico, além de prover aos seus inscritos (pessoas fisicas e juridicas) e a
sociedade a necessaria comunicabilidade com transparéncia e efetividade.

A contratacdo de Empresa Terceirizada Especializada em Teleatendimento justifica-se em
funcao:

a) da alta demanda de ligacdes recebidas pelo 0800 e linha tronco da sede de Curitiba e
subsede de Londrina do CREFITO-8, bem como possivel ampliacdo de atendimentos de
ligagbes das subsedes de Cascavel e Maringé.

b) do teleatendimento possuir, atualmente, somente uma servidora publica, com jornada de 6
(seis) horas diarias, ndo havendo cobertura do horério integral de funcionamento do
Conselho;

c) da necessidade de aprimorar e dar celeridade ao atendimento e manter a comunicagdo com
0s 19.087* profissionais atualmente inscritos no Conselho, além do atendimento a sociedade
em geral,

d) da necessidade de implementar o teleatendimento ativo aos profissionais, com a possibilidade
de implantacao de cobranca ativa,

e) melhorar o aproveitamento dos recursos humanos;

f) assegurar a infraestrutura apropriada as atividades fins;
g) fortalecer a imagem institucional perante a sociedade;
h) organizar os processos de trabalho.

1 Dados estatisticos em 15/09/2023. Disponivel em:
https://www.crefito8.gov.br/portal/index.php/menu-o-
crefito8/terapeutas-ocupacionais-7

4. DESCRICAO DA DEMANDA

Trata-se de demanda da Coordenacdo-Geral para contratacdo de Empresa Terceirizada
Especializada em Teleatendimento, de acordo com a deliberacéo da Presidéncia do CREFITO-
8, conforme previsto no PLA n° 322, para a contratacéo de 3 (trés) teleatendentes.

4.1 Identificacéo das Necessidades de Contratacao

A contratagdo visa atender a demanda e continuidade dos servigos da Central de Atendimento
do CREFITO-8, além de instituir o contato ativo da Central com os profissionais, bem como de
atender especificamente as demandas do Departamento de Cobranca - DECOB.

41.1 Natureza Continuada

a) Considerando que servigos continuados sdo aqueles cuja interrupgdo possa comprometer
a continuidade das atividades da Administracdo e cuja necessidade de contratacdo deva
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estender-se por mais de um exercicio financeiro e continuamente.

b) Considerando que os servigos continuados que podem ser contratados de terceiros pela
Administracdo sao aqueles que apoiam a realizagdo das atividades essenciais ao
cumprimento da missao institucional do 6rgéo ou entidade.

c) Considerando que o carater continuo de um servico € determinado por sua essencialidade
para assegurar a integridade do patriménio publico de forma rotineira e permanente ou para
manter o funcionamento das atividades finalisticas do ente administrativo, de modo que sua
interrupcdo possa comprometer a prestacdo de um servi¢co publico ou o cumprimento da
missao institucional.

d) Considerando a Resolucdo CREFITO-8 n°® 64/2020, que traz em seu escopo o0 rol de
servicos de natureza continuada no ambito desta autarquia.

Pelos motivos acima elencados, a contratacdo de empresa terceirizada de servicos de
teleatendimento é considerada de natureza continuada no ambito do CREFITO-8, permitindo
gue a duracéo inicial do contrato de prestacao de servi¢os seja superior a 12 meses, prorrogavel
por no maximo 48 meses, na forma do artigo 57, Il, da Lei n° 8.666/1993. Descricdo dos
Servicos a serem contratados

Os servigos de teleatendimento seréo prestados na subsede do CREFITO-8 em Curitiba,
localizada na Rua Jaime Baldo, 580 — Hugo Lange, no periodo das 07h40 as 17h, em
conformidade ao PLA n° 322, de segunda a sexta-feira, em turnos de 06 (seis) horas diarias por
teleatendente.

Alternativamente, na hipotese de contratacdo dos servicos de Contact Center, 0s servi¢cos serao
prestados fora das dependéncias do CREFITO-8, em local adequado para o pleno funcionamento
de uma operacao de teleatendimento, contemplado o acesso facilitado ao transporte publico
(trens, metrd, 6nibus, BRT, etc.) e aspectos de seguranca publica, excluindo-se possiveis areas
com historico de riscos naturais (enchentes, desabamentos e outros), apresentando-se referida
restricdo com a estrita finalidade de possibilitar a reposi¢éo tempestiva do quadro de funcionarios
e facilitar o acesso a rede de comunicacao do CREFITO-8.

A CONTRATADA devera manter in loco equipe qualificada para exercicio das atividades de
gestdo da operagdo, planejamento e controle, qualidade, monitoria, capacitacdo, indicando
agentes de relacionamento dessas areas para interlocugcdo com representantes do
CONTRATANTE.

A previsdo é de contratacdo de 03 (trés) teleatendentes, destinadas pela CONTRATADA para
desempenhar suas atividades exclusivamente perante o CREFITO-8, evitando-se rotineiras
substituicdes, de forma a garantir o atendimento durante todo o horario de funcionamento do
Conselho, aprimorar o atendimento via mensagens pelo aplicativo WhatsApp e outros meios
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telematicos congéneres e implantar o teleatendimento ativo, atuando em conjunto ao
Departamento de Cobranca - DECOB.

4.1.2 Descricao dos Servigos a serem contratados

Opcéo 01: Contracao de postos de trabalho, mao de obra terceirizada, nas dependéncias do
CREITO-8.

a) Para essa modalidade os servicos de teleatendimento serdo prestados na subsede do
CREFITO-8 em Curitiba, localizada na Rua Jaime Baldo, 580 — Hugo Lange, no periodo das
07h40 as 17h, conforme anterior PLA 322, de segunda a sexta-feira, executado em turnos de
06 horas.

b) O CREFITO-8 ir4 disponibilizar toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica.

¢)Os turnos serao distribuidos conforme tabela 03 a seguir, podera ser alterado conforme
necessisade do Conselho:

Entrada 12 Pausa Intervalo Refeicéo 22 Pausa Saida
07h40 09h30 as 9h40 11h30 as 11h50 13h10 as 13h20 14h

10h 11h as 11h10 13h20 as 13h40 15h10 as 15h20 16h20
10h40 12h as 12h10 13h40 as 14h 15h20 as 15h30 17h

Tabela 03: Distribuigdo dos turnos.

A previsao é de contratacdo de 03 (trés) teleatendentes, destinados pela CONTRATADA para
desempenhar suas atividades exclusivamente para o CREFITO-8, evitando-se rotineiras
substituicdes, de forma a garantir o atendimento durante todo o horéario de funcionamento do
Conselho, aprimorar o atendimento via mensagens pelo aplicativo WhatsApp (ou similar) e
implantar o teleatendimento ativo, atuando em conjunto ao Departamento de Cobranca -
DECOB.

Opcéo 02: Empresa especializada para a prestacéo de servicos de call center,
compreendendo atendimento telefénico humano e multimeios (telefonia, e-mail, chat, chatbot,
SMS, web, video, midias sociais e comunicadores instantaneos, como Whatsapp, Telegram,
Facebook, Messenger, entre outros), consulta a banco de dados do Conselho, bem como
fornecimento e registro de informacdes ao usuario, incluindo a disponibilizacéo de
infraestrutura fisica e tecnoldgica, insumos e mao de obra.

a) Fora das dependéncias do CREFITO-8 em local adequado para o pleno funcionamento de
uma operacao de teleatendimento, contemplado o acesso facilitado ao transporte publico
(trens, metrd, 6nibus, BRT, etc.), adequado no aspecto de seguranca publica, mitigando
possiveis areas com historico de riscos naturais (enchentes) e outros. Essa indicagéo tem por
objetivo possibilitar a reposi¢céo tempestiva do quadro de funcionarios e facilitar o acesso a
rede de comunicacdo do CREFITO-8.
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b) A CONTRATADA devera manter equipe qualificada in loco para exercicio das atividades de
gestédo da operacéo, planejamento e controle, qualidade, monitoria, capacitacdo, indicando
agentes de relacionamento dessas areas para interlocu¢cdo com representantes do
CONTRATANTE.

c) Modalidade Call Center: O teleatendimento realizado por call center foca nos seguintes
topicos:

- Servico de atendimento resolutivo

- Reclamagdes/Elogios (orientar a como utilizar a Ouvidoria)

- Pesquisas de satisfacao

- Cobrancas

- Agendamento

- Atualizacéo de cadastro

d) Deve-se obedecer a LEI do SAC e do Call Center (regulamentado em 2008 pelo Decreto n°
6.523). Essas leis estabelecem regras claras para o atendimento, como o tempo maximo de
espera na fila e a obrigatoriedade de oferecer uma gravacéo da conversa.

4.1.3 Atribuicdes
Os funcionarios da empresa CONTRATADA terdo, sem prejuizo de outras, as seguintes
atribuicoes:

a) operar diariamente estacdo telefonica, estabelecendo ligacdes internas e externas,
recebendo e transferindo chamadas para o ramal solicitado;

b) transmitir informacgdes corretamente, orientando e esclarecendo profissionais e sociedade
sobre o contetdo divulgado no site e redes sociais do Conselho;

c) consultar o cadastro dos profissionais nos sistemas atuais e outros sistemas proventura
implantados, para prestar informacdes sobre sua situagéo e suas solicitagcdes, bem como,
para manter atualizado o cadastro de pessoas fisicas e juridicas;

d) realizar controle das ligacdes telefénicas efetuadas, anotando nos sistemas utilizados
atualmente e outros porventura implantados;

e) Conhecer o organograma e divisdo dos departamentos da autarquia, agilizando o
atendimento;

f) Estar em condi¢des de interpretar o assunto solicitado, direcionando a ligacdo para o setor
competente;

g) Protocolar davidas para a ATP (Assessoria Técnica ao Profissional) ou sistema similar de
protocolos para duvidas técnicas porventura implantados;

h) Zelar pelos equipamentos, comunicando defeitos e solicitando seu conserto, para a
Coordenacéao-Geral;
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i) Executar tarefas pertinentes a area de atuacao, utilizando-se de equipamentos e
programas de informética;

j) Prestar servicos de cobranca ativa e passiva, via teleatendimento, informar sobre débitos,
esclarecendo as condi¢bes para regularizacéo, atualizacao e envio de boletos via e-mail e
plataformas digitais;

K) Registar reclamacdes e elogios;

[) Executar outras tarefas compativeis com as exigéncias para o exercicio da funcao;

m) Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em linguagem falada e escrita;
n) Habilidades técnicas para realizar o adequado atendimento, em linguagem clara;

0) Conhecimentos basicos em informatica (sistemas operacionais, suites de escritorios,
internet, aplicativos mobile, smartphone, tablets, etc);

p) Comportamento ético;
q) Treinamento especifico acerca das demandas dos Conselhos Profissionais;

r O processo de capacitacdo é responsabilidade da CONTRATADA, deve ser continuo e
conduzido por equipe qualificada. Os conteudos especificos sobre produtos e servigos serao
fornecidos pelo CONTRATANTE, que ira dissemina-los aos multiplicadores da
CONTRATADA, responsaveis por capacitar todos os profissionais envolvidos na prestacao
dos servicos. Em carater de excepcionalidade, e se houver manifestacdo formal da
CONTRATADA, o CONTRATANTE podera auxiliar seus multiplicadores na disseminacdo
dos conteddos mais complexos

s) Nos atendimentos a deficientes auditivos, quando demandados pelo CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera disponibilizar aparelho telefénico especifico para surdos — TS ou
outro equipamento aprovado pelo CONTRATANTE na quantidade necessaria para
atendimento da demanda

4.1.4 Requisitos da Contratagéo

A empresa prestadora de servigos, bem como seus empregados, deverdo respeitar a legislacao
vigente, em especial a NR 17 e seu Anexo Il, e ao seguinte:

a) manter quadro de pessoal suficiente para atendimento dos servigcos, sem interrupgao, seja
por motivo de férias, descanso semanal, licenca, greve, falta ao servico e demissao de
empregados, que ndo terdo, em hipdtese alguma, qualquer relacdo de emprego com o
CREFITO-8, dada a auséncia de pessoalidade e subordinacdo direta a seus agentes e
empregados, sendo de exclusiva responsabilidade da empresa as despesas com todos 0s
encargos e obrigagdes sociais, trabalhistas e fiscais;

b) garantir que todos os colaboradores estejam capacitados para realizar o atendimento de
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acordo com as especificacfes de qualidade;

c) apontar oportunidades e processos a serem melhorados para melhor atendimento aos
profissionais;

d) a escolaridade minima dos colaboradores é 2° grau completo e deveréo ser observadas
as habilidades de comunicacao, familiaridade com sistemas operacionais, trabalhar em equipe,
assiduidade, entre outras que permitam o cumprimento dos indicadores contratados;

e) todos os colaboradores devem ser aprovados em teste de audiometria e
otorrinolaringologia e considerados aptos para a funcao de teleatendimento;

f) por ocasido das férias ou outros afastamentos regulares ou ocasionais de seus
funcionérios, a empresa CONTRATADA devera prover a vaga com pessoa exclusiva durante
todo o periodo de afastamento do anterior ocupante da funcdo, a fim de evitar indesejavel
rotatividade de empregados;

g) orientar seus empregados a manter sigilo, ndo reproduzindo, divulgando ou utilizando em
beneficio proprio ou de terceiros, sob pena de responder civil, penal e administrativamente,
sobre todo e qualquer assunto de interesse do CREFITO-8 ou de terceiros de que tomar
conhecimento em razdo da execucédo do objeto contratual;

h) zelar pelos equipamentos que estiverem sob sua responsabilidade, bem como manter em
ordem seu local de trabalho;

I)  ndo se afastar de seus afazeres;

j)  fornecer uniformes completos e cracha de identificacdo aos seus empregados alocados
nas dependéncias do CREFITO-8, exceto se adotada a modalidade de Contact Center;

k) orientar os empregados a se comportarem sempre de forma cordial com os demais e se
apresentarem sempre dentro dos padrdes de eficiéncia e higiene compativeis com o local de
prestacao dos servigos;

l) orientar seus empregados a se apresentarem diariamente ao local de trabalho de maneira
asseada, com uniforme limpo e completo e com pontualidade;

m) responsabilizar-se pelo cumprimento das normas disciplinares vigentes ou que vierem a
ser editadas, determinadas pelo CREFITO-8, por parte de seus empregados;

n) efetuar a reposi¢éo de pessoal, no prazo méximo de 02 (duas) horas, em caso de eventual
auséncia;

0) prestar todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados, atendendo prontamente a
todas as solicitacdes/reclamacgdes, admitindo-se que o seja por telefone, devendo em quaisquer
hipbteses presta-las impreterivelmente por e-mail também;
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p) manter disciplina nos locais de servico, bem como substituir qualquer empregado cuja
atuacdo, permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou
insatisfatorios para a prestacao do servico, a critério da CONTRATANTE, mediante justificativa;

gq) responsabilizar-se integralmente pela execucdo do contrato, realizando os servigcos por
profissionais treinados, que serdo mantidos a disposicdo do CREFITO-8 durante os horarios
fixados;

r)  responsabilizar-se pelos danos causados ao patrimdénio da autarquia, bem como o dos
seus membros e servidores, independentemente de culpa em sentido amplo de seus
empregados, ficando obrigada a promover o respectivo ressarcimento;

s) ndo permitir que seus funcionarios executem quaisquer outras atividades durante o horario
em que estiverem prestando servico;

t) cumpre a empresa as providéncias adequadas quanto a remocdo, acompanhamento e
substituicdo de funcionério que, durante o expediente, se acidentar ou sofrer qualquer mal
subito, sem prejuizo da ado¢do de medidas diretas pelo CONTRATANTE, em caso de urgéncia
ou emergéncia;

u) deverdo ser autorizados servicos extraordinarios, mediante comunicagdo prévia e por
escrito, de acordo com a necessidade do CREFITO-8;

v) devera desenvolver obrigatoriamente programa de treinamento inicial e continuado para a
equipe de atendentes, em técnicas de atendimento por telefone e/ou outros canais; e

w) a Contratada deverd recrutar, contratar e treinar a mao de obra, e realizar o treinamento
necessario.

4.2 Analise da Contratacdo Anterior

De acordo com os resultados obtidos na contratacdo anterior, verifica-se que altissima
demanda do publico externo por servicos prestados pelo CREFITO-8 e os canais de
comunicacao sao essenciais para que sejam executadas as suas atividades, pois consistem na
porta de entrada de pedidos, reclamacdes, sugestdes e outras manifestacdes efetuadas pelos
profissionais e pela sociedade para a obtenc&o do servigo publico almejado.

Tem se notado a crescente procura por servicos de Auto Atendimento como o Portal Eletrénico
do Profissional e Site. Como também a procura por atendimento por outros meios como o
WhatsApp.

4.3 Anéalise do Cenario Atual

Atualmente, o CREFITO-8 possui 19.043* profissionais inscritos em todo o estado do Parana,
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necessitando de estrutura de atendimento capaz de suprir a demanda gerada por eles, assim
como pela sociedade em geral.

A Central de Atendimento atual é constituida por uma Unica funcionéria, contratada mediante
concurso publico, que cumpre jornada de 6 horas diarias, e suplementado por 2 (duas)
teleatendentes terceirizadas. O atendimento realizado por ela € completo, ou seja, ao atender
a ligacao ela é capaz de encerrar o chamado sem, necessariamente, transferir a ligacdo para
outro setor.

431 Histérico de Atendimento

Durante o 12 semestre de 2023 pela Central de Atendimento atendeu 9.306 ligacbes e
respondeu 14.707 mensagens via WhatsApp, cujos registros foram anotados em Sistema.

O Gréfico 01 abaixo apresenta os registros de atendimentos pelo teleatendimento de acordo
com o assunto tratado, demonstrando claramente que a maior demanda recebida é referente
ao Departamento de Cobranca (12.148), seguido da Secretaria-Geral (8.361).

Atendimentos por Assunto - 1° semestre 2023
FINANCEIRO ) 22
DECOB |
SECRETARIA GERAL} 8361
692
571
ASS. JURIDICA jm 165

COORDENACAO ju 252
COMUNICACAO §54
s ETICAp77
LICITACOES/COMPRAS § 40
T
ELEICOES |

Gréfico 01: Ligacdes Registradas por Departamento no Sistema CREFITO.NET. Total WhatsApp e Ligagfes (1° semestre de 2023)

A partir de julho de 2019, a Central de Atendimento passou a utilizar, também, o aplicativo de
mensagens WhatsApp, permitindo que o profissional se comunique com o Conselho através de
link disponibilizado no site da instituicdo.

Até o 1° semestre de 2023, foram respondidas 14.707 mensagens pelo aplicativo. O Gréfico
02, a segquir, apresenta o comparativo de ligacbes com o quantitativo de mensagens de
WhatsApp respondidos.
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Comparativo WhatsApp x Ligacoes — 12 semestre 2023

Margo

Fevereiro

Janeiro

Gréfico 02: Comparativo de WhatsApp x LigacGes recebidas (12 semestre de 2023).

A relacéo entre o total de mensagens respondidas via WhatsApp tém crescido em
comparacao as ligacdes atendidas, e em todos os meses do 12 semestre superando-as.

5. ALTERNATIVAS PARA O ATENDIMENTO DA DEMANDA

Considerando que ndo h& no quadro de profissionais do CREFITO-8 funcionarios para
desempenhar as funcdes de Teleatendente e ndo ha previsdo de concurso para esse cargo.

Considerando a necessidade de manter a continuidade do servico de teleatendimento sem
interrupcéo ocasionada por faltas, férias e atestados.

Considerando a necessidade de a Central de Atendimento operar durante todo o horario de
funcionamento do CREFITO-8, das 8h00 até as 17h00, de segunda a sexta-feira.

Considerando a inclusdo de um posto de trabalho especifico para auxiliar as demandas do
departamento de Cobranga — DECOB e a implantacdo da cobranga ativa.

Considerando que a necessidade de manter o atual padréo do servico de teleatendimento
realizado nas dependéncias do Conselho e, na medida do possivel, aprimora-lo.
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Conclui-se que a melhor alternativa para a demanda € a contratacdo de empresa terceirizada
especializada em teleatendimento, acrescida da contratacéo de Contact Center.

Para elaboragéo deste Estudo Preliminar, foi realizada a tentativa de contatado com 13 (treze)
empresas prestadoras desse ramo de servico no Parana e que atuam na area de Terceirizacdo
de Servicos, por telefone e/ou e-mail, entre as datas de 11/08/2023 e 14/08/2023, com o retorno
de apenas 01 (uma) cotacéao.

Ao contatar aludidas empresas, encontraram-se as seguintes dificuldades:

a) as empresas que prestam o servico de telemarketing/call center nas suas respectivas
dependéncias néo disporiam do acesso ao banco de dados do Conselho, e, no mais das vezes,
ainda dispusessem, realizam apenas o servico de cobranca ativa e passiva, com base em
carteira de cobranca, e, havendo necessidade de teleatendimento, limitam-se a transferir a
ligagéo aos departamentos, informar o contato da empresa contratante ou abrir chamado para
0s setores correlatos.

b) amaior parte das empresas néo participam de licitacdes e, por esse motivo, nao informam
proposta ou cotacao quando se trata de 6rgéo publico.

Premente destacar ainda que para a andlise da conveniéncia e oportunidade na contratacao
dos servigos de Contact Center se faz necessaria a apreciacao conjunta deste PLA outros dois,
a saber, o PLA 1022, que tem por objeto a compra de mobiliario para o Departamento de
Teleatendimento do CREFITO-8, e o PLA 1119, que tem por objeto a contratacdo de servicos
de telefonia, dado eventual abrangéncia e mesmo reflexos de um sobre o outro, primando-se
pela economicidade e eficiéncia na contratagéo.

6. ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS

6.1 Estimativa de Custos

a) Opcéao 1: Foram solicitadas 13 (treze) cotacBes a empresas sediadas no Parand ou que
prestam servicos no estado, visando o valor unitario por posto de teleatendimento, para operar
nas dependéncias do CREFITO-8, sem o fornecimento da infraestrutura. Destas, 12 (doze)
empresas nao retornaram com a cotacao e 1 (uma) empresa enviou o valor unitario, conforme
Quadro 1 abaixo:

Empresa Cargo Carga horéria | Quantidade | Valor Unitario | Valor Mensal
VITAFORT Telefonista | 30h semanais 03 R$ 4.228,60 # R$ 12.685,80
6h/dia

Quadro 01: cotacdo realizada via contato por e-mail em 14/08/2023
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Diante disso, realizou-se pesquisa perante a plataforma estatal Painel de Precos, disponivel na
internet em https://paineldeprecos.planejamento.gov.br, resultando na esquematizacdo do
Quadro 02, a sequir:

Painel de Precos
MEDIA MEDIANA MENOR
R$4.028,35 R$3.315,41 R$2.904,64

Quadro 02: pesquisa realizada pela plataforma https://paineldeprecos.planejamento.gov.br/ acesso em 11/08/2023

- Jll ] SOVEAND FEDERAL
J |y =] MINISTERIO DA
Pﬂ},’}f‘_ C'J& GESTAD E DA INOVAGAD

@regos EM SERVICOS PUBLICOS

unike £ BeconsTRUgLe

MEDIA MEDIANA MENOR
R$ 4.028,35 R$ 3.315,41 R$ 2.904,645
PRESTACAO DE SERVICOS DE TELEFOMISTA 15 of 252168
Identificagdo  Namero T Codigo do  Descrigdo do Descrigao Unidade de  Quantidade Valor = Data da
da Compra do ltem Nodalidadr CATSERV Item Complementar Fornecimento Ofertada Unitario Fomecadar Orgao UASE Compra
Relatorio gerado dia: 11/08/2023 as 13:04
Fonte: pail . gov.br
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O valor minimo global devera observar o Acordo Coletivo vigente, celebrado pelo sindicato da
categoria/empresa, bem como os beneficios que englobam a convencéo coletiva da categoria.

Valores Cotados:

Cotacéao Quantidade Valor Unitério Valor Mensal
PAINEL DE PRECOS 03 R$4.028,35 R$ 12.085,05
VITAFORT 03 R$ 4.228,60 R$ 12.685,80

Quadro 03: pesquisa realizada pelo Painel de Precos e com a empresa privada de terceirizagdo

Média dos valores Cotados: R$ 12.385,43 (doze mil e trezentos e oitenta e cinco reais e
quarenta e trés centavos). Objeto: Contratacdo de 03 teleatendentes (humano) terceirizados.

Analise levando em consideracéo todos os PLAs, que interferirdo na escolha da opg¢éo 01:

03 Postos de

Teleatendimento — 04 Mesas para Telefonia: URA —
Opgéo 01 teleatendimento PABX - Valor Total
(Nas dependéncias do WHATSAPP — Estimado
CREFITO-8) Valor Unitario: R$ TELEFONIA FIXA
2.948,16 E MOVEL
(PLA 322 andamento)
(PLA 1022 andamento) (PLA1119
andamento)
R$12.384,43 (mensal) | R$ 11.792,67 (Gnico) R$ 4.452,01 R$ 29.629,11
(mensal)

Quadro 04: andlise levando em consideragdo todos os PLAs em andamento

*A compra de mesas seria um custo Unico. Mas sera necessario adquirir mais unidades, caso
ocorra a ampliacao de postos (contratos aditivos).

*Neste cenario teremos apenas 01 funcionério exclusivo para cobranca ativa, o periodo de
cobranca sera de apenas 06 horas diarias, ndo cobrindo pleno funcionamento do Conselho.

*Além dos custos com a contratacdo da mao de obra terceirizada, teremos que adquirir
outras interfaces como URA, PABX e telefonia para a sede e subsedes, teremos 0s custos
da infraestrutura fisica como: computadores e headseat. E insumos como: agua, luz,
internet e limpeza.

b) Opcéao 2: Algumas empresas do mercado oferecem além do atendimento telefénico na forma
humana, também os servicos como URA, PABX, CHAT BOT (WhatsApp), na modalidade de
Contact Center: humano ou automatizado. Realizando o faturamento do quantitativo de minutos
de ligacOes recebidas/realizadas por minuto. Fornecem o servico de telemarketing junto com o
seu Contact Center.
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Diferentemente da opc¢ao 01, ndo € um servigo terceirizado e possui objetivos similares aos
do call center, porém com uma gama diversa de opc¢des para entrar em contato com o cliente
(por exemplo: e-mail, mensagens de texto, redes sociais, chat online, entre outras).

Além disso, o Contact Center € capaz de gerenciar e monitorar o atendimento em tempo real,
garantindo a qualidade do servigo prestado.

Nesse caso, é importante destacar que o Contact Center é diferente do Call Center, que se
concentra apenas no atendimento telefénico. O Contact Center é uma evolucdo desse
modelo, incorporando novos canais de comunicacao para atender as necessidades dos
clientes de maneira mais completa.

Foi consultado, também, o Painel de Precos (https:/paineldeprecos.planejamento.gov.br/analise-servicos),
em busca de contratacdes semelhantes realizadas por outros entes governamentais.

Estimativa do Valor da Contratacdo, com o fornecimento de méo e obra e disponibilizacao de
infraestrutura fisica e tecnoldgica, insumos, mao de obra, bem como sistema empregado a
Central de telefonia.

Nota-se em Pesquisa realizada pelo Painel de Precos a média mensal de R$ 118.881,00
(cento e dezoito mil, oitocentos e oitenta e um reais), porém o valor significativo deve-se ao
fato da estrutura ser montada e destinada exclusivamente para teleatendimento apenas do
orgdo Contratante, como por exemplo o que ocorre na Central do INSS pelo 135.

Valor médio estimado (R$): R$ 118.881.000,00 (cento e dezoito mil, oitocentos e oitenta e
um reais).

Painel de Pregos

MEDIA MEDIANA MENOR

R$ 118.881,00 R$ 118.881,00 R$ 117.780,00

Quadro 05: Valor médio estimado, terceirizacado, fora das dependécias do do CREFITO (com exclusividade). Pesquisa
realizada pelo Painel de Precos
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R$

R$ 118.881.000,00 R$ 118.881.000,00 117.780.000

20605 TELEATENDIMENTO B8 of 249099

Identificacio Numero 4 Cédigo do Descricio Unidade de  Quantidade P Data da
da Compra  do Item Modalidade CATSERV Descricdo do Item Complementar Fornecimento Ofertada Valor Unitério Fornecedor Orgéo uasG Compra

Relatdrio gerado dia: 22/09/2023 as 11:45
Fonte: paineldeprecos.planejamento.qgov.br

Se utilizarmos uma empresa com estrutura ja montada (incluindo URA, PABX, sistema para
chamados, telefonia e internet proprios). E que além de atender a demanda do CREFITO-8,
também atenda a outras empresas/orgaos (sem exclusividade para o Conselho), a média
de valor seria de R$ 31.888,42 (trinta e um mil, oitocentos e oitenta e oito reais e quarenta e
dois centavos).

Valor médio estimado (R$): R$ R$ 31.888,42 (cento e dezoito mil, oitocentos e oitenta e um
reais).

Painel de Precos

MEDIA MEDIANA MENOR

R$ 31.888,42 R$ 31.888,42 R$ 20.758,75

Quadro 06: Valor médio estimado, fora das dependéncias do CREFITO, (sem exclusividade). Pesquisa realizada pelo Painel
de Precos
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SOVERNO FEDERAL
_ MINISTERIO DA

ramneid etevie  Ba InGVACK® “ rl
@regos EM SERVIGOS PUBLICOS L
rer e r————

R$ 31.888,42 R$ 31.888,42 R$ 20.758,75
8 of 247300 8 of 91355

Cédigo Data da

Compra

Identificacao Numero

de Valor .
da Compra do Item Fornecedor Orgao UASG

80 do Item ¢omplementar Fornecimento Ofertada  Unitario

do
CATSERV

Relatorio gerado dia: 25/09/2023 as 12:06
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br

No mercado existem diversas empresas especialistas em BPO - Business Process
Outsourcing que é a terceirizacdo de processos de negdcios que usam intensamente a
tecnologia da informacéo de Contact Center, atendimento humanizado, ouvidoria, SAC, FAQ,
pesquisas de satisfacdo e agendamentos. E canais de atendimento como telefone,
WhatsApp, chatbot, e-mail, chat, SMS e outros.

Porém encontramos dificuldades para realizar a cotacao, pois devemos especificar de
maneira muito criteriosa, quais as necessidades que possuimos hoje e que pretendemos
adquirir. Em decorréncia disso, as empresas precisam realizar uma visita técnica e
personalizar o que seria mais viavel, muitas sdo especializadas para atendimento a empresas
privadas, e ndo demonstram interesse em realizar cotacdo para 6rgdo publicos.

Essas empresas trabalham com “scripts” e acessam 0 nosso sistema, para consultas e envio
de boletos. Quando encontram duvidas que nao estao descriminadas nos “scripts” abrem
chamados para o setor responsavel, e com essa resposta vao aperfeicoando os “scripts”.

Também podem realizar a transferéncia de ligacdes para os setores.

Neste cenério, poderiamos ter o pleno funcionamento da Central, incluindo cobranca ativa em
todo o horario de funcionamento do Conselho, ou conforme determinado no contrato, podendo
até mesmo ser 7 dias por semana 24 h por dia.

Além disso as chamadas ativas ndo se limitam apenas a cobranca, mas para campanhas
especificas (onde precisamos contactar os profissionais rapidamente).

Também ocorre uma monitoria de qualidade mais intensificada, e apresentacéo de relatorios
com maior precisao
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Call Center/contact center— fora das dependéncias do CREFITO-8 — Pesquisa pelo

Painel de Precos:

Teleatendimento/CallCenter
— Opcao 02 Mesas Telefonia: URA —

(fora das dependéncias do PABX — TELEFONIA Valor Total
CREFITO-8) (Sera necessario Estimado

3 atendentes apenas 01, para a (ndo sera necessario na

funcionéria pl]bllca) sua totalidade)
(PLA 322 andamento) (PLA 1022 andamento) | (PLA 1119 andamento)
R$ 31.888,42 (mensal) R$ 2.948,67 (unico) A definir R$ 34.837,09

Quadro 07: Valor total estimado, fora das dependéncias do CREFITO, (sem exclusividade), contemplando 01 unidade de

mesa de call center.

Ainda baseado na opc¢ao 02, através de pesquisa realizada na internet (Google), foi
contactada uma empresa sediada em Curitiba-PR, de grande porte e especialista nos
servicos de Contact Center. Que enviou a seguinte cotacao disponivel no Card deste PLA

(Anexo 01).
Teleatendimento/CallCenter —
Opcéo 02 URA — PABX -
(fora das dependéncias do TELEFONIA
CREFITO-8) WhatsApp Bot _ L Valor Total
03 atendentes, monitoria, relatérios | (PLA 1119 andamento) | Minutos de ligagGes Estimado
em tempo real, ligagBes gravadas. Ativas e passivas
Atendimentos via WhatsApp, chat (PLA 1119 andamento)
ligacOes
(PLA 322 andamento)
Unitario: R$ 5.659,11 Unitario: R$2.200,00 Unitario: R$0,02 TOTAL

Mensal: R$ 16.977,33

Mensal: R$ 2.200,00

R$ 400,00

Mensal: 20.000 minutos, R$ 19.577,33
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Abaixo comparaivo dos dois cenarios, levando em consideracao a cotacao enviada
pela empresa DBM.

Estimativa incluindo as mesas padréo call center (NR 17), valor unitario R$ 2.948,67.

COMPARATIVOS: Opcéo 01 x Opcéo 02

Opcao 01 Opcao 02
03 Postos de telefonistas 03 telefonistas na central (call center)
03 Mesas teleatendentes (Unico) 01 WhatsApp Bot
01 Contratacao de Telefonia (PLA) 20.000 min. de telefonia

01 Mesa teleatendente (Unico)

R$ 20.273,03 R$ 22.525,49

Quadro 9: Comparativo das OPCAO 01 (postos de trabalho dentro do CREFITO-8 e OPCAO 02 (teleatendimento por
multimeios fora do CREFITO-8).

Estimativa sem as mesas padrao call center (NR 17), valor unitario R$ 2.948,67.

COMPARATIVOS: Opc¢éao 01 x Opgéo 02

Opcéao 01 Opcéo 02
03 Postos de telefonistas 03 telefonistas na central (call center)
01 Contratacao de Telefonia (PLA) 01 WhatsApp Bot
20.000 min. de telefonia
R$ 17.324,36 R$ 19.576,82

6.2 Disponibilidade Or¢camentéaria

A dotacdo orcamentaria da Conta de Despesa 6.2.2.1.1.01.04.04.021 - Servicos de Apoio
Administrativo e Operacional ¢ de R$ 90.000 anual (noventa mil reais), conforme Nota de
Disponibilidade Orcamentaria do PLA 322, datada de 29/11/2022.

7. PARCELAMENTO

Esta contratagdo ndo deve ser parcelada, considerando que as empresas de servigo
terceirizado em teleatendimento fornecem todos os servigos listados, ndo impactando na
competitividade.

8. VIABILIDADE DA CONTRATACAO

Portanto, a contratacdo de empresa terceirizada especializada em teleatendimento nas
dependéncias do CREFITO-8 é viavel considerando a contratacdo sem infraestrutura, apenas
a méo de obra.
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Outrossim, na eventualidade de a autoridade competente julgar conveniente e oportuna a
contratacao de servigos Cal Center/Contact Center, sugere-se levar em consideracao os PLAs
1022 e 1119, cujos objetos guardam afinidade ao presente e interferem no valor total.

Curitiba, 23 de outubro de 2023

Livia Alves Luz Bolognesi Pamela Cristina da Rosa Gustavo M. Schimaleski
Assessora Juridica Aux. de Teleatendimento Procurador Juridico
DELIBERACAO
Curitiba, de de20__ .
Dra. Patricia Rossafa Branco Presidente

23/23



		2024-01-19T10:00:32-0300
	PATRICIA ROSSAFA BRANCO:02393932950




