Pégina 1 de 67

EDITAL DE LICITACAQ)
PREGAQ ELETRONICO N° 068/2016

1. DA MODALIDADE

1.1 O SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO RIO
GRANDE DO SUL — SEBRAE/RS, entidade associativa de direito privado, sem fins lucrativos,
instituida sob a forma de servigo social autbnomo, com sede a Rua Sete de Setembro n° 555, CEP
90010-190, em Porto Alegre - RS, inscrito no CNPJ sob n° 87.112.736/0001-30, através da sua
Geréncia de Administracdo e Suprimentos, torna publico que, nos termos do Regulamento de
LicitacOes e de Contratos do SEBRAE/RS, publicado no Diario Oficial da Unido do dia 26/05/2011,
artigos 42 a 45 da Lei Complementar 123/2006 e legislagdo correlata promoverd licitagdo na
modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, tipo MENOR PRECO, observadas as condi¢bes
estabelecidas neste instrumento convocatorio.

2. DO OBJETO

2.1 CONTRATACAO DE EMPRESA PARA ATUALIZACAO, REINSTALAC AO,
CONFIGURACAO E MANUTENCAO DA VERSAO DA SOLUCAO DE C ONTACT CENTER,
SOLIDUS ECARE, DESTINADO AO TRAFEGO DE CHAMADAS ENT RE A REDE PUBLICA DE
TELEFONIA PARA A CENTRAL DE RELACIONAMENTO DO SEBRA E/RS, de acordo com as
especificagdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

3. DAS INFORMAGOES DE DIA E HORA DA ENTREGA\DA'PROP OSTA ELETRONICA

3.1 O pregéo eletrénico sera realizado em sesséo publica, por meio da internet, mediante condicbes
de seguranca — criptografia e autenticacdo — em todas as suas fases, conforme diretrizes abaixo:

3.1.1 Entidade Promotora: Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Estado
do Rio Grande do Sul

3.1.2 Local de realizacao: http://www.licitacoes-e.com.br;
3.1.3 Inicio do acolhimento das propostas: 21 de novembro de 2016 as 10 horas;

3.1.4 Término de lancamento de propostas e Abertura das propostas: 30 de novembro
de 2016 as 10 horas;

3.1.5 Classificacdo e Desclassificacdo de Proposta e Inicio da sesséo de disputa de preco:
30 de novembro de 2016 as 14 horas

3.2 A licitante devera observar as datas e os horérios limites acima previstos para a abertura da
proposta, atentando também para a data e horario de inicio da disputa de precos.

3.3 Todas as referéncias de tempo no edital, no aviso e durante a Sessdo Publica observaréo
obrigatoriamente o horéario de Brasilia - DF, dessa forma, seréo registradas no sistema eletronico e
na documentacdo relativa ao certame.

3.4 Os trabalhos serdo conduzidos por funcionaria do SEBRAE/RS, denominada pregoeira,
mediante a inser¢cao e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o aplicativo licitacdes
constante da pagina eletrénica do Banco do Brasil S/A.
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3.5 O presente edital estara disponivel no site de licitacdes http://www.licitacoes-e.com.br e no site
do SEBRAE/RS http://www.sebrae-rs.com.br.

4. DAS CONDICOES DE PARTICIPACA®

4.1 Poderdo participar deste certame as empresas cujos ramos de atividade sejam compativeis com
0 objeto contratual demandado nesta licitacdo, observadas as condi¢cBes inerentes a habilitacéo.

4.2 Sera impedida de participar da presente licitacdo toda a empresa que:

a) tenha sido declarada impedida e/ou iniddnea e/ou proibida e/ou suspensa pelo Sistema Sebrae,
ainda, aquelas que estiverem sob decretacao de faléncia, concordata, dissolucdo ou liquidacao;

b) seja estrangeira e ndo estejam em funcionamento no pais;

¢) tenha funcionario ou membro do SEBRAE/RS como subcontratado, responsavel técnico,
dirigente, bem como os ex- empregados, até seis meses apos a demisséo imotivada ou o pedido
de demisséo;

d) contrariando o disposto no artigo 7°, inciso XXXIIl da Constituicdo Federal, empregam menores
de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, bem como, menores de 16 anos em
gualquer trabalho, salvo na condic&o de aprendiz, a partir de 14 anos.

4.3 Os Documentos de Habilitacdo e Proposta Comercial deverdo ser da mesma licitante executora
dos servigcos a serem contratados.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1 Somente poderdo participar deste pregdo eletrdnico as licitantes devidamente credenciadas
junto ao provedor do Sistema na pagina eletrébnica www.licitacoes-e.com.br_, nos termos da
legislacdo pertinente.

5.1.1 A empresa licitante devera procurar uma agéncia do Banco do Brasil para encaminhar
documentagcdes e pagamento de taxas que se facam necessarias e assim solicitar sua chave e
senha de acesso para credenciamento.

5.2 O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico.

5.3 E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como, seu uso em qualquer
transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao Banco do Brasil S.A a
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por
terceiros.

5.4 A perda da senha ou quebra de sigilo deverdo ser comunicada imediatamente ao provedor do
sistema, para imediato bloqueio de acesso.

5.5 O credenciamento da licitante junto ao provedor do sistema implica a presuncédo de sua
capacidade técnica para realizacdo de operacdes inerentes ao pregéo eletronico.
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6. DA CONEXAO COM O SISTEMA E DO ENVIO) DAS: PROPOSTA'S

6.1 A participacdo neste pregdo dar-se-a4 por meio de conexdo da licitante ao sistema eletrdnico
www.licitacoes-e.com.br _, mediante digitagdo de sua senha privativa e subsequentemente
encaminhamento da proposta de pregos, exclusivamente por meio do referido sistema, conforme
data e horérios estabelecidos no item 3 deste edital.

6.2 A licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrbénico, assumindo como firmes e verdadeiros seus lances, sua proposta e declaracdes.

6.3 Como requisito para a participacdo no pregédo eletrénico, a licitante devera manifestar sob as
penas da lei, em campo préprio e especifico do sistema eletrénico, o pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias de habilitagéo previstas neste edital.

6.4 Incumbira, ainda, a licitante acompanhar as operag¢des no sistema eletronico durante a sesséo
publica do pregéo eletrénico, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante
da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou por sua desconexao.

6.5 No caso de desconex&@o com a pregoeira no decorrer da etapa competitiva do Pregéo Eletronico,
0 sistema eletrbnico podera permanecer acessivel as licitantes para a recep¢do dos lances,
retomando a pregoeira quando possivel sua atua¢ao no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

6.6 Quando a desconexao persistir por um tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do Pregao
Eletronico sera suspensa e tera reinicio somente ap0s comunicagdo expressa aos participantes
através de mensagem eletrdnica, divulgando data e hora para reabertura da sessao.

6.7 A etapa de lances da sesséo publica sera encerrada mediante aviso de fechamento iminente
dos lances, emitido pelo sistema eletronico as licitantes apds o que transcorrera periodo de até 30
(trinta) minutos, aleatoriamente, determinado pelo sistema eletrénico (tempo randémico), findo o
gual serd automaticamente encerrada a recep¢do de lances. Neste caso, antes de anunciar o
vencedor, o pregoeiro poder4 encaminhar, pelo sistema eletrdnico, contraposta diretamente ao
licitante que tenha apresentado o lance de menor preco, para que seja obtido preco melhor, bem
como decidir sobre sua aceitacao.

6.8 Sera conferido as Microempresas e Empresas de Pequeno Porte o beneficio do empate ficto,
de acordo com os ditames da Lei Complementar n° 123/06.

6.9 Caso nao sejam apresentados lances, sera verificada a conformidade entre a proposta de menor
preco e o valor estimado para a contratagéo.

7. DOS PROCEDIMENTOS

7.1 Os licitantes interessados e previamente credenciados junto ao provedor do sistema acessarao
0 sistema, mediante a utilizacdo de chaves de identidade e de senhas individuais fornecidas pelo
provedor quando do credenciamento.
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7.2 As propostas de preco deverdo ser encaminhadas exclusivamente por meio do sistema
eletrénico, observando os prazos, condi¢des e especificagdes estabelecidas neste Edital.

7.3 A pregoeira analisara as propostas de precos encaminhadas, desclassificando aquelas que ndo
estiverem em consonancia com o estabelecido no Edital, cabendo a pregoeira registrar e
disponibilizar a decisdo no sistema eletrénico, antes da fase do inicio da fase de lances,
disponibilizando o periodo de reconsideracdo de propostas.

7.4 O fornecedor desclassificado tera o prazo de 30 (trinta) minutos para solicitar a reconsideracao
de sua proposta, conforme preceitua o artigo 21 clausula VI do Regulamento do SEBRAE/RS, a
contar do momento em que a decisao vier a ser disponibilizada no sistema eletrdnico, qual seja, a
partir do horério indicado para o inicio da Classificacdo e Desclassificac¢ao.

7.5 Iniciada a fase de lances, os autores das propostas classificadas poderdo oferecer lances sem
restricbes de quantidade ou de qualquer ordem classificatoria ou cronolégica especifica, mas
sempre inferior ao seu ultimo lance ofertado.

7.6 Todos os lances oferecidos serdo registrados pelo sistema eletronico, que estara sempre
indicando o lance de menor valor para acompanhamento em tempo real pelos licitantes.

7.7 Na hipétese de haver lances iguais prevalecerd como de menor valor o lance que tiver sido
primeiramente registrado.

7.8 Por iniciativa da pregoeira, o sistema eletrénico emitira aviso de que tera inicio prazo aleatorio
de até 30 (trinta) minutos para o encerramento da fase de lances, findo o qual estara
automaticamente encerrada a recepcao de lances.

7.9 Encerrada a etapa de lances, sera concedido, se for o caso, beneficio do empate ficto as
microempresas e empresas de pequeno porte, de que trata o art. 44 da LC n.° 123/2006, nesta
situagdo a ME ou EPP melhor classificada (no intervalo de até 5% por cento do menor precgo)
poderd, no prazo maximo de 05 (cinco) minutos, contados do envio da mensagem automatica pelo
sistema, apresentar uma Ultima oferta, obrigatoriamente abaixo da primeira colocada, situacdo em
que atendidas as exigéncias habilitatérias, sera adjudicado em seu favor o objeto deste Pregéo.

7.10 Nao sendo vencedora a microempresa ou empresa de pequeno porte melhor classificadas, na
forma do subitem anterior, sera convocada as licitantes remanescentes que porventura se
enguadrem na condicdo prevista no caput do art. 44 da LC n° 123/2006, na ordem classificatoria,
para o exercicio do mesmo direito.

7.11 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no item 7.9, o Sistema fara um sorteio
eletrénico, definindo e convocando automaticamente a vencedora para 0 encaminhamento da oferta
final de desempate, se for o caso.

7.12 Nao havendo adjudicacdo nos termos previstos na condicdo anterior, o objeto licitado sera
adjudicado em favor da licitante detentora de melhor lance.
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7.13 Poderéo ser desclassificadas as licitantes que ndo atenderem no todo ou em parte as
condicdes aqui estabelecidas ou, ainda, apresentem quaisquer tipos de vicios, erros de contetudo
ou forma, ou seja, omissas, vagas ou que contemplam vantagens nao previstas no Edital ou ainda,
deixarem de apresentar qualquer documento previsto no item 10.

7.14 Sendo a licitante desclassificada/inabilitada caberé a pregoeira convocar o autor do segundo
menor lance e, observada a ordem de crescente de prego, os autores dos demais lances, desde
gue atendam ao critério de aceitabilidade estabelecido pelo Edital.

7.15 A pregoeira anunciara a licitante detentora da proposta ou lance de menor valor, imediatamente
apos o encerramento da etapa de lances da sessdo publica ou, quando for o caso, apds a
negociacgédo e deciséo pela pregoeira acerca da aceitagéo do lance de menor valor.

7.16 Se a proposta ou lance de menor valor ndo for aceitavel, a pregoeira examinaré a proposta e
o lance subsequente, na ordem de classificagéo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a
sua habilitacdo. Se for necessario, repetira esse procedimento, sucessivamente, até a apuracdo de
uma proposta que atenda ao Edital.

7.17 Ocorrendo a situagdo a que se refere o item anterior, a pregoeira podera negociar com a
licitante para que seja obtido melhor preco.

7.18_Apos a etapa de lances, a licitante classifica __da em 1° (primeiro) lugar devera apresentar
impreterivelmente em 2 horas pelo Fax: 51 3216-5133  ou pelo_e-mail vanessam@sebrae-
rs.com.br o0s Documentos de Habilitacdo e a Proposta de Preco atualizada com o novo valor
ofertado final na fase de lance.

7.19 Nao serd considerada qualquer oferta de vantagem nao prevista neste Edital, inclusive
financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

7.20 Declarado o licitante vencedor a pregoeira consignara esta deciséo e os eventos ocorridos em
ata proépria, que sera disponibilizada pelo sistema eletrénico, encaminhando se o processo a
autoridade competente para adjudicacdo e homologacéo.

7.21 O sistema gerard ata circunstanciada da sessao, na qual estardo registrados todos os atos do
procedimento e as ocorréncias relevantes, que estara disponivel para consulta no endereco
eletrbnico www.licitacoes-e.com.br. Os autos do processo, quando do efetivo encerramento do
certame, permanecerdo com vista franqueada aos eventuais interessados.

8. DA PROPOSTA COMERCIAL.

8.1 A proposta de preco deverd ser elaborada e lancada no sistema eletrdnico com base no PRECO
TOTAL PELO LOTE 01, no méximo 2 (duas) casas apo0s a virgula.

8.2 A proposta comercial formalizada ___devera ser apresentada no final do certame licitatd____rio
apenas pela empresa vencedora, com o prego atualizado apos fase de lance, conforme modelo
do anexo Il deste edital, preferencialmente contendo timbre da empresa, CNPJ, dados cadastrais e
assinatura do responsavel da empresa.
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8.3 As propostas deverao ser apresentadas com pre¢os em moeda corrente nacional e irreajustavel,
conforme TABELA DE PROPOSTA COMERCIAL — ANEXO Il , devendo compreender todas e
guaisquer despesas e custos necessarios para a fiel execucéo do objeto licitado, tais como: tributos,
taxas, emolumentos, custos diretos e indiretos, salarios, encargos sociais, previdenciarios e
trabalhistas de todo o pessoal da contratada, como também fardamento, transporte de qualquer
natureza, alimentagcdo, deslocamentos, material de consumo, todos os materiais empregados,
inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados, depreciacdo, administra¢éo, despesas
fiscais e financeiras bem como outras despesas e encargos necessarias ao cumprimento do objeto
desta licitacdo.

8.4 O prazo de entrega, instalacdo e testes do Sistema  de Comunicacdo de Voz deverdo
ocorrer em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos, ap6s a assinatura do contrato.

8.5 Os servicos e equipamentos deverado ter garantia, conforme os prazos estabelecidos no edital.

8.6 A declaracao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e de proposta sujeitara
a licitante as sancoes previstas neste Edital.

8.7As propostas apresentadas terdo validade de 60 (sessenta) dias a contar da data de abertura do
certame, sendo que somente sera aceito pedido de retificagéo de proposta comercial antes do inicio
do procedimento de abertura dos envelopes.

8.8 O valor proposto ndo sofrera reajustamentos no prazo inicial a ser contratado. Os valores
poderdo ser reajustados, apds prazo inicial, com base na variacdo acumulada do IPCA (IBGE) dos
ltimos 12 (doze) meses.

8.9 Até a abertura da sessdo a licitante poderd retirar ou substituir a proposta anteriormente
encaminhada.

8.10 A elaboracdo da proposta € de inteira responsabilidade da Licitante, ndo Ihe cabendo
desisténcia apds inicio do processo de abertura.

8.11 Somente serd aceita uma proposta, ndo podendo a empresa ofertar op¢cdes comerciais, além
de que néo serdo consideradas ofertas ou vantagens nao previstas neste instrumento convocatadrio.

8.12 A proponente ndo tera direito a qualquer reembolso, posto que, além do valor ofertado
nenhuma outra remuneracdo serd devida ao proponente, sob qualquer hipbtese de
responsabilidade solidaria, ou pelo pagamento de qualquer despesa, direta ou indiretamente,
relacionadas com o fornecimento ou a prestacdo dos servigos.

8.13 No caso de divergéncia entre valores expressos em algarismos e valores apresentados por
extenso, ou quando notadamente ocorrerem enganos quando da transcricdo de valores para
planilhas anexadas ou ocorrerem equivocos quanto aos calculos apresentados, prevalecera sempre
o0 valor por extenso.

8.14 Os fornecedores de outros Estados, ao elaborar _em seus precos, seja ha proposta escrita
ou nos lances, deverdo considerar que as Notas Fisc  ais emitidas deverdo prever a
compensacao _da diferenca de aliguota de impostos, n 0 _sentido_de isentar o SEBRAE/RS
deste 6nus e manter diferenca do preco vencedor em relacdo as empresas concorrentes.
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8.15 Por ocasido do envio da proposta, a licitante enquadrada com microempresa ou empresa de
pequeno porte devera declarar, em campo proprio do sistema, que atende aos requisitos do art. 3°
da Lei Complementar n°® 123/2006, para fazer jus aos beneficios previstos na referida Lei.

9. DO JULGAMENTO DA.PROPOSTA.COMERCIALL

9.1 O Julgamento da Proposta de Preco obedecera o critério de MENOR PRECO TOTAL PELO
LOTE 01, e ndo poderé ser inferior ou igual a zero, permitindo a cotacdo de até, no maximo, 02
(duas) casas ap6s a virgula.

9.2 Para fins de julgamento poderéo ser desclassificadas as propostas que apresentarem pregos
excessivos ou inexequiveis, aplicando o seguinte critério de aceitabilidade de precos:

a) inexequiveis, sejam inferiores aos custos obrigatorios estabelecidos na legislacéo vigente,
acrescidos dos encargos legais, quando o licitante podera ser convocado para demonstrar
a exequibilidade do preco ofertado num prazo de 24 horas, e se ndo comprovado sera
desclassificado;

b) precos manifestamente excessivos, guando o preco para a prestacdo dos servicos
ultrapassarem o valor estimado.

10. DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGA®)

10.1 A licitante detentora da melhor proposta devera encaminhar, todos os documentos de
habilitacdo estabelecidos neste item. Apés, DECLARADO VENCEDOR, o licitante devera entregar
em até 02 (dois) dias uteis , as_originais _dos documentos de habilitacdo ou fotocopia
autenticada por tabelido, conforme itens abaixo, juntamente com a proposta de preco atualizada
com o novo valor ofertado final na fase de lance, para:

SEBRAE/RS — PREGAO 068/2016

Geréncia de Administracdo e Suprimentos

Rua Sete de Setembro, 555 — Bairro: Centro

Porto Alegre/RS

CEP: 90010-190 — Aos cuidados de Vanessa da Costa M__arques

10.2 DOCUMENTOS RELATIVOS A HABILITACAO JURIDICA:

10.2.1 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no 6rgao
competente.

10.2.1.1 No caso de empresério individual, devera apresentar prova de registro no 0rgao
competente.

10.2.1.2 O ato constitutivo, estatuto, contrato social ou inscricdo do empresario, a ser apresentado
devera ser compativel com o objeto da licitag&o. A Licitante podera anexar modificagfes, desde que
seja necessaria para comprovacgao da pertinéncia do objeto social.

10.2.1.3 O ato de homeacao ou de eleicdo dos administradores, devidamente registrado no 6rgéao
competente, na hipétese de terem sido nomeados ou eleitos em separado, devera ser apresentado
sem prejuizo da apresentagéo dos demais documentos exigidos.
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10.2.1.4 Em fungéo do disposto no art. 977 do Cadigo Civil Brasileiro, as sociedades que possuam
socios que sejam casados entre si deverdo apresentar copia da certiddo de casamento.

10.3 DOCUMENTOS RELATIVOS A QUALIFICACAO TECNICA:

10.3.1 Atestado de Capacidade Técnica em nome da empresa | icitante : declaracéo fornecida
por pessoa juridica de direito publico ou privado, de 01 (um) ou mais clientes, atestando a qualidade
dos servigos de fornecimento de Sistema de Voz (PABX) com tecnologia IP, Sistema de Contact
Center e Servigo de Assisténcia Técnica e Manutencdo Preventiva e Corretiva para Software e
Hardware.

10.3.2 Apresentar Certiddo de Acervo Técnico expedido pelo CREA, que comprove a
experiéncia do responsavel técnico, ha execucdo de servi¢os objeto desta licitacao.

10.3.3 Registro de regularidade da licitante perante o CRE  A. Tal comprovacdo devera ser
realizada exclusivamente através da Certidao de Registro junto ao 6rgdo, devidamente atualizado.

10.3.4 Declaragao que ndo emprega menor de idade e que pos sui 0 pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias do presente Edital e seus Anexos , conforme modelo do Anexo IV
do Edital.

10.3.5 Declaragdo de que possui as condigbes necessarias e disponiveis para o perfeito
cumprimento do objeto desta licitacdo , conforme modelo do Anexo V do Edital.

10.3.6 Declaracdo de que atende a Legislagdo Ambiental , conforme modelo do Anexo VI do
Edital.

10.4 DOCUMENTOS RELATIVOS A QUALIFICACAO ECONOMICO- FINANCEIRA:

10.4.1 Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, emitida
até 180 (cento e oitenta) dias antes da data da abertura desta licitacao.

10.5 DOCUMENTOS RELATIVOS A REGULARIDADE FISCAL:

10.5.1 Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de PessoaJ  uridica (por meio da apresentacéo
do cartdo CNPJ);

10.5.2 Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Est  adual ou Municipal , se houver,
relativo ao domicilio ou sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o
objeto contratual,

10.5.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal , do domicilio ou sede da Licitante,
seja Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

10.5.4 Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual , do domicilio ou sede da licitante,
seja Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

Especialistas em pequenos negécios SEBRAE
A
——

0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers / KiSebrae RS /B Sebrae RS




Pégina 9 de 67

10.5.5 Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal , do domicilio ou sede da licitante,
seja Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa;

10.5.6 Prova de Regularidade junto a Seguridade Social (IN  SS), com as obrigacdes relativas as
contribuigBes e encargos sociais instituidos por lei, através da Certiddo Negativa de Débito expedida
pelo Setor de Arrecadacao do INSS, que prove a inexisténcia de débito, seja Negativa ou Positiva
com Efeitos de Negativa,

10.5.7 Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia p  or Tempo de Servico (FGTS) |,
através do Certificado de Regularidade do FGTS, emitido pela Caixa Econdmica Federal.

10.5.8 As certiddes da Fazenda Federal e Seguridade Social (INSS) se apresentadas em conjunto,
através da certiddo unificada da Receita Federal serdo aceitas.

10.6 As empresas que se declararam no sistema como Micro Empresa — ME ou Empresa de
Pequeno Porte, deverdo apresentar documentos que co mprovem seu devido
enguadramento.

10.6.1 O enquadramento da empresa na condi¢do de Micro Empresa ou empresa de Pequeno
Porte podera ser comprovado por qualquer um dos seguintes documentos:

a) Declaragdo da Junta Comercial emitida no ultimo exercicio, legitimando a proponente na
condicdo de ME ou EPP;
b) Copia da declaracdo de Imposto de Renda de pessoa juridica, acompanhada do devido

Recibo, comprovando que ndo apresentou faturamento bruto superior a R$ 3.600.000,00 (trés
milhdes e seiscentos mil reais) no dltimo exercicio;

C) Qualquer outro documento contébil ou fiscal que comprove que a proponente teve o
faturamento bruto anual descrito no item anterior, assinado pelo contador.

10.7 Apenas os documentos emitidos pela Internet, n o necessitam ser autenticados, sendo
sua validade verificada pela Comisséo de Licitacoes guando da andlise da documentacéo.

10.8 Todos os documentos apresentados para a habilitacdo dever&o estar em nome da licitante com
0 n° do CNPJ e endereco respectivo, exceto aqueles centralizados pelos 6rgdos emitentes:
a) se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz;

b) se a licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles
documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da
matriz e os Atestados de Capacidade Técnica que podem ser apresentados em nome e CNPJ da
matriz e/ou em nome e CNPJ da filial.

10.9 INABILITACAO: A n&o apresentacéo de qualquer documento relacionado nos itens anteriores
ou a sua apresentagdo em desacordo com a forma, prazo de validade e quantidade estipulada,
implicaré na automatica inabilitagdo da Licitante.

11. DO JULGAMENTO DA HABILITAGAQD

11.1 Sera julgado habilitado o licitante que apresentar todos os documentos exigidos, validamente
e em conformidade com este Edital.

SEBRAE
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11.2 Seré julgado inabilitado:

a) O licitante que ndo atender as exigéncias deste Edital, nhotadamente quanto a ndo apresentacao
ou apresentacdo irregular de qualquer documento solicitado;

b) O licitante que ndo atenda as condi¢cBes de participacao referidas neste Edital.

11.3 Constatando o atendimento as exigéncias previstas no Edital, a licitante serd declarada
vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto da licitagédo pela Autoridade Competente do SEBRAE/RS.

11.4 Se alicitante classificada em primeiro lugar desatender as exigéncias habilitatorias, a pregoeira
examinara a oferta subsequente na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade e
procedendo a sua habilitacdo repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até
a apuracao de uma proposta habilitada que atenda ao Edital, sendo a respectiva licitante declarada
vencedora.

11.5 No caso de microempresas e empresas de pequeno porte, havendo alguma restricdo da
regularidade fiscal, portanto que seja apresentado todos os documentos solicitados na habilitagéo
sera disponibilizado o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial corresponderd ao momento
em que o proponente for declarado vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério
da Autoridade Competente do SEBRAE/RS, para a regularizagdo da documentac¢ao, pagamento ou
parcelamento do débito e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas, com efeito de
certiddo negativa, atendendo o que determina o artigo 43 da Lei Complementar n° 123/06 e sua
atualizacao através da LC 147/2014.

11.5.1 A ndo-regularizacdo da documentacao no prazo previsto no item 11.5, implicara decadéncia
do direito a contratacdo, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes previstas na Legislacéo pertinente,
sendo facultado a instituicdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacéo, para
a assinatura do contrato, ou revogar/cancelar a licitacéo.

11.6 Todos os documentos deverdo estar dentro do prazo de validade, exceto aqueles que néo
estdo sujeitos a vencimento.

11.7 Os documentos emitidos através da INTERNET terdo sua autenticidade verificada pelo
SEBRAE/RS.

12. DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS

12.1 Qualquer pedido de esclarecimento sobre o presente Pregdo Eletrbnico deverd ser
obrigatoriamente encaminhado por escrito, de forma eletrdnica para o e-mail vanessam@sebrae-
rs.com.br no prazo de até 02 (dois) dias Uteis antes da data da licitacdo. A confirmacdo do
recebimento do pedido é de inteira responsabilidade da proponente.

12.2 Pedidos de esclarecimento fora do prazo nao serdo considerados.

12.3 Todas as respostas de questionamentos, alteracdes e comunicacfes serdo tempestivamente
divulgadas pela Internet, no site do SEBRAE/RS e no endereco http://www.licitacoes-e.com.br.

SEBRAE
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12.4 Os Licitantes devem acessar diariamente os sites citados no item 12.3 para conferéncia das
respostas dos esclarecimentos, resultados das impugnagdes, recursos e demais informacgdes
adicionais e/ou alteracdes que possam vir a ocorrer. Nao sera respondido nenhum questionamento
em carater informal.

13. DA IMPUGNAGAO E RECURSO ADMINISTRATIVO

13.1 Caberd peca de impugnacdo do presente Edital, nos termos do item 13.6, devidamente
fundamentada, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis anteriores a data de abertura do certame.

13.2 As respostas as impugnacodes serdo divulgadas na Internet, no site do SEBRAE/RS e no site
de licitacdes http://www.licitacoes-e.com.br.

13.3 A impugnacdo feita tempestivamente pela licitante ndo a impedira de participar do
procedimento licitatério até o transito em julgado da decisdo dela pertinente. Ndo serdo aceitas
Impugnacdes fora do prazo.

13.4 Acolhida a impugnacéo contra o Edital, sera definida e publicada nova data para realizacéo do
certame.

13.5 No final da sessédo do pregéao eletrdnico, declarada(s) a(s) vencedora(s), as concorrentes, se
for o caso, manifestardo também por meio eletrénico, durante o periodo de 30 (trinta) minutos, sua
intencdo de interpor eventual recurso, com a sintese das suas razbes. Posteriormente, as
concorrentes deverdo presencialmente protocolizar suas pecgas recursais com as razdes expostas
de forma mais desenvolvida, dentro do prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados a partir da publicacéo
do resultado da empresa vencedora. Todas as licitantes, desde logo, ficardo intimadas para
apresentar suas contrarrazdes, em igual prazo, contado do término daquele concedido a recorrente.

13.6 Qualquer manifestacdo de impugnhacdo e recurso aos termos deste edital devera ser
encaminhada, obrigatoriamente por escrito e protocolizada na Geréncia de Administracdo e
Suprimentos deste SEBRAE/RS, na Rua Sete de Setembro, 555, Bairro Centro, Porto Alegre/RS,
no horério das 09h as 18h, de segunda a sexta-feira aos cuidados da Pregoeira Vanessa da Costa
MargquesNao serdo aceitas manifestacdes informais, incluindo mensagens via e-mails.

13.7 Os recursos e impugnacdes serdo julgados pela Comisséo de Licitagdo, e, podera a Comisséao
requerer parecer técnico da Assessoria Juridica do SEBRAE/RS, que, no caso concreto servira de
subsidio para a decisdo posteriormente exarada pela Comisséo. A divulgacdo do julgamento se
dara pela internet no site do SEBRAE/RS e no site http://www.licitacoes-e.com.br.

13.8 A falta de manifestacéo imediata da licitante na sessé@o publica, no tocante a interposicao
eletrbnica de sua inten¢cdo de recorrer, importard em decadéncia do direito da posterior
protocolizacdo da pecga recursal de que trata o item 13.5, possibilitando assim a consequente
adjudicacéo do objeto da licitacao ao licitante vencedor pela autoridade competente.

13.9 O acolhimento de recurso importara a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.
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13.10 Para os fins cabiveis sob a 6tica das licitantes também poderéa ser consultado o Regulamento
de Licitacbes e Contratos do Sistema SEBRAE, disponivel no sitio eletrdnico do SEBRAE/RS,
disponibilizado neste instrumento.

13.11 Os autos do processo, apos o seu efetivo encerramento, permanecerdo com vista franqueada
aos eventuais interessados.

14. DA HOMOLOGACAO E ADJUDICACAO

14.1 Apéds conclusdo das fases licitatorias, exame do processo, saneamento das diligéncias e
término dos prazos recursais, se nenhuma irregularidade for verificada, o julgamento do certame
sera submetido a homologacao da Autoridade superior do SEBRAE/RS, que adjudicard o objeto
licitado & empresa proponente vencedora da licitagdo. Sera encaminhada & homologagéo e
adjudicacao a empresa que atender todas as condi¢des estabelecidas neste Edital. A adjudicagao
e homologacao dar-se-do junto a autoridade competente e corpo diretivo do SEBRAE/RS.

14.2 O SEBRAE/RS podera anular, cancelar ou revogar a presente licitagdo, antes de assinado o
contrato, sem que em decorréncia desta medida tenham os participantes o direito a indenizagéo,
compensacéo ou reclamagéo de qualquer natureza.

14.3 A proponente em que seu objeto contratual ofertado estiver em momento de adjudicacéo
encontrar-se-a ja tutelada pelas regras dispostas neste edital, podendo, em havendo interesse do
SEBRAE/RS, efetuar as providencias preliminares atinentes ao inicio dos trabalhos que na
sequéncia estardo sob o abrigo definitivo do respectivo instrumento contratual.

15. DOS PRAZOS, CONDIGCOES E INiCIO DOS SERVICOS

15.1 A contratacdo sera formalizada com a empresa vencedora desta licitagcdo com base na Minuta
de Contrato — Anexo Il deste Edital, na qual, independente de transcricao, todas as condicfes
expressas neste instrumento convocatoério e na proposta adjudicada, sdo desde ja parte integrante.

15.2 Concluida a homologacao, o prazo para emissao e assinatura do Contrato sera de até 10 (dez)
dias, o qual que se regera pelos preceitos gerais do direito administrativo, especialmente, pelos
principios da teoria geral dos contratos.

15.3 A vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses , podendo ser renovado, até atingir no
maximo 60 (sessenta) meses, através de termo aditivo, sem alteracao nos valores, salvo, mudancas
de valores de encargos estipuladas pelo governo.

15.4 Os contratos poderao ser aditados pelo SEBRAE/RS, quando necessario, em até 25% (vinte
e cinco por cento) do valor inicial.

15.5 O gestor do contrato, ap6s as assinaturas do contrato, enviara a Contratada a solicitacdo
contendo as informacdes referente as licencas e as quantidades que seréo adquiridas.

15.6 O SEBRAE/RS, a seu exclusivo critério, reserva-se o direito de anular, cancelar ou revogar o
presente certame ou promover reducdo de seus quantitativos licitados, antes da assinatura do

SEBRAE

Especialistas em pequenos negécios

0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[d3@sebraers /kiSebrae RS /&3 Sebrae RS




Péagina 13 de 67

instrumento contratual, ndo acarretando quaisquer direitos as licitantes que acorreram a licitacao,
seja direito a indenizag&o, compensagao, lucros cessantes ou qualquer outra espécie de reparagao.

15.7 Qualquer solicitagdo de prorrogacdo de prazo para assinatura do contrato decorrente desta
licitac@o, somente serd aceita se apresentada antes do decurso do prazo para tal e devidamente
fundamentada, aplicando no caso, nas situacGes de ocorréncias tipicamente fortuitas ou de forca
maior.

16. DO PAGAMENTO

16.1 O pagamento serd efetuado pelo SEBRAE/RS & CONTRATADA em moeda corrente nacional,
mediante a apresentacdo de nota fiscal/fatura devidamente atestadas pela fiscalizacdo, nas
seguintes condicdes:
a) Condicdo de Pagamento: fica estabelecido que os valores dos servigos e
equipamentos serdo pagos a empresa CONTRATADA, da seguinte forma: ltem 01 -
50% do valor, mediante a entrega dos servigos, equipamentos, testes e aceitacdo do
item 13 do anexo Il do edital. O restante do valor serd pago apos instalacédo da solucéo.
Sobre o ltem 2 — sera pago de forma mensal a empresa contratada, até o 20° (vigésimo)
dia do més subsequente ao da prestacdo do servi¢o, contados a partir do recebimento
da respectiva NF e mediante a aprovacédo do Gestor do Contrato.

b) Condic&o de Faturamento : As Notas fiscais deverdo ser emitidas e entregues sempre
até o dia 20 do més na Sede do SEBRAE/RS em Porto Alegre, setor PROTOCO LO
GERAL. Apos esta data, somente sera aceita a Nota Fiscal emitida com a data do 1° dia
atil do més subsequente. No caso de nota fiscal eletrénica, o arquivo xml devera ser
enviado para o e-mail protocologeral@sebrae-rs.com.br. O funcionario responsavel
pela fiscalizacdo atestara os servicos prestados e remetera as notas para pagamento;

c) Preenchimento da Nota Fiscal: A Nota Fiscal deve, obrigatoriamente, conter a razéo
social, endereco, CNPJ e numero do contrato e o n° do contrato que a originou, sob
pena de devolugédo para ajustes. Estes dados devem ser iguais aos informados no
contrato;

d) Forma de Pagamento : O pagamento sera efetuado mediante depdsito bancario na
conta corrente da CONTRATADA, sendo efetuada a retencéo na fonte de tributos e
contribuicGes descritas na legislacdo em vigor.

16.2 O pagamento do servigo estd sujeito, obrigatoriamente, a apresentacdo das certiddes
negativas do FGTS, INSS e Receita Federal.

16.3 Os pagamentos sofrerdo as retengdes dos tributos impostos, conforme legislagdo vigente
imputavel & matéria.

16.4 No caso de incorrecdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota Fiscal, serdo os
mesmos devolvidos a contratada para as corre¢gfes necessarias, ndo respondendo ao SEBRAE/RS

por quaisquer encargos resultantes de atrasos na liquidacao dos pagamentos correspondentes.

16.5 N&o sera concedida nenhuma espécie de antecipacao a qualquer titulo que seja.
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17. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1 Havendo atraso no cumprimento das obrigages assumidas, sem justificativas fundamentadas
por escrito e aceitas pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA estard sujeita as sangfes de
Adverténcia, Multa, Suspensédo do direito de licitar ou contratar com o sistema SEBRAE por prazo
nao superior a 2 anos e/ou Declaracao de inidoneidade.

17.2 As sanc¢Bes de multa poderéo ser aplicadas 8 CONTRATADA juntamente com a de adverténcia
e suspensdo do direito de licitar e contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois)
anos.

17.3 O atraso ou descumprimento de qualquer obrigacdo contratual sem justificativa por escrito
aceita pelo CONTRATANTE, implicara na aplicacdo de multa correspondente a 0,3% (zero virgula
trés por cento) por dia de atraso ou ocorréncia, conforme o caso, calculado sobre o valor da fatura
mensal, observado o limite de 9% (nove por cento).

17.4 Caso haja a desisténcia da CONTRATADA na execuc¢do da prestacdo dos servigos, podera
ser cobrada uma multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato.

17.5 Em casos de multas estabelecidas no anexo | de SLA, serdo aplicadas conforme percentuais
estabelecidos no anexo I.

17.6 Ocorrendo quaisquer das situagfes previstas, a CONTRATADA sera notificada para fins de
apresentacdo de justificativas, as quais deverdo ser apresentadas no prazo estabelecido no
respectivo documento.

17.7 As notificacbes e respostas poderdo se dar via e-mail ou fax, conforme conveniéncia das
partes.

17.8 A auséncia de apresentacdo de justificativas ou ndo aceitacdo das mesmas pelo
CONTRATANTE, importara na ratificacdo dos termos da notificacdo e aplicacdo das sancbes
previstas.

17.9 As multas e outras penalidades aplicaveis s6 poderdo ser relevadas nos casos de for¢ca maior
ou caso fortuito, devidamente comprovado, mediante decisdo fundamentada.

17.10 Na aplicacdo das penalidades previstas no contrato e no instrumento convocatorio, sera
considerada pelo CONTRATANTE motivadamente, a gravidade da falta, seus efeitos, bem como
os antecedentes da CONTRATADA, podendo deixar de aplica-las, se admitidas as justificativas
apresentadas de forma antecipada pela mesma.

17.11 O inadimplemento total ou parcial das obrigacbes contratuais assumidas dara ao
CONTRATANTE o direito de rescindir unilateralmente o contrato, ficando a CONTRATADA sujeita
as sancgles previstas no instrumento convocatdrio e no contrato, e, ainda, resguardada a prévia
defesa, sujeito & pena de suspenséo do direito de licitar e de contratar com o Sistema SEBRAE pelo
prazo de até 02 (dois) anos.
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17.12 As multas serdo descontadas do pagamento devido pelo SEBRAE/RS ou cobradas
diretamente da empresa, amigavel ou judicialmente, podendo ainda ser aplicadas cumulativamente
com as demais sanc¢des previstas neste Edital.

18. DA ORIGEM DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

18.1 As despesas inerentes a execucdo do objeto da presente licitacdo ocorrerdo por conta de
recursos proprios do SEBRAE/RS.

19. DAS ALTERACOES SOCIETARIAS

19.1 Ocorrendo alteracdes societarias da futura licitante contratada, como pressuposto para a
continuidade da avenca, ficard condicionada a andlise, pelo SEBRAE/RS, do procedimento
realizado e da documentacdo da nova empresa, considerando todas as normas e regramentos
estabelecidos neste instrumento convocatdrio como parametros de aceitacdo. Nesta hipotese, a
empresa resultante de qualquer das operacdes comerciais descritas ficara obrigada a apresentar,
imediatamente, a documentacdo comprobatéria de sua situacao societaria.

20. DAS OBRIGACOES COMERCIAIS, FISCAIS E SOCIAIS

20.1 A proponente uma vez contratada, sem prejuizo do cumprimento integral das demais
obrigatoriedades legais discriminadas neste edital, deverd assumir a responsabilidade por todos os
encargos previdenciarios e obrigaces sociais previstos na legislacao social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época prépria, vez que seus empregados ndo manterdo nenhum
vinculo empregaticio com o SEBRAE/RS.

20.2 A empresa contratada devera assumir a responsabilidade por todas as providéncias e
obrigac@es estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia
da espécie, forem vitimas os seus empregados quando da prestacdo dos servicos ou em conexao
com ela, ainda que acontecido nas dependéncias do SEBRAE/RS.

21. DAS DISPOSICOES GERAIS

21.1 As normas e regramentos que disciplinam a presente licitagcdo serdo sempre interpretados em
favor da ampliacdo da disputa entre as proponentes interessadas, desde que ndo comprometam o
objetivo da legislag&o aplicavel, o interesse do SEBRAE/RS e a seguranca processual e juridica da
contratacao.

21.2 A participacdo na presente licitacdo demonstra que a licitante examinou cuidadosamente o
edital e seus anexos, e se inteirou de todos os seus detalhes e com eles concordou, bem como
todas as davidas e/ou questionamentos formulados foram devidamente esclarecidos. O presente
Edital, sem prejuizo dos regramentos dispostos no instrumento contratual, possui forga de natureza
contratual.

21.3 E facultado a pregoeira, Equipe de Apoio, membro de comissdo ou subcomiss&o estabelecida
ou mesmo a Autoridade Superior, em qualquer fase da licitacdo, promover diligéncias destinadas a
esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo licitatorio, vedada a inclusdo posterior de

SEBRAE

Especialistas em pequenos negécios

0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[d3@sebraers /kiSebrae RS /&3 Sebrae RS




Péagina 16 de 67

documento ou informacdo que deveria constar originalmente da proposta. Poderd, ainda, solicitar
esclarecimentos adicionais que serdo satisfeitos no prazo de até 02 (dois) dias Uteis sendo que a
confirmacao do recebimento do pedido é de exclusiva responsabilidade da proponente. Em casos
de documentacgBes de habilitagdo em copia simples, caberd também diligéncia, ndo sendo motivo
para desclassificacdo no certame.

21.4 O SEBRAE/RS podera conferir prazo de 08 (oito) dias Uteis para as licitantes, caso todas sejam
desclassificadas ou inabilitadas (todas numa mesma fase), a fim de que as mesmas possam
adequar propostas ou documentacao, conforme o caso.

21.5 Fica assegurado ao SEBRAE/RS, por razdes de ordem técnica, financeira ou administrativa e
sem que caiba aos licitantes qualquer tipo de reclamagao ou indenizagao o direito de:

a) Adiar a abertura das propostas do presente Pregéo Eletronico, dando conhecimento prévio aos
interessados;

b) Anular o presente pregédo, a qualquer tempo, desde que seja constatada alguma ilegalidade ou
irregularidade insanavel no processo, que venha a afetar a lisura, o carater competitivo, a eficacia
processual ou a instrumentalidade do certame;

c) Revogar o presente pregdo por motivos de conveniéncia e oportunidade;

d) Alterar as condi¢des deste Edital, as especificagbes e qualquer documento pertinente a este
Pregéo, fixando novo prazo, se for o caso.

21.6 Os licitantes sdo responsaveis, em qualquer época pela fidelidade e legitimidade das
informagdes constantes dos documentos e propostas apresentadas, devendo manter durante toda
a prestacao do servico as condi¢cdes de habilitacdo exigidas. A apresentacdo da proposta implica
total e irrestrita concordancia com todas as condi¢gdes estabelecidas neste instrumento
convocatorio.

21.7 A Comissado de Licitacdo podera a seu critério, relevar omissées puramente formais nas
propostas ou documentos apresentados pelos licitantes, desde que ndo comprometam a legalidade,
a lisura e o carater competitivo desta licitacdo e possam ser sanadas em prazo fixo pela mesma,
desde ja entendido que serdo vedadas as inclusdes de documentos que deveriam constar no ato
de abertura. A Comissdo também podera relevar atos administrativos meramente irregulares, desde
que os mesmos ndo afetem a eficacia processual, os principios norteadores da seara licitatoria e
nao causem qualquer dano ou ofensa a instrumentalidade do certame.

21.8 A empresa contratada obriga-se a ndo prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente,
vantagem indevida ao gestor do contrato, funcionario ou dirigente do SEBRAE/RS, ou a terceira
pessoa a estes relacionada; néo financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a
prética dos atos ilicitos previstos na Lei n°® 12.846/2013, bem como ndo utilizar-se de interposta
pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos
beneficiarios dos atos praticados. Ainda, fica obrigada a ndo frustar mediante ajuste, combinacéo
ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de procedimentos licitatérios ou de contratacéo
direta, bem como realizar qualquer dos atos lesivos ao previsto na Lei n° 12.846/2013. Caso o
SEBRAE/RS suspeite ou verifique a préatica de qualquer ato lesivo, resguardada a prévia defesa, a
empresa contratada estara sujeita as sangdes previstas no presente instrumento.
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21.9 Nao poderéo participar direta ou indiretamente desta Licitacdo, as pessoas indicadas no Art.
39 do Regulamento de Licitagbes e de Contratos do Sistema SEBRAE/RS, publicado no Diario
Oficial da Unido do dia 26/05/2011.

21.10 Na contagem dos prazos estabelecidos neste instrumento convocatdrio e anexos excluir-se-
a o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento, e considerar-se-do 0s dias consecutivos, exceto
guando for explicitamente disposto em contrério.

21.11 Quaisquer duvidas e/ou esclarecimentos complementares deverdo ser formulados,
exclusivamente, por escrito & Geréncia de Administracdo e Suprimentos — Area de Licitagdes deste
SEBRAE/RS, através do e-mail vanessam@sebrae-rs.com.br, com até 02 (dois) dias Uteis de
antecedéncia com relacéo a data da licitagao.

21.12 As respostas dos questionamentos, altera¢des e comunicacdes serdo divulgadas diariamente
no site do SEBRAE/RS e no site http://www.licitacoes-e.com.br a todos o0s interessados.

21.13 Para este fim, também podera ser consultado o Regulamento de Licitacdes e de Contratos
do Sistema SEBRAE/RS, disponivel no site do SEBRAE/RS.

22. DOS CASOS OMISSOS

22.1 Todos os casos omissos serdo julgados pela Comisséo de Licitagéo e juntados aos autos, 0s
guais, depois de consultadas doutrina, legislacdo e Unidade Juridica, quando necessério, serdo
esclarecidos a todos os interessados, lavrado em documento e acostado ao processo licitatorio,
fazendo dele parte integrante.

23. DOS ANEXOS

23.1 Fazem parte integrante do presente edital, como ANEXOS:

23.1.1 ANEXO | — Termo de Referéncia,;

23.1.2 ANEXO Il — Modelo de Proposta Comercial;

23.1.3 ANEXO Il — Minuta do contrato;

23.1.4 ANEXO IV — Declaracdo de menor de idade, trabalho for¢cado, pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias do presente Edital e seus Anexos;

23.1.5 ANEXO V — Declaracgao de que possui as condigdes necessarias e disponiveis para o perfeito
cumprimento do objeto da licitacéo;

23.1.6 ANEXO VI — Declaragéo de que atende a Legislagdo Ambiental.

Porto Alegre, 17 de novembro de 2016.

ASSINADO ORIGINAL

Vanessa da Costa Marques
Pregoeira da Geréncia de Administracdo e Suprimento s
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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. Identificagéo do Problema

1.1. A presente contratagdo decorre da necessidade de atendimento de funcionalidades que o sistema utilizado
na atual verséo ndo contempla em sua operacéo, tais como: limitagdes na entrega de relatdrios estratégicos
utilizados para tomada de decisdo, falta de possibilidade de ampliagdo de licengas e possibilidade de
atualizacéo do sistema.

2. Objeto
2.1. Atualizagédo, reinstalagcdo, configuracdo e manutencdo da versdo da solucdo de Contact Center, Solidus

eCare, destinado ao trafego de chamadas entre a rede publica de telefonia para a Central de Relacionamento
do Sebrae/RS. Contemplando:
2.1.1. Fornecimento de hardware e software para suportar a versao atualizada;
2.1.2. Fornecer Central Telefonica (appliance) para suportar a verséo atualizada do Solidus eCare e demais
aplicacoes;
2.1.3. Fornecer todos os equipamentos e recursos para a interligacdo e conexdo da Central Telefénica que
seré fornecida ao atual equipamento (PABX) utilizado no Sebrae/RS;
2.1.4. Fornecer todos o0s equipamentos e recursos para a conexao da Central Telefonica a operadora do 0800;
2.1.5. Migracao do histérico de dados, atualmente utilizada na Central de Atendimento do Sebrae/RS para a
versdo atualizada do Solidus eCare;
2.1.6. Realizar a atualizacéo e configuracéo do software para o sistema de gravagéo;
2.1.7. Servico de instalagdo e configuragdo de toda a solucao;
2.1.8. Servico de suporte técnico para todos 0s equipamentos, recursos e softwares que seréo fornecidos e
atualizados;
2.1.9. Servico de suporte técnico para 0os equipamentos, recursos e softwares existentes na infraestrutura do
Sebrae/RS, como:
2.1.9.1. Central Telefénica MXOne Telephony System verséo 3.2 SP6 build7;
2.1.9.2. Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao 7.92 Build 235.

3. Descrigao Geral

3.1

3.2.
3.3.
3.4.

Atualizacdo da versdo da solucdo de Contact Center atualmente utilizada pelo Sebrae/RS, Solidus eCare
versao 7.4 para a versdo 9 ou superior, mantendo as licengas atualmente existentes, que devera ser
conectada a nova central telefdénica Mitel MXOne.

3.1.1. Licencas atuais do software de Contact Center — Solidus eCare v7.4 utilizada pelo Sebrae/RS:

Item | Descricdo Qtde.
1 Licencas Desktop Manager 30
2 Licencas Configuration Manager 2
3 Licencas Report Manager 2
4 Licencas Information Manager 2
5 Licengas de URA (canal) 8
6 Licencas e-mail Agent 2
7 Sec Soft Phone 36
8 Sec Supervisor 2
3.1.2. Necessidade de ampliacéo de licengas para o Solidus eCare:

Iltem | Descri¢cdo Qtde.
Licencas Desktop Manager 2
Licencas Report Manager 1
Licencas Information Manager 1
Licengas de TTS (canal) 5
Licencas de ramais IP 50

Adequacao do sistema de voz do novo MXOne para a nova capacidade do Solidus eCare;

Fornecimento do hardware da Central Telefénica e o(s) gateway(s) de voz;

Neste projeto devera estar incluido 3 (trés) anos de atualizag&o e/ou substituicdo de software gratuita, para
novas versdes disponibilizadas pelo fabricante, incluindo todos os servi¢os de programacéao, configuragéo e
treinamento;
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3.5. Fornecer o servico e a atualizacdo do software para o Sistema de Gravagdo. Contemplando todo o
licenciamento;

3.6. Certificacdo:

3.6.1. O sistema de comunicacdo de voz, devera obedecer, em especial 0 que estabelece as praticas
ANATEL/TELEBRAS. Todos os equipamentos e servigos associados ao Sistema de Comunicagdo de
voz, nas suas condi¢bes de fabricacdo, operacdo, manutencdo e funcionamento devem obedecer,
integralmente, &s normas e recomendag¢des em vigor, baixadas pelos 6rgdos competentes e possuir
Certificado de Homologacdo atualizado, expedido pelo Ministério das Comunicacdes/ANATEL. O
certificado deve ser apresentado com a proposta técnica.

3.7. Configuracéo:

3.7.1. A configuragdo do Sistema de Comunicagdo de voz ofertado é considerada minima e devera ser
atendida na integra, observando a capacidade final para ampliagdo futura pela simples ampliagdo de
recursos de hardware e software, ndo sendo admitidas ampliagbes baseadas na substituicdo dos
equipamentos cotados por outros de maior porte.

3.8. O Sistema de Comunicacgéo de Voz devera estar interligado com a Central Telefénica atualmente instalada
no Sebrae/RS através 1 (um) Gateway. O Gateway devera possibilitar até 30 canais simultdneos de voz. Sera
de responsabilidade da Contratada fornecer o equipamento, realizar a interligacdo e a configuragcdo para
permitir a comunicacéo entre as Centrais Telefonicas;

3.9. A nova Central Telefénica e o Gateway deverdo permitir a expanséo futura da quantidade de canais de voz
simultaneos referente a conexao entre as Centrais Telefonicas;

3.10. Abaixo a topologia da nova configuragéo do servico:
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3.11. Infraestrutura da Central Telefénica, Gateways e Sistema de Gravacgao:
3.11.1. A Contratada devera incluir no fornecimento, os licenciamentos dos sistemas operacionais, hardware,
software e quaisquer outros produtos que sejam necessarios para o bom funcionamento do sistema.

Conectividade

4.1. O Sistema de Comunicacgao de Voz ofertado devera suportar Gateways E1 através das seguintes conexdes:
4.1.1. Conexdo Rede Publica (0800 — liga¢des de Entrada Cent ral de Relacionamento)
4.1.1.1. Esta Rede Publica é utilizada por todos os clientes do Sebrae/RS para as ligagdes telefonicas
destinadas a Central de Relacionamento do Sebrae/RS;
4.1.1.2. A Contratada devera fornecer Gateway E1 para a conexdo da nova Central Telefénica com Modem
fornecido pela atual Operadora e também qualquer outro equipamento ou recurso necessario para
esta conexao;
4.1.1.3. A Contratada devera realizar todas as configuragdes necessaria para a conexdo da Central
Telefénica e 0 Modem da Operadora;
4.1.1.4. Serd de responsabilidade da Contratada realizar vistoria para identificar as tecnologias,
equipamentos e recursos necessarios para a realizagdo da conexao.
4.1.2. Conexao Central Telefénica MXOne (atual equipamento  utilizado no Sebrae/RS)
4.1.2.1. A Central Telefénica MXOne da Contratante é utilizada para:
4.1.2.1.1. Ligacdes de entrada e saida realizadas pelos colaboradores do Sebrae/RS;
4.1.2.1.2. Ligacgdes internas entre os colaboradores (entre ramais);
4.1.2.1.3. Para realizar as ligagGes externas de entrada e saida o Sebrae/RS utiliza 2 (dois) modens
bidirecionais fornecidos pela atual Operadora que estdo conectados a Central Telefénica
MXOne existente;
4.1.2.2. A Contratada devera fornecer o Gateway E1 para a conexdo da nova de Central Telefénica com a
Central Telefonica MXOne ja utilizada pelo Sebrae/RS e também qualquer outro equipamento e
recurso necessario para esta conexao;
4.1.2.3. A nova Central Telefénica devera ser instalada no Data Center do Sebrae/RS que fica localizado
no 5° andar na parte da frente do prédio da Sede, e a Central Telefonica ja utilizada pelo Sebrae/RS
fica localizada no 5° andar na parte de tras do prédio. Portanto, a Contratada devera prever toda
a infraestrutura, equipamentos e recursos para realizar a conexao entre as Centrais Telefonicas;
4.1.2.4. A Contratada deverd realizar todas as configuragfes necessaria para a conexao da nova Central
Telefénica com a Central Telefénica ja utilizada pelo Sebrae/RS;
4.1.25. A Contratada devera realizar todas as configuracdes para que os ramais da nova Central
Telefénica possam:
4.1.25.1. Realizar e receber ligagOGes internas dos ramais da Central MXOne ja utilizada pelo
Sebrae/RS;
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4.1.2.5.2. Realizar e receber ligagOes publicas através dos modens conectados na Central MXOne ja
utilizada pelo Sebrae/RS;
4.1.2.6. Sera de responsabilidade da Contratada realizar vistoria para identificar as tecnologias,
equipamentos e recursos necessarios para a realizagdo da conexao.
4.1.3. Conex&o Redes Privadas:
4.1.3.1. Interface “Fast Ethernet” ou “Ethernet” e protocolo TCP/IP.
4.1.3.1.1. Através da conexao de rede devera ser fornecido e funcionar:
4.1.3.1.1.1. Voz sobre IP (VoIP);
4.1.3.1.1.2. Conexao da solu¢éo com a rede interna do Sebrae/RS.
4.1.4. Terminais:
4.1.4.1. O sistema de comunicacdo de voz deve suportar:
4.1.4.1.1. Telefones IP;
4.1.4.1.2. Softfones.
O Sistema de Comunicacéo de Voz devera suportar tecnologia de entroncamento SIP para futuras conexdes.

Central Telefénica (PABX) — Sistema de Comunicacdo  de Voz

5.1.

5.2.
5.3.

5.4.

5.5.

5.6.
5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12
5.13

5.14

5.15
5.16
5.17

5.18
5.19

O Sistema de Comunicac¢édo de Voz deve obedecer ao que estabelece as normas vigentes no que diz respeito
as caracteristicas funcionais basicas, as caracteristicas técnico — operacionais e os demais normativos
citados no texto que se segue, no que for aplicavel;

O Software deve ser do mais novo “release” existente disponivel no Brasil;

O Hardware para instalagdo dos gateways E1 e demais equipamentos para a conexao e funcionamento da
solugéo serdo disponibilizados pela Contratada:

5.3.1. A nova solucdo devera ser interligada a atual Central Telefénica MXOne utilizada no Sebrae/RS, ou
seja, possibilitar a ligacdo e transferéncias entre ramais destas solucdes, e qualquer outro recurso
disponivel no ambiente;

5.3.2. Sera de responsabilidade da Contratada o fornecimento de todos os equipamentos, recursos para a
interligacao deste ambiente;

5.3.3. Sera de responsabilidade da Contratada a realizacdo de toda a configuragdo do seu Sistema de

Comunicagéo para a interligagdo deste ambiente.

A Contratada deve apresentar em sua proposta a marca e modelo do Sistema de Comunicacdo de Voz

ofertado;

O Sistema de Comunicacgado de Voz deve permitir a analise de cifras possibilitando a tomada de decisdes no

gue se refere ao destino das chamadas geradas, ou seja, no momento da geragdo de uma chamada o sistema

deve ser capaz de decidir se a chamada sera externa a rede de voz (STFC) ou trata-se de uma chamada

para ramal (DDR) dentro desta rede. O sistema deve permitir a avaliagdo do nimero discado (nimero de “B”)

e possibilitar a andlise de até 16 cifras;

O Sistema de Comunicacao de Voz deve empregar tecnologia digital;

O Sistema de Comunicacao de Voz deve assegurar acessibilidade plena, ou seja, todos os ramais poderao

se conectar entre si e com qualquer tronco de saida ou entrada, desde que ndo seja configurado bloqueio

pelo administrador do sistema;

O Sistema de Comunicagdo de Voz deve possuir uma integracdo completa com a rede LAN existente,

permitindo uma associagdo entre os ramais e os enderecos IP’'s da rede, através de uma tabela de

associacao. Esta informagdo sera utilizada por aplicativos, quando solicitados, a serem instalados nos
microcomputadores dos usuarios que necessitem de informag8es oriundas das Centrais Telefonicas, tais
como identificagdo do nimero chamador (#A), status dos ramais, dentre outras;

Possuir conexdo com a LAN via protocolo TCP/IP, permitindo o gerenciamento, configuracéo e operacéo do

Sistema de Comunicagéo de Voz de qualquer ponto desta rede;

O Sistema de Comunicacao de Voz deve possibilitar a converséo do feixe digital E1 (2Mbps) R2D-MFC/5C

para ISDN-PRI e vice-versa por simples modificacdo ou complementacdo do “software”, sem necessidade de

substituicdo de hardware ou dos equipamentos ja instalados;

O sistema de Comunicacdo de Voz deve permitir a comutacdo na comunicagdo de voz e dados, com a

interligacdo entre 0s recursos computacionais existentes na area de informatica e as conexdes com as redes

publicas de comunicacéo de voz e dados;

. Programacéo de dados (configuracdes) através da interface de configuracéo do sistema;

. O sistema deve permitir o acesso remoto, possibilitando assim realizar programacdes, diagndsticos,

manutencdes e atualizagbes de software;

. A Contratada deve apresentar em sua proposta as seguintes caracteristicas gerais do sistema:

5.14.1. Descritivo técnico contendo maiores informacdes acerca dos equipamentos/sistemas ofertados;

5.14.2. Caracteristicas do hardware a ser fornecido pela Contratada para instalacdo do Sistema de
Comunicacgéo de Voz.

. O sistema deve permitir recarga (restore de backup) automatica dos programas e dados, quando necessario;

. O plano de numeracgéo dos ramais deve ser fechado, composto por até 08 oito digitos;

. O Sistema de Comunicacao de Voz deve possibilitar toques distintos e instantdneos nas chamadas internas

ou externas para 0s ramais;

. N&o serdo aceitas solu¢Bes baseadas em arquitetura Open Source;

. Funcionalidades relativas a ramais administrativos:
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5.19.1. Devera ser ofertado ramais (conforme solicitado) destinados as areas administrativas, gerenciais e
controles.
5.19.2. Estes Ramais deverdo possui as seguintes funcionalidades:

5.19.2.1.

5.19.2.2.

5.19.2.3.

5.19.2.4.

5.19.2.5.

5.19.2.6.

5.19.2.7.

5.19.2.8.

5.19.2.9.

5.19.2.10.

5.19.2.11.

5.19.2.12.

5.19.2.13.

5.19.2.14.

5.19.2.15.

5.19.2.16.

5.19.2.17.

5.19.2.18.

5.19.2.19.

5.19.2.20.

5.19.2.21.

5.19.2.22.

5.19.2.23.

5.19.2.24.

Bloqueios: permitir o bloqueio de liga¢des saintes, configurado por ramal de forma a bloquear
ligacdes do DDD, DDI, permitir também o bloqueio de liga¢des entrantes a cobrar (DDC);
Busca em Grupo: possibilidade de agrupar ramais, de tal forma, que 0 acesso a esse grupo
possa ser feito através de um Unico nimero ou prefixo;

Cadeado Eletrénico: permitir ao usuario de um ramal bloquea-lo para efetuar chamadas
externas, sendo permitido efetuar apenas chamadas internas (para ramal);

Captura de chamadas: permitir aos ramais dos sistemas capturar as chamadas
(internas/externas) dirigidas ao seu grupo, ramais (especificos ou qualquer), ou de outros grupos;
Cédigo de Autorizagdo: permitir a qualquer usuario poder utilizar qualquer ramal do sistema,
mesmo que este esteja bloqueado, utilizando seu cddigo pessoal (conta e senha). Que podera
ser constituido de, pelo menos, 4 (quatro) até 16 (dezesseis) digitos;

Conferéncia Interna/Externa: permitir a conversac¢éo de, no minimo 3 (trés) grupos com 6 (seis)
participantes;

Consulta Normal/Interna/Externa: permitir que durante uma conversacéo, o ramal efetue consulta
a outro ramal ou nimero externo sem que seja desfeita a ligacao;

Desvio de Chamadas: possibilidade de transferir automaticamente as chamadas destinadas a
ramais em caso de ocupado ou ndo atendimento (imediata ou temporizada) para ramais, grupos,
correio de voz, telefonista, etc;

Discagem Abreviada: com 04 (quatro) digitos, de modo que todos os ramais possam efetuar
chamadas locais, nacionais ou internacionais, conforme as categorias;

Funcao Chefe-Secretaria: permitir a transferéncia de uma determinada chamada para o ramal
da secretéria, caso esta seja destinada ao ramal do chefe. Deve ser possivel cadastrar, pelo
menos, 10 (dez) nimeros internos ou externos, os quais ao ramal do chefe podera receber
diretamente, sem passar pela secretaria e que todos os outros continuam sendo atendidos por
ela;

Hot Line: permite ao Usudrio do sistema programar ramais para que quando forem retirados do
gancho e permanecerem por um determinado tempo (previamente configurado) sem discar,
gerem uma chamada para outro ramal ou telefone externo;

Identificagcéo do Numero Chamador (#A): permitir que o sistema identifique o nimero chamador
(numero de A), seja ele, interno ou externo;

Intercalacdo: o sistema deve permitir que o ramal possa intercalar uma outra ligacdo em curso,
caso todos os ramais envolvidos estejam habilitados;

Péndulo: permitir o atendimento alternado de 2 (duas) ligagbes simultdneas. Durante uma
conversacao, o ramal deve receber uma sinalizagdo acustica “beep” informando que uma
segunda chamada pode ser atendida, deixando a primeira chamada em espera;

Rechamada Automatica: permitir a rechamada automatica, para ramais internos;
Redirecionamento Automatico: possibilitar o redirecionamento das chamadas destinadas ao seu
ramal (ocupado/nédo atende) para qualquer ramal pertencente ao PABX;

Servigo Noturno: permitir programar redirecionamento de chamadas dirigidas ao PABX durante
a noite, sabados, domingos e feriados, para os ramais ou grupos que normalmente ficam
habilitados para atender as chamadas;

Siga-me: o sistema deve permitir que ligages destinadas ao ramal do usuario, possam ser
encaminhadas para qualquer outro aparelho telefdnico interno ou externo de forma automatica;
Sinalizagdo Acustica: sinalizagdo que informa ao usuario quando este estiver ocupado, a
existéncia de uma segunda chamada em curso;

Transferéncia Automética: permitir a programacéo no proprio ramal da facilidade de transferéncia
automatica, em caso de ramal ocupado para outro ramal do PABX;

Transferéncia Externa/lnterna: permitir que todos os ramais, possam transferir ligagfes internas
e externas (desde que categorizados) com ou sem consulta ao ramal e externas (desde que
categorizados) com ou sem consulta ao ramal para o qual esta sendo transferida a ligacéo;
Devera ser possivel a transferéncia de chamadas a partir de uma posi¢do de operacéo para
qualgquer ramal administrativo do ambiente;

Interface de Telefonia Pessoal: o sistema deve dispor de uma interface que permita, aos usuarios
do ramal, configurar as programag6es de: siga-me, a¢gdes quando ramal estiver na condi¢éo de
NR (Nao Responde), a¢des quando ramal estiver na condigdo de LO (Linha Ocupada), cadeado
Eletrdnico, chamada em espera, despertador automatico e Nao Perturbe.

Categorizacdo de ramais (perfis de acesso) em fungdo do horario: o sistema deve permitir
categorizar ramais em fungdo do horario. Com isso todos os acessos do ramal passam a ser
configurados conforme um horério definido pelo administrador do sistema. Com a criagdo de
perfis de acesso atrelados a faixas de horario deve ser possivel inibir, por exemplo, a geragéo
de chamadas fora do horario de expediente. Deve ser possivel criacdo de perfis de configuracéo,
com a definicdo de atributos para chamadas entrantes (permissao ou bloqueio para acesso local,
DDD, DDI) e para chamadas saintes (permissédo ou bloqueio para receber chamadas externas).
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6. Unidade de Resposta Audivel (URA)

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Editor de URA:

6.1.1. A Contratada deve fornecer uma Unidade de Resposta Audivel (URA) para permitir a Contratante criar
menus dindmicos para divulgagdo de mensagens de seu interesse;

6.1.2. A URA devera ter agilidade na alteracéo dos menus de atendimento e nas informagdes prestadas de
acordo com a necessidade da Contratante;

6.1.3. A URA deve permitir a elaboragdo de menus dindmicos para divulgacdo de mensagens, para que
posteriormente este menu elaborado possa ser transferido (carregado) para o sistema;

6.1.4. A solugdo deve permitir a Contratante executar, no minimo, as fungGes abaixo:

6.1.4.1. Modificar a arvore de menus;

6.1.4.2. Ativar ou desativar opcoes;

6.1.4.3. Modificar o horario de atendimento ou disponibilizar consulta por meio de inteligéncia externa;

6.1.4.4. Marcar datas de feriado e finais de semana;

6.1.4.5. A criagdo e insercdo de mensagens (avisos) aos clientes em qualquer momento da navegacao
na URA.

6.1.5. A Contratante sera responsavel pelas informag6es e organizacdo dos menus de navegacao da URA
e a Contratada pelo desenvolvimento e configuragdo na solugdo. Serad necessario a consulta a base
ou banco de dados com as informacgdes dos clientes do Sebrae/RS, a Contratada sera responsavel
também pelo desenvolvimento desta aplicacédo/integragao;

6.1.6. Ao atender a uma ligacdo devera encaminhar o usuério chamador diretamente para a hierarquia de
menus e submenus interativos do servi¢o correspondente ao nimero de acesso chamado;

6.1.7. A URA devera permitir a criagdo de menus com op¢é&o de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do
menu;

6.1.8. A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem deve ser apresentada ao
usuario a partir do seu inicio, com excegdo da musica para chamadas em espera ou estacionadas;

6.1.9. A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do usuario
durante o dialogo, o prompt de voz sera interrompido de imediato, e a execugdo desviada para o passo
seguinte;

6.1.10. A URA deve permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo que cada linha
execute uma aplicacéo diferente da outra;

6.1.11. N&o sera permitido o fornecimento de URA externa ao Sistema de Comunicagéo de Voz ofertado.

Editor de Mensagem de Audio:

6.2.1. A URA devera ser fornecida com recurso de converséo texto-fala (text to speech). A divulgacéo devera
fazer uso de voz feminina ou masculina, em idioma portugués do Brasil, perfeitamente inteligivel e
atendendo as caracteristicas de entonacdo natural. Estes textos deverdo ser convertidos
automaticamente para voz por meio de técnica de conversédo texto—voz, sendo entdo destinadas a
divulgacéo.

Integracéo Sistema de Terceiros:

6.3.1. A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir com banco de dados relacional
através de consultas SQL. Deverao estar disponiveis, no minimo, os drivers para banco de dados MS
SQL SERVER. O acesso deve ser realizado através de rede local ou remota, utilizando o protocolo
TCP/IP.

Gerenciador de URA:

6.4.1. O sistema deve apresentar relatérios de acompanhamento de entrada de ligagbes, horarios e
rastreamento, visualizacéo de ponto de saida ou abandono da URA e facilidade de andlise dos tempos
utilizados em cada etapa da URA.

6.4.2. A URA devera permitir a emisséo de relatérios estatisticos referentes a um periodo contendo, no
minimo, as seguintes informacgdes:

6.4.2.1. Quantidade de ligagbes recebidas;
6.4.2.2. Quantidades de ligacBes por op¢do de menu (assunto);
6.4.2.3. Tempo médio de navegacao.

7. Sistema de Contact Center

7.1.

Caracteristicas Técnicas:

7.1.1. A plataforma de comunicacdo do tipo PABX digital com facilidade de Contact Center, a seguir
denominada de SISTEMA, devera ter todo o hardware e software necessério, bem como licenca de
uso por tempo indeterminado e garantir o pleno funcionamento de toda operacdo da Central de
Atendimento;

7.1.2. A Contratada deve fornecer um sistema Contact Center integrado com o Sistema de Comunicacgédo de
Voz ofertado;

7.1.3. O SISTEMA devera ter suas interfaces acionadas por menu em Portugués;

7.1.4. O SISTEMA devera permitir a criagcdo de grupos (equipes) diferentes de atendimento, por exemplo,
equipe de relacionamento que atendera pelo 0800 e equipe de Helpdesk de Tl que atendera por um
outro numero telefonico;

7.1.5. Os dados do Sistema de Contact Center devem ser compativeis para armazenamento em banco de
dados MS SQL Server versdes 2005 e superiores. O banco de dados sera disponibilizado pela
Contratante;
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7.1.6. A Contratada devera realizar a migracdo dos dados de forma presencial na sede do Sebrae/RS. O
Sebrae/RS disponibilizara somente do ambiente atual para migragéo dos dados, caso seja necessaria
uma versao intermediaria do Solidus eCare para migracéo de sua base de dados para a nova versdo
adquirida, a empresa Contratada devera fornecer hardware e softwares necessarios para esta
atividade;

7.1.6.1. Os dados hoje existentes no atual banco de dados do SQL Server utilizados na versdo Solidus
eCare v7.4 deverao ser migrados para a nova versao do Solidus eCare v9 ou superior. Os dados
devem estar disponiveis na versdo 9 ou superior em até 1 dia atil apos a migracao.

7.1.7. O Sistema de Contact Center podera ser virtualizado na plataforma da VMWare;

7.1.7.1. A Contratante fornecera a infraestrutura virtual (ambiente VMWare) para a instalagéo do sistema
de Contact Center quanto aos recursos de armazenamento, processamento e memoria e sistema
operacional Windows Server 2008 R2 (64bit), Windows Server 2012 R2 (64bit) ou superior.
Agente:

7.2.1. Possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz de atender as exigéncias especificas de um centro
de atendimento multimidia, incluindo roteamento inteligente baseado em habilidades, para as midias:
voz, e-mail e, futuramente, chat;

7.2.2. Permitir requerimento de roteamento aplicado a cada midia de comunicagdo: voz; e-mail; chat
(futuramente);

7.2.3. Todas as interagdes do SISTEMA, independente da midia de comunicagao (voz; e-mail; chat) deverdo
ser gerenciadas e direcionadas através de uma fila Gnica, com a possibilidade de priorizagéo entre as
midias. Devera ser possivel a criagdo de perfis de atendimento em cada SISTEMA, onde estes perfis
determinardo a alteracé@o dos requisitos de habilidades em funcéo do tempo que a chamada esta em
fila;

7.2.4. Cada Sistema devera possibilitar a configuragdo das midias: voz, e-mail e /ou chat, a fim de que se
possa ter a supervisdo e os relatérios unificados para este SISTEMA, agrupando as informacdes de
todas as midias;

7.2.5. Para cada SISTEMA devera ser possivel definir o algoritmo usado para distribuicdo das chamadas,
podendo ser:

7.25.1. Agente com maior tempo livre;

7.25.2. Agente com o menor tempo de ocupagéo;
7.2.5.3. Agente mais qualificado;

7.25.4. Melhor Agente possivel.

7.2.6. Implementar roteamento de chamadas baseado no melhor atendimento possivel. O sistema devera
comparar as opc¢fes de roteamento de chamadas comparando tempo de atendimento e grupo, e
entregar a chamada visando o melhor atendimento;

7.2.7. Para cada SISTEMA, devera ser possivel definir dispositivos de transbordo baseados em horario de
atendimento, tamanho e tempo de fila;

7.2.8. Para cada SISTEMA, deverd ser possivel definir tempos de classificagdo de chamadas, poés
atendimento, tempo previsto para atendimento da chamada;

7.2.9. Deverd ser possivel parametrizar o tempo utilizado para célculo do nivel de servigo individualmente
para cada midia;

7.2.10. Devera ser possivel definir a programacéo dos horarios de atendimento para cada dia da semana,
sdbados, domingos e feriados. Devera ser possivel definir e agendar previamente listas de feriados
ou dias especiais e os horarios de atendimentos para estes dias;

7.2.11. Devera ser possivel definir classificacdes de chamadas, permitindo que o Agente informe, de acordo
com defini¢do pré-configurada pela supervisdo, do que se trata aquela chamada especifica. Exemplos
de opgdes de classificagdo: Trote, elogio, sugestéo, orientacéo, reclamagéo. Assim, a supervisdo pode
gerar relatérios de classificacéo e verificar quais os motivos que mais geram chamadas no Contact
Center;

7.2.12. Cada agente podera atender diferentes midias na mesma aplicagdo. O SISTEMA devera possuir
aplicacdo que permita que varias informacgdes entrantes sejam identificadas para facilitar e tornar o
direcionamento mais eficiente;

7.2.13. O sistema devera possuir uma ferramenta de administragdo e configuragdo que permita que os
coordenadores e supervisores ajustem facilmente as regras de roteamento, assim como os perfis de
agentes, em tempo real. Este aplicativo devera ser utilizado para administrar todos os tipos de midias
de comunicagao suportadas pelo ambiente de atendimento;

7.2.14. Deve implementar uma operacéo distribuida do Contact Center, uma vez que 0s agentes/supervisores
podem utilizar softphones e também conectarem-se na rede corporativa em escritérios remotos ou via
VPN (por exemplo, em suas residéncias);

7.2.15. O SISTEMA devera permitir uma ferramenta de atendimento na tela do agente. Esta ferramenta
devera dar a cada agente uma estacéo de trabalho com voz e dados totalmente integrados, incluindo
screenpop (exibicdo de informacdes sobre as chamadas sendo recebidas, diferenciadas por midia)
para todas as midias;

7.2.16. O SISTEMA proposto devera permitir a implantagdo de um método de atendimento via web com as
seguintes caracteristicas minimas:

7.2.17. Sessbes de atendimento em tempo real (chat), voz e video (comunicacéo pela Internet através de
conexdes de voz e video) para implementacao futura;

7.2.17.1. Sessdes de atendimento por voz através do site;
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7.2.17.2. Suportar navegacao simultanea PA/Usuarios;
7.2.17.3. Permitir roteamento inteligente com base nos perfis de habilidades de cada PA (agente).

7.2.18.

O sistema devera permitir pré atendimento de e-mail, ou seja, a possibilidade de enviar um e-mail ao
originador informando o recebimento deste e demais informagdes sobre o atendimento que sera feito.

7.3. Callback:

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

O SISTEMA deveré permitir a solu¢éo de Callback, mediante um tempo em fila pré-configurado e opgéo
escolhida pelo cliente, devem ser transbordados para esta aplicacéo, que fard o agendamento destes
numeros, divulgando uma mensagem ao usuario do SISTEMA receptivo (voz) informando o
sucesso/falha deste agendamento;

A geragdo de chamada de voz dos nimeros registrados no CallBack, deve ficar a critérios do supervisor,
gue sera responsavel por ativar ou desativar o CallBack;

Na parametrizacéo do Callback, devera ser possivel definir regras de reagendamento, ou seja, quantas
vezes e qual o intervalor de tempo, que o sistema deve tentar chamar.

7.4. Supervisao:

7.4.1.

7.4.2.

Na ferramenta de administragéo, poderé&o ser criados perfis de acesso, que é dado a cada usuério do
sistema (agentes, supervisores/administradores) permitindo acesso apenas a funcionalidades
especificas;
O SISTEMA proposto devera possuir uma ferramenta de supervisdo onde os supervisores poderao
acompanhar o desempenho de cada servico do Contact Center, agente ou time, permitir as seguintes
operag0es:

7.4.2.1. Alterar estado dos agentes;

7.4.2.2. Alterar tipo de pausa em que se encontram 0s agentes;

7.4.2.3. Deslogar agentes;

7.4.2.4. Editar configuracdes dos agentes;

7.4.2.5. Monitorar agentes;

7.4.2.6. Intercalar agentes;

7.4.2.7. Enviar mensagens instantaneas para todos os agentes especificos ou times.

7.4.3.
7.4.4.
7.4.5.

7.4.6.

7.4.7.

7.4.8.
7.4.9.

7.4.10.
7.4.11.
7.4.12.

Deve ter capacidade de monitoramento de todos 0s agentes simultaneos;

O supervisor deve ser capaz de visualizar relatério de atividades detalhadas de um dado agente;
Deve ser possivel identificar como o agente esta usando o seu tempo nao relacionado a Central de
Atendimento, baseando-se em codigos de motivos associados a atividades que ndo sejam
relacionadas ao atendimento. Por exemplo: quanto tempo 0 agente fica em pausa, em treinamento,
em reunides e etc.;

Deve conter alarme visual ou sonoro para notificar o supervisor quando determinados pardmetros do
sistema, como nimero de chamadas em espera, chamada ha mais tempo em espera, forem excedidos
(excecao);

Selecdo do motivo de wrap-up (tempo que o agente dispende para finalizar o atendimento apos a
ligacdo) através da interface dos agentes. As opgbes sdo cadastradas pelo Supervisor e pode-se
configurar para que os agentes tenham sempre que cadastrar o motivo de wrap-up ao fim de cada
contado obrigatoriamente;

Deve permitir a criagdo de limiares diferentes entre diferentes grupos de atendimento;

Divulgar o tempo estimado em fila de grupo: quando uma chamada entrar em fila de grupo, o sistema
informara em intervalos de tempo, qual o tempo estimado para o atendimento;

As estatisticas devem acompanhar o agente quando este mudar de terminal;

Deve permitir que o Supervisor escute a ligacdo do agente em tempo real;

O Supervisor deve ser capaz de visualizar na tela, as chamadas, atividades e status dos agentes por
grupos, tais como:

7.4.12.1. Chamadas entrantes no DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas);
7.4.12.2. Chamadas em espera;

7.4.12.3. Chamada que esta a mais tempo na fila aguardando atendimento;
7.4.12.4. Chamadas abandonadas;

7.4.12.5. Chamadas atendidas;

7.4.12.6. Agentes logados;

7.4.12.7. Agentes disponiveis;

7.4.12.8. Agentes em atendimento;

7.4.12.9. Agentes em pausa;

7.4.12.10. Percentual de atendimento ao nivel de servico pré-estabelecido.

7.4.13.

7.4.14.

O Supervisor deve ser capaz de rodar outras aplicagdes em seu terminal enquanto monitora a Central
de Atendimento.
Relatérios:

7.4.14.1. Devera possuir ferramentas de extracéo de relatorios capaz de compilar e mostrar relatérios

historicos detalhados relacionados a todos os aspectos das atividades do SISTEMA (Contact
Center) e dos Agentes (posi¢8es de atendimento - PAs). A aplicacéo para extracao de relatorios
podera ser WEB, ou seja, utilizada via browser e integrada com a aplicacdo de superviséo e
configuragéo;

7.4.14.2. Disponibilizar sistema de supervisao e relatérios, que os dados histéricos do sistema devem ser

armazenados em um banco de dados, o qual pode ser interno ou externo ao equipamento;
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7.4.14.9.

7.4.14.10.

Péagina 25 de 67

Devera permitir visualizar, salvar e imprimir cada relatério, bem como programar relatérios para
serem gerados e enviados por e-mail automaticamente em horarios e datas preestabelecidos;
Deve permitir a exportacdo de dados da base do Contact Center para aplicagdo de “dashboard”
ou “wallboard” com indicadores da operacéo;

Deve ser possivel exportar em formato xls (MS-Excel) ou csv (arquivo texto);

Podera possuir ferramenta de acesso a base de dados, que permita que administradores de
banco de dados do Sebrae/RS possam obter informagbes diretamente da base do Sistema
Contact Center;

Os relatérios devem ser apresentados em formato grafico e em formato analitico;

Deve possibilitar a criagdo de relatérios customizados ou suportar a implementacao de novos
modelos de relatérios;

O sistema deve possuir interface cliente servidor ou web para acesso aos relatérios em tempo
real e histéricos do sistema de gerenciamento de chamadas;

Obrigacao da Contratada em criar relatorios customizados. Devem ser disponibilizados relatorios
histéricos e em tempo real sobre o desempenho da Central de Atendimento, tais como:

7.4.14.10.1. Chamadas Recebidas: Quantidade de chamadas recebidas, individualmente e por

equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.2. Chamadas Atendidas: Quantidade de chamadas atendidas, individualmente e por

equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.3. Chamadas Abandonadas: Quantidade de chamadas abandonadas e percentual de

abandono, individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e
anualmente. O abandono deve ser dividido em: Reproduzindo mensagem da URA, em
fila e alertando. Também deveré informar o tempo que o cliente levou para abandonar;

7.4.14.10.4. Tempo Médio de Espera: Quantidade de tempo que o cliente espera para ser atendido,

diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.5. Nivel de Servico: Possibilidade de verificar o nivel de servico da operacéo

individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e
anualmente;

7.4.14.10.6. Tempo Médio de Atendimento: Possibilidade de verificar o tempo médio de atendimento

(Ativo e Receptivo) da operagdo individualmente e por equipe, diariamente,
semanalmente e mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.7. Hold Time: Quantidade de tempo que o cliente fica em espera, colocado pelo agente,

enquanto realiza determinada operacdo ou consulta, individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.8.  Agent Utilization: Quantidade de tempo em que o agente esta atendendo ou realizando

chamadas, dividido pelo total de horas trabalhadas, individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

7.4.14.10.9. Taxa de Ocupagdo: Quantidade de tempo em que o agente esta em atendimento ou

pronto para um préximo atendimento (recebimento ou realizagdo e chamada), dividido
pelo total de horas trabalhadas (excluindo pausas), individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.10. Agent Workload: Quantidade de tempo em que o agente se dedica, em uma hora, a

falar com os contatos do mailing, individualmente e por equipe, diariamente,
semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.11. Chamadas Rejeitadas: chamadas que séo rejeitadas pelo agente, individualmente e por

equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.12. Chamadas por Agente: Nimero de ligacdes realizadas (geradas ou recebidas) pelo

agente por hora, individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e
mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.13. Ligacdes Realizadas: Chamadas que séo feitas pelo agente, individualmente e por

equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.14. Wrap-Up: Tempo gasto pelo agente apds a finalizacdo de um atendimento (ativou e

receptivo) até que inicie o proximo, individualmente e por equipe, diariamente,
semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.15. Tempo em Pausa: Tempos de afastamento do agente, estratificado pelos motivos,

individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.16. Talk Time: Tempo em que 0 agente esta em atendimento ou pronto para um proximo

atendimento (ativo e receptivo), dividido pelo total de horas trabalhadas, individualmente
e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

7.4.14.10.17. Tempo em Logon: Tempo do agente em logon, individualmente e por equipe,

7.4.14.11.

diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;
A Contratada devera desenvolver e configurar “Dashboard” ou “Wallboard” customizado com as
seguintes informacgdes:
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7.4.14.12. O modelo de Dashboard ilustrado acima trata-se de uma referéncia de utilizacdo que contempla
as necessidades do Sebrae/RS;

7.4.14.13. A Contratada deve apresentar, também, os relatérios customizados com as seguintes
informagbes:

Lisa - Al L] ol Gh o
I e

Operador 1 80% 300 200 3 1 1
Operador 2 656% 301 201 2 2 1
Operador 3 83% 302 202 a £=] £=]
Operador a a1% 303 203 7 a 3
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Operador 6 7Ta% 306 206 1 a (=3
Operador 7 36% 306 206 e 2 3
Operador 8 296% 307 207 & | a8
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Operador 10 14% 309 209 o 2 2 20:26:69
Operador 11 26% 310 210 2 (=3 8
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Operador 20 86% 319 219 o | 6 a
Operador 21 686% 320 220 a8 2 3
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ligacbes que sso que s3o que sso abandonadas ligacdes de Talk +
atendidas recebidas atendidas rejeitadas pelo cliente realizadas Wrap, ou
em um pelo pelo pelo durante o (geradas ou seja, o tempo
determina operador. operador. operador. toque ou Nnos atendidas) pelo meédio que os
do periodo primeiros agente por agentes
de tempo segundos de hora. dispendem
considerad atendimento. falando com
© aceitavel o cliente e
(ex. 2809%6 finalizando o
das atendimento,
ligacbes dividido pelo
devem ser niamero de
atendidas chamadas.

em até 20
segundos).
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Operador 1 70 11:25:59 11:25:59
Operador 2 69 12:25:59 12:25:59 12:25:59
Operador 3 36 13:25:59 13:25:59 13:25:59
Operador 4 2 14:25:59 14:25:59 14:25:59
Operador 5 39 15:25:59 15:25:59 15:25:59
Operador 6 68 16:25:59 16:25:59 16:25:59
Operador 7 30 17:25:59 17:25:59 17:25:59
Operador 8 71 18:25:59 18:25:59 18:25:59
Operador 9 59 19:25:59 19:25:59 19:25:59
Operador 10 65 20:25:59 20:25:59 20:25:59
Operador 11 50 21:25:59 21:25:59 21:25:59
Operador 12 43 22:25:59 22:25:59 22:25:59
Operador 13 23 23:25:59 23:25:59 23:25:59
Operador 14 22 00:25:59 00:25:59 00:25:59
Operador 15 3 01:25:59 01:25:59 01:25:59
Operador 16 43 02:25:59 02:25:59 02:25:59
Operador 17 57 03:25:59 03:25:59 03:25:59
Operador 18 79 04:25:59 04:25:59 04:25:59
Operador 19 54 05:25:59 05:25:59 05:25:59
Operador 20 41 06:25:59 06:25:59 06:25:59
Operador 21 27 07:25:59 07:25:59 07:25:59
Operador 22 87 08:25:59 08:25:59 08:25:59
Operador 23 5 09:25:59 09:25:59 09:25:59
Operador 24 42 10:25:59 10:25:59 10:25:59
Operador 25 80 11:25:59 11:25:59 11:25:59
Operador 26 39 12:25:59 12:25:59 12:25:59
Operador 27 77 13:25:59 13:25:59 13:25:59
Operador 28 Tz 14:25:59 14:25:59 14:25:59

Média a6 |  ooss:s9 [ 00 oo0ss:59 00 | 00:56:59 |

Total 1298 698:07:32 698:07:32

Chamadas que s3do Tempo médio em que o
feitas pelo agente se dedica, em Wrap, ou seja, o tempo
operador. uma hora, a falar com médio que os agentes
os contatos do mailing. dispendem falando com o
cliente e finalizando o
atendimento, dividido
pelo nimero de
chamadas.

Tempo médio de Talk + Tempo gasto pelo
agente apds a
finalizagcdo de um
atendimento e até

que inicie o préximo.

Produtividade

Hold Time

Operador 1 11:26:59 11:26:69 11:26:59 11:26:69 11:26:59
Operador 2 12:25:59 12:265:59 12:25:59 12:26:59 12:26:59
Operador 3 13:26:59 13:26:59 13:26:59 13:26:59 13:26:69
Operador 4 14:26:69 14:26:69 14:26:59 14:26:69 14:26:69
Operador & 16:26:69 16:26:69 16:26:69 16:26:59 16:26:69
Operador 6 16:25:59 16:26:69 16:26:69 16:26:69 16:26:69
Operador 7 17:26:69 17:26:69 17:26:69 17:26:69 17:26:69
Operador 8 18:26:59 18:26:59 18:265:59 18:26:69 18:26:69
Operador 9 19:26:59 19:26:59 19:26:59 19:26:59 19:26:59
Operador 10 20:25:59 20:25:59 20:25:59 20:25:59 20:25:59
Operador 11 21:25:59 21:26:59 21:25:59 21:26:59 21:25:59
Operador 12 22:25:59 22:26:59 22:26:59 22:26:59 22:26:69 :26: :26:69
Operador 13 23:25:69 23:26:69 23:25:69 23:26:69 23:26:59 23:26:69 23:26:69
Operador 14 00:26:59 00:25:59 00:26:69 00:26:69 00:26:69 00:26:69 00:25:59
Operador 16 01:26:69 01:25:69 01:26:69 01:26:69 01:26:69 01:26:69 01:26:69
Operador 16 02:26:59 02:25:69 02:25:69 02:26:69 02:26:69 02:26:59 02:25:69
Operador 17 03:25:59 03:25:59 03:26:59 03:25:59 03:25:59 03:25:59
Operador 18 04:25:59 04:25:59 04:25:59 04:25:59 04:25:59 04:25:59
Operador 19 06:26:69 06:25:69 06:26:69 06:26:59 06:26:69
Operador 20 06:26:69 06:26:59 06:26:569 06:25:59 06:256:59
Operador 21 07:26:59 07:26:69 07:26:69 07:26:69 07:26:69
Operador 22 08:26:69 08:25:69 08:26:69 08:26:69 08:25:59
Operador 23 09:26:69 09:25:69 09:26:69 09:26:69 09:25:69
Operador 24 10:25:59 10:26:569 10:26:59 10:26:59 10:26:59
Operador 25 11:26:69 11:26:59 11:26:59 11:26:69 11:26:69
Operador 26 12:26:69 12:26:69 12:26:69 12:26:59 :69 12:26:59
Operador 27 13:26:59 13:26:69 13:26:69 13:26:59 13:25:69 13:26:69 13:26:69
Operador 28 14:25:569 14:265:59 14:26:69 14:26:59 14:26:569 14:25:69 14:26:69
Médi 00:66:69
Total

Tempo gasto Tempo em que o
pelo agente cliente fica em

Representa o
percentual de tempo

Tempos de
afastamento do

Percentual que
representa o

Tempo de
conversagao

Tempo do
agente em

apds a espera, colocado em que o agente operador da PA, tempo emque o do agente com logon.
finalizag3ao pelo agente, esta atendendo ou como treinamento, agente esta em oclienteem
de um enquanto realiza realizando descanso atendimento ou uma chamada,

determinada
operag3o ou
consulta.

atendimento
e até que
inicie o
proximo.

chamadas, dividido
pelo total de horas
trabalhadas.

obrigatdrio.

pronto para um
proximo
atendimento
(recebimento ou
realizag3o de

chamada), dividido
pelo total de horas

trabalhadas

(excluindo pausas).
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7.4.14.14. Os modelos de relatérios ilustrados acima tratam-se de uma referéncia de utilizacdo que
contempla as necessidades do Sebrae/RS;
7.4.14.15. A Contrata devera entregar os Dashboards e os relatérios customizados apds 15 (quinze) dias
do término da instalagdo da solucéo.
7.5. Pesquisa de Satisfacéo:

7.5.1. A Solugéo deve disponibilizar, através da Unidade de Resposta Audivel, recurso de pesquisa de
satisfacdo, para onde a ligacéo é transferida apos o agente finalizar o atendimento sem desligar a
chamada. Ao ser transferido para a URA da pesquisa de satisfa¢éo, o sistema vocaliza ao usuério os
itens de qualidade para o atendimento prestado e reconhece as opg¢Oes digitadas pelo usuario como
notas de avaliacao.

7.5.1.1. A edicdo das mensagens devera ser realizada com recurso de conversao texto-fala (text to
speech). A divulgacao devera fazer uso de voz feminina ou masculina, em idioma portugués do
Brasil, perfeitamente inteligivel e atendendo as caracteristicas de entonacéo natural. Estes textos
deveréo ser convertidos automaticamente para voz por meio de técnica de conversao texto/voz,
sendo entdo destinadas a divulgacao;
7.5.1.2. Para a Pesquisa de Satisfacdo o sistema devera prever, no minimo, a realizacéo de 4 (quatro)
perguntas por audio;
7.5.1.3. Para as respostas o sistema devera prever alternativas de acordo com a necessidade do
Sebrae/RS, por exemplo:
7.5.1.3.1. “1—Sim", “2 — Parcialmente” ou “3 — Nao";
7.5.1.3.2. *“1—Péssimo”, “2 — Ruim”, “3 — Razoavel”, “4 — Bom” ou “5 — Otimo”;
7.5.1.3.3. Nota de “0 até 10".
7.5.1.4. O sistema também deverd ter a funcionalidade de gravacdo pelo cliente ao término do
atendimento, independente da op¢éo escolhida, ou seja, o cliente podera deixar uma mensagem
de 4udio.

7.5.2. Os resultados das avaliagdes da pesquisa pés-atendimento devem ser apresentados por meio de

relatérios gerados com os seguintes dados:
7.5.2.1. Agente;
7.5.2.2. Amostra;
7.5.2.3. Somatério e médias das respostas individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e
mensalmente, anualmente;
7.5.2.4. Numero de origem;
7.5.2.5. Resultado geral incluindo gréficos;
7.5.2.6. Periodo (datas de inicio e fim) da pesquisa realizada.
7.5.3. A Contratada deve apresentar os relatorios customizados com as seguintes informagoes:

Pesuuisa e Satsfaio
I

Operadort | 199 | 159 | 2t [ 1@ [ 3 [ e [ e [1m [ se [ e [ 183 | 708 [posen 159 [ 21 3 0 183 [ 795 [posan 15 [ 2 3 0 183 [T915 [pos.en
Operador2 167 167 17 167 4 167 167 167 167 167 189 834 |2 97.4% 167 17 4 1 189 834 [D974% 167 17 4 1 189 940 |D97.4%
Operador3 16 | 166 | 20 | 188 3 166 | 166 [ 165 | 166 | 166 189 822 |@98,4% 166 20 3 0 189 822 B 98 4% 166 20 3 0 189 936 |D98,4%
operadord |12 [ 142 [ 7 [ | 1 [ [ [ e[ 2] w2 ]| 160 | 100 [ooas 2 | 17 1 0 160 | 700 |99 12 | 17 1 0 160 | 788 [@99.4%
Operadors | 165 | 145 | 21 [1e5 [ 2 [ ws | ws |1 [ 1 [ ws [ a1 [ M [monaw s | 21 2 3 m | na [paran 15 | o 2 3 | 88 [porm
Operador6 1% | 144 20 1« 2 14 | 144 14 144 | 144 170 70,2 |ﬂ96.5'\\ 14 20 2 4 170 70,2 (@96 5% 14 20 2 4 170 829 |@96,5%
operador? | 165 | 165 | 16 | 165 | 8 | 165 [ 165 [ 165 [ 165 | 65 | 190 [ g0 [@95as 165 | 16 8 1 190 | 804 [9952% 165 | 16 8 1 190 | 922 [posas
operador8 | 1s7 [ 197 [ 27 [ e [ 3 [ [ [vwr [ [ [ 221 [ReS2|moems B 3 0 21 [1952 [ 197 | o1 3 0 21 [ 4097 [B 98,7
Operadord 15 156 15 1% 1 156 156 1% 156 156 175 750 |B97,7“a 156 15 1 3 175 750 [B97,7% 156 15 1 3 175 84,1 |997,7“=
Operador10 | 199 | 149 | 13 [ 199 | 2 [ ws [mo |1 [1es [mo | 165 | M3 [p9s2% o | 13 | 2 1 165 | 713 [9982s w | 1| 2 1 165 | 789 [98.2%
Operadortt | 150 | 150 | 12 [ 1s0 | 2 [0 [ 0 | 1 [ 150 [ w0 | 165 | 74 [@982% 150 | 12 2 1 165 | 14 [998.2% 150 | 12 2 1 165 | 786 [9982%
Operador12 | 121 [ 121 [ o |12 | o [t [ [t [var [ | 30 [ 513 [mt000% 2 | 9 0 0 120 | 51,3 [@100,0% 2 | 9 0 0 130|616 [m1000%
operadort3 | m [ 76 [ 4 [ wm | 2 [ m [m | wn]we]w o | %8 [porex % | 14 2 0 92 | 358 [poren % | 2 0 a2 | @4 [pores
operadort4 | 205 | 206 | 27 [ 2w | 6 | as [ a6 [ 206 [ 205 | w6 | 243 |86 [D959% w6 | 27 6 4 243 [ 967 [posgn 06 | 27 6 4 243 [ 4844 Jo 95.9%
Operador 15 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 [05Nm1000% 1 0 0 0 1 19100,0% 1 0 0 0 1 21000%
operadorts | w8 | 98 [ 12 | w | 3 | s [ [ s [ e || 13 | 456 [pors % | 12 3 0 13 | 458 [p9Ta% 8 | 12 3 0 13 | 526 [poras
operador1? | 224 | 224 [ 2t [ 2 | 6 | 24 | w4 | ome [ 22¢ | 2¢ | 252 [4037[@9r.2% o | o 6 1 %2 | 4037 Jp97.2% 24 | o 6 1 252 [ 4160 |B 9.2
Operador1s | 183 | 183 | 35 | 1@ | 1 | 13 [ 13 [ 1s [ 183 | 3 | 219 | @43 (@995 183 | 35 1 0 29 [843 [ %95 18 | % 1 0 219 [ 4008 |8 %9.5%
Operador1d | 125 | 125 | 18 | 125 | & | w5 [ ws | 15 [ 125 | ws | 152 | 613 [@o4T% 125 | 19 6 2 152 | 513 |94 125 | 19 6 2 152 | 697 [Boams
Operador20 | 199 | 149 | 2t [ 1e9 | 5 [ ws [ we |1 [nes [me | 117 [ 680 [@o60% 1w [ 2 5 2 m | 680 Jpose 149 | o 5 2 1| 808 [m6os
operador2t | 122 | 192 | 2r [ 1w | 2 |12 [t [1m [1s2 | w2 | 23 | 813 (B9 192 | 21 2 2 23 [ 813 [ 192 | 27 2 2 23 [ 4014 |B 9.2
operador22 | &t | st | 8 [ &t [ 2 [ s [ s [ & | 8 [ &t 9 3,1 [p97e% 8t 8 2 0 91 | 37 [poren 81 8 2 0 o | 42 [poren
operador2d | 137 [ 137 [ 14 [ @ | o | e [ e [ [ [ e | 152 | 607 @ 17 | 14 0 1 152 | 61,7 |99 137 | 14 0 1 152 | 685 [
operadord | 7 | [ 7 o |1 |a|la|la|a]x 35 [T |pern 27 7 1 0 35 [ aad Jporan 27 7 1 0 35 [aeE [porn
operador2s | m | 78 [ 28 [ m | 2 | m [ [ m [ ] 3| 103 | 348 [ % | 2 2 0 103 | 248 [p9sa% % | » 2 0 103 | 460 [p9s1%
Operador2s | 117 [ 117 | 8 |1 | 3 [ w1 [m [ [ 17 [ | 128 [ 520 [@orm | e 3 0 128 | 520 [@9T.ms 11 | e 3 0 128 | 569 [@91™%
operador2? | % | 3¢ | 3 [ | 1 [ s [a | m [ 3 [ a4 3 150 [por.a% U 3 1 0 38 |48 @ 97 4% % 3 1 0 3 [ 488 [poras
Operador 28 13 | 13 16 113 3 M3 | 13 | 113 | 113 | 13 133 498 |D97,0% 13 16 3 1 133 498 BIT0% 13 16 3 1 133 586 |@97,0%

Weda IR AIEAEAEAEAEAEAEAEREAEN a2 [ a3 [ 1 | o | a6 [ 04 [ eTe% sz [ 43 | 1 [ o1 | ame [ 9 | erg%

Total 100,005 100,00% 100,00% 100,00 [ 10090%[100,00% 100,005 100,005 100,00 100,00 100,005 100,00 12,51% | 200% | 0,73% [ 115% 10000%| 1251% | 2,00% | 073% [ 145%

Méfa Repotan/Asgens 153 Média Respotas/Assistente 183 Méda Respotas/Assistente 153

7.5.3.1. Os modelos de relatérios ilustrados acima tratam-se de uma referéncia de utilizacdo que
contempla as necessidades do Sebrae/RS.
7.6. Discador
7.6.1. O SISTEMA deve possibilitar a automatizacdo da geracdo de chamadas em campanhas de
telemarketing;

Especialistas em pequenos negécios

0800 570 0800 / sebrae-rs.com.br /[3@sebraers / KiSebrae RS /B Sebrae RS




7.7.

Péagina 29 de 67

7.6.2. O SISTEMA deve disponibilizar o método de discagem: Power.

7.6.3. O discador deve disponibilizar interface CTI que permita integracdo com sistemas de terceiros;

7.6.4. O SISTEMA devera ter funcionalidade de Disparo de Voz, para a realizagdo de campanhas de audio
para divulgacdo de produtos e servigos, através de mensagens previamente gravadas, para envio
simples ou de massa, para telefone fixou ou celular. Esta funcionalidade devera ser contemplada no
licenciamento.

Interface CTI

7.7.1. O sistema devera disponibilizar protocolo CTI que permita realizar integragGes de solugbes de
informatica da Contratante com o Contact Center, como agentes e supervisdo. O protocolo CTI deve
permitir realizar o Sincronismo de tela, onde uma aplicagdo da Contratante possa apresentar na tela
do Agente informacdes do contato originador da chamada. Esta funcionalidade devera ser
contemplada no licenciamento.

8. Sistema de Gravacao

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.
8.6.
8.7.
8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

8.13.

8.14.

8.15.

8.16.

8.17.
8.18.

9. \Vistori

9.1.

A Contratada devera realizar a atualizagdo da versdo do software do gravador utilizado atualmente no

ambiente;

Deve permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravacdes, possibilitando assim o

acompanhamento do status das gravac¢des fora do ambiente de trabalho;

A programagdo do sistema de gravacdo deve ser realizada através de software, via interface de

gerenciamento;

Deve possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de gravacdo deve

funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como Windows

7, Windows 8 ou Windows 10.

O sistema deve estar dimensionado para suportar 12 (doze) meses de gravacao de audio em disco rigido

das chamadas telefonicas. As gravagdes de audio devem ser armazenadas no formato mp3;

Deve ser possivel realizar gravagdes de audio integrais e sob demanda (a partir de um determinado momento

da conversacgéao);

Deve ser possivel controlar o acesso as gravacoes;

O sistema de gravacao devera estar integrado ao sistema de Contact Center ou Central Telefénica para a

coleta de informacgdes referente aos agentes, ramais ou qualquer outra informacgédo referente a chamada

telefénica;

A consulta aos arquivos das gravac¢des armazenadas no disco rigido deve possuir, no minimo, os seguintes

filtros de consulta: data inicial, data final, grupo, agente, ramal, descricdo, origem ou destino (nimero de

telefone) das chamadas;

Deve ser possivel realizar o download das gravagfes de audio realizadas para reprodugdo em software

multimidia;

Deve ser possivel a programacéao e controle das gravacdes pelos supervisores. A programagao deve ser, no

minimo, por data de inicio/fim de gravagdo. Com opcao de gravagdo de chamadas entrantes e/ou saintes;

Deve ser possivel anexar dados a gravacéo (indexador), servindo assim para facilitar a recuperacdo do

arquivo contendo a gravacgao;

A solucéo de gravador devera prever mecanismo de backup das gravagbes. O mesmo devera possibilitar a

exportagdo das gravacgdes para DVD, disco rigido e armazenamento externo (nuvem) de acordo com a

necessidade do Sebrae/RS;

A solugédo devera prever o gerenciamento e as informacdes dos backups;

A solucdo de gravacéo devera prever a possibilidade de importacdo e leitura dos backups realizados para

consulta das gravagoes;

Ser4 de responsabilidade da Contratada fornecer todos os equipamentos, recursos € Servicos para o

funcionamento do gravador;

Sera de responsabilidade da Contratada realizar a configuracéo do gravador;

Integracéo Sistema de Terceiros:

8.18.1. O Sistema de Gravagdo devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de integragdo com
sistemas de terceiros, por exemplo, solu¢des de monitoria da qualidade.

a

As licitantes interessadas poderdo realizar vistoria técnica nas instalagfes fisicas da Contratante, a fim de
conhecer e realizar o levantamento de informacdes acerca da rede primaria e secundaria, sistema de
aterramento, distribuidores gerais, distribuidores intermediarios e cabo telefénico de entrada, bem como, a
sala para a instalacéo e conexdo dos equipamentos. Para este fim, devera ser feito agendamento prévio com
o Sr. Lahér Borques Vaz Filho, pelo telefone (51) 3216.5054 ou pelo e-mail lahorf@sebrae-rs.com.br;
9.1.1. Se porventura, houver necessidade da adequacéo da infraestrutura no local de instalagdo para o
funcionamento do Sistema de Comunicagéo de Voz ofertado, a Contratante serd responsavel pela
execucgdo destes servigos.

A
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9.2. As licitantes ndo poder&o alegar o desconhecimento das condi¢fes e grau de dificuldade existente como
justificativa para se eximirem das obrigacdes assumidas ou em favor de eventuais pretensfes de acréscimos
de precos em decorréncia da execucdo do objeto deste Pregéo.

10. Cronograma de Implantacéo

10.1. Prazo de entrega, instalacao e testes do Sistema de Comunicagéo de Voz deveréa ocorrer em até 45 (quarenta
e cinco) dias corridos, apés a assinatura do contrato;

10.2. As instala¢gBes dos equipamentos devem observar as exigéncias da Agéncia Reguladora, conforme normas
vigentes aplicaveis;

10.3. Sistema de Comunicacao de Voz devera ser instalado no Sebrae/RS localizado na Rua Sete de Setembro,
555 — Porto Alegre /RS, conforme projeto de instalagéo fornecido pela Contratada;

10.4. A Contratada sera responsavel pelo fornecimento de todos os equipamentos, recursos e acessorios
necessarios a instalacdo do Sistema de Comunicacgéo de Voz, objeto do edital;

10.5. O transporte de materiais, equipamentos, pessoal, correrdo por conta da Contratada;

10.6. As atividades terdo inicio somente apds reunido de alinhamento, realizada no Sebrae/RS, para
esclarecimentos, orientacbes, definicdo de cronograma de execucdo, sendo a mesma agendada por
mensagem eletrOnica e com antecedéncia minima de 1 (um) dia util;

10.7. O Sebrae/RS realizara, apos a instalacéo e configuracéo, os testes e aceitacdo do projeto no prazo de até 5
(cinco) dias apds a comunicagéo formal da Contratada.

11. Servigos de Implantacao e Instalacdo (Programacdo  da Central e Demais Equipamentos)

11.1. A contratada deve comprovar ter dominio sobre as solugdes de central hibrida e solugdo de atendimento de
Contact Center através de atestados técnicos;
11.2. Todos os equipamentos de PABX deverdo ser instalados pela Contratada e devem contemplar:
11.2.1. Instalagdo do PABX;
11.2.2. Montagem de todos os cabeamentos e placas necessarias ao perfeito funcionamento dos
equipamentos e da solucéo;
11.2.3. Configuracéo para uso com o link E1 da operadora;
11.2.4. Configuracéo para uso com a Central Telefonica existente;
11.2.5. Configuracéo e disponibilizacdo de todas as licencas de uso necessarias ao perfeito funcionamento
dos equipamentos e dos softwares;
11.2.6. Configuracéo de todos os ramais;
11.2.7. Configuracéo do sistema de rota de menor custo;
11.2.8. Outras configuracdes que se fizerem necessérias para o funcionamento adequado dos equipamentos
e da solucéo.
11.3. Instalagéo e Atualizac&o do Solidus eCare:
11.3.1. A Contratada sera responséavel pela completa atualizacao, instala¢éo e configuracéo do software;
11.3.2. A Contratada sera responsavel pela completa instalacdo e configuragdo do software nos
computadores dos atendentes;
11.3.3. A Contratada sera responsavel pela migragao do histérico de dados existentes na v7.4 para a versao
9 ou superior. Os dados do banco de dados atual devem ser migrados em sua totalidade;
11.3.4. Os manuais e midias de instalacé@o deveréo ser fornecidos, obrigatoriamente em portugués ou inglés,
no momento da implantacéo;
11.3.5. Fica vedada a subcontratacéo para este item.
11.4. Instalagdo e adequagéo da Central Telefonica:
11.4.1. A Contratada devera fornecer o hardware (appliance) do novo MXOne;
11.4.2. A Contratada sera responsavel pela completa instalagéo e configuragdo de hardware do novo MXOne;
11.4.3. Fica vedada a subcontratacdo para este item.
11.5. Atualizacdo do Sistema de Gravagéo:
11.5.1. A Contratada sera responsavel pela atualizacao, instalagéo e configuracédo de hardware e software do
sistema de gravagao;
11.5.2. Fica autorizado exclusivamente para este item a subcontratagao.
11.6. Acompanhamento:
11.6.1. A Contratada devera disponibilizar técnico para acompanhar, presencialmente, as atividades de
operacdao inicial, de toda equipe nos primeiros 2 (dois) dias de funcionamento de toda solucéo.

12. Testes e Aceitacdo

12.1. A Contratada devera submeter ao Sebrae/RS todos os procedimentos correspondentes aos testes a serem
realizados para aceitacdo da solucdo proposta. Os testes serdo homologados e aprovados pelo gestor do
contrato do Sebrae/RS;
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12.2. Em até 5 (cinco) dias Uteis ap6s a assinatura do contrato, a empresa vencedora sera acionada para
disponibilizar nas dependéncias da Contratante um ambiente de testes em escala reduzida, com o objetivo
de mostrar o funcionamento real da solu¢cdo de URA com recurso de conversao texto fala (text to speech);

12.3. O ambiente de testes a ser disponibilizado pela empresa contratada, devera comprovar o funcionamento do
recurso, conforme exigido no presente edital;

12.4. A Contratada deverad fornecer, em meio digital, o catdlogo do fabricante contendo a descricdo das
funcionalidades da solucéo;

12.5. Durante a realizacdo dos testes sera utilizado o catdlogo como roteiro para validagéo da ferramenta;

12.6. Os procedimentos e aplicacdo dos testes de aceitac@o deverdo ser planejados pela Contratada, visando:
12.6.1. Comprovar que cada médulo funcione de acordo com as especificagfes funcionais estabelecidas;
12.6.2. Comprovar a inexisténcia de falhas de implementacéo e de funcionamento;

12.6.3. Complementar a documentagdo fornecida com informagdes fiéis quanto ao comportamento do
sistema;

12.6.4. Fornecer lista de recursos: contendo a relagdo dos recursos e materiais necessarios a execugao dos
testes;

12.6.5. Fornecer duracéo: indicar o periodo de tempo necessério para a realizacéo de cada etapa do teste;

12.6.6. O documento referente ao procedimento do teste devera ser também utilizado para a formalizacdo da
execucdo e aceitacdo do respectivo teste;

12.6.7. Os testes de aceitacdo da solucéo serdo efetuados na presenca de representantes da Contratada e
do Sebrae/RS, os quais deverdo assinar, para cada teste realizado, documento com os procedimentos
previamente aprovados pelas partes. Apds a andlise das planilhas de resultado dos testes, caso haja
eventuais pendéncias, fica a Contratada obrigada a soluciona-las;

12.7. Caso a empresa contratada seja acionada para realizagdo de testes e ndo consiga comprovar o
funcionamento do recurso, conforme exigido nesta especificagdo, o contrato sera rescindido e a empresa
penalizada, sendo convocando, a empresa subsequente da classificagdo. Caso a empresa contratada seja
acionada para realizacéo de testes e ndo consiga comprovar o funcionamento do recurso, conforme exigido
nesta especificacdo, a mesma sera desclassificada tecnicamente, sendo entdo dado prosseguimento ao
certame em questdo, convocando, ha sequéncia, a empresa que terminou a disputa da etapa de lances em
segundo lugar, e assim sucessivamente.

13. Treinamento

13.1. A Contratada devera realizar treinamento contemplando todos os recursos e funcionalidades disponibilizadas
pela solucgéo;
13.2. Os treinamentos ndo deverdo prever nimero minimo de participantes;
13.3. O treinamento devera prever, no minimo, 2 (duas) turmas, sendo:
13.3.1. Supervisores: carga horaria, minima, de 16 (dezesseis) horas;
13.3.2. Agentes: carga horaria, minima, de 6 (seis) horas.
13.3.3. Os treinamentos dever&o contemplar todas as funcionalidades de utilizacdo do Sistema, segmentando
0s conteudos por Supervisdo e Agente.
13.4. A Contratada devera acompanhar o cliente na operacionalizagdo do sistema, dentro da sua rotina diaria, de
forma a lhe dirimir o maximo de ddvidas que vierem a surgir decorrentes do uso das ferramentas utilizadas;
13.5. O treinamento devera ser realizado imediatamente ap6s os testes e ativagdo do sistema, e antes de sua
entrega definitiva em operagao ao cliente, sob pena de comprometer a parte pratica do curso;
13.6. Local e infraestrutura:
13.6.1. O treinamento supracitado devera ser ministrado nas dependéncias do Sebrae/RS;
13.6.2. A definicdo do local ficara a critério da Contratante, observando-se as necessidades basicas de
infraestrutura para treinamento, ou seja: uma sala contendo recursos audiovisuais.

14. Assisténcia Técnica e Manutencao Preventiva e Co  rretiva (Software e Hardware)

14.1. A Contratada, durante a vigéncia do contrato, devera realizar a manutencao e fornecer suporte técnico com
0 objetivo da prestacdo de servicos de atendimento para auxiliar e solucionar eventuais davidas
operacionais e problemas que venham a ocorrer e ou impegam 0 uso dos equipamentos e softwares
instalados, inclusive com a substituicdo de pecas ou equipamentos quando necessario, sem 6nus para o
Sebrae/RS, contemplando:

14.1.1. Servico de suporte técnico para todos 0s equipamentos, recursos e softwares que serdo fornecidos e
atualizados pela Contratada;
14.1.2. Servico de suporte técnico para 0s equipamentos, recursos e softwares existentes na infraestrutura
do Sebrae/RS, como:
14.1.2.1. Central Telefénica MXOne Telephony System versao 3.2 SP6 build7;
14.1.2.2. Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao 7.92 Build 235.

14.2. A Contratada devera fornecer toda assisténcia necessaria a equipe de colaboradores do Sebrae/RS,
sempre que acionada, para esclarecimentos de duvidas e execug¢do de ajustes nos equipamentos
fornecidos pela mesma,;
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A Contratada devera disponibilizar um nimero telefénico exclusivo para o atendimento de solicitagbes de
suporte técnico;
O acionamento do suporte técnico pelo Sebrae/RS podera ser feito através de chamada telefonica. O
suporte devera ser prestado por profissionais com certificacédo do fabricante, e atendimento em Portugués;
Realizar corregbes na solucéo ou execugéo de quaisquer medidas necessarias para solucionarem falhas
de funcionamento e o restabelecimento da solugéo;
O Sebrae/RS deve possuir servico de manutengdo corretiva com atendimento 24x7, ou seja 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,;
A Contratada deve possuir Central de Atendimento para abertura dos chamados, comprometendo-se a
manter registros dos mesmos constando a descri¢cdo do problema;
Durante toda a vigéncia do contrato, as partes ou pecas defeituosas, deverdo ser substituidas sem dnus
para o Sebrae/RS, salvo quando o defeito for provocado por uso inadequado dos equipamentos;
Durante toda a vigéncia do contrato, todas as atualiza¢cdes dos sistemas, deverdo ser realizadas pela
Contratada sem énus para o Sebrae/RS;
Prestacdo de servicos de manutencdo preventiva e corretiva com intervencdo técnica em todos os
equipamentos fornecidos e instalados no ambiente;
A manutencd@o preventiva e corretiva, bem como a configuragdo dos equipamentos (hardware) e dos
sistemas (software) fornecidos, serdo de exclusiva responsabilidade da Contratada;
O atendimento de suporte corretivo devera ser na modalidade on-site, 24 (vinte e quatro) horas por dia
durante 7 (sete) dias da semana, incluindo-se sdbado, domingos e feriados;
O atendimento de suporte preventivo devera ser trimestral na modalidade on-site, 8 (oito) horas por dia
durante 5 (cinco) dias da semana;
O SLA (acordo de nivel de servigo) devera seguir a tabela abaixo:
Descrigao Prazos
Manutencdo Preventiva Trimestral (periodicidade)
Normal Em até 8 hs (Uteis)
Remota - - P
= . Emergencial Em até 4 hs (lteis)
Manutencéo Corretiva , —
Normal Em até 16 hs (lteis)
Local - Z —
Emergencial Em até 4 hs ((teis)
Repr.ogriimagotzs (PABX e/ou Software): 10 (dez) Em até 16 hs ((teis)
solicitagdes /més

Todas as manutenc¢des preventivas e/ou corretivas serdo realizadas, no local onde se encontram instalados
0s equipamentos e softwares, e serdo realizadas pela Contratada, sem 6nus para o Sebrae/RS;

A troca de pegas dos equipamentos quando identificado um problema serdo de responsabilidade da
Contratada, sem 6nus para o Sebrae/RS;

Disponibilizacéo, pela Contratada, de pelo menos uma unidade de cada item coberto como backup, durante
o conserto, a fim de manter a continuidade dos servigos de telefonia;

A Contratada devera executar trimestralmente manutengdo preventiva durante o periodo de vigéncia do
contrato, sendo a data a ser determinada pelo Sebrae/RS;

A Contratada devera realizar atendimento técnico para manutencgdo corretiva quando houver a abertura de
um chamado pela equipe técnica designada do Sebrae/RS, ou seja, além das visitas periodicas, serdo feitas
intervengdes técnicas de manutengdo corretiva, sempre que necessario;

A Contratada devera realizar todas as manutencdes e intervencdes técnicas através de técnicos
especializados, instruidos e monitorados pelo Centro de Assisténcia Técnica da Contratada;

A Contratada devera realizar as manutencdes corretivas conforme solicitagdo da Contratante, mediante a
abertura de chamado;

A contratada devera realizar manutencéo periédica trimestral visando efetuar, no minimo, as seguintes
atividades:

14.22.1. Testes e verificagdes na Central PABX e na Aplicacdo de Telefonia (Contact Center) e outros

recursos que compde a solugéo:

14.22.1.1. Falar com o responsavel pela Central, ou o responsavel desse atendimento, verificando se
existe reclamagdes, solucionando os problemas existentes no sistema telefonico;

14.22.1.2. Efetuar algumas chamadas internas. Para isso, selecionar um ramal e efetuar chamadas
internas para (no minimo 3) ramais de cada;

14.22.1.3. Efetuar algumas chamadas de saida para consulta e transferéncia. Como no item anterior,
logar em um ramal IP e efetuar no minimo trés chamados de saida, efetuando em seguida a
consulta e transferéncia para alguns ramais;

14.22.1.4.  Através de um terminal, comprovar o recebimento do tom de discar da central pablica de, pelo
menos, de um dos circuitos do E1, através de acesso individual;

14.22.1.5. Observar e comprovar o funcionamento de todas as sinaliza¢des visuais e sonoras existentes;

14.22.1.6.  Avaliar no LOG de alarmes se constam falhas;

14.22.1.7.  Verificar se existe conversores emitindo ruidos mecanicos ou zunidos devido a falha de
componentes eletrénicos;

14.22.1.8. Efetuar o Backup;
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14.22.1.9. Atualizar também a programacéo de dados da central em midia;
14.22.1.10. Efetuar testes de acesso remoto ao equipamento.
A Contratada devera garantir o perfeito funcionamento dos equipamentos, bem como de seus acessorios,
sem quaisquer Onus para o Sebrae/RS, pelo periodo de vigéncia do contrato;
Dentro do escopo de manutengdo corretiva ndo serd estipulado um ndmero minimo ou maximo de
chamados a serem emitidos, ou seja, a Contratada devera atender e executar todos os chamados abertos
independentemente da quantidade;
Servigcos Suporte Técnico: serdo consideradas atividades de suporte Técnico todas aquelas que visam a
manutencdo e a resolucdo de um problema existente no ambiente, tais como as atividades principais
descritas a seguir:
.25.1. Atualizacdo de firmwares dos equipamentos desde que suportado;
.25.2.  Aplicacdo de updates e corre¢des nos softwares desde que suportado pelos mesmos;
.25.3. Verificagao rotineira de funcionamento de todas as solugdes;
.25.4. Alteragbes de configuragdes, previamente discutidas, definidas e agendadas, desde que néo
acarretem em mudangas de estrutura do ambiente;
.25.5. Abertura de chamados juntos aos fabricantes para substituicdo de pecas e auxilio na resolucéo de
problemas;
.25.6. Verificagao de erros e alertas;
.25.7. Resolugdo de problemas, de qualquer espécie, que estejam sendo causados pelos software e
equipamentos objetos deste escopo;
.25.8. Auxilio na identifica¢do de causas de problemas e comportamentos ndo comuns dos ativos objetos
deste escopo;
.25.9. Auxilio para resolucédo de duvidas existentes;
.25.10. Alteragdo de configuragdo nos equipamentos e softwares;
.25.11. Alteragdo de configuracdes, de qualquer espécie, desde que ndo impactem significativamente no
ambiente;
Outras atividades que tenham o carater preventivo e corretivo, mesmo que ndo explicitamente especificadas
acima.

Oferecer garantia minima plena, pelo fabricante, de 3 (trés) anos para o Sistema de Comunicacéo de Voz
(hardware e software), contada a partir da data de recebimento definitivo do objeto do contrato;

Os equipamentos ofertados, objeto deste edital, devem estar cobertos pela garantia e assisténcia técnica
durante a vigéncia do contrato, com a prestacdo dos servicos de manutengdo preventiva e corretiva
ocorrendo de segunda a sexta-feira, em horario comercial. O prazo de garantia tera inicio a partir do
recebimento definitivo do objeto do contrato;

Os servicos de assisténcia técnica (manutengdo preventiva e corretiva) no Sistema de Comunicacgao de
Voz ofertado, objeto deste edital, deverdo ser prestados pela propria Contratada ou por empresa
credenciada técnica indicada pela mesma;

Caso o problema néo seja solucionado a Contratada devera substituir o equipamento em, no maximo, 72
(setenta e duas) horas, por equipamento semelhante ou superior ao equipamento a ser substituido;
Devera ser prevista garantia do fornecimento de qualquer parte, pega ou componente dos equipamentos
fornecidos pelo periodo de vigéncia do contato;

Excluem-se desta garantia os defeitos provocados por mau uso comprovado ou em desacordo com as
instrug@es fornecidas de manuseio e ainda, os causados por descargas atmosféricas e elétricas ou causas
de forga maior, tais como incéndios, inundagdes e outras comprovaveis por laudo pertinente;

Em casos de defeitos abrangidos pela garantia, dentro do prazo estabelecido acima, em que haja
necessidade de troca ou reparo de equipamentos, pegas ou acessorios, o transporte até as dependéncias
do Sebrae/RS fica sob a responsabilidade da Contratada, bem como os custos de méo de obra, despesas
de viagens e estadia da mesma,;

Caso haja necessidade de retirada de algum tipo de equipamento, pecas e demais componentes, a
Contratada deve substituir o referido equipamento/componente por outro de capacidade igual ou superior
aos ja fornecidos anteriormente, respeitando sempre os critérios estabelecidos no presente instrumento;

A empresa devera determinar por RPE — Reincidéncia de Problema por Equipamento, sendo seu prazo
para atendimento em até 30 dias. Caso um equipamento apresente 0 mesmo problema em até 30 dias,
deverd ser substituido de imediato;

Durante os primeiros 3 (trés) anos de contrato, devem ser disponibilizadas todas as licencas de atualizacéo
do software do Contact Center e PABX, de maneira a garantir a utilizacdo de facilidades mais modernas e
o funcionamento da aplicacdo em sua Ultima verséo;

Durante o periodo de vigéncia da garantia, ndo serd aceita em hipotese alguma a paralisacéo total do
equipamento em fun¢&o de troca ou reparo;

Durante toda a vigéncia do contrato, as partes ou pecas defeituosas, deveréo ser substituidas sem 6nus
para o Sebrae/RS, salvo quando o defeito for provocado por uso inadequado dos equipamentos.
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16. Vigéncia (Prazos, Reajuste e Renovacao)

16.1.

16.2.

16.3.

O prazo de vigéncia do contrato devera ser de até 12 (doze) meses podendo ser renovado por periodos
iguais em até no maximo 5 (cinco) anos;

A prestacao deste servico poderd ser aditada, mediante acordo entre as partes, no caso de altera¢éo e/ou
prorrogacao do prazo de vigéncia da mesma;

O contrato podera ser reajustado de acordo com o indice do IPCA.

17. Das Obrigacdes da Contratada

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.
17.5.

17.6.
17.7.
17.8.
17.9.

17.10.

17.11.

17.12.

17.13.

17.14.

17.15.

17.16.

17.17.
17.18.
17.19.

17.20.

17.21.

17.22.

17.23.

Durante todo a vigéncia do contrato, a Contratada devera disponibilizar as licengas de atualizagdo do
software (Software Assurance) da Central Telefénica (PABX) e demais sistemas de maneira a garantir a
utilizagéo de facilidades mais modernas e o funcionamento da aplicacdo, sempre, em sua Ultima versao
desde que suportada pelos hardwares;

A Contratada devera disponibilizar 3 (trés) anos as licencas de atualizacdo do software (Software
Assurance) do Sistema Solidus eCare e MXOne de maneira a garantir a utilizagdo de facilidades mais
modernas e o funcionamento da aplicagdo, sempre, em sua Ultima verséo;

Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, eventualmente
resultantes da execucdo do servico, bem como taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal e quaisquer
outros custos e despesas que incidam ou venham a incidir direta ou indiretamente sobre o objeto;

Prestar esclarecimentos e informagdes que vierem a ser solicitadas pelo Sebrae/RS;

Manter, durante todo o periodo de execucéo dos servigos contratados, as condi¢des de regularidade junto
ao FGTS, INSS e a Fazenda Federal, apresentando os respectivos comprovantes sempre que exigidos;
Responsabilizar-se por todos 0s encargos operacionais para execugao dos servigos;

Observar todas as condi¢des e requisitos constantes neste Termo de Referéncia;

Notificar o Sebrae/RS, por escrito, quaisquer fatos que possam pdr em risco a execuc¢éo do presente objeto;
Zelar, durante a prestacao dos servicos, pelas propriedades e instala¢cdes do Sebrae/RS, contra danos que
venham porventura causar pela sua ma utilizagdo, assumindo os dnus deles decorrentes;

Comprovar, a qualguer momento, o pagamento dos tributos que incidirem sobre a execugéo dos servigos
prestados;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao Sebrae/RS ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo
na execugdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o
acompanhamento pelo Sebrae/RS;

Responsabilizar-se por quaisquer acidentes que possam vitimar seus empregados e prepostos, quando nas
dependéncias do Sebrae/RS, ou em qualquer outro local onde estejam prestando os servi¢os, devendo
adotar as providéncias que, a respeito, a legislacdo prescrever;

Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execugéo do objeto, mesmo
que para isso outra solu¢do ndo prevista tenha que ser apresentada para aprovagdo e implementagéo, sem
Onus adicionais para ao Sebrae/RS, desde que de responsabilidade da Contratada;

Manter total sigilo sobre os servi¢os executados, vedada a divulgagéo de qualquer informagéo sem a prévia
autorizacdo do Sebrae/RS;

Respeitar as normas e procedimentos de controle interno, inclusive de acesso as dependéncias da
Contratante;

Responder pelos danos causados diretamente a Contratante ou aos seus bens, ou ainda a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, durante a execugdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela Contratante;

Comunicar a Contratante qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos solicitados;
Devera possuir profissionais devidamente qualificados para a execucéo dos servigos de instalacéo;
Assumir a defesa e responsabilizar-se pelo 6nus resultante de quaisquer ac¢des, demandas, custos e
despesas decorrentes de agfes judiciais que Ihe venham a ser atribuidas por forca de lei, relacionadas com
o cumprimento da prestacdo de servigo;

Responder perante o Sebrae/RS e terceiros por eventuais prejuizos e danos decorrentes da execugéo dos
Servigos;

Substituir os colaboradores utilizando-se de substitutos devidamente habilitados a prestarem servicos de
atendimento, mesmo que o ocorrido seja decorrente de faltas, licengas médicas, férias, greves ou quaisquer
outras paralisa¢c@es de responsabilidades da Contratada ou de seus colaboradores;

Responsabilizar-se integralmente por todo e qualquer dano, prejuizo ou ofensa, que de forma direta ou
indireta possa resultar ao Sebrae/RS ou a terceiros, decorrentes dos servigos prestados pela Contratada,
através seus empregados, prepostos ou terceiros, independentemente de culpa, dolo, impericia ou
negligéncia, exceto em casos fortuitos ou de forga maior contemplados no Cédigo Civil Brasileiro, ficando
0 Sebrae/RS, de qualquer forma, isento de toda e qualquer reclamac@o ou ressarcimento, bem assim
autorizado a reter dos valores devidos a Contratada, aqueles necessarios para se ressarcir de qualquer
pagamento a que se obrigue em razédo de tais fatos;

Manter o mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados, informagdes, documentos, especificacdes
técnicas e comerciais dos materiais do Sebrae/RS, de que venha a tomar conhecimento ou ter acesso, ou
gue venham a ser confiados, sejam relacionados ou ndo com a prestagéo de servi¢o objeto deste edital; a
Contratada deve incluir clausula de confidencialidade da informagdo no contrato de pessoal para seu(s)
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funcionario(s) e/ou preposto(s). Qualquer informacgdo ou material que o Sebrae/RS coloque a disposi¢éo ou
entregue a Contratada para possibilitar a execugdo do servico, tera o carater de confidencialidade e devera
tratada como tal pela Contratada, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a revelagédo
das mesmas a terceiros, comprometendo-se a Contratada a adotar todos os dispositivos e medidas que
forem necesséarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade Industrial,
Intelectual e protecéo de dados de carater pessoal (privacidade). O compromisso de confidencialidade e as
obrigacdes reconhecidas neste pacto, subsistirdo apds o término do presente compromisso, por 5 (cinco)
anos, tendo em vista que decorrem de expressa disposicao legal;

17.24. Cumprir com os prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

18. Obriga¢bes do Sebrae/RS

18.1. Acompanhar o desenvolvimento dos servi¢os, e disponibilizar & Contratada, eventuais informacfes
necessarias para o bom andamento dos servigos;

18.2. Entregar os materiais para andlise com condigbes necessarias para a efetivacao do servigo;

18.3. Notificar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades constatadas na prestagéo
do servico;

18.4. Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes ao objeto que venham a ser solicitados pela
Contratada;

18.5. Acompanhar e fiscalizar a execucéo do fornecimento contratado, bem como atestar na nota fiscal/fatura a
efetiva entrega do objeto contratado e o seu aceite;

18.6. Aplicar a Contratada as san¢fes regulamentares e contratuais;

18.7. Permitir o livre e completo acesso do pessoal da Contratada ao local onde estdo acondicionados os
equipamentos, visando a manutencéo e intervencdes técnicas;

18.8. Colocar os equipamentos a disposicdo da Contratada, nos horarios estabelecidos para manutengdo e
durante o tempo necessario para conserto e testes;

18.9. Colocar a disposicdo da Contratada um espaco adequado para acondicionamento temporario de
instrumentos, manuais e materiais destinados a manutencéo;

18.10. Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitada pelo representante
da Contratada, inclusive comunicado por escrito e tempestivamente, qualquer mudanga de administragao
e endereco de cobranga, bem como, qualquer ocorréncia relacionada com a entrega dos equipamentos;

18.11. Designar um ou mais responsaveis para a fiscalizagdo de instalagdo, com autoridade para autorizar
possiveis modificacdes, caso sejam necessarias.

19. Penalidades, Niveis de Servico (SLA) e Multas

19.1. Penalidades

19.1.1. Pela inexecucdo total ou parcial das condi¢des estabelecidas a administracdo podera, garantida a
prévia e ampla defesa da Contratada, aplicar segundo a gravidade da falta cometida, as seguintes
penalidades, sem prejuizo das demais sangGes legalmente cabiveis: adverténcia, que devera ser
formalizada oficialmente e por escrito.

19.2. Niveis de Servigo (SLA) e Multas

19.2.1. O prazo de atendimento devera ocorrer conforme descrito no item 15., a contar da data e hora de
realizagdo do chamado técnico pelo Sebrae/RS;

19.2.2. Se a Contratada ndo atender 80% dos chamados dentro do prazo de atendimento definido no item
15., a Contratada se comprometera em conceder na fatura mensal do més subsequente um desconto
de 10% (dez por cento) referente ao valor da fatura;

19.2.3. Caso um chamado néo seja solucionado, a Contratada se comprometerd em conceder na fatura
mensal do més subsequente um desconto de 20% (vinte por cento) referente ao valor da fatura, e
também concedera ao Sebrae/RS a possibilidade de rescisdo contratual unilateralmente.

20. Certificados e Atestado de Capacidade Técnica

20.1. Apresentar documento que comprove o registro e regularidade da licitante perante o CREA. Tal comprovacao
devera ser realizada exclusivamente através da Certiddo de Registro junto ao 6rgao, devidamente atualizado;

20.2. Atestado de Capacidade Técnica em nome da empresa licitante: declaragéo fornecida por pessoa juridica de
direito publico ou privado, de 01 (um) ou mais clientes, atestando a qualidade dos servigcos de fornecimento
de Sistema de Voz (PABX) com tecnologia IP, Sistema de Contact Center e Servico de Assisténcia Técnica
e Manutencao Preventiva e Corretiva para Software e Hardware;

20.3. Apresentar Certiddo de Acervo Técnico expedido pelo CREA, que comprove a experiéncia do responsavel
técnico, na execugao de servigos objeto desta licitagao.

A
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21. Pagamento

22.

21.1.

21.2.

21.3.

21.4.

215

21.6.

21.7.

21.8.

21.9.

A Contratante pagard a primeira parcela, a Contratada, no valor de 50% referente aos servicos e
equipamentos descrito no item 1 do Modelo da Proposta apos a realizacdo dos testes e aceitagdo descritos
no item 13,;

A Contratante pagara a Contratada o valor restante (percentual pendente), referente aos servicos e

equipamentos descritos no item 1 do Modelo da Proposta apds instala¢éo da solucgéo;

A Contratante pagara mensalmente a Contratada o valor referente aos servigos descrito no item 2. do modelo

de proposta deste Termo de Referéncia;

Os pagamentos serdo efetuados pelo Sebrae/RS a Contratada em moeda corrente nacional, mediante a

apresentacdo de notas fiscais devidamente atestadas pela fiscalizagdo, nas seguintes condi¢cdes:

21.4.1. A Contratante pagara parcela Unica a Contratada o valor referente aos equipamentos e servigcos
descrito no item 1. do modelo de proposta deste Termo de Referéncia, apos a validagao dos testes e
da aceitagao do projeto;

21.4.2. A Contratante pagara mensalmente a Contratada o valor referente aos servigos descrito no item 2. do
modelo de proposta deste Termo de Referéncia.

. Os pagamentos serdo efetuados pelo Sebrae/RS a Contratada em moeda corrente nacional, mediante a

apresentacdo de notas fiscais devidamente atestadas pela fiscalizagdo, nas seguintes condi¢cdes:

21.5.1. Condigdo de Pagamento: fica estabelecido que os valores devidos serdo pagos pelo Contratante, até
0 20° (vigésimo) dia do més subsequente ao da prestacdo dos servigos, contados a partir do
recebimento da respectiva NF e mediante a aprovagéo do Gestor do Contrato;

21.5.2. Condigdo de Faturamento: As Notas fiscais deverdo ser entregues sempre no 1° (primeiro) dia Gtil do
més subsequente ao da prestacdo dos servicos na Sede do Sebrae/RS em Porto Alegre, setor
Protocolo Geral.

Forma de Pagamento: O pagamento sera efetuado mediante depdsito bancario na conta corrente da

Contratada, sendo efetuada a reten¢éo na fonte de tributos e contribui¢bes descritas na legislacdo em vigor.

Sendo identificada cobranca indevida, os fatos serdo informados & Contratada, e a contagem do prazo para

pagamento sera reiniciada a partir da reapresentagdo da Nota Fiscal devidamente corrigida;

Sendo identificada cobranga indevida apds o pagamento da Nota Fiscal, os fatos serdo informados a

Contratada para que seja feita a devida compensacao / glosa do valor correspondente no proximo documento

de cobranga;

Em hip6tese alguma serdo pagos servicos nédo utilizados.

Técnico Responsavel pela Elaboracdo do Termo  de Referéncia

22.1
22.2
22.3

. Os responsaveis pela elaboragdo do Termo de Referéncia séo:
. Marina Machado Costallat Nardi (Geréncia de Atendimento Individual);
. Lahdr Borques Vaz Filho (Geréncia de Tecnologia da Informagao e Processos).

23. Gestor e/ou fiscalizador e Geréncia demandante

23.1
23.2

. O gestor do contrato sera o técnico Lahor Borques Vaz Filho;
. O setor demandante é a Geréncia de Geréncia de Atendimento Individual sob a geréncia da Viviane Ferran.

Modelo da Proposta (do termo de referéncia)

Valor Valor

Descricao Mensal Total/Anual
(R9) (R9)

Atualizacao, reinstalagcdo, configuragdo e manutencéo da versao da solugcédo de
Contact Center, Solidus eCare, destinado ao trafego de chamadas entre a rede
publica de telefonia para a Central de Relacionamento do Sebrae/RS.
Contemplando:

Fornecimento de hardware e software para suportar a versao atualizada;
Fornecer Central Telefénica (appliance) para suportar a verséo atualizada do
Solidus eCare e demais aplicacfes;

Fornecer todos os equipamentos e recursos para a interligacdo e conexao da
Central Telefonica que sera fornecida ao atual equipamento (PABX) utilizado
no Sebrae/RS;

Fornecer todos o0s equipamentos e recursos para a conexdao da Central
Telefénica a operadora do 0800;
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e Migragdo do histérico de dados, atualmente utilizada na Central de
Atendimento do Sebrae/RS para a verséo atualizada do Solidus eCare;

» Realizar a atualizac¢éo e configuragédo do software para o sistema de gravacao;

» Servico de instalagéo e configuracéo de toda a solugao.

Necessario atender, também, a todos os itens descrito na especificagao.

Servigos de Assisténcia Técnica e Manutencéo Preventiva e Corretiva (Software

e Hardware) para:

e Todos os equipamentos, recursos e softwares adquiridos e atualizados neste
processo;

* Todos os equipamentos, recursos e softwares existentes na infraestrutura do
Sebrae/RS, como:
o Central Telefénica MXOne Telephony System verséo 3.2 SP6 build7;

K%k

o Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versédo 7.92 Build 235. 1 1,4% do
Devera ser realizado, durante a vigéncia do contrato, a substituicdo de pegas ou total do item
equipamentos quando necessario, sem dnus para o Sebrae/RS; 1
O atendimento de suporte corretivo devera ser na modalidade on-site, 24 (vinte e
quatro) horas por dia durante 7 (sete) dias da semana, incluindo-se sabado,
domingos e feriados;

O atendimento de suporte preventivo devera ser trimestral na modalidade on-site,
8 (oito) horas por dia durante 5 (cinco) dias da semana;
O SLA (tempo para atendimento) devera seguir a tabela abaixo (*).
Total
* SLA (tempo para atendimento)
Descricao Prazos
Manutencao Preventiva Trimestral (periodicidade)
Normal Em até 8 hs (Uteis)
Remota - , —
< . Emergencial Em até 4 hs (Uteis)
Manutencéo Corretiva Z —
Local Normal . Em ate,lG hs (}thls)
Emergencial Em até 4 hs (Uteis)
Reprogramacgdes (PABX e/ou Software) Em até 16 hs (Gteis)

** O valor a ser pago mensalmente no item 2 ndo pod  era ser superior a 1,4% do valor do item
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ANEXO I
MODELO DA PROPOSTA COMERCIAL

Data: XXXX de XXXXXXX de 2016

Ao SEBRAE/RS

XXXXXXXXXXX (Nome da empresa), inscrita no CNPJ n°. XXXXXXX,com sede na rua
XXXXXXXXXXXXXX, na cidade de XXXXXX, no Estado de XXXXXXX, neste ato representada pelo
Sr. XXXXXXXXXXXXX, em conformidade com o Edital de licitacio, PREGAO ELETRONICO
068/2016, que adotara as seguintes condigdes:

1. Os precos apresentados e demais condi¢gdes comerciais tem validade de 60 dias.

2. O preco compreende todas e quaisquer despesas e custos necessarios para a fiel
execucdo do objeto licitado, tais como: tributos, taxas, emolumentos, custos diretos e
indiretos, salarios, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de todo o pessoal da
contratada, como também fardamento, transporte de qualquer natureza, alimentacao,
deslocamentos, material de consumo, todos o0s materiais empregados, inclusive
ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados, depreciacdo, administracéo,
despesas fiscais e financeiras bem como outras despesas e encargos necessarias ao
cumprimento do objeto desta licitagéo.

3. Os servicos e equipamentos deverdo ter garantia, conforme os prazos estabelecidos no
edital.

4. O cumprimento de todas as condi¢8es impostas no Edital Pregéo Eletronico n°® 068/2016.

5. O valor obedeceré a tabela abaixo:

LOTE 01 - CONTRATACAO DE EMPRESA PARA ATUALIZACAO, REINSTALA CAO, CONFIGURACAO E MANUTENCAO
DA VERSAO DA SOLUGCAO DE CONTACT CENTER, SOLIDUS ECARE, DESTINA DO AO TRAFEGO DE CHAMADAS
ENTRE A REDE PUBLICA DE TELEFONIA PARA A CENTRAL DE RELACIONAM ENTO DO SEBRAE/RS.

. Quant. Valor Total/Anual
Item Descricdo Anual (R$)

Atualizacao, reinstalagédo, configuracdo e manutengéo da versao da solugéo de
Contact Center, Solidus eCare, destinado ao trafego de chamadas entre a rede
publica de telefonia para a Central de Relacionamento do Sebrae/RS.
Contemplando:

« Fornecimento de hardware e software para suportar a versao atualizada;

« Fornecer Central Telefonica (appliance) para suportar a versado atualizada
do Solidus eCare e demais aplicacdes;

« Fornecer todos 0s equipamentos e recursos para a interligacdo e conexao
da Central Telefénica que sera fornecida ao atual equipamento (PABX)
utilizado no Sebrae/RS;

« Fornecer todos os equipamentos e recursos para a conexdo da Central
Telefénica a operadora do 0800;

¢ Migragdo do historico de dados, atualmente utilizada na Central de
Atendimento do Sebrae/RS para a versdo atualizada do Solidus eCare;

¢ Realizar a atualizacdo e configuracdo do software para o sistema de
gravagao;

« Servigo de instalacéo e configuracéo de toda a solugéo.

Necessério atender, também, a todos os itens descrito na especificacéo.

Valor Valor
Mensal | Total/Anual
(R$) (R9)

Quant.

Iltem Descricao Anual

Servicos de Assisténcia Técnica e Manutencdo Preventiva e Corretiva

(Software e Hardware) para: 1

» Todos os equipamentos, recursos e softwares adquiridos e atualizados
neste processo;

A
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« Todos os equipamentos, recursos e softwares existentes na infraestrutura
do Sebrae/RS, como:

*%

0 Central Telefénica MXOne Telephony System verséo 3.2 SP6 build7; 1,4%
o0 Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao 7.92 Build do total
235. do item
Devera ser realizado, durante a vigéncia do contrato, a substituicdo de pegas 1

ou equipamentos quando necessario, sem dnus para o Sebrae/RS;

O atendimento de suporte corretivo devera ser na modalidade on-site, 24 (vinte
e quatro) horas por dia durante 7 (sete) dias da semana, incluindo-se sabado,
domingos e feriados;

O atendimento de suporte preventivo devera ser trimestral na modalidade on-
site, 8 (oito) horas por dia durante 5 (cinco) dias da semana;

O SLA (tempo para atendimento) devera seguir a tabela abaixo (*).

Total do LOTE 01 (valor anual dos itens 01 +02) — R $ ....oooiiiieeeens (informar o valor por exten so)

** O valor a ser pago mensalmente no item 2 n&o poder& ser superior a 1,4% do valor do item 1.
Informacgdes da Conta bancéria (banco, agéncia e con  ta) — se for o caso.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢Ges impostas pelo referido Edital.
Atenciosamente,

1,9.9.9.9.0.9.9,.0.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9,.9.9.9.9.9.0.
(Assinatura do responsavel)

SEBRAE
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ANEXO Il
MINUTA DO CONTRATO

CT XXX/0-201X

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

QUALIFICACAO DO SEBRAE/RS, doravante denominado CONTRATANTE, e QUALIFICACAO DA
CONTRATADA, doravante denominada CONTRATADA, resolvem celebrar o presente instrumento,
aprovada a contratacdo pela Diretoria Executiva do SEBRAE/RS em XXX de XXX de 201X, que se regera
pelo Regulamento de Licitages e de Contratos do Sistema SEBRAE/RS, pelos termos contidos ho Processo
Administrativo n® XXX/201X — PREGAO ELETRONICO N° XX/2016 e pelas clausulas e condi¢des seguintes:

DO OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA: O presente contrato tem por objeto a prestacdo de servicos de atualizacao,
reinstalacdo, configuracdo e manutencéo da versao da solucdo de Contact Center, Solidus Ecare, destinada
ao trafego de chamadas entre a rede publica de telefonia para a central de relacionamento do
CONTRATANTE.

Paragrafo Unico: A prestacéo de servicos atendera ao disposto no Edital de Pregdo Eletrdnico n® XX/2016
e seus Anexos, no Anexo do presente instrumento e as disposi¢cdes constantes da legislacdo aplicavel.

DAS OBRIGACOES
CLAUSULA SEGUNDA: S&o obrigacdes das partes contratantes:
| — Da CONTRATADA:

a) Iniciar a prestacdo dos servigos apos a assinatura do contrato;

b) Observar todas as condi¢des e requisitos constantes do Edital de Pregdo Eletrénico n® XX/2016 e seus
Anexos;

c) Respeitar as normas e politicas de seguranca do CONTRATANTE;

d) Cumprir com os prazos de entrega estabelecidos neste instrumento;

e) Garantir sigilo e inviolabilidade das informac¢®es que eventualmente possa ter acesso durante a execucao
dos servicos;

f) Designar preposto para realizacdo das tratativas contratuais e tomada de decisdes, informando ao
CONTRATANTE, ap6s a assinatura do presente instrumento, nome do contato, telefones fixo e mével, e-
mail principal e alternativo;

g) Comunicar ao CONTRATANTE qualquer anormalidade que interfira no bom andamento do fornecimento
objeto deste contrato;

h) Comprovar, a qualquer momento, o0 pagamento dos tributos que incidirem sobre o0s servigcos objeto deste
contrato;

i) Responsabilizar-se pelos danos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa
ou dolo na execucédo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacéo e o
acompanhamento pelo CONTRATANTE;

i) Responsabilizar-se por quaisquer acidentes em que possam ser vitimas seus empregados e prepostos,
nas dependéncias do CONTRATANTE, ou em qualquer outro local onde estejam atendendo o objeto
desse contrato, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagdo em vigor;

k) Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execucédo do objeto do
presente contrato, mesmo que para iSso outra solucdo ndo prevista tenha que ser apresentada para
aprovacdo e implementacdo, sem o6nus adicionais para o CONTRATANTE, desde que de
responsabilidade da CONTRATADA.

I — Do CONTRATANTE:

a) Fornecer a CONTRATADA todas as informacdes necessarias para a perfeita execucao do objeto do
presente contrato;

b) Efetuar o pagamento a CONTRATADA, de acordo com as condi¢cdes e prazos estabelecidos neste
instrumento, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias aqui contidas;

SEBRAE
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c) Comunicar a CONTRATADA a ocorréncia de qualquer irregularidade.
CLAUSULA TERCEIRA: S&o prerrogativas do CONTRATANTE:

a) Solicitar a CONTRATADA todas as providéncias necessarias ao fornecimento objeto deste contrato;

b) Proceder a mais ampla fiscalizacéo sobre a fiel execuc¢do do fornecimento objeto deste contrato, sem
prejuizo da responsabilidade da CONTRATADA,;

c) Avaliar a qualidade do fornecimento objeto deste contrato, podendo rejeita-los no todo ou em parte;

d) Exigir o cumprimento de todos os itens deste contrato, segundo suas especificacdes.

DOS VALORES

CLAUSULA QUARTA: O CONTRATANTE pagard a CONTRATADA os valores expressos na Tabela
constante do Anexo Il do presente instrumento, mediante apresentacdo das respectivas notas fiscais/fatura e
desde que cumpridas as exigéncias constantes nos Paragrafos seguintes.

§ 1°: O pagamento referente ao item 02 ser4 realizado, no més subsequente ao da prestacdo dos servicos,
através de crédito na conta corrente informada pela CONTRATADA, até o 20° (vigésimo) dia apés a entrega
da nota fiscal/fatura corretamente emitida e devidamente aceita pela fiscalizagcdo, sofrendo a retencéo de
tributos, em conformidade com a legislagdo vigente.

l. Item 1 - 50% do valor, mediante a entrega dos servigcos, equipamentos, testes e aceitacdo do
treinamento. O restante do valor serd pago apos instalacdo da solucgéo.

Il. Item 2 — Seré pago de forma mensal a CONTRATADA.

§ 2°: O registro eletronico do depdsito bancéario efetuado valer4 para o CONTRATANTE como comprovante
dos pagamentos.

§ 3° A regularidade fiscal da CONTRATADA junto a Receita Federal (Certiddo de Débitos Relativos a
Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido) e a Caixa Econdmica Federal (FGTS), durante a
vigéncia do presente instrumento, é condicao indispenséavel para liberacdo dos pagamentos ajustados.

8§ 4°:; A Nota Fiscal devera, obrigatoriamente, conter a razao social, endereco, CNPJ, nimero do contrato e/ou
Autorizacao de Fornecimento que a originou, o periodo de execucédo da prestacdo do servico e/ou a data que
ocorreu a entrega do bem, sob pena de devolucao para ajustes. Estes dados devem ser iguais aos informados
no contrato e/ou Autorizacdo de Fornecimento.

§ 5% A Nota Fiscal devera ser emitida e entregue na sede do CONTRATANTE, conforme endereco abaixo,
até o dia 20 do més. Apés esta data, somente serd aceita pelo CONTRATANTE a Nota Fiscal emitida com a
data do 1° dia util do més subsequente. No caso de nota fiscal eletrdnica, o arquivo xml devera ser enviado
para o e-mail protocologeral@sebrae-rs.com.br.

A/C PROTOCOLO GERAL — SEBRAE/RS
Rua Sete de Setembro, 555 — Centro
Porto Alegre/RS - 90.010-190

8 6°: Nao serao aceitas Notas Fiscais que possuam rasuras ou auséncia de dados obrigatoérios.

§ 7°: Os valores pagos a CONTRATADA néo poderao ultrapassar o montante de R$ XXXXXXX na vigéncia
do presente instrumento.

CLAUSULA QUINTA: No valor referido na Clausula Quarta estdo incluidas todas as despesas com
fornecimento, suporte técnico, mao-de-obra, ferramentas, equipamentos auxiliares, seguros, taxas, impostos
e contribuicBes de qualquer natureza ou espécie, salarios, encargos sociais € quaisquer outros necessarios
a perfeita execugdo do objeto contratado.

CLAUSULA SEXTA: Decorrido o periodo de 12 (doze) meses o valor dos servicos podera ser atualizado com
base na variagdo acumulada do IPCA (IBGE) dos ultimos 12 (doze) meses.

SEBRAE
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DAS RESPONSABILIDADES

CLAUSULA SETIMA: A CONTRATADA respondera por todas as obrigacfes sociais, fiscais, parafiscais,
previdenciarias e trabalhistas e outras que incidam ou venham a incidir sobre este contrato, bem como sobre
0s servicos contratados com terceiros e sobre os contratos de trabalho que mantiver com seus empregados
ou prepostos, incluidas as relativas a acidentes de trabalho.

§ 1°. A CONTRATADA respondera ainda, civilmente, pelos atos praticados por seus empregados e prepostos,
guando da execucdo do objeto deste instrumento, suportando os énus decorrentes de quaisquer danos
materiais e morais, por eles causados a bens e pessoas, sem prejuizo do direito de regresso.

§ 29 A inadimpléncia da CONTRATADA com referéncia aos encargos estabelecidos, ndo transfere ao
CONTRATANTE a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato.

§ 3° Na hipétese do CONTRATANTE ser compelido a efetuar o pagamento de qualquer débito fiscal,
trabalhista, previdenciario, civil ou de outra natureza, referentes as atividades necessarias ao cumprimento
deste contrato, devera o CONTRATANTE ser ressarcido dos valores pagos a este titulo.

§ 4°: Caso o CONTRATANTE seja demandado como réu ou reclamada, em quaisquer a¢fes judiciais ou
administrativas que possam ocorrer em consequéncia da execucao deste contrato, em especial reclamacdes
trabalhistas, solidariamente ou subsidiariamente, de empregados ou representantes, autbnomos, prestadores
de servicos e assemelhados, que prestem servigos para a CONTRATADA, fica esta obrigada a reembolsar
ao CONTRATANTE, no prazo maximo de dez dias contados do recebimento da intimacdo para pagamento
da condenacéo, as despesas decorrentes da eventual condenacao, custas, inclusive honorarios periciais e
advocaticios, com juros e atualizagdo monetaria.

CLAUSULA OITAVA: Na execucao deste instrumento as partes obrigam-se a ndo prometer, oferecer ou dar,
direta ou indiretamente, vantagem indevida ao Gestor do Contrato, funcionario ou dirigente do
CONTRATANTE, ou a terceira pessoa a estes relacionada; ndo financiar, custear, patrocinar ou de qualquer
modo subvencionar a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n° 12.846/ 2013, bem como nao utilizar-se de
interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade dos
beneficiarios dos atos praticados.

CLAUSULA NONA: A CONTRATADA fica ainda obrigada a ndo frustrar ou fraudar mediante ajuste,
combinacdo ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de procedimentos licitatérios ou de
contratacéo direta, bem como realizar quaisquer 0s atos lesivos ao previstos na Lei n°® 12.846/ 2013.

CLAUSULA DECIMA: No caso do CONTRATANTE suspeitar ou verificar a pratica de qualquer ato lesivo,
resguardada a prévia defesa, a CONTRATADA estara sujeita as sancdes previstas no presente contrato e
na legislacdo pertinente.

DA CESSAO, TRANSFERENCIA OU SUBCONTRATACAO

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: A CONTRATADA n&o podera ceder ou transferir a execugéo de parte ou
de todo o objeto deste contrato sem prévia e expressa autorizagdo do CONTRATANTE.

Paragrafo Unico: A transferéncia a terceiros ndo desonera a CONTRATADA da responsabilidade quanto as
obrigacdes transferidas.

DA VIGENCIA

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: O presente contrato entra em vigor na data de sua assinatura e vigera pelo
periodo de 12 (doze) meses.

DOS ADITAMENTOS

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: O presente contrato podera ser aditado, mediante acordo entre as partes,
no caso de alteracé@o e/ou prorrogacéo do prazo de vigéncia do mesmao.
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DA DENUNCIA

CLAUSULA DECIMA QUARTA: Fica facultado ao CONTRATANTE, o direito de denunciar este contrato,
mediante aviso por escrito com 30 (trinta) dias de antecedéncia, salvaguardados os compromissos assumidos
até a data da denuincia.

DAS SANCOES

CLAUSULA DECIMA QUINTA: Havendo atraso ou descumprimento das obriga¢cdes assumidas, sem
justificativas fundamentadas por escrito e aceitas pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA estara sujeita as
sancdes de Adverténcia, Multa, Suspensédo do direito de licitar ou contratar com o sistema SEBRAE
por prazo ndo superior a 2 anos e/ou Declaracdo de  inidoneidade .

Paragrafo Unico: As sancdes de multa poderdo ser aplicadas & CONTRATADA juntamente com a de
adverténcia e suspenséo do direito de licitar e contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo de até 02 (dois)
anos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: O atraso ou descumprimento de qualquer obrigacdo contratual sem
justificativa por escrito aceita pelo CONTRATANTE, implicara na aplicacdo de multa correspondente a 0,3%
(zero virgula trés por cento) por dia de atraso ou ocorréncia, conforme o caso, calculado sobre o valor total
da fatura mensal, observado o limite de 9% (nove por cento).

Paragrafo Unico: Ocorrendo a aplicacdo de multa, podera o CONTRATANTE efetuar o desconto do valor
correspondente na préxima fatura, especificando a retencao no documento fiscal.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: As situacdes definidas abaixo néo terdo a penalizacéo referida na Clausula
anterior, mas especificas, conforme segue, podendo ser aplicadas cumulativamente com as gerais e sem
limitacao:

§ 1° O prazo de atendimento devera ser o definido na tabela abaixo, a contar da data e hora de realizagédo
do chamado técnico pelo CONTRATANTE:

Descri¢céo Prazos
Manutencdo Preventiva Trimestral (periodicidade)
Remota Normal Em até 8 hs ((teis)
N . Emergencial Em até 4 hs (Gteis)
Manutencgéo Corretiva I - hs (Gtei
Local Normal _ Em ate,16 S (u'Ee|s_,)
Emergencial Em até 4 hs ((teis)
Re_pr_ogrfjlmagogs (PABX elou Software): 10 (dez) Em até 16 hs (Gteis)
solicitacdes /més

§ 2°: Se a CONTRATADA néo atender 80% dos chamados dentro do prazo de atendimento definido na tabela
constante do 8 1°, a CONTRATADA devera conceder um desconto de 10% (dez por cento) sobre o valor da
fatura mensal.

§ 3% Caso um chamado néo seja solucionado, a CONTRATADA devera conceder um desconto de 20% (vinte
por cento) sobre o valor da fatura mensal, estando a CONTRATADA sujeita as penalidades expressas no
presente instrumento, sem prejuizo da rescisao unilateralmente do instrumento pelo CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA OITAVA: Caso haja a desisténcia da CONTRATADA no fornecimento objeto deste
instrumento, podera ser cobrada uma multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do
contrato.

CLAUSULA DECIMA NONA : Ocorrendo quaisquer das situacdes previstas, a CONTRATADA sera notificada
para fins de apresentacdo de justificativas, as quais deverdo ser apresentadas no prazo estabelecido no
respectivo documento.

§ 1°: As notificacBes e respostas poderdo se dar via e-mail ou fax, conforme conveniéncia das partes.
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§ 20 A auséncia de apresentacdo de justificativas ou ndo aceitacdo das mesmas pelo CONTRATANTE,
importara na ratificacao dos termos da notificacéo e aplicagdo das san¢fes previstas.

CLAUSULA VIGESIMA : As multas e outras penalidades aplicaveis s6 poderdo ser relevadas nos casos de
forca maior ou caso fortuito, devidamente comprovado, mediante decisdo fundamentada.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA: Na aplicacéo das penalidades previstas neste instrumento e as demais
previstas no instrumento convocatorio, sera considerada pelo CONTRATANTE motivadamente, a gravidade
da falta, seus efeitos, bem como os antecedentes da CONTRATADA, podendo deixar de aplica-las, se
admitidas as justificativas apresentadas de forma antecipada pela mesma.

DA RESCISAO

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA: O inadimplemento total ou parcial das obrigacdes contratuais assumidas
dard ao CONTRATANTE o direito de rescindir unilateralmente o contrato, ficando a CONTRATADA sujeita
as sancdes previstas no instrumento convocatério € no presente contrato, e, ainda, resguardada a prévia
defesa, sujeito a pena de suspenséao do direito de licitar e de contratar com o Sistema SEBRAE pelo prazo
de até 02 (dois) anos.

DO ACOMPANHAMENTO

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA: O acompanhamento deste Contrato sera realizado pela Geréncia de
Tecnologia da Informacado e Gestdo de Processos do CONTRATANTE, através de seu funcionario LAHOR
BORQUES VAZ FILHO, Gestor do Contrato, o qual sera responsavel conforme instrucdo normativa do
CONTRATANTE, ou na falta deste funcionario, por quem o0 CONTRATANTE indicar para cumprir a funcéo.

DA CONFIDENCIALIDADE

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA: Qualquer informac&o ou material que o CONTRATANTE disponibilize ou
entregue a CONTRATADA para possibilitar a execucdo do servico tera o carater de confidencialidade e
devera tratada como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a
revelacdo das mesmas a terceiros, comprometendo-se a CONTRATADA a adotar todos os dispositivos e
medidas que forem necessarias para 0 estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade
Industrial, Intelectual e protecdo de dados de carater pessoal (privacidade).

Paragrafo Unico: O compromisso de confidencialidade e as obrigacées reconhecidas neste contrato,
subsistirdo apés o término do presente compromisso, por 5 (cinco) anos, atendendo a disposic¢ao legal.

DOS CASOS OMISSOS

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: Os casos omissos, quando n&o resolvidos de comum acordo entre os
contratantes, serdo regulados pelas disposicées do direito comum e pelos principios gerais de direito,
restando sublinhado, expressamente, que o presente contrato é de natureza civil, ndo podendo ser invocada
a aplicacao de regras da legislacao do trabalho, posto inocorrente vinculo desta natureza.

DO FORO
CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: Fica eleito o foro da comarca de Porto Alegre - RS, com ren(ncia expressa
de qualquer outro por mais privilegiado que seja, para dirimir dividas oriundas da execugéo deste instrumento,

guando ndo solucionadas na esfera administrativa das partes contratantes.

E, por estarem assim justos e contratados assinam o presente instrumento em 2 (duas) vias de igual forma e
teor, para um so efeito, na presenca das testemunhas abaixo qualificadas.

Porto Alegre, XXX de XXXXXXXXXXXXX de 201X.

CONTRATADA CONTRATANTE
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XXXXXXXXXXXXXXXKXX XXX XXX XXXXXKXXKAXXXXXX

Testemunhas:
ANEXO | (DA MINUTA DO CONTRATO)
24. Objeto
24.1. A prestacdo de servicos de atualizacdo, reinstalacdo, configuracdo e manutencao da versao

da solucao de Contact Center, Solidus Ecare, destinada ao trafego de chamadas entre a rede publica
de telefonia para a central de relacionamento do CONTRATANTE, contemplando:

24.1.1. Fornecimento de hardware e software para suportar a versdo atualizada;

24.1.2. Fornecer Central Telefénica (appliance) para suportar a versdo atualizada do Solidus
eCare e demais aplicacoes;

24.1.3. Fornecer todos os equipamentos e recursos para a interligacédo e conexéo da Central
Telefbnica que sera fornecida ao atual equipamento (PABX) utilizado no CONTRATANTE;

24.1.4. Fornecer todos 0s equipamentos e recursos para a conexao da Central Telefénica a
operadora do 0800;

24.1.5. Migracéo do histérico de dados, atualmente utilizada na Central de Atendimento do
Sebrae/RS para a versao atualizada do Solidus eCare;

24.1.6. Realizar a atualizacéo e configuracdo do software para o sistema de gravacgao;

24.1.7. Servico de instalacdo e configuracdo de toda a solucao;

24.1.8. Servico de suporte técnico para todos os equipamentos, recursos e softwares que
serdo fornecidos e atualizados;

24.1.9. Servico de suporte técnico para os equipamentos, recursos e softwares existentes

na infraestrutura do CONTRATANTE, como:
24.1.9.1.Central Telefonica MXOne Telephony System verséo 3.2 SP6 build7;
24.1.9.2.Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao 7.92 Build 235.

25. Descricdo Geral
25.1. Atualizacdo da verséo da solucdo de Contact Center atualmente utilizada pelo CONTRATANTE,

Solidus eCare versdo 7.4 para a versdo 9 ou superior, mantendo as licencas atualmente
existentes, que devera ser conectada a nova central telefénica Mitel MXOne.

25.1.1. Licencas atuais do software de Contact Center — Solidus eCare v7.4 utilizada pelo
CONTRATANTE:
Iltem | Descricdo Qtde.
1 Licencas Desktop Manager 30
2 Licencas Configuration Manager 2
3 Licencas Report Manager 2
4 Licencas Information Manager 2
5 Licencas de URA (canal) 8
6 Licencas e-mail Agent 2
7 Sec Soft Phone 36
8 Sec Supervisor 2
25.1.2. Necessidade de ampliacédo de licengas para o Solidus eCare:
Item | Descri¢éo Qtde.
Licencas Desktop Manager 2
Licencas Report Manager 1
Licencas Information Manager 1
Licencas de TTS (canal) 5
Licencas de ramais IP 50

25.2. Adequacao do sistema de voz do novo MXOne para a nova capacidade do Solidus eCare;
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25.3. Fornecimento do hardware da Central Telefonica e o(s) gateway(s) de voz;

25.4. Neste projeto devera estar incluido 3 (irés) anos de atualizacdo e/ou substituicdo de software
gratuita, para novas versfes disponibilizadas pelo fabricante, incluindo todos os servigos de
programacéo, configuragéo e treinamento;

25.5. Fornecer o servigo e a atualizac@o do software para o Sistema de Gravacdo. Contemplando todo
o licenciamento;

25.6. Certificagao:

25.6.1. O sistema de comunicacédo de voz, devera obedecer, em especial 0 que estabelece
as praticas ANATEL/TELEBRAS. Todos o0s equipamentos e servicos associados ao Sistema
de Comunicacdo de voz, nas suas condicdes de fabricacdo, operacdo, manutencédo e
funcionamento devem obedecer, integralmente, as normas e recomendacfes em vigor,
baixadas pelos 6rgdos competentes e possuir Certificado de Homologacédo atualizado,
expedido pelo Ministério das Comunicac6es/ANATEL. O certificado deve ser apresentado
com a proposta técnica.

25.7. Configuragéo:

25.7.1. A configuracéo do Sistema de Comunicacgdo de voz ofertado é considerada minima
e devera ser atendida na integra, observando a capacidade final para ampliacéo futura pela
simples ampliacdo de recursos de hardware e software, ndo sendo admitidas ampliacbes
baseadas na substituicdo dos equipamentos cotados por outros de maior porte.

25.8. O Sistema de Comunicacéo de Voz devera estar interligado com a Central Telefénica atualmente
instalada no Sebrae/RS através 1 (um) Gateway. O Gateway devera possibilitar até 30 canais
simultaneos de voz. Sera de responsabilidade da Contratada fornecer o equipamento, realizar a
interligacdo e a configuracao para permitir a comunicacdo entre as Centrais Telefénicas;

25.9. A nova Central Telefénica e o Gateway deverdo permitir a expansao futura da quantidade de
canais de voz simultaneos referente a conexdo entre as Centrais Telefonicas;

25.10. Abaixo a topologia da nova configuracdo do servico:
Olitras igetea o Ergdi_o_sal‘.‘e _____________________ Prédio Anexo GAl
s g = Central Telefonics ! rod N
] xll&"\ = ‘[‘ e ,',\.'!"E'E . - % s . : Link Dedicado Ii :
| - j§ i :
Cliente 0800 | ' v oes p I« L !
;% E\ : »> gy » ’? > A : =i :
| & annn(fy)01" Modem l ) | | Rack Red Atendente |
(\'_) [l I\\ c;ma’:::fam.—.a P — ! ) ;! l\‘ ‘aTcile_Eeo_:_e o _en_ fn'e/:
25.11. Infraestrutura da Central Telefénica, Gateways e Sistema de Gravagao:
25.11.1. A Contratada devera incluir no fornecimento, os licenciamentos dos sistemas

operacionais, hardware, software e quaisquer outros produtos que sejam necessarios para
0 bom funcionamento do sistema.

26. Conectividade

26.1. O Sistema de Comunicacéo de Voz ofertado devera suportar Gateways E1 através das seguintes
conexodes:
26.1.1. Conexao Rede Publica (0800 - ligagdes de Entrada Ce ntral de Relacionamento)
26.1.1.1.Esta Rede Publica é utilizada por todos os clientes do Sebrae/RS para as ligacdes
telefénicas destinadas a Central de Relacionamento do Sebrae/RS;
26.1.1.2.A Contratada deveréa fornecer Gateway E1 para a conexao da nova Central Telefénica
com Modem fornecido pela atual Operadora e também qualquer outro equipamento ou
recurso necessario para esta conexao;
26.1.1.3.A Contratada devera realizar todas as configuragdes necessaria para a conexdo da
Central Telefénica e o Modem da Operadora,;
26.1.1.4.Seré de responsabilidade da Contratada realizar vistoria para identificar as tecnologias,
equipamentos e recursos necessarios para a realizacdo da conexao.
26.1.2. Conexdo Central Telefonica MXOne (atual equipamento  utilizado no Sebrae/RS)
26.1.2.1.A Central Telefénica MXOne da Contratante é utilizada para:
26.1.2.1.1. Ligacdes de entrada e saida realizadas pelos colaboradores do Sebrae/RS;
26.1.2.1.2. Ligacdes internas entre os colaboradores (entre ramais);
26.1.2.1.3. Para realizar as ligacdes externas de entrada e saida o Sebrae/RS utiliza 2 (dois)
modens bidirecionais fornecidos pela atual Operadora que estdo conectados a
Central Telefénica MXOne existente;
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26.1.2.2.A Contratada devera fornecer o Gateway E1 para a conexdo da nova de Central
Telefénica com a Central Telefénica MXOne ja utilizada pelo Sebrae/RS e também
qualquer outro equipamento e recurso necessario para esta conexao;
26.1.2.3.A nova Central Telefonica devera ser instalada no Data Center do Sebrae/RS que fica
localizado no 5° andar na parte da frente do prédio da Sede, e a Central Telefonica ja
utilizada pelo Sebrae/RS fica localizada no 5° andar na parte de tras do prédio. Portanto,
a Contratada devera prever toda a infraestrutura, equipamentos e recursos para realizar
a conexdo entre as Centrais Telefbnicas;
26.1.2.4.A Contratada devera realizar todas as configuracdes necessaria para a conexao da nova
Central Telefénica com a Central Telefbnica ja utilizada pelo Sebrae/RS;
26.1.2.5.A Contratada devera realizar todas as configura¢cdes para que os ramais da nova Central
Telefbnica possam:
26.1.2.5.1. Realizar e receber ligacdes internas dos ramais da Central MXOne ja utilizada pelo
Sebrae/RS;
26.1.2.5.2. Realizar e receber ligagGes publicas através dos modens conectados na Central
MXOne ja utilizada pelo Sebrae/RS;
26.1.2.6.Sera de responsabilidade da Contratada realizar vistoria para identificar as tecnologias,
equipamentos e recursos necessarios para a realizacdo da conexao.
26.1.3. Conexdo Redes Privadas:
26.1.3.1.Interface “Fast Ethernet” ou “Ethernet” e protocolo TCP/IP.
26.1.3.1.1. Através da conexao de rede devera ser fornecido e funcionar:
26.1.3.1.1.1. Voz sobre IP (VolP);
26.1.3.1.1.2. Conexao da solucdo com a rede interna do Sebrae/RS.
26.1.4. Terminais:
26.1.4.1.0 sistema de comunicagdo de voz deve suportar:
26.1.4.1.1. Telefones IP;
26.1.4.1.2. Softfones.
26.2. O Sistema de Comunicacédo de Voz devera suportar tecnologia de entroncamento SIP para futuras
conexdes.

27. Central Telefénica (PABX) — Sistema de Comunica  ¢&o de Voz

27.1. O Sistema de Comunicacdo de Voz deve obedecer ao que estabelece as normas vigentes no que
diz respeito as caracteristicas funcionais basicas, as caracteristicas técnico — operacionais e 0s
demais normativos citados no texto que se segue, no que for aplicavel,

27.2. O Software deve ser do mais novo “release” existente disponivel no Brasil;

27.3. O Hardware para instalagdo dos gateways E1 e demais equipamentos para a conexdo e
funcionamento da solucéo seréo disponibilizados pela Contratada:

27.3.1. A nova solucdo devera ser interligada a atual Central Telefénica MXOne utilizada no
Sebrae/RS, ou seja, possibilitar a ligacdo e transferéncias entre ramais destas solucfes, e
qualquer outro recurso disponivel no ambiente;

27.3.2. Sera de responsabilidade da Contratada o fornecimento de todos os equipamentos,
recursos para a interligacao deste ambiente;

27.3.3. Serade responsabilidade da Contratada a realizacdo de toda a configuracdo do seu Sistema
de Comunicacao para a interligacdo deste ambiente.

27.4. A Contratada deve apresentar em sua proposta a marca e modelo do Sistema de Comunicacdo
de Voz ofertado;

27.5. O Sistema de Comunicagdo de Voz deve permitir a analise de cifras possibilitando a tomada de
decisdes no que se refere ao destino das chamadas geradas, ou seja, no momento da geracéo de
uma chamada o sistema deve ser capaz de decidir se a chamada serd externa a rede de voz
(STFC) ou trata-se de uma chamada para ramal (DDR) dentro desta rede. O sistema deve permitir
a avaliagao do numero discado (numero de “B”) e possibilitar a andlise de até 16 cifras;

27.6. O Sistema de Comunicacéo de Voz deve empregar tecnologia digital;

27.7. O Sistema de Comunicacéo de Voz deve assegurar acessibilidade plena, ou seja, todos 0s ramais
poderdo se conectar entre si e com qualquer tronco de saida ou entrada, desde que nao seja
configurado bloqueio pelo administrador do sistema;

27.8. O Sistema de Comunicacdo de Voz deve possuir uma integracdo completa com a rede LAN
existente, permitindo uma associacdo entre os ramais e os enderecos IP’s da rede, através de
uma tabela de associacdo. Esta informacao serd utilizada por aplicativos, quando solicitados, a
serem instalados nos microcomputadores dos usuarios que necessitem de informagdes oriundas
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das Centrais Telefonicas, tais como identificacdo do nimero chamador (#A), status dos ramais,
dentre outras;

27.9. Possuir conexdo com a LAN via protocolo TCP/IP, permitindo o gerenciamento, configuragédo e
operacdo do Sistema de Comunicacéo de Voz de qualquer ponto desta rede;

27.10. O Sistema de Comunicacéo de Voz deve possibilitar a conversdo do feixe digital E1 (2Mbps)
R2D-MFC/5C para ISDN-PRI e vice-versa por simples modificagcdo ou complementacdo do
“software”, sem necessidade de substituicdo de hardware ou dos equipamentos ja instalados;

27.11. O sistema de Comunicacédo de Voz deve permitir a comutacdo na comunicacdo de voz e
dados, com a interligacdo entre 0s recursos computacionais existentes na area de informatica e
as conexdes com as redes publicas de comunicacdo de voz e dados;

27.12. Programacao de dados (configuracdes) através da interface de configuracéo do sistema;

27.13. O sistema deve permitir o acesso remoto, possibilitando assim realizar programacoes,
diagnosticos, manutencgdes e atualizacdes de software;

27.14. A Contratada deve apresentar em sua proposta as seguintes caracteristicas gerais do
sistema:

27.14.1. Descritivo técnico contendo maiores informacdes acerca dos equipamentos/sistemas
ofertados;

27.14.2. Caracteristicas do hardware a ser fornecido pela Contratada para instalagdo do
Sistema de Comunicag¢éo de Voz.

27.15. O sistema deve permitir recarga (restore de backup) automéatica dos programas e dados,
guando necessario;

27.16. O plano de numeracéo dos ramais deve ser fechado, composto por até 08 oito digitos;

27.17. O Sistema de Comunica¢do de Voz deve possibilitar toques distintos e instantédneos nas
chamadas internas ou externas para os ramais;

27.18. N&o serdo aceitas solu¢gbes baseadas em arquitetura Open Source;

27.19. Funcionalidades relativas a ramais administrativos:

27.19.1. Deverd ser ofertado ramais (conforme solicitado) destinados as areas
administrativas, gerenciais e controles.
27.19.2. Estes Ramais deverdo possui as seguintes funcionalidades:

27.19.2.1. Bloqueios: permitir o bloqueio de liga¢gBes saintes, configurado por ramal de forma a
bloguear ligacdes do DDD, DDI, permitir também o bloqueio de ligacdes entrantes a
cobrar (DDC);

27.19.2.2. Busca em Grupo: possibilidade de agrupar ramais, de tal forma, que 0 acesso a esse
grupo possa ser feito através de um Unico niimero ou prefixo;

27.19.2.3. Cadeado Eletrdnico: permitir ao usuario de um ramal bloqueé-lo para efetuar chamadas
externas, sendo permitido efetuar apenas chamadas internas (para ramal);

27.19.2.4. Captura de chamadas: permitir aos ramais dos sistemas capturar as chamadas
(internas/externas) dirigidas ao seu grupo, ramais (especificos ou qualquer), ou de
outros grupos;

27.19.2.5. Codigo de Autorizagdo: permitir a qualquer usuario poder utilizar qualquer ramal do
sistema, mesmo que este esteja bloqueado, utilizando seu cédigo pessoal (conta e
senha). Que podera ser constituido de, pelo menos, 4 (quatro) até 16 (dezesseis)
digitos;

27.19.2.6. Conferéncia Interna/Externa: permitir a conversacédo de, no minimo 3 (trés) grupos com
6 (seis) participantes;

27.19.2.7. Consulta Normal/lnterna/Externa; permitir que durante uma conversacédo, o ramal
efetue consulta a outro ramal ou niUmero externo sem que seja desfeita a ligacao;

27.19.2.8. Desvio de Chamadas: possibilidade de transferir automaticamente as chamadas
destinadas a ramais em caso de ocupado ou n&o atendimento (imediata ou
temporizada) para ramais, grupos, correio de voz, telefonista, etc;

27.19.2.9. Discagem Abreviada: com 04 (quatro) digitos, de modo que todos os ramais possam
efetuar chamadas locais, nacionais ou internacionais, conforme as categorias;

27.19.2.10. Funcédo Chefe-Secretaria: permitir a transferéncia de uma determinada chamada
para o ramal da secretaria, caso esta seja destinada ao ramal do chefe. Deve ser
possivel cadastrar, pelo menos, 10 (dez) nimeros internos ou externos, 0s quais ao
ramal do chefe podera receber diretamente, sem passar pela secretaria e que todos os
outros continuam sendo atendidos por ela;

27.19.2.11. Hot Line: permite ao Usuario do sistema programar ramais para que quando forem
retirados do gancho e permanecerem por um determinado tempo (previamente
configurado) sem discar, gerem uma chamada para outro ramal ou telefone externo;
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27.19.2.12. Identificacdo do NUmero Chamador (#A): permitir que o sistema identifique o nimero
chamador (nimero de A), seja ele, interno ou externo;

27.19.2.13. Intercalacdo: o sistema deve permitir que o ramal possa intercalar uma outra ligacdo
em curso, caso todos o0s ramais envolvidos estejam habilitados;

27.19.2.14. Péndulo: permitir o atendimento alternado de 2 (duas) ligagfes simultadneas. Durante
uma conversacao, o ramal deve receber uma sinalizagéo acustica “beep” informando
que uma segunda chamada pode ser atendida, deixando a primeira chamada em
espera;

27.19.2.15. Rechamada Automatica: permitir a rechamada automatica, para ramais internos;

27.19.2.16. Redirecionamento Automatico: possibilitar o redirecionamento das chamadas
destinadas ao seu ramal (ocupado/ndo atende) para qualquer ramal pertencente ao
PABX;

27.19.2.17. Servico Noturno: permitir programar redirecionamento de chamadas dirigidas ao
PABX durante a noite, sdbados, domingos e feriados, para os ramais ou grupos que
normalmente ficam habilitados para atender as chamadas;

27.19.2.18. Siga-me: o sistema deve permitir que ligacdes destinadas ao ramal do usuario,
possam ser encaminhadas para qualquer outro aparelho telefénico interno ou externo
de forma automatica;

27.19.2.19. Sinalizagdo Acustica: sinalizacdo que informa ao usuario quando este estiver
ocupado, a existéncia de uma segunda chamada em curso;

27.19.2.20. Transferéncia Automatica: permitir a programacéo no proprio ramal da facilidade de
transferéncia automatica, em caso de ramal ocupado para outro ramal do PABX;

27.19.2.21. Transferéncia Externa/lnterna: permitir que todos os ramais, possam transferir
ligacdes internas e externas (desde que categorizados) com ou sem consulta ao ramal
e externas (desde que categorizados) com ou sem consulta ao ramal para o qual esta
sendo transferida a ligacéo;

27.19.2.22. Devera ser possivel a transferéncia de chamadas a partir de uma posicdo de
operacédo para qualquer ramal administrativo do ambiente;

27.19.2.23. Interface de Telefonia Pessoal: o sistema deve dispor de uma interface que permita,
aos usuarios do ramal, configurar as programacdes de: siga-me, acdes quando ramal
estiver na condicdo de NR (Nao Responde), acdes quando ramal estiver na condicéo
de LO (Linha Ocupada), cadeado Eletrénico, chamada em espera, despertador
automatico e N&o Perturbe.

27.19.2.24. Categorizacdo de ramais (perfis de acesso) em funcdo do horario: o sistema deve
permitir categorizar ramais em funcdo do horario. Com isso todos os acessos do ramal
passam a ser configurados conforme um horario definido pelo administrador do
sistema. Com a criagdo de perfis de acesso atrelados a faixas de horario deve ser
possivel inibir, por exemplo, a geracao de chamadas fora do horario de expediente.
Deve ser possivel criagcdo de perfis de configuragcao, com a definicdo de atributos para
chamadas entrantes (permissédo ou bloqueio para acesso local, DDD, DDI) e para
chamadas saintes (permisséo ou bloqueio para receber chamadas externas).

28. Unidade de Resposta Audivel (URA)

28.1. Editor de URA:

28.1.1. A Contratada deve fornecer uma Unidade de Resposta Audivel (URA) para permitir a
Contratante criar menus dindmicos para divulgacdo de mensagens de seu interesse;

28.1.2. A URA devera ter agilidade na alteracdo dos menus de atendimento e nas informacdes
prestadas de acordo com a necessidade da Contratante;

28.1.3. A URA deve permitir a elaboracdo de menus dindmicos para divulgacdo de mensagens,
para que posteriormente este menu elaborado possa ser transferido (carregado) para o
sistema;

28.1.4. A solucdo deve permitir a Contratante executar, no minimo, as funcdes abaixo:

28.1.4.1. Modificar a arvore de menus;

28.1.4.2. Ativar ou desativar opc¢des;

28.1.4.3. Modificar o horéario de atendimento ou disponibilizar consulta por meio de inteligéncia
externa,;

28.1.4.4. Marcar datas de feriado e finais de semana,;

28.1.4.5. A criacdo e insercdo de mensagens (avisos) aos clientes em qualquer momento da
navegacao na URA.
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28.1.5. A Contratante sera responsavel pelas informacdes e organizacao dos menus de navegacéao
da URA e a Contratada pelo desenvolvimento e configuracdo na solugéo. Serd necessario
a consulta a base ou banco de dados com as informacgfes dos clientes do Sebrae/RS, a
Contratada sera responsavel também pelo desenvolvimento desta aplicacéo/integracao;

28.1.6. Ao atender a uma ligacao devera encaminhar o usuario chamador diretamente para a
hierarquia de menus e submenus interativos do servico correspondente ao ndmero de
acesso chamado;

28.1.7. A URA devera permitir a criacdo de menus com opc¢édo de voltar ao inicio ou a um nivel
anterior do menu;

28.1.8. A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem deve ser
apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com exce¢édo da musica para chamadas em
espera ou estacionadas;

28.1.9. A URA deveré possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do
usudrio durante o dialogo, o prompt de voz seréd interrompido de imediato, e a execucao
desviada para o passo seguinte;

28.1.10. A URA deve permitir que cada linha seja totalmente independente da outra,
permitindo que cada linha execute uma aplicacéo diferente da outra;
28.1.11. N&o sera permitido o fornecimento de URA externa ao Sistema de Comunicacao de

Voz ofertado.
28.2. Editor de Mensagem de Audio:

28.2.1. A URA devera ser fornecida com recurso de conversado texto-fala (text to speech). A
divulgacao devera fazer uso de voz feminina ou masculina, em idioma portugués do Brasil,
perfeitamente inteligivel e atendendo as caracteristicas de entonacéo natural. Estes textos
deverdo ser convertidos automaticamente para voz por meio de técnica de conversao
texto—voz, sendo entdo destinadas a divulgacéo.

28.3. Integracdo Sistema de Terceiros:

28.3.1. A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir com banco de dados
relacional através de consultas SQL. Deverédo estar disponiveis, no minimo, os drivers para
banco de dados MS SQL SERVER. O acesso deve ser realizado através de rede local ou
remota, utilizando o protocolo TCP/IP.

28.4. Gerenciador de URA:

28.4.1. O sistema deve apresentar relatorios de acompanhamento de entrada de ligacdes, horarios
e rastreamento, visualizacdo de ponto de saida ou abandono da URA e facilidade de analise
dos tempos utilizados em cada etapa da URA.

28.4.2. A URA devera permitir a emissdo de relatérios estatisticos referentes a um periodo
contendo, no minimo, as seguintes informacdes:

28.4.2.1. Quantidade de ligacdes recebidas;
28.4.2.2. Quantidades de liga¢cbes por opcao de menu (assunto);
28.4.2.3. Tempo médio de navegacao.

29. Sistema de Contact Center

29.1. Caracteristicas Técnicas:

29.1.1. A plataforma de comunicacao do tipo PABX digital com facilidade de Contact Center, a
seguir denominada de SISTEMA, devera ter todo o hardware e software necessario, bem
como licenca de uso por tempo indeterminado e garantir o pleno funcionamento de toda
operacdo da Central de Atendimento;

29.1.2. A Contratada deve fornecer um sistema Contact Center integrado com o Sistema de
Comunicacéo de Voz ofertado;

29.1.3. O SISTEMA devera ter suas interfaces acionadas por menu em Portugués;

29.1.4. O SISTEMA deveréa permitir a criagdo de grupos (equipes) diferentes de atendimento, por
exemplo, equipe de relacionamento que atendera pelo 0800 e equipe de Helpdesk de TI
gue atendera por um outro numero telefonico;

29.1.5. Os dados do Sistema de Contact Center devem ser compativeis para armazenamento em
banco de dados MS SQL Server versées 2005 e superiores. O banco de dados sera
disponibilizado pela Contratante;

29.1.6. A Contratada devera realizar a migracdo dos dados de forma presencial na sede do
Sebrae/RS. O Sebrae/RS disponibilizarda somente do ambiente atual para migracdo dos
dados, caso seja necessaria uma versao intermediaria do Solidus eCare para migracédo de
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sua base de dados para a nova versao adquirida, a empresa Contratada devera fornecer
hardware e softwares necessarios para esta atividade;
29.1.6.1. Os dados hoje existentes no atual banco de dados do SQL Server utilizados na versdo
Solidus eCare v7.4 deverdo ser migrados para a nova verséo do Solidus eCare v9 ou
superior. Os dados devem estar disponiveis na versédo 9 ou superior em até 1 dia util
apo6s a migracgao.
29.1.7. O Sistema de Contact Center podera ser virtualizado na plataforma da VMWare;
29.1.7.1. A Contratante fornecera a infraestrutura virtual (ambiente VMWare) para a instalacao
do sistema de Contact Center quanto aos recursos de armazenamento, processamento
e memoria e sistema operacional Windows Server 2008 R2 (64bit), Windows Server
2012 R2 (64bit) ou superior.
29.2. Agente:

29.2.1. Possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz de atender as exigéncias especificas
de um centro de atendimento multimidia, incluindo roteamento inteligente baseado em
habilidades, para as midias: voz, e-mail e, futuramente, chat;

29.2.2. Permitir requerimento de roteamento aplicado a cada midia de comunicagédo: voz; e-mail;
chat (futuramente);

29.2.3. Todas as interagbes do SISTEMA, independente da midia de comunicacado (voz; e-mail;
chat) deveréo ser gerenciadas e direcionadas através de uma fila Gnica, com a possibilidade
de priorizacdo entre as midias. Devera ser possivel a criacao de perfis de atendimento em
cada SISTEMA, onde estes perfis determinardo a alteracéo dos requisitos de habilidades
em funcao do tempo que a chamada esta em fila;

29.2.4. Cada Sistema devera possibilitar a configuracéo das midias: voz, e-mail e /ou chat, a fim de
gue se possa ter a supervisao e os relatdrios unificados para este SISTEMA, agrupando as
informacdes de todas as midias;

29.2.5. Para cada SISTEMA devera ser possivel definir o algoritmo usado para distribuicdo das
chamadas, podendo ser:

29.2.5.1. Agente com maior tempo livre;

29.2.5.2. Agente com o menor tempo de ocupacao;
29.2.5.3. Agente mais qualificado;

29.2.5.4. Melhor Agente possivel.

29.2.6. Implementar roteamento de chamadas baseado no melhor atendimento possivel. O sistema
dever4d comparar as opc¢des de roteamento de chamadas comparando tempo de
atendimento e grupo, e entregar a chamada visando o melhor atendimento;

29.2.7. Para cada SISTEMA, devera ser possivel definir dispositivos de transbordo baseados em
horario de atendimento, tamanho e tempo de fila;

29.2.8. Para cada SISTEMA, devera ser possivel definir tempos de classificagdo de chamadas, pos
atendimento, tempo previsto para atendimento da chamada,;

29.2.9. Devera ser possivel parametrizar o tempo utilizado para célculo do nivel de servico
individualmente para cada midia;

29.2.10. Devera ser possivel definir a programacéo dos horarios de atendimento para cada
dia da semana, sdbados, domingos e feriados. Devera ser possivel definir e agendar
previamente listas de feriados ou dias especiais e os horarios de atendimentos para estes
dias;

29.2.11. Devera ser possivel definir classificacdes de chamadas, permitindo que o Agente
informe, de acordo com definicdo pré-configurada pela supervisédo, do que se trata aquela
chamada especifica. Exemplos de opcdes de classificacdo: Trote, elogio, sugestéo,
orientacdo, reclamacéo. Assim, a supervisdo pode gerar relatorios de classificacdo e
verificar quais 0s motivos que mais geram chamadas no Contact Center;

29.2.12. Cada agente podera atender diferentes midias na mesma aplicagdo. O SISTEMA
devera possuir aplicagdo que permita que varias informag8es entrantes sejam identificadas
para facilitar e tornar o direcionamento mais eficiente;

29.2.13. O sistema devera possuir uma ferramenta de administracdo e configuracdo que
permita que os coordenadores e supervisores ajustem facilmente as regras de roteamento,
assim como os perfis de agentes, em tempo real. Este aplicativo devera ser utilizado para
administrar todos os tipos de midias de comunicacdo suportadas pelo ambiente de
atendimento;

29.2.14. Deve implementar uma operacédo distribuida do Contact Center, uma vez que 0s
agentes/supervisores podem utilizar softphones e também conectarem-se na rede
corporativa em escritorios remotos ou via VPN (por exemplo, em suas residéncias);
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29.2.15. O SISTEMA devera permitir uma ferramenta de atendimento na tela do agente. Esta
ferramenta devera dar a cada agente uma estagdo de trabalho com voz e dados totalmente
integrados, incluindo screenpop (exibicdo de informacdes sobre as chamadas sendo
recebidas, diferenciadas por midia) para todas as midias;

29.2.16. O SISTEMA proposto devera permitir a implantagdo de um método de atendimento
via web com as seguintes caracteristicas minimas:
29.2.17. Sessbes de atendimento em tempo real (chat), voz e video (comunicacdo pela

Internet através de conexdes de voz e video) para implementacao futura;
29.2.17.1. Sessdes de atendimento por voz através do site;
29.2.17.2. Suportar navegacédo simultanea PA/Usudrios;
29.2.17.3. Permitir roteamento inteligente com base nos perfis de habilidades de cada PA
(agente).

29.2.18. O sistema devera permitir pré atendimento de e-mail, ou seja, a possibilidade de
enviar um e-mail ao originador informando o recebimento deste e demais informag¢6es sobre
o atendimento que sera feito.

29.3. Callback:

29.3.1. O SISTEMA devera permitir a solugdo de Callback, mediante um tempo em fila pré-
configurado e opcéo escolhida pelo cliente, devem ser transbordados para esta aplicacéo,
gue fara o agendamento destes nimeros, divulgando uma mensagem ao usuario do
SISTEMA receptivo (voz) informando o sucesso/falha deste agendamento;

29.3.2. A geracdo de chamada de voz dos nimeros registrados no CallBack, deve ficar a critérios do
supervisor, que sera responsavel por ativar ou desativar o CallBack;

29.3.3. Na parametrizacdo do Callback, devera ser possivel definir regras de reagendamento, ou
seja, quantas vezes e qual o intervalor de tempo, que o sistema deve tentar chamar.

29.4. Superviséo:

29.4.1. Na ferramenta de administracéo, poderao ser criados perfis de acesso, que é dado a cada
usudrio do sistema (agentes, supervisores/administradores) permitindo acesso apenas a
funcionalidades especificas;

29.4.2. O SISTEMA proposto devera possuir uma ferramenta de supervisdo onde 0s supervisores
poderdo acompanhar o desempenho de cada servigo do Contact Center, agente ou time,
permitir as seguintes operacdes:

29.4.2.1. Alterar estado dos agentes;

29.4.2.2. Alterar tipo de pausa em que se encontram 0s agentes;

29.4.2.3. Deslogar agentes;

29.4.2.4. Editar configuracfes dos agentes;

29.4.2.5. Monitorar agentes;

29.4.2.6. Intercalar agentes;

29.4.2.7. Enviar mensagens instantaneas para todos os agentes especificos ou times.

29.4.3. Deve ter capacidade de monitoramento de todos os agentes simultaneos;

29.4.4. O supervisor deve ser capaz de visualizar relatorio de atividades detalhadas de um dado
agente;

29.4.5. Deve ser possivel identificar como o agente esta usando o seu tempo néo relacionado a
Central de Atendimento, baseando-se em cédigos de motivos associados a atividades que
ndo sejam relacionadas ao atendimento. Por exemplo: quanto tempo o0 agente fica em
pausa, em treinamento, em reunides e etc.;

29.4.6. Deve conter alarme visual ou sonoro para notificar o supervisor quando determinados
parametros do sistema, como nuimero de chamadas em espera, chamada ha mais tempo
em espera, forem excedidos (excec¢ao);

29.4.7. Selecdo do motivo de wrap-up (tempo que o agente dispende para finalizar o atendimento
ap6s a ligacdo) através da interface dos agentes. As opg¢des sdo cadastradas pelo
Supervisor e pode-se configurar para que os agentes tenham sempre que cadastrar o
motivo de wrap-up ao fim de cada contado obrigatoriamente;

29.4.8. Deve permitir a criacdo de limiares diferentes entre diferentes grupos de atendimento;

29.4.9. Divulgar o tempo estimado em fila de grupo: quando uma chamada entrar em fila de grupo,
o sistema informara em intervalos de tempo, qual o tempo estimado para o atendimento;

29.4.10. As estatisticas devem acompanhar o agente quando este mudar de terminal;
29.4.11. Deve permitir que o Supervisor escute a ligacdo do agente em tempo real;
29.4.12. O Supervisor deve ser capaz de visualizar na tela, as chamadas, atividades e status

dos agentes por grupos, tais como:
29.4.12.1. Chamadas entrantes no DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas);
29.4.12.2. Chamadas em espera;
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Chamada que esta a mais tempo na fila aguardando atendimento;
Chamadas abandonadas;

Chamadas atendidas;

Agentes logados;

Agentes disponiveis;

Agentes em atendimento;

Agentes em pausa;

29.4.12.10. Percentual de atendimento ao nivel de servico pré-estabelecido.

29.4.13.

O Supervisor deve ser capaz de rodar outras aplicagcdes em seu terminal enquanto

monitora a Central de Atendimento.

29.4.14.
29.4.14.1.

29.4.14.2.

29.4.14.3.

29.4.14.4.

29.4.14.5.

29.4.14.6.

29.4.14.7.

29.4.14.8.

29.4.14.9.

Relatérios:
Devera possuir ferramentas de extracdo de relatérios capaz de compilar e mostrar
relatérios histéricos detalhados relacionados a todos os aspectos das atividades do
SISTEMA (Contact Center) e dos Agentes (posicdes de atendimento - PAs). A
aplicacdo para extracao de relatérios podera ser WEB, ou seja, utilizada via browser e
integrada com a aplicacdo de supervisédo e configuracao;
Disponibilizar sistema de superviséo e relatorios, que os dados histéricos do sistema
devem ser armazenados em um banco de dados, o qual pode ser interno ou externo
ao equipamento;
Devera permitir visualizar, salvar e imprimir cada relatério, bem como programar
relatérios para serem gerados e enviados por e-mail automaticamente em horarios e
datas preestabelecidos;
Deve permitir a exportacao de dados da base do Contact Center para aplicacdo de
“dashboard” ou “wallboard” com indicadores da operacéo;
Deve ser possivel exportar em formato xIs (MS-Excel) ou csv (arquivo texto);
Podera possuir ferramenta de acesso a base de dados, que permita que
administradores de banco de dados do Sebrae/RS possam obter informactes
diretamente da base do Sistema Contact Center;
Os relatérios devem ser apresentados em formato grafico e em formato analitico;
Deve possibilitar a criagao de relatorios customizados ou suportar a implementagéo de
novos modelos de relatérios;
O sistema deve possuir interface cliente servidor ou web para acesso aos relatérios em
tempo real e histéricos do sistema de gerenciamento de chamadas;

29.4.14.10. Obrigacdo da Contratada em criar relatérios customizados. Devem ser

disponibilizados relatérios histéricos e em tempo real sobre o desempenho da Central
de Atendimento, tais como:

29.4.14.10.1. Chamadas Recebidas: Quantidade de chamadas recebidas, individualmente e

por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.2. Chamadas Atendidas: Quantidade de chamadas atendidas, individualmente e

por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.3. Chamadas Abandonadas: Quantidade de chamadas abandonadas e

percentual de abandono, individualmente e por equipe, diariamente,
semanalmente e mensalmente e anualmente. O abandono deve ser dividido
em: Reproduzindo mensagem da URA, em fila e alertando. Também devera
informar o tempo que o cliente levou para abandonar;

29.4.14.10.4. Tempo Médio de Espera: Quantidade de tempo que o cliente espera para ser

atendido, diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.5. Nivel de Servico: Possibilidade de verificar o nivel de servico da operagéo

individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente e
anualmente;

29.4.14.10.6. Tempo Médio de Atendimento: Possibilidade de verificar o tempo médio de

atendimento (Ativo e Receptivo) da operacgdo individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente e mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.7. Hold Time: Quantidade de tempo que o cliente fica em espera, colocado pelo

agente, enquanto realiza determinada operacao ou consulta, individualmente e
por equipe, diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.8. Agent Utilization: Quantidade de tempo em que o agente esta atendendo ou

realizando chamadas, dividido pelo total de horas trabalhadas, individualmente
e por equipe, diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente;

29.4.14.10.9. Taxa de Ocupacdo: Quantidade de tempo em que O agente estd em

atendimento ou pronto para um préximo atendimento (recebimento ou
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realizacdo e chamada), dividido pelo total de horas trabalhadas (excluindo
pausas), individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e
mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.10. Agent Workload: Quantidade de tempo em que o agente se dedica, em uma
hora, a falar com os contatos do mailing, individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.11. Chamadas Rejeitadas: chamadas que sdo rejeitadas pelo agente,
individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente,
anualmente;

29.4.14.10.12. Chamadas por Agente: Numero de ligacBes realizadas (geradas ou
recebidas) pelo agente por hora, individualmente e por equipe, diariamente,
semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.13. Ligacdes Realizadas: Chamadas que sao feitas pelo agente, individualmente
e por equipe, diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.14. Wrap-Up: Tempo gasto pelo agente ap0s a finalizacdo de um atendimento
(ativou e receptivo) até que inicie o préximo, individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.15. Tempo em Pausa: Tempos de afastamento do agente, estratificado pelos
motivos, individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e
mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.16. Talk Time: Tempo em que 0 agente estd em atendimento ou pronto para um
préximo atendimento (ativo e receptivo), dividido pelo total de horas
trabalhadas, individualmente e por equipe, diariamente, semanalmente e
mensalmente, anualmente;

29.4.14.10.17. Tempo em Logon: Tempo do agente em logon, individualmente e por equipe,
diariamente, semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.4.14.11. A Contratada devera desenvolver e configurar “Dashboard” ou “Wallboard”
customizado com as seguintes informacgdes:

Painel de Indicadores - Central de Atendimento SEB__RAE

— T

tigagdes recebidas tigagdes Alendidas tigagBes abandonadas Tempo médie de Abandono Tempo médio de atendimento Toxa de Ocupagdo

ol il <l <l

Detaihes >> oetaines >> Detaihes >> Delalhes >> Detaihes >> Detathes >>

Experiincia do Clienle - Mas

Solugdo

Tempo e e
ey

e

rrrrrr

Experiéncia do Cliente - Ano

29.4.14.12. O modelo de Dashboard ilustrado acima trata-se de uma referéncia de utilizac&o que
contempla as necessidades do Sebrae/RS;

29.4.14.13. A Contratada deve apresentar, também, os relatérios customizados com as seguintes
informacdes:
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Abandonadas (| Ghamadas por
no Bama gente por hora
-]

Operador 1 300 200 3 1 i1
Operador 2 656% 301 201 2 3 1 12:26:69
Operador 3 63% 302 202 a s 2 13:26:69
Operadora a1% 303 203 7 a a 14:26:69
Operador & 26% 304 204 2 8 (=3 16:26:69
Operador 6 7a4% 306 206 1 a e 16:26:69
Operador 7 36% 306 206 e o 3 17:26:69
Operador 8 296% 307 207 s il a8 18:26:69
Operador 9 87% 308 208 3 1 2 19:26:69
Operador 10 14% 309 209 o o 2 20:26:69
Operador 11 26% 310 210 2 (=3 8 21:26:69
Operador 12 80% 311 211 a = 3 22:26:69
Operador 13 86% 312 212 o s £ 23:26:69
Operador 14 26% 313 213 o 10 & 00:26:69
Operador 16 652% 314 214 2 & = 01:26:69
Operador 16 60% 216 216 a 10 2 02:26:69
Operador 17 28% 216 216 1 & 2 03:26:69
Operador 18 29% 317 217 a & a8 04:26:69
Operador 19 74% 318 218 2 7 o 06:26:69
Operador 20 86% 319 219 1 (=3 a 06:26:69
Operador 21 e656% 320 220 8 = £ 07:26:69
Operador 22 76% 321 221 1 (=3 o 08:26:69
Operador 23 296% 322 222 a (=3 8 09:26:69
Operador 24 86% 323 223 (=3 2 10 10:26:69
Operador 26 77% 324 224 a & -3 11:26:69
Operador 26 29% 326 226 1 & 1 12:26:69
Operador 27 66% a3ze 226 a 7 13:26:690
Operador 28 86% 327 227 &Y =] 10 14:26:69
Média 70% | Saa [ eaa ST e T e T 0066:60 |
Total
Numero de Chamadas Chamadas Chamadas Chamadas Numero de Tempo médio
ligacbes que s3o que s3o0 que sso0 abandonadas ligacdes de Talk +
atendidas recebidas atendidas rejeitadas pelo cliente realizadas Wrap, ou
em um pelo pelo pelo durante o (geradas ou seja, o tempo
determina operador. operador. operador. toque ou nos atendidas) pelo médio que os
do periodo primeiros agente por agentes
de tempo segundos de hora. dispendem
considerad atendimento. falando com
© aceitavel o cliente e
(ex. 20% finalizando o
das atendimento,
ligagoes dividido pelo
devemn ser ndmero de
atendidas chamadas.

em até 20
segundos).

Lisacées Realizadas
70

Operador 1 11:25:59 11:25:59 11:25:59
Operador 2 69 12:25:59 12:25:59 12:25:59
Operador 3 36 13:25:59 13:25:59 13:25:59
Operador 4 2 14:25:59 14:25:59 14:25:59
Operador 5 39 15:25:59 15:25:59 15:25:59
Operador 6 68 16:25:59 16:25:59 16:25:59
Operador 7 30 17:25:59 17:25:59 17:25:59
Operador 8 71 18:25:59 18:25:59 18:25:59
Operador 9 59 19:25:59 19:25:59 19:25:59
Operador 10 65 20:25:59 20:25:59 20:25:59
Operador 11 50 21:25:59 21:25:59 21:25:59
Operador 12 43 22:25:59 22:25:59 22:25:59
Operador 13 23 23:25:59 23:25:59 23:25:59
Operador 14 22 00:25:59 00:25:59 00:25:59
Operador 15 3 01:25:59 01:25:59 01:25:59
Operador 16 43 02:25:59 02:25:59 02:25:59
Operador 17 57 03:25:59 03:25:59 03:25:59
Operador 18 79 04:25:59 04:25:59 04:25:59
Operador 19 54 05:25:59 05:25:59 05:25:59
Operador 20 41 06:25:59 06:25:59 06:25:59
Operador 21 27 07:25:59 07:25:59 07:25:59
Operador 22 87 08:25:59 08:25:59 08:25:59
Operador 23 5 09:25:59 09:25:59 09:25:59
Operador 24 42 10:25:59 10:25:59 10:25:59
Operador 25 80 11:25:59 11:25:59 11:25:59
Operador 26 39 12:25:59 12:25:59 12:25:59
Operador 27 77 13:25:59 13:25:59 13:25:59
Operador 28 17 14:25:59 14:25:59 14:25:59

Media 46 | ooss:;s9 [ 00 0085559 0000 | 00:55:59

Total 1208 695-07:32
Chamadas que sdo Tempo médio em que o Tempo médio de Talk + Tempo gasto pelo
feitas pelo agente se dedica, em Wrap, ou seja, o tempo agente apds a
operador. uma hora, a falar com médio que os agentes finalizagdo de um

os contatos do mailing. dispendem falando com o atendimento e até
cliente e finalizando o que inicie o préximo.
atendimento, dividido
pelo nimero de
chamadas.
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Produtividade

Hold Time

11:26:69

Operador 1 11:26:59 11:26:69 11:26:69 11:26:69 11:26:59 11:26:69

Operador 2 12:25:69 12:26:59 12:26:69 12:26:69 12:26:69 12:26:69 12:26:69
Operador 3 13:26:59 13:26:69 13:265:69 13:26:69 13:26:59 13:26:69 13:26:69
Operador 4 14:25:59 14:265:69 14:26:59 14:26:59 14:26:59 14:26:69 14:26:69
Operador & 16:265:59 16:26:69 16:26:69 16:26:659 16:25:69 16:26:69 16:26:59
Operador 6 16:25:69 16:26:69 16:25:569 16:26:69 16:26:69 16:26:59 16:26:69
Operador 7 17:25:59 17:26:69 17:26:69 17:26:69 17:26:69 17:26:69 17:26:69
Operador 8 18:26:59 18:26:69 18:26:69 18:26:69 18:26:59 18:26:69 18:26:69
Operador 9 19:26:59 19:26:69 19:26:69 19:26:69 19:26:69 19:26:69 19:26:69
Operador 10 20:26:59 20:26:59 20:26:59 20:26:59 20:26:69 20:26:69 20:25:59
Operador 11 21:265:59 21:26:69 21:26:59 21:25:69 21:26:59 21:26:69 21:26:69
Operador 12 22:25:59 22:265:59 22:25:59 22:25:59 22:25:59 :26: :26:69
Operador 13 23:25:59 23:26:659 23:26:59 23:26:59 23:26:59 23:25:69 23:26:69
Operador 14 00:25:59 00:25:59 00:25:59 00:25:59 00:25:59 00:25:59 00:25:59
Operador 156 01:26:59 01:25:59 01:26:69 01:25:59 01:26:69 01:26:69 01:26:69
Operador 16 02:26:69 02:26:69 02:25:69 02:25:69 02:26:69 02:25:69 02:26:69
Operador 17 03:26:69 02:26:59 03:26:69 03:26:69 03:26:69 03:26:69 03:26:59
Operador 18 04:25:59 04:25:59 04:26:59 04:256:59 04:25:59 04:25:59 04:25:59
Operador 19 06:26:59 065:26:59 06:26:69 06:26:59 06:26:59 06:26:59 06:26:59
Operador 20 06:25:59 086:26:69 06:26:59 06:26:69 06:25:59 06:25:59 06:26:59
Operador 21 07:26:69 07:26:69 07:26:59 07:26:69 07:26:69 07:25:69 07:26:69
Operador 22 08:26:59 08:25:59 08:256:59 08:26:59 08:26:59 08:25:59 08:26:69
Operador 23 09:26:59 09:25:59 09:25:69 09:26:69 09:26:69 09:26:69 09:25:59
Operador 24 10:26:59 10:26:69 10:26:59 10:26:69 10:26:59 10:26:69 10:26:69
Operador 25 11:26:69 11:26:69 11:26:69 11:26:69 11:26:69 11:26:69 11:26:69
Operador 26 12:26:59 12:26:69 12:265:69 12:26:69 12:26:69 12:26:69 12:265:69
Operador 27 13:265:59 13:26:69 13:26:69 13:26:69 13:26:59 13:26:69 13:26:69
Operador 28 14:25:59 14:265:69 14:265:59 14:265:69 14:25:569 14:26:69 14:265:69

Média 00:56:69
Total

Representa o
percentual de tempo

Tempos de
afastamento do

Percentual que
representa o

Tempo de
conversagao

Tempo do
agente em

Tempo gasto Tempo em que o
pelo agente cliente fica em

apds a espera, colocado em que o agente operador da PA, tempo em que o do agente com logon.
finalizagdo pelo agente, esta atendendo ou como treinamento, agente esta em oclienteem
de um enquanto realiza realizando descanso atendimento ou uma chamada,

atendimento
e até que
inicie o
proximo.

determinada
operag3o ou
consulta.

chamadas, dividido
pelo total de horas
trabalhadas.

obrigatdrio.

pronto para um
préximo
atendimento
(recebimento ou

desde a
saudag3o até o
desligamento.

realizag3o de
chamada), dividido
pelo total de horas

trabalhadas
(excluindo pausas).

29.4.14.14. Os modelos de relatdrios ilustrados acima tratam-se de uma referéncia de utilizacao
que contempla as necessidades do Sebrae/RS;
29.4.14.15. A Contrata devera entregar os Dashboards e os relatérios customizados apds 15
(quinze) dias do término da instalagéo da solucgéo.
29.5. Pesquisa de Satisfagéao:

29.5.1. A Solucdo deve disponibilizar, através da Unidade de Resposta Audivel, recurso de
pesquisa de satisfagdo, para onde a ligacdo é transferida apés o agente finalizar o
atendimento sem desligar a chamada. Ao ser transferido para a URA da pesquisa de
satisfacdo, o sistema vocaliza ao usuario os itens de qualidade para o atendimento prestado
e reconhece as opc¢des digitadas pelo usuario como notas de avaliagéo.

29.5.1.1. A edicdo das mensagens devera ser realizada com recurso de conversao texto-fala
(text to speech). A divulgacdo devera fazer uso de voz feminina ou masculina, em
idioma portugués do Brasil, perfeitamente inteligivel e atendendo as caracteristicas de
entonacao natural. Estes textos deverdo ser convertidos automaticamente para voz por
meio de técnica de converséao texto/voz, sendo entdo destinadas a divulgacao;

29.5.1.2. Para a Pesquisa de Satisfacao o sistema devera prever, no minimo, a realizacao de 4
(quatro) perguntas por audio;
29.5.1.3. Para as respostas o sistema devera prever alternativas de acordo com a necessidade

do Sebrae/RS, por exemplo:
29.5.1.3.1.“1 — Sim”, “2 — Parcialmente” ou “3 — N&o";
29.5.1.3.2.“1 —Péssimo”, “2 — Ruim”, “3 — Razoavel’, “4 — Bom” ou “5 — Otimo”;
29.5.1.3.3.Nota de “0 até 10".
29.5.1.4. O sistema também deverd ter a funcionalidade de gravacao pelo cliente ao término do
atendimento, independente da opc¢éo escolhida, ou seja, o cliente podera deixar uma
mensagem de audio.
29.5.2. Os resultados das avaliagbes da pesquisa pés-atendimento devem ser apresentados por
meio de relatorios gerados com os seguintes dados:
29.5.2.1. Agente;
29.5.2.2. Amostra;
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29.5.2.3. Somatério e médias das respostas individualmente e por equipe, diariamente,

semanalmente e mensalmente, anualmente;

29.5.2.4. NUmero de origem;

29.5.2.5. Resultado geral incluindo graficos;

29.5.2.6. Periodo (datas de inicio e fim) da pesquisa realizada.

29.5.3. A Contratada deve apresentar os relatérios customizados com as seguintes informagdes:

Operadort | 1 | 159 | 2t | 1: [ 3 | e | w50 | 1m [ 4se | e [ 183 | 705 [p9sax 159 [ 21 3 0 183 | 195 [posan 15 | o 3 0 183 | 945 |p9s.4%
operador2 | 167 | 167 | 17 |1 | ¢ | w7 [ w7 [ 1er [ 167 | 67 | 189 [Naa|poran 7 [ 17 4 1 189|834 [p o7 4% 167 | 17 4 1 189 | 940 p97.4%
Operadord | 165 | 166 | 20 | 15 | 3 | w6 [ 166 [ 1ss [ 165 | s | 189 [ 822 [posan 166 | 20 3 0 189 | 822 [posas 166 | 20 3 0 189 | 936 [posas
operadord | 12 [ 142 [ 7 [ | 1 [ [wa [ [ 2] w2 ]| 160 | 100 [ooas 2 | 17 1 0 160 | 700 |99 12 | 17 1 0 160 | 788 [0
Operadors | 165 | 145 | 21 [1e5 [ 2 [ ws | ws |1 [ 1s [ ws [ 11 [ M [onaw s | 21 2 3 m | ng fparan A 2 3 | 88 [porm
Operador6 1% | 144 20 1% 2 e | 144 14 144 | 144 170 70,2 |ﬂ96.5'\\ 14 20 2 4 170 70,2 (@96 5% 14 20 2 4 170 829 |@96,5%
operador? | 165 [ 165 | 16 | 165 | 8 | 165 [ 165 [ 165 [ 165 | 65 | 190 [ g0 [@9ss 165 | 16 8 1 190 | 804 [p952% 165 | 16 8 1 190 | 922 [posas
operador8 [ 197 | 197 | 27 [ 1o [ 3 | w7 | ver | 1w [ 1er [ w7 | 227 [Ne820|m9sms 197 | 21 3 0 21 | 852 [pesms 197 | o1 3 0 21 [ 4097 [B 98,7
Operadord | 1% | 156 | 15 | 19 | 1 | 156 | 156 | 1% | 156 | w6 | 175 | 750 [@97T% 156 | 15 1 3 175 | 750 |91 15 | 15 1 3 175 | 844 [@or,ms
Operador10 | 149 | 149 | 13 [ 199 | 2 [ ws [mo |1 [1es [mo | 165 | M3 [p9s2% 19 | 13 2 1 15 | 13 |99 1499 | 13 2 1 165 | 789 [98.2%
Operadortt | 150 | 150 | 12 [ 1s0 | 2 [ 50 [ 0 | 1= [ 150 [ w0 | 165 | 74 [@982% 150 | 12 2 1 165 | 14 [998.2% 150 | 12 2 1 165 | 786 [B982%
operador12 | 121 [ 121 [ o |2 | o [t [ |t [var [ | 30 [ 513 [mt00p% o | 9 0 0 120 | 51,3 [@100,0% 12 | 9 0 0 130 | 616 [mt000%
operadort | m | 76 [ 4 [ wm | 2 [ m [m [ wn ]| 2 %8 [pores % | 14 2 0 92 | 358 [poren % | 4 2 0 o | @4 [pores
operadort4 | 205 | 206 | 27 [ 2m | 6 | as [ a6 [ 206 [ 205 | s | 243 |96 [D959% w6 | 27 6 4 u3 | 861 [p9son 06 | 27 6 4 243 [ 4844 Jo 95.9%
Operador 15 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 21000% 1 0 0 0 1 19100,0% 1 0 0 0 1 21000%
operadorts | @ | 98 [ 12 | % | 3 | e [ [ s [ e || 13 | 456 [pors B | 12 3 0 13 | 458 [p9r % B8 | 12 3 0 13 | 526 [pora
operador1? | 224 | 224 [ 2t [ 2 | 6 | 24 | w4 | oae [ 22e | ¢ | 252 [4087[@9r.2% o | o 6 1 %2 | 4037 Jp91.2% 24 | o 6 1 252 [ 416 B 97.2%
Operador1s | 183 | 183 | 35 | 1@ | 1 | 13 [ 13 [ 18 [ 183 | 3 | 219 |43 (@995 183 | 35 1 0 219 [1843 [%95% 183 | 35 1 0 219 [ 4008 |8 %9.5%
Operador1d | 125 | 125 | 18 | 125 | & | w5 [ w5 | 15 | 125 | w5 | 152 | §13 [@o4T% 125 | 19 6 2 152 | 513 [p4ms 125 | 19 6 2 152 | 697 [@oams
Operador20 | 199 | 149 | 2t [ 199 | 5 [ ws [ me |1 [nes [me | 117 [ 680 [@o60% 9 | o 5 2 177 | 680 [@9%60% 1499 | o 5 2 7| 808 [m6os
operador2t | 12 | 192 | 2r [ | 2 |12 [t |1 [1s2 | w2 | 23 | 813 (B9 192 | 21 2 2 23 [ 813 [p s 192 | 2 2 2 23 [ 4014 |B 9.2
operador22 | &t | st | 8 | &t [ 2 [ & [ & [ & | s [ &t 9 3,1 [p9re% 8t 8 2 0 91 | 37 [poren 81 8 2 0 9 42 [pores
operador2d | 137 | 137 [ 1 [ 1w | o | e [ e [ [ [ e | 152 | 607 [@oen 17 | 14 0 1 152 | 61,7 |99 137 | 14 0 1 152 | 685 [
operadord | 7 | [ 7 | |1 |a|la|la|a]x 3 124 [por1% 27 7 1 0 35 [ aad Jp9ran 27 7 1 0 35 [ 461 [por1%
operador2s | m | 78 [ 28 [ m | 2 | m [ [ m [ ]| s ]| 103 | 348 [ B | 2 0 103 | 348 |98 % | » 2 0 103 | 460 [p9s1%
Operador2e | 117 |17 | 8 |t | 3 [z [m [ [v7 [ | 128 [ 520 [@orm | e 3 0 128 | 520 [@9T.m 1 | e 3 0 128 | 569 [@91™%
operador2? | 3 | 3¢ | 3 | @ [ 1 | a¢ [ a4 [ m [ 3¢ | m 3 150 [ o7.4% U 3 1 0 38 | 450 |p o4 u 3 1 0 3 [ 168 [p97.4%
Operador 28 13 | 13 16 113 3 M3 | 13 | 113 | 113 | 13 133 498 |D97,0% 13 16 3 1 133 498 |BOT0% 13 16 3 1 133 586 |@97,0%

Meda R AIEAEAEAEAEAEAEAEREAN a2 [ a3 [ 1 | o | a6 [ 04 [ oTe% a2 [ 43 | 1 [ o1 | ame [ 9 | erg%

Tota 100,005 100,00% 100,005 | 100,00% | 100 90%{100,00% 100,005 100,00 | 100,005 100,00%| 100,00% 100,00 12,51% | 200% | 0,73% [ 115% 10000%| 1251% | 2,00% | 073% [ 145%

Mégfa Repotan/Asgens 153 Média Respotas/Assstente 183 Méda Respotas/Assistente 153

29.5.3.1. Os modelos de relatérios ilustrados acima tratam-se de uma referéncia de utilizacao

que contempla as necessidades do Sebrae/RS.

29.6. Discador
29.6.1. O SISTEMA deve possibilitar a automatizacdo da geracdo de chamadas em campanhas de

29.6.2.
29.6.3.

29.6.4.

telemarketing;

O SISTEMA deve disponibilizar o método de discagem: Power.

O discador deve disponibilizar interface CTI que permita integracdo com sistemas de
terceiros;

O SISTEMA devera ter funcionalidade de Disparo de Voz, para a realizacdo de campanhas
de audio para divulgacdo de produtos e servicos, através de mensagens previamente
gravadas, para envio simples ou de massa, para telefone fixou ou celular. Esta
funcionalidade devera ser contemplada no licenciamento.

29.7. Interface CTI
29.7.1. O sistema devera disponibilizar protocolo CTI que permita realizar integrag6es de solucdes

de informatica da Contratante com o Contact Center, como agentes e supervisdo. O
protocolo CTIl deve permitir realizar o Sincronismo de tela, onde uma aplicagdo da
Contratante possa apresentar na tela do Agente informac8es do contato originador da
chamada. Esta funcionalidade devera ser contemplada no licenciamento.

30. Sistema de Gravacéo

30.1.

30.2.

30.3.

30.4.

A Contratada devera realizar a atualizacédo da verséo do software do gravador utilizado atualmente

no ambiente;

Deve permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravacdes, possibilitando assim o

acompanhamento do status das gravacdes fora do ambiente de trabalho;

A programacéao do sistema de gravagdo deve ser realizada através de software, via interface de

gerenciamento;

Deve possuir independéncia em relagédo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de gravacao

deve funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais
como Windows 7, Windows 8 ou Windows 10.
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30.5. O sistema deve estar dimensionado para suportar 12 (doze) meses de gravacéo de audio em disco
rigido das chamadas telefénicas. As gravag@es de audio devem ser armazenadas no formato mp3;

30.6. Deve ser possivel realizar gravacdes de audio integrais e sob demanda (a partir de um
determinado momento da conversacao);

30.7. Deve ser possivel controlar o acesso as gravacgoes;

30.8. O sistema de gravacao devera estar integrado ao sistema de Contact Center ou Central Telefénica
para a coleta de informaces referente aos agentes, ramais ou qualquer outra informacao referente
a chamada telefénica;

30.9. A consulta aos arquivos das gravacdes armazenadas no disco rigido deve possuir, no minimo, os
seguintes filtros de consulta: data inicial, data final, grupo, agente, ramal, descri¢cao, origem ou
destino (nimero de telefone) das chamadas;

30.10. Deve ser possivel realizar o download das gravacdes de audio realizadas para reproducao
em software multimidia;

30.11. Deve ser possivel a programacdo e controle das gravacdes pelos supervisores. A
programacéao deve ser, no minimo, por data de inicio/fim de gravagdo. Com opc¢é&o de gravagdo de
chamadas entrantes e/ou saintes;

30.12. Deve ser possivel anexar dados a gravacao (indexador), servindo assim para facilitar a
recuperacao do arquivo contendo a gravacao;
30.13. A solucao de gravador devera prever mecanismo de backup das gravacdes. O mesmo devera

possibilitar a exportacédo das gravacdes para DVD, disco rigido e armazenamento externo (nuvem)
de acordo com a necessidade do Sebrae/RS;

30.14. A solucéo devera prever o gerenciamento e as informacdes dos backups;

30.15. A solucdo de gravacéo devera prever a possibilidade de importacéo e leitura dos backups
realizados para consulta das gravacoes;

30.16. Sera de responsabilidade da Contratada fornecer todos os equipamentos, recursos e servigos
para o funcionamento do gravador;

30.17. Sera de responsabilidade da Contratada realizar a configuracdo do gravador;

30.18. Integracdo Sistema de Terceiros:

30.18.1. O Sistema de Gravacao devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de
integracdo com sistemas de terceiros, por exemplo, solu¢cdes de monitoria da qualidade.

31. Cronograma de Implantacéo

31.1. Prazo de entrega, instalacdo e testes do Sistema de Comunicacdo de Voz devera ocorrer em até
45 (quarenta e cinco) dias corridos, apos a assinatura do contrato;

31.2. As instalagBes dos equipamentos devem observar as exigéncias da Agéncia Reguladora,
conforme normas vigentes aplicaveis;

31.3. Sistema de Comunicacéo de Voz devera ser instalado no Sebrae/RS localizado na Rua Sete de
Setembro, 555 — Porto Alegre /RS, conforme projeto de instalacdo fornecido pela Contratada;

31.4. A Contratada sera responsavel pelo fornecimento de todos o0s equipamentos, recursos e
acess0rios necessarios a instalacao do Sistema de Comunicacgédo de Voz, objeto do edital;

31.5. O transporte de materiais, equipamentos, pessoal, correrdo por conta da Contratada;

31.6. As atividades terdo inicio somente ap6s reunido de alinhamento, realizada no Sebrae/RS, para
esclarecimentos, orientacdes, definicdo de cronograma de execuc¢éo, sendo a mesma agendada
por mensagem eletrénica e com antecedéncia minima de 1 (um) dia util;

31.7. O Sebrae/RS realizara, ap0s a instalacdo e configuracéo, os testes e aceitacao do projeto no prazo
de até 5 (cinco) dias apés a comunicacao formal da Contratada.

32. Servicos de Implantacéo e Instalacdo (Programa¢  &o da Central e Demais Equipamentos)

32.1. A contratada deve comprovar ter dominio sobre as solu¢des de central hibrida e solucao de
atendimento de Contact Center através de atestados técnicos;
32.2. Todos os equipamentos de PABX deveréo ser instalados pela Contratada e devem contemplar:
32.2.1. Instalacdo do PABX;
32.2.2. Montagem de todos os cabeamentos e placas necessarias ao perfeito funcionamento dos
equipamentos e da solucéo;
32.2.3. Configuracdo para uso com o link E1 da operadora;
32.2.4. Configuracdo para uso com a Central Telefénica existente;
32.2.5. Configuracdo e disponibilizacdo de todas as licencas de uso necessdarias ao perfeito
funcionamento dos equipamentos e dos softwares;
32.2.6. Configuracdo de todos os ramais;
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32.2.7. Configuracdo do sistema de rota de menor custo;
32.2.8. Outras configuragbes que se fizerem necessarias para o funcionamento adequado dos
equipamentos e da solucgéo.
32.3. Instalacéo e Atualizacdo do Solidus eCare:
32.3.1. A Contratada sera responsavel pela completa atualizagédo, instalacdo e configuragcdo do
software;
32.3.2. A Contratada sera responsavel pela completa instalacdo e configuragdo do software nos
computadores dos atendentes;
32.3.3. A Contratada sera responsavel pela migracao do histérico de dados existentes na v7.4 para
a versao 9 ou superior. Os dados do banco de dados atual devem ser migrados em sua
totalidade;
32.3.4. Os manuais e midias de instalacdo deverao ser fornecidos, obrigatoriamente em portugués
ou inglés, no momento da implantacao;
32.3.5. Fica vedada a subcontratacédo para este item.
32.4. Instalacdo e adequacédo da Central Telefonica:
32.4.1. A Contratada devera fornecer o hardware (appliance) do novo MXOne;
32.4.2. A Contratada sera responsavel pela completa instalacéo e configuragdo de hardware do
novo MXOne;
32.4.3. Fica vedada a subcontratacédo para este item.
32.5. Atualizacdo do Sistema de Gravacao:
32.5.1. A Contratada sera responsavel pela atualizacao, instalacdo e configuracdo de hardware e
software do sistema de gravacao;
32.5.2. Fica autorizado exclusivamente para este item a subcontratacao.
32.6. Acompanhamento:
32.6.1. A Contratada devera disponibilizar técnico para acompanhar, presencialmente, as
atividades de operacéo inicial, de toda equipe nos primeiros 2 (dois) dias de funcionamento
de toda solucéo.

33. Testes e Aceitacao

33.1. A Contratada devera submeter ao Sebrae/RS todos os procedimentos correspondentes aos testes
a serem realizados para aceitacdo da solucdo proposta. Os testes serdo homologados e
aprovados pelo gestor do contrato do Sebrae/RS;

33.2. Em até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato, a empresa vencedora sera acionada
para disponibilizar nas dependéncias da Contratante um ambiente de testes em escala reduzida,
com o objetivo de mostrar o funcionamento real da solucdo de URA com recurso de converséo
texto fala (text to speech);

33.3. 0 ambiente de testes a ser disponibilizado pela empresa contratada, deverd comprovar o
funcionamento do recurso, conforme exigido no presente edital;

33.4. A Contratada devera fornecer, em meio digital, o catalogo do fabricante contendo a descri¢cao das
funcionalidades da solucéo;

33.5. Durante a realizacdo dos testes sera utilizado o catdlogo como roteiro para validacdo da
ferramenta;

33.6. Os procedimentos e aplicacéo dos testes de aceitacdo deverdo ser planejados pela Contratada,
visando:

33.6.1. Comprovar que cada médulo funcione de acordo com as especificacdes funcionais
estabelecidas;

33.6.2. Comprovar a inexisténcia de falhas de implementacéo e de funcionamento;

33.6.3. Complementar a documentagéo fornecida com informacdes fiéis quanto ao comportamento
do sistema;

33.6.4. Fornecer lista de recursos: contendo a relagdo dos recursos e materiais necessarios a
execucao dos testes;

33.6.5. Fornecer duracao: indicar o periodo de tempo necessario para a realizagdo de cada etapa
do teste;

33.6.6. O documento referente ao procedimento do teste devera ser também utilizado para a
formalizac@o da execucao e aceitacdo do respectivo teste;

33.6.7. Os testes de aceitacdo da solucdo serdo efetuados na presenca de representantes da
Contratada e do Sebrae/RS, os quais deverdo assinar, para cada teste realizado,
documento com os procedimentos previamente aprovados pelas partes. Apos a analise das
planilhas de resultado dos testes, caso haja eventuais pendéncias, fica a Contratada
obrigada a soluciona-las;
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33.7. Caso a empresa contratada seja acionada para realizacéo de testes e ndo consiga comprovar o
funcionamento do recurso, conforme exigido nesta especificagédo, o contrato seréa rescindido e a
empresa penalizada, sendo convocando, a empresa subsequente da classificagcdo. Caso a
empresa contratada seja acionada para realizacdo de testes e ndo consiga comprovar o
funcionamento do recurso, conforme exigido nesta especificacdo, a mesma sera desclassificada
tecnicamente, sendo entdo dado prosseguimento ao certame em questdo, convocando, na
sequéncia, a empresa que terminou a disputa da etapa de lances em segundo lugar, e assim
sucessivamente.

34. Treinamento

34.1. A Contratada devera realizar treinamento contemplando todos os recursos e funcionalidades
disponibilizadas pela solucéo;

34.2. Os treinamentos nao deverdo prever nimero minimo de participantes;

34.3. O treinamento devera prever, no minimo, 2 (duas) turmas, sendo:

34.3.1. Supervisores: carga horaria, minima, de 16 (dezesseis) horas;

34.3.2. Agentes: carga horaria, minima, de 6 (seis) horas.

34.3.3. Os treinamentos deverdo contemplar todas as funcionalidades de utilizacdo do Sistema,
segmentando os conteddos por Supervisédo e Agente.

34.4. A Contratada devera acompanhar o cliente na operacionalizacdo do sistema, dentro da sua rotina
diaria, de forma a Ihe dirimir o maximo de duavidas que vierem a surgir decorrentes do uso das
ferramentas utilizadas;

34.5. O treinamento devera ser realizado imediatamente apés os testes e ativagdo do sistema, e antes
de sua entrega definitiva em operacdo ao cliente, sob pena de comprometer a parte pratica do
Ccurso;

34.6. Local e infraestrutura:

34.6.1. O treinamento supracitado devera ser ministrado nas dependéncias do Sebrae/RS;
34.6.2. A definigdo do local ficara a critério da Contratante, observando-se as necessidades basicas
de infraestrutura para treinamento, ou seja: uma sala contendo recursos audiovisuais.

35. Assisténcia Técnica e Manutencgado Preventiva e C  orretiva (Software e Hardware)

35.1. A Contratada, durante a vigéncia do contrato, devera realizar a manutencéo e fornecer suporte
técnico com o objetivo da prestacdo de servicos de atendimento para auxiliar e solucionar
eventuais duvidas operacionais e problemas que venham a ocorrer e ou impegcam o uso dos
equipamentos e softwares instalados, inclusive com a substituicdo de pecas ou equipamentos
guando necessario, sem énus para o Sebrae/RS, contemplando:

35.1.1. Servico de suporte técnico para todos os equipamentos, recursos e softwares que serao
fornecidos e atualizados pela Contratada;
35.1.2. Servico de suporte técnico para 0s equipamentos, recursos e softwares existentes na
infraestrutura do Sebrae/RS, como:
35.1.2.1. Central Telefébnica MXOne Telephony System versdo 3.2 SP6 build7;
35.1.2.2. Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao 7.92 Build 235.

35.2. A Contratada devera fornecer toda assisténcia necesséaria a equipe de colaboradores do
Sebrae/RS, sempre que acionada, para esclarecimentos de dividas e execuc¢do de ajustes nos
equipamentos fornecidos pela mesma,;

35.3. A Contratada devera disponibilizar um numero telefénico exclusivo para o atendimento de
solicitagBes de suporte técnico;

35.4. O acionamento do suporte técnico pelo Sebrae/RS podera ser feito através de chamada
telefénica. O suporte devera ser prestado por profissionais com certificacdo do fabricante, e
atendimento em Portugués;

35.5. Realizar corregBes na solugdo ou execugcdo de quaisquer medidas necessdarias para
solucionarem falhas de funcionamento e o restabelecimento da solucéo;

35.6. O Sebrae/RS deve possuir servico de manutengao corretiva com atendimento 24x7, ou seja 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,;

35.7. A Contratada deve possuir Central de Atendimento para abertura dos chamados,
comprometendo-se a manter registros dos mesmos constando a descricdo do problema;

35.8. Durante toda a vigéncia do contrato, as partes ou pecas defeituosas, deverdo ser substituidas
sem 6nus para o Sebrae/RS, salvo quando o defeito for provocado por uso inadequado dos
equipamentos;
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Durante toda a vigéncia do contrato, todas as atualizacdes dos sistemas, deverao ser realizadas
pela Contratada sem 6nus para o Sebrae/RS;

Prestacao de servicos de manutencao preventiva e corretiva com intervengao técnica em todos
0s equipamentos fornecidos e instalados no ambiente;

A manutencao preventiva e corretiva, bem como a configuracéo dos equipamentos (hardware) e
dos sistemas (software) fornecidos, serdo de exclusiva responsabilidade da Contratada;

O atendimento de suporte corretivo devera ser na modalidade on-site, 24 (vinte e quatro) horas
por dia durante 7 (sete) dias da semana, incluindo-se sadbado, domingos e feriados;

O atendimento de suporte preventivo devera ser trimestral na modalidade on-site, 8 (oito) horas
por dia durante 5 (cinco) dias da semana;

O SLA (acordo de nivel de servigo) devera seguir a tabela abaixo:

Descri¢céo Prazos

Manutencdo Preventiva Trimestral (periodicidade)

Normal Em até 8 hs (Uteis)
Emergencial Em até 4 hs (Uteis)
Normal Em até 16 hs (Uteis)
Emergencial Em até 4 hs (Uteis)

Remota

Manutencéo Corretiva

Local

Reprogramagdes (PABX e/ou Software): 10 (dez) . N
solicitacdes /més Em até 16 hs (lteis)

35.15.

35.16.

35.17.

35.18.

35.19.

35.20.

35.21.

35.22.

Todas as manutenc¢des preventivas e/ou corretivas serdo realizadas, no local onde se encontram
instalados os equipamentos e softwares, e serdo realizadas pela Contratada, sem 6nus para o
Sebrae/RS;

A troca de pecas dos equipamentos quando identificado um problema serdo de responsabilidade
da Contratada, sem 6nus para o Sebrae/RS;

Disponibilizacdo, pela Contratada, de pelo menos uma unidade de cada item coberto como
backup, durante o conserto, a fim de manter a continuidade dos servigos de telefonia;

A Contratada deverd executar trimestralmente manutencao preventiva durante o periodo de
vigéncia do contrato, sendo a data a ser determinada pelo Sebrae/RS;

A Contratada devera realizar atendimento técnico para manutencdo corretiva quando houver a
abertura de um chamado pela equipe técnica designada do Sebrae/RS, ou seja, além das visitas
periédicas, serdo feitas intervencdes técnicas de manutencao corretiva, sempre que Nnecessario;
A Contratada devera realizar todas as manutencdes e intervencdes técnicas através de técnicos
especializados, instruidos e monitorados pelo Centro de Assisténcia Técnica da Contratada;

A Contratada devera realizar as manutencgdes corretivas conforme solicitacdo da Contratante,
mediante a abertura de chamado;

A contratada devera realizar manutencéo periodica trimestral visando efetuar, no minimo, as
seguintes atividades:

35.22.1. Testes e verificagBes na Central PABX e na Aplicacdo de Telefonia (Contact Center) e

outros recursos que comp®e a solugéo:

35.22.1.1. Falar com o responsavel pela Central, ou o responsavel desse atendimento,
verificando se existe reclamacdes, solucionando os problemas existentes no sistema
telefénico;

35.22.1.2. Efetuar algumas chamadas internas. Para isso, selecionar um ramal e efetuar
chamadas internas para (no minimo 3) ramais de cada;

35.22.1.3. Efetuar algumas chamadas de saida para consulta e transferéncia. Como no item
anterior, logar em um ramal IP e efetuar no minimo trés chamados de saida,
efetuando em seguida a consulta e transferéncia para alguns ramais;

35.22.1.4. Através de um terminal, comprovar o recebimento do tom de discar da central publica
de, pelo menos, de um dos circuitos do E1, através de acesso individual;

35.22.1.5. Observar e comprovar o funcionamento de todas as sinaliza¢des visuais e sonoras
existentes;

35.22.1.6. Avaliar no LOG de alarmes se constam falhas;

35.22.1.7. Verificar se existe conversores emitindo ruidos mecénicos ou zunidos devido a falha
de componentes eletrénicos;

35.22.1.8. Efetuar o Backup;

35.22.1.9. Atualizar também a programacéo de dados da central em midia;

35.22.1.10. Efetuar testes de acesso remoto ao equipamento.
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A Contratada devera garantir o perfeito funcionamento dos equipamentos, bem como de seus
acesso0rios, sem quaisquer 6nus para o Sebrae/RS, pelo periodo de vigéncia do contrato;
Dentro do escopo de manutencao corretiva ndo sera estipulado um ndmero minimo ou maximo
de chamados a serem emitidos, ou seja, a Contratada devera atender e executar todos os
chamados abertos independentemente da quantidade;

Servigos Suporte Técnico: serdo consideradas atividades de suporte Técnico todas aquelas que
visam a manutencdo e a resolucdo de um problema existente no ambiente, tais como as
atividades principais descritas a seguir:

35.25.1. Atualizacéo de firmwares dos equipamentos desde que suportado;

35.25.2. Aplicacdo de updates e correcdes nos softwares desde que suportado pelos mesmos;
35.25.3. Verificacdo rotineira de funcionamento de todas as solucdes;

35.25.4. AlteracBes de configuracdes, previamente discutidas, definidas e agendadas, desde que

nao acarretem em mudancas de estrutura do ambiente;

35.25.5. Abertura de chamados juntos aos fabricantes para substituicdo de pecas e auxilio na

resolucdo de problemas;

35.25.6. Verificacdo de erros e alertas;
35.25.7. Resolucdo de problemas, de qualquer espécie, que estejam sendo causados pelos

software e equipamentos objetos deste escopo;

35.25.8. Auxilio na identificag@o de causas de problemas e comportamentos ndo comuns dos ativos

objetos deste escopo;

35.25.9. Auxilio para resolucdo de davidas existentes;
35.25.10.Alteracdo de configuracao nos equipamentos e softwares;
35.25.11.Alteracdo de configuracdes, de qualquer espécie, desde que ndo impactem

35.26.

significativamente no ambiente;
Outras atividades que tenham o carater preventivo e corretivo, mesmo que nao explicitamente
especificadas acima.

36. Garantia

36.1.

36.2.

36.3.

36.4.

36.5.

36.6.

36.7.

36.8.

36.9.

Oferecer garantia minima plena, pelo fabricante, de 3 (trés) anos para o Sistema de Comunicagéo
de Voz (hardware e software), contada a partir da data de recebimento definitivo do objeto do
contrato;

0Os equipamentos ofertados, objeto deste edital, devem estar cobertos pela garantia e assisténcia
técnica durante a vigéncia do contrato, com a prestacdo dos servicos de manutencao preventiva
e corretiva ocorrendo de segunda a sexta-feira, em horario comercial. O prazo de garantia tera
inicio a partir do recebimento definitivo do objeto do contrato;

Os servigos de assisténcia técnica (manutengdo preventiva e corretiva) no Sistema de
Comunicacdo de Voz ofertado, objeto deste edital, deverdo ser prestados pela propria
Contratada ou por empresa credenciada técnica indicada pela mesma;

Caso o problema nédo seja solucionado a Contratada devera substituir o equipamento em, no
maximo, 72 (setenta e duas) horas, por equipamento semelhante ou superior ao equipamento a
ser substituido;

Devera ser prevista garantia do fornecimento de qualquer parte, peca ou componente dos
equipamentos fornecidos pelo periodo de vigéncia do contato;

Excluem-se desta garantia os defeitos provocados por mau uso comprovado ou em desacordo
com as instrucbes fornecidas de manuseio e ainda, os causados por descargas atmosféricas e
elétricas ou causas de forca maior, tais como incéndios, inundac8es e outras comprovaveis por
laudo pertinente;

Em casos de defeitos abrangidos pela garantia, dentro do prazo estabelecido acima, em que
haja necessidade de troca ou reparo de equipamentos, pecas ou acessorios, o transporte até as
dependéncias do Sebrae/RS fica sob a responsabilidade da Contratada, bem como os custos de
mao de obra, despesas de viagens e estadia da mesma;

Caso haja necessidade de retirada de algum tipo de equipamento, pecas e demais componentes,
a Contratada deve substituir o referido equipamento/componente por outro de capacidade igual
ou superior aos ja fornecidos anteriormente, respeitando sempre os critérios estabelecidos no
presente instrumento;

A empresa devera determinar por RPE — Reincidéncia de Problema por Equipamento, sendo seu
prazo para atendimento em até 30 dias. Caso um equipamento apresente 0 mesmo problema
em até 30 dias, devera ser substituido de imediato;
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Durante os primeiros 3 (trés) anos de contrato, devem ser disponibilizadas todas as licencas de
atualizacdo do software do Contact Center e PABX, de maneira a garantir a utilizacdo de
facilidades mais modernas e o funcionamento da aplicagdo em sua Ultima versao;

Durante o periodo de vigéncia da garantia, ndo sera aceita em hipotese alguma a paralisagao
total do equipamento em fung&o de troca ou reparo;

Durante toda a vigéncia do contrato, as partes ou pecas defeituosas, deverdo ser substituidas
sem 6nus para o Sebrae/RS, salvo quando o defeito for provocado por uso inadequado dos
equipamentos.

37. Vigéncia (Prazos, Reajuste e Renovacgao)

37.1.

37.2.

37.3.

O prazo de vigéncia do contrato devera ser de até 12 (doze) meses podendo ser renovado por
periodos iguais em até no maximo 5 (cinco) anos;

A prestacdo deste servico podera ser aditada, mediante acordo entre as partes, no caso de
alteracdo e/ou prorrogacao do prazo de vigéncia da mesma,;

O contrato podera ser reajustado de acordo com o indice do IPCA.

38. Das Obrigac6es da Contratada

38.1.

38.2.

38.3.

38.4.

Durante todo a vigéncia do contrato, a Contratada devera disponibilizar as licencas de
atualizacao do software (Software Assurance) da Central Telefénica (PABX) e demais sistemas
de maneira a garantir a utilizacdo de facilidades mais modernas e o funcionamento da aplicacéo,
sempre, em sua Ultima versao desde que suportada pelos hardwares;

A Contratada devera disponibilizar 3 (trés) anos as licencas de atualizacdo do software (Software
Assurance) do Sistema Solidus eCare e MXOne de maneira a garantir a utilizacéo de facilidades
mais modernas e o funcionamento da aplicagdo, sempre, em sua Ultima verséao;

Devera possuir profissionais devidamente qualificados para a execucdo dos servigcos de
instalacéo;

Substituir os colaboradores utilizando-se de substitutos devidamente habilitados a prestarem
servigos de atendimento, mesmo que o ocorrido seja decorrente de faltas, licengas médicas,
férias, greves ou quaisquer outras paralisacdes de responsabilidades da Contratada ou de seus
colaboradores.

39. Obrigac6es do Sebrae/RS

39.1.

39.2.
39.3.

39.4.

39.5.

39.6.
39.7.

39.8.

39.9.

39.10.

39.11.

Acompanhar o desenvolvimento dos servicos, e disponibilizar & Contratada, eventuais
informacdes necessérias para 0 bom andamento dos servigos;

Entregar os materiais para analise com condi¢cdes necessarias para a efetivagédo do servigo;
Notificar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢des, falhas ou irregularidades constatadas na
prestacéo do servico;

Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes ao objeto que venham a ser solicitados
pela Contratada;

Acompanhar e fiscalizar a execucdo do fornecimento contratado, bem como atestar na nota
fiscal/fatura a efetiva entrega do objeto contratado e o seu aceite;

Aplicar a Contratada as sanc¢des regulamentares e contratuais;

Permitir o livre e completo acesso do pessoal da Contratada ao local onde estdo acondicionados
0S equipamentos, visando a manutencao e intervengdes técnicas;

Colocar os equipamentos a disposicdo da Contratada, nos horarios estabelecidos para
manutenc¢éo e durante o tempo necessario para conserto e testes;

Colocar a disposigdo da Contratada um espago adequado para acondicionamento temporario de
instrumentos, manuais e materiais destinados a manutencao;

Prestar as informacBes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitada pelo
representante da Contratada, inclusive comunicado por escrito e tempestivamente, qualquer
mudanca de administracéo e endereco de cobranc¢a, bem como, qualquer ocorréncia relacionada
com a entrega dos equipamentos;

Designar um ou mais responsaveis para a fiscalizacdo de instalacdo, com autoridade para
autorizar possiveis modificacdes, caso sejam necessarias.

A
A
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ANEXO Il (da minuta de contrato)
TABELA DE VALORES

Quant. Valor Total/Anual

Item Descrigéo Anual (R$)

Atualizacéo, reinstalacdo, configuracdo e manutencéo da versao da
solucao de Contact Center, Solidus eCare, destinado ao trafego de
chamadas entre a rede publica de telefonia para a Central de
Relacionamento do Sebrae/RS. Contemplando:

* Fornecimento de hardware e software para suportar a versdo
atualizada;

» Fornecer Central Telefénica (appliance) para suportar a verséo
atualizada do Solidus eCare e demais aplica¢des;

» Fornecer todos os equipamentos e recursos para a interligacéo e
conexao da Central Telefénica que sera fornecida ao atual

1 equipamento (PABX) utilizado no Sebrae/RS; 1

» Fornecer todos 0s equipamentos e recursos para a conexdo da
Central Telefonica a operadora do 0800;

» Migracdo do histérico de dados, atualmente utilizada na Central
de Atendimento do Sebrae/RS para a versdo atualizada do
Solidus eCare;

» Realizar a atualizag&o e configuragcéo do software para o sistema
de gravacéo;

» Servico de instalacdo e configuracédo de toda a solucgéo.

Necessario atender, também, a todos os itens descrito na

especificacao.
- Quant Valor Valor
Item Descrigcéo Anu all Mensal | Total/Anual
(R$) (R$)

Servicos de Assisténcia Técnica e Manutengdo Preventiva e
Corretiva (Software e Hardware) para:
 Todos os equipamentos, recursos e softwares adquiridos e

atualizados neste processo;
« Todos os equipamentos, recursos e softwares existentes na

infraestrutura do Sebrae/RS, como:

o0 Central Telefonica MXOne Telephony System verséo 3.2 SP6

build7;
o Sistema de Correio de Voz MXOne Messaging Voice versao
2 7.92 Build 235. 1
Devera ser realizado, durante a vigéncia do contrato, a substituicdo
de pecas ou equipamentos quando necessario, sem 0nus para o
Sebrae/RS;
O atendimento de suporte corretivo devera ser na modalidade on-
site, 24 (vinte e quatro) horas por dia durante 7 (sete) dias da
semana, incluindo-se sabado, domingos e feriados;
O atendimento de suporte preventivo deverda ser trimestral na
modalidade on-site, 8 (oito) horas por dia durante 5 (cinco) dias da
semana;
O SLA (tempo para atendimento) devera seguir a tabela abaixo (*).
Total do LOTE 01 (valor anual dos itens 01 + 02) = R$ .......cceeeviennnee (informar o valor por exte nso)

SEBRAE
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ANEXO IV
DECLARACAO DE MENOR DE IDADE, TRABALHO FORCADO, PLE NO CONHECIMENTO E
ATENDIMENTO AS EXIGENCIAS DO PRESENTE EDITAL E SEUS ANEXOS

Ao
SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresaXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n°® XXXXXXXXXXXXXXXX, por meio de seu
representante legal Senhor XXXXXXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de ldentidade n°
XXXXXXXXXXXXXXX, expedida pelo XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob o n°
XXXXXXXXXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins de licitagéo, PREGAO
068/2016:

a) que recebeu e estudou todos os documentos inerentes a presente competicdo e tomado
conhecimento integral do teor do edital de licitacdo supracitado, sujeitando-se as disposi¢cdes
nele contidas;

b) que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre; que
nao emprega menores de 16 (dezesseis) anos, salvo se na condicdo de aprendiz a partir dos
14 (quatorze) anos;

C) que na composi¢ao societaria ndo existe participacao de dirigentes ou empregados da Entidade
promotora da licitacao.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢gGes impostas pelo referido Edital.

Local, XXXXXXX de XXXXXXXXXXX de 201x.
Atenciosamente,

) 9.9.9.9.9.9,0.9.9.9,:9,.9.9.0.0.9.9.9.0,0,0:0,9.9.9.0.0.0.0.¢
Assinatura Representante Legal da Licitante

SEBRAE
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ANEXO V
DECLARAGAO DE QUE POSSUI AS CONDICOES NECESSARIAS E DISPONIVEIS PARA O
PERFEITO CUMPRIMENTO DO OBJETO DA LICITACAO

Ao
SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ sob 0 n° XXXXXXXXXXXXXXXX, por meio de
seu representante legal Senhor XXXXXXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n°
XXXXXXXXXXXXXXX, expedida pelo XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob o n°
XXXXXXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins de licitacdo, PREGAO
068/2016, que:

Possui as condicbes necessérias e disponiveis para o perfeito cumprimento do objeto desta
licitacdo, responsabilizando-se por desempenhar a contento todas as obrigagbes contratuais
descritas neste Edital e respectivo instrumento contratual, sem prejuizo dos tempos e movimentos
necessarios a adequada prestacdo dos servi¢os contratados.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢Ges impostas pelo referido Edital.

Local, XX de XXXXXXX de 201X.
Atenciosamente,

XXXXXXXXXXXX XX XXX
Assinatura Representante Legal do licitante

SEBRAE
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) ANEXO VI )
DECLARAGAO DE QUE ATENDE A LEGISLAGAO AMBIENTAL

SEBRAE/RS
Prezados Senhores:

A empresa XXXXXXXXXXXX, inscrita ho CNPJ sob 0 n°® XXXXXXXXXXX, por meio de seu
representante legal XXXXXXXXXXXXX, portador da Cédula de Identidade n°® XXXXXXXXXXXX,
expedida pelo XXXXXXX, inscrito no CPF sob 0 n® XXXXXXXXXXXX, DECLARA, sob as
penalidades da Lei, para fins de licitagdo, PREGAO 068/2016, que:

a) Atendera a Legislacdo Ambiental - em face da politica governamental do desenvolvimento

b)

nacional sustentavel - naquilo que aplicavel a prestacdo dos servicos contratados por via
deste certame licitatorio, bem como atendera as politicas de desenvolvimento sustentavel
de acordo com a legislacéo especifica que vier a ser estabelecida pelo Governo Federal;

Promovera em suas dependéncias, de acordo com a natureza de seus servigos internos, a
aplicacdo da Instrucdo Normativa n°® 01/2010 (praticas de sustentabilidade ambiental) da
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, no tocante, em especial, ao disposto no Art. 5° (aquisicdo de bens) e
no Art. 6° (contratacdo de servicos) desta referida instrucéo;

c) Atenderd, sem reservas, 0s seguintes principios relativos ao direito ambiental: Principio do

d)

Desenvolvimento Sustentavel (art. 170, VI cc. art 225, 8§ 1°, V, da CF e arts. 4° e 5° da Lei
6.938/81), Principio do Poluidor Pagador (art. 225, § 3°da CF e arts. 4°, Vlle 14, §1°da Lei
6.938/81) e Principio da Prevencéao/Precaucao (art. 225, § 1°, IV, da CF e art. 9°, I, lll, V
da Lei 6.938/81).

O modelo ofertado esta em conformidade com o padrdo RoHS (Restriction of Hazardous
Substances), isto é, construido com materiais ndo agressivos ao meio ambiente.

Concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢gGes impostas pelo referido Edital.

Local, XX de XXXXXXXX de 201X.

Atenciosamente,

) 9,.9.0.0.9.9.9.9.9.9.9.9.0.0.04
Assinatura Representante Legal do licitante
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