ADE SAMPA

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO

EDITAL DE CONCORRENCIA N° 07/2024

TIPO: MENOR PRECO
Processo SEI n°: 8710.2024/0000905-7

A AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO - ADE SAMPA (“ADE SAMPA”), Servico Social
Auténomo, pessoa juridica de direito privado de fins ndo econémicos, de interesse coletivo e de
utilidade publica, vinculado, por cooperacéo, a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico
e Trabalho da Prefeitura de Sado Paulo, com sede na Rua Libero Badaro, 425, 11° andar, Centro, Sdo
Paulo/SP, inscrita no CNPJ/MF sob n°® 21.154.061/0001-83, neste ato representada na forma de seu
Estatuto Social, em vista da necessidade de Contratacido de empresa especializada para a
implantar e operar servicos de atendimento remoto em nome da Agéncia Sao Paulo de
Desenvolvimento - ADE SAMPA, incluindo implantagao, operagao, gerenciamento de central
de atendimento humano e operacao de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e
remota - humana em modelo CCaaS (Contact Center as a Service) e gerenciamento do
relacionamento com o cliente, conforme disposto no Termo de Referéncia — Anexo I. A
realizacdo desta CONCORRENCIA obedecera ao disposto nos procedimentos para licitagdo do
Regulamento Interno Para Licitagdes, Alienagbes e Contratos da ADE SAMPA (“RILAC”), para
selecionar a empresa que atender os critérios estipulados neste Edital e em seus Anexos que se
processara pelo julgamento por menor pre¢o. Na data e horario abaixo indicados sera realizada a
sessao publica presencial para recebimento e abertura de Envelopes com os documentos, as
Propostas Técnicas e as Propostas Comerciais elaboradas pelas empresas inscritas no presente
certame, conforme o disposto no item 9 “DO INiCIO DA SESSAO PUBLICA E DA ABERTURA DOS
ENVELOPES”.

DATA: 19/12/2024
HORA: 10h30min
LOCAL: Rua Libero Badaro, 425 - 11° andar - Centro

ANEXOS:
ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA
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ANEXO Il - RECURSOS HUMANOS - PERFIS PROFISSIONAIS
ANEXO Ill - SERVICOS OFERTADOS

ANEXO IV — PLATAFORMA CONTACT CENTER

ANEXO V — MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

ANEXO VI - MODELOS DE DECLARAGOES

ANEXO VIl - MINUTA DO TERMO DE CONTRATO

1. DO OBJETO DO EDITAL

1.1. Contratacdo de empresa especializada para a implantar e operar servigos de atendimento

remoto em nome da Agéncia Sado Paulo de Desenvolvimento - ADE SAMPA, incluindo

implantacdo, operacao, gerenciamento de central de atendimento humano e operacao de

atendimento receptivo e ativo nas formas eletrbnica e remota - humana em modelo CCaaS

(Contact Center as a Service) e gerenciamento do relacionamento com o cliente, conforme

especificacdes estabelecidas no Anexo | - Termo de Referéncia desta CONCORRENCIA.

2. GLOSSARIO

2.1. Sempre que as siglas/palavras abaixo forem mencionadas na presente CONCORRENCIA

ou em qualquer dos documentos ANEXQOS, terdo o significado determinado a seguir:

PROGRAMAS: A ADE SAMPA possui diversos programas e projetos que visam instruir e
fomentar as iniciativas de seu publico-alvo, as micro e pequenas empresas € 0S
microempreendedores individuais que vivem e/ou trabalham em regibes de
vulnerabilidade social da cidade de Sao Paulo. Alguns exemplos dessas iniciativas sao o
Programa TEIA, o Programa VAI TEC, o Programa de Microcrédito, o Programa de
Atendimento ao Empreendedor, entre outros.

EMPRESA: Organizagdo que se submeter ao presente certame apresentando proposta
comercial para o objeto desta Concorréncia.

LICITANTE: Empresa pré-qualificada a participar desta CONCORRENCIA;
CONTRATADA: Empresa vencedora da licitagao.

CNPJ: Cadastro Nacional de Pessoa Juridica.

HABILITAGAO: Juridica, Qualificagdo Técnica, Econdmico-financeira e Fiscal, ¢ uma das
etapas comprobatoérias de que a empresa esta regularmente constituida, adimplente com
seus tributos e possui capacidade financeira/técnica para executar o contrato.

RILAC: Trata-se do Regulamento Interno para Licitagdes, Alienagdes e Contratos da ADE

SAMPA, disponibilizado em Nnosso site por meio do link:
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https://adesampa.com.br/wp-content/uploads/2022/08/RILAC-APROVADO-NA-45a-REUN
IAO-DE-CONSELHO_DO-04.08.pdf. O regulamento dispde sobre os procedimentos e

etapas necessarias para contratagdes de obras, servigos, compras e alienagdes por parte

da ADE SAMPA, possuindo disposicoes e prazos proprios e que, subsidiariamente, a
legislagao vigente a época.

e COMISSAO: Membros da Comissdo de Licitacdo da ADE SAMPA, composta por
funcionarios das areas técnicas, administrativa e juridica, responsaveis pelo recebimento
e abertura dos envelopes com os arquivos de Propostas Comerciais e demais
documentos.

e ENVELOPE: Assim como nas sessdes presenciais de licitacdo, trata-se de agrupamento
de documentos definidos por Lei com informagdes confidenciais e estratégicas das
empresas licitantes que devem ser submetidas a Comissao de Licitagao para analise das
condi¢des de habilitacdo e orgcamento.

e COPIA AUTENTICADA: Documento com autenticaggo digital emitido por sites oficiais de
6rgaos governamentais (Ministérios, Secretarias, Tribunais, JUCESP etc.). Com excegao
da procuracgao (publica ou particular, registrada ou com firma reconhecida em Cartorio de
Notas na forma fisica ou digital), da Proposta Comercial, dos Modelos de Declaragao e
Atestados, todos os documentos solicitados neste Edital possuem autenticagéo digital de

6rgaos governamentais.

3. DAS NORMATIVAS JURIDICAS DE REGENCIA

3.1.

3.2.

3.3.

A ADE SAMPA ¢ um servico social autbnomo, instituido por lei e vinculado ao Poder Publico
Municipal por intermédio do contrato de gestdo firmado com a SMDET, porém, possui
natureza juridica de ente privado, de sorte que suas contratagdes séo regidas por manual
proprio de contratagdes - Regulamento Interno de Licitagbes e Contratagcdo de Bens,
Servigos, Obras e Alienagdes da Agéncia Sao Paulo de Desenvolvimento (RILAC),
considerando o respeito aos principios constitucionais dispostos no artigo 37 da Constituicao
Federal.

O presente Edital, bem como a possivel contratacdo dele decorrente, sera regido pelo
RILAC e, subsidiariamente, na auséncia de norma especifica da ADE SAMPA, aplicar-se-a
a legislacao federal e municipal pertinente.

A autonomia da ADE SAMPA para regulamentar suas contratacdes esta pautada no artigo
10, VII, da sua lei de criagao (Lei Municipal n° 15.838/2013), bem como entendimento

consolidado pelo Supremo Tribunal Federal acerca dos servigos sociais autdnomos, nos
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termos de acordao proferido no Mandado de Seguranca 33.441/2019 e Recurso
Extraordinario 1.259.480/2022.

4. DA PARTICIPAGAO E DAS RESPONSABILIDADES

41.

Qualquer empresa interessada podera participar da licitagdo desde que observadas as

condi¢des do item 4.2. abaixo.

4.1.1. O edital estara disponivel, gratuitamente, no sitio eletrénico da Agéncia Sao Paulo de

4.2.

43.

4.4.

Desenvolvimento, ADE SAMPA por meio do link

https://adesampa.com.br/adeeditais/concorrencia/. A empresa interessada devera

ingressar na pagina correspondente a esta CONCORRENCIA para se inteirar das
condicdes de participagao da sessao publica.
As empresas interessadas em participar do certame deverdo providenciar todas as
informagdes solicitadas nesta CONCORRENCIA e seu Representante Legal devera assinar
os documentos fisicos correspondentes ao Envelope n° 01, Envelope n° 02 e Envelope n°
03 e submeté-los a analise da comissao na sessao publica.
A Proposta Comercial, os documentos e eventuais correspondéncias eletrénicas trocadas
entre as empresas e a comissdo deverdao ser apresentados em portugués, sendo
assegurada a publicidade dos documentos e demais comunicagoes;
A participagado no presente certame com a entrega dos envelopes n° 01, 02 e 03 implica na
aceitacao integral e irretratavel por parte das empresas aos termos estabelecidos nesta

CONCORRENCIA, em seus anexos e nas normas que regem a matéria.

5. DA SOLICITAGAO DE ESCLARECIMENTOS

5.1.

5.2.

Qualquer licitante podera solicitar esclarecimentos sobre a CONCORRENCIA & comisséo
através do campo proprio designado para tal fim na plataforma eletrénica da ADE SAMPA,
desde o primeiro dia até 01 (um) dia util antes da Sessao Publica, limitado a 24 horas antes
da abertura da sesséo para garantir tempo habil para analise e deliberagado pela comisséo. A
comissado publicara as respostas aos pedidos de esclarecimentos no sitio da plataforma
virtual da entidade até a data da sessao publica.

Vencidos os prazos regulamentares, ndo serdo aceitas quaisquer alegagdes, declaragao de
desconhecimento de fatos, partes ou detalhes como justificativas para impedimento do
encaminhamento normal das atividades relativas ao pleito licitatério ou para o néao

cumprimento de acordos pactuados em instrumentos contratuais.
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6. DAS ALTERAGOES DESTA CONCORRENCIA
6.1. A Comissao podera, em até 01 (um) dia util anterior a sessao publica, por iniciativa prépria
ou em atencdo a esclarecimento solicitado por algum licitante, modificar termos e/ou
documentos de licitagdo por meio de emendas, sem necessariamente alterar a data da
sessao publica.
6.2. Ainda, ao seu critério, a comissdo podera prorrogar o prazo para apresentagcdo das
propostas, por motivos internos ou para possibilitar aos licitantes a realizagdo de ajustes em

suas propostas, decorrentes de emendas ou erratas inseridas nesta CONCORRENCIA.

7. DA REPRESENTAGAO DAS LICITANTES

7.1. Cada licitante devera, nos atos do presente certame, fazer-se representar na Sessao Publica
por pessoa devidamente autorizada, submetendo por fora dos envelopes, os seguintes

instrumentos/documentos:
7.1.1. Procuragao publica ou particular, esta ultima acompanhada do Contrato/Estatuto Social
da Licitante, indicando a outorga de poderes na forma exigida pelo Contrato/Estatuto
Social da licitante ou ultima alteragdo do Contrato/Estatuto Social comprovando sua
condigcao de sécio, gerente ou administrador da licitante e declarando os limites de sua

atuacao;

71.11. Em caso de procuragdo particular assinada fisicamente devera ter firma
reconhecida em cartorio, dispensada em caso de assinatura eletrbnica com
certificagdo digital no padrao de certificacdo ICP-Brasil, conforme Lei Federal n°
14.063/2020;

7.1.2. RG, CNH ou outro documento oficial de registro profissional e civil;
7.2. A incorrecdo de qualquer dos documentos referidos na Clausula 7.1 acima inviabilizara a
representacao do licitante durante a sessao publica.

7.3. Nao sera admitida a participacdo de um mesmo representante para mais de um licitante.

8. DA SUBMISSAO DOS ENVELOPES
8.1. Apresentacao dos Envelopes:

8.1.1. O conteudo relativo aos envelopes devera ser entregue a comissao pelo representante
de cada licitante, no dia, hora e endereco indicados acima para que as empresas
possam participar da sessao publica. A ADE SAMPA concedera prazo igual para que
todos os licitantes submetam seus documentos.

8.1.2. Os documentos deverdao ser apresentados em envelopes lacrados, indevassaveis e
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identificados com o numero do envelope, nimero do processo SEI, nimero do edital,

nome do licitante.

8.1.2.1.

Toda a comissao devera verificar o lacre dos envelopes, bem como se 0s mesmos
estdo indevassaveis e identificados, caso exista algum envelope nao lacrado ou que
de alguma forma permita a visibilidade do conteudo, os envelopes serao devolvidos

e o proponente sera desclassificado do certame.

8.2. Os Envelopes serdo divididos em ENVELOPE N° 01, ENVELOPE N° 02 e ENVELOPE N°

03, devendo ser submetidos conjuntamente a comissao na forma indicada acima, contendo,

cada um, a seguinte relagdo de documentos:
8.2.1. ENVELOPE N° 01: DOCUMENTOS DE REPRESENTACAO

8.2.1.1.

Procuragao publica ou particular, esta ultima com firma reconhecida, indicando a
outorga de poderes na forma exigida pelo Contrato/Estatuto Social da licitante; ou
ultima alteragdo do Contrato/Estatuto Social comprovando sua condi¢gao de sécio,
gerente ou administrador da licitante e declarando os limites de sua atuagdo — no
caso de procuracdo particular devera ainda estar acompanhada do

Contrato/Estatuto Social da Licitante;

8.2.1.1.0. Em caso de procuragcdo particular assinada fisicamente devera ter firma

8.2.1.2.

reconhecida em cartério, dispensada em caso de assinatura eletrbnica com
certificacdo digital no padrao de certificacao ICP-Brasil, conforme Lei Federal
n.° 14.063/2020;

Copia simples do RG, CNH ou outro documento oficial de registro profissional.

8.2.2. ENVELOPE N° 02: PROPOSTA COMERCIAL

8.2.2.1.

8.2.2.2.

Na forma do Anexo V - Modelo de Apresentagdo da Proposta Comercial,
devidamente preenchidos com as informagdes comerciais em portugués, valores
em reais (R$), papel timbrado do licitante, sem emendas, rasuras ou entrelinhas.
A proposta comercial devera informar seu prazo de validade, ndo inferior a 90
(noventa) dias contados da data de sua apresentacdo, informagdes para contato
(nome, departamento, telefone e e-mail) e ser assinada pelo(s) representante(s)
legal(is) ou outorgado da licitante;

A proposta comercial deverd contemplar todos os componentes e demais

elementos solicitados no Anexo | — Termo de Referéncia com todos os custos

associados aos servigcos tais como: mao de obra, salarios, encargos trabalhistas,
beneficios, despesas com locomocdo no municipio de Sao Paulo, impostos,

seguros, transportes para a mobilizacdo e a desmobilizagdo de pessoal; entre
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outros pertinentes. A omissao de qualquer despesa necessaria a perfeita operacao

do objeto sera interpretada como ndo existente ou ja incluida nos pregos, nao

podendo a licitante pleitear acréscimo apds a entrega das propostas;

8.2.2.3. O preco total ofertado sera resultante dos servicos ofertados que deverdo

contemplar todos os custos basicos diretos, assim como o0s encargos sociais e

trabalhistas (nestes contemplados os valores da mao-de-obra, de acordo com o

dissidio da categoria do ano em curso).

8.2.3. ENVELOPE N° 03: DOCUMENTOS DE HABILITACAO JURIDICA, FISCAL,
ECONOMICO-FINANCEIRA E QUALIFICACAO TECNICA

8.2.3.1. Documentos comprobatérios de sua regularidade juridica e fiscal indicados

abaixo:

8.2.3.1.0.

8.2.3.1.1.
8.2.3.1.2.

8.2.3.1.3.

8.2.3.1.4.

8.2.3.1.5.

Copia de ato constitutivo da empresa (estatuto ou contrato social em vigor),
devidamente registrado e autenticado na Junta Comercial, empresas com sede
em Sao Paulo, poderao eventualmente utilizar o portal da JUCESP na internet

pelo link: hitps://www.jucesponline.sp.gov.br. Caso haja anotagdo na ficha de

breve relato, devera ser fornecida a correspondente certiddo de objeto e pé da
referida anotacao;

Copia autenticada do registro comercial no caso de empresa individual;
Comprovante de Inexisténcia de Registros no CADIN Municipal, disponivel no
site da Secretaria Municipal da Fazenda, via internet pelo link:
http://www3.prefeitura.sp.gov.br/cadin/Pesq_Deb.aspx;

Comprovante de inscricao no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ),
disponivel no portal da Receita Federal do Brasil na internet pelo link:
http://idg.receita.fazenda.gov.br/orientacao/tributaria/cadastros/consultas-cnpj;
Certificado de regularidade perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo
(FGTS - CRF), disponibilizado no portal da Caixa Econdmica Federal na
internet pelo link:
https://consulta-crf.caixa.gov.br/consultacrf/pages/consultaEmpregador.jsf;
Certidao de regularidade de débito com a Fazenda Municipal, mediante a
apresentagdo da Certiddo Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa de
Tributos Mobiliarios, disponivel pelo portal da Secretaria Municipal da Fazenda

na internet pelo link:

http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/fazenda/servicos/certidoes/in
dex.php?p=2407;
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Certiddao de regularidade de débito com a Fazenda Estadual, mediante a
apresentacdo da Certidao Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa,
disponivel no portal da Secretaria Estadual da Fazenda na internet pelo link:

http://www.dividaativa.pge.sp.gov.br;

Certiddo de regularidade de débito com a Receita Federal, mediante a
apresentacédo da Certiddo Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa,
disponivel no portal do Ministério da Economia na internet pelo link:

https://receita.economia.gov.br/interface/lista-de-servicos/certidoes-e-situacao-fi

scal/certidao- de-reqularidade;

Prova de regularidade trabalhista, com a apresentacao da Certiddo Negativa de
Débitos Trabalhistas (CNDT), disponivel no portal da Justica do Trabalho na
internet pelo link

http://www.tst.jus.br/certidao;

Certidao Negativa de Faléncia ou Concordata, disponivel no portal do Tribunal

de Justica do Estado de Sao Paulo na internet pelo link e-SAJ (tjsp.jus.br);

Declaragbes constantes nos modelos do Anexo VI deste Edital, na medida do
enquadramento da licitante, devidamente assinados por seu(s)
representante(s) legal(is) ou outorgado(s);

Declaragdo de enquadramento, nos termos da Lei Complementar n°® 123/20086,
e se enquadra como Microempreendedor Individual, Microempresa ou Empresa
de Pequeno Porte, se for o caso (ANEXO V1.4 deste edital);

8.2.3.2. Para fins de comprovacao da qualificagao técnica, deverdo ser apresentados os

seguintes documentos:

8.2.3.2.0.

8.2.3.2.1.

As proponentes deverdo apresentar atestado(s) ou certiddo de bom
desempenho anterior em contratos da mesma natureza, de complexidade
tecnolégica e operacional igual ou superior, fornecido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito publico ou privado, que especifique(m) em seu objeto
necessariamente os tipos de servicos realizados, com indicacbes das
quantidades, prazo contratual, datas de inicio e término e local da prestacao
dos servigos.

O(s) atestado(s) ou certiddo(des) devera(ao) ser apresentado(s) em papel
timbrado, assinado por autoridade ou representante de quem o expediu,
comprovando a prestagdo anterior de, no minimo, 50% (cinquenta por cento)

do objeto da licitagdo, ndo lhe sendo exigido prazo de validade.
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8.2.3.2.2. Relacao de Equipamentos e Recursos Técnicos: declaragao ou lista, de proprio
punho, detalhando os equipamentos, materiais e infraestrutura que serao
utilizados para a execucdo do objeto, conforme especificado no item 9 do
Termo de Referéncia.
8.3. Na entrega dos documentos acima indicados, o licitante atesta sua autenticidade, sob pena
de responder civil e criminalmente pela eventual falsificagao.
8.3.1. A comissdo de licitagdo se reserva o direito de diligenciar junto aos érgdos que
forneceram os respectivos atestados, a fim de confirmar sua autenticidade.

8.4. A Comissao nao recebera os envelopes acima fora do prazo estabelecido.

8.5. Os licitantes que apresentarem a documentagdo em desacordo com o0s requisitos de

inscrigcdo constantes neste item também serdo desclassificados.

DO INiCIO DA SESSAO PUBLICA E DA ABERTURA DOS ENVELOPES

9.1. Na sessdo de abertura dos envelopes, na data e hora indicadas nesta CONCORRENCIA, a
vista dos representantes das licitantes, devidamente identificados apds a entrega de todos
os envelopes, a comissao dara inicio aos trabalhos.

9.2. O nado acompanhamento do representante do licitante dos atos de recebimento e abertura
dos envelopes da sessao publica de licitagdo ndo ensejara reclamacdes, nao obstara o
prosseguimento dos trabalhos da comissdo e nem influenciara suas decisdes.

9.3. Serao abertos pela comissado primeiramente os Envelopes n° 01, contendo documentos de
representacgao.

9.4. Verificada a autenticidade da representagado dos licitantes, a sessao publica seguira com a
abertura dos arquivos referentes aos Envelopes n® 02 com as propostas comerciais, que
serdo verificadas pela comissao e pelos representantes presentes.

9.4.1. A comissdo podera consultar a area técnica para que sejam feitas as analises, o
julgamento e a classificacdo das propostas, conforme critérios definidos no Anexo | —
Termo de Referéncia deste certame.

9.4.2. Os Envelopes n° 02 contendo as propostas comerciais serao avaliados Unica e
exclusivamente por meio dos documentos constantes das propostas, sem recorrer a
qualquer espécie de informacao externa, que determinardo se as propostas se ajustam
aos termos do presente certame, ndo podendo conter expressdes/informacdes de
interpretagdo dubia, lacunas ou omissbes substantivas que possam prejudicar o
processo de avaliagao.

9.4.3. Caso sejam constatadas auséncia, inelegibilidade ou incompatibilidade, de documentos
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ou de assinaturas, falhas ou erros de preenchimento irrecuperaveis e que prejudiquem a
avaliagcdo objetiva da proposta, segundo os critérios contidos neste certame, a proposta
sera rejeitada e, consequentemente, ndo sera considerada para fins de avaliagao.
9.5. Apds a abertura das propostas contidas nos Envelopes n° 02, é vedada a inclusao de
quaisquer documentos ou informacgbes que deveriam constar originalmente da proposta.
9.6. Os erros de calculo poderao ser retificados durante a sessao publica segundo os seguintes
critérios:
9.6.1. Se existir uma discrepancia entre precos unitarios e os precos totais, obtidos em funcao
das quantidades, prevalecera o prego global, conforme valor apresentado no “Valor
Global” da proposta Comercial;
9.6.2. Se existir discrepancia entre valores por extenso e numérico, prevalecera o valor por
extenso;
9.7. Caso o licitante nado ratifique a corregdo dos erros, segundo os critérios descritos
anteriormente, a proposta sera rejeitada.
9.8. Se faltarem dados, inviabilizando a aplicacdo dos critérios acima estabelecidos para
recuperacgao das lacunas ou erros detectados, a proposta sera rejeitada.
9.9. Caso a sessao seja suspensa para analise de documentacao com retomada em dia e hora
posteriormente informada pela(o) presidente da sessdo, a auséncia de algum licitante nao
ensejara reclamacgodes, nao obstara o prosseguimento dos trabalhos da comissao e nem

influenciara suas decisdes, sendo desclassificado do certame.

10. DO JULGAMENTO E CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS
10.1. O julgamento das propostas comerciais consistira em determinar a classificagdo dos
licitantes em fungao da contemplagéo de todos os requisitos descritos no Anexo | - Termo
de Referéncia desta CONCORRENCIA no quesito “Menor Valor" apresentado.
10.2. Serao desclassificadas as propostas comerciais que:

10.2.1. Nao atenderem as exigéncias deste edital e o interesse da Agéncia, bem como as que
estiverem incompletas ou com borrdes, rasuras, entrelinhas, emendas, ressalvas ou
omissdes que, a critério da comissao julgadora, ndo permitam o seu entendimento ou
comprometam seu conteudo;

10.2.2. Estiverem com preco excessivo, assim considerado aquele que exceder o valor
obtido pela pesquisa mercadolégica que apontou o valor referencial de R$
5.994.312,16 (cinco milhdes novecentos e noventa e quatro mil trezentos e doze

reais e dezesseis centavos), irrisorios ou de valor zero, nos termos do RILAC;
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10.2.3. Estiverem com prego manifestamente inexequivel, nos termos da legislacdo vigente a

época;

10.2.4. N&o estiverem de acordo com o solicitado no certame;

10.2.5. Contiverem seus erros aritméticos corrigidos e o licitante recusar-se a aceitar a

corregao;

10.2.6. Os quantitativos na proposta comercial ndo forem compativeis com o que consta no

10.3.

10.4.

Anexo | - Termo de Referéncia.

Verificadas as propostas comerciais submetidas pelos licitantes e, na hipétese da proposta
de menor valor ndo ser aceitavel por apresentar valor acima do valor referencial apurado
pela ADE SAMPA, com base no principio publico da eficiéncia e visando aproveitar o
certame, a comissao realizara a negociagao junto ao licitante que apresentou o menor valor
a fim de que seja alcangado melhor prego, ou seja, igual ou inferior ao valor referencial
estimado pela ADE SAMPA.

Nao obtendo sucesso, a oferta sera desclassificada pela comissdo e proceder-se-a a
verificacdo da proposta imediatamente posterior (obedecendo-se a classificagdo dos
licitantes) até a obtencao do valor referencial ou menor. Caso nao haja qualquer proposta
comercial ofertada pelos licitantes que sejam aptas a atender, minimamente, o valor
referencial, a sessao publica sera declarada fracassada, ficando a critério de a ADE SAMPA
estabelecer novo certame ou, por analogia ao disposto no inciso lll, do artigo 44, do RILAC,

proceder a contratagao por dispensa de licitagdo apds nova pesquisa mercadologica.

11. DA HABILITAGAO JURIDICA, FISCAL E TECNICA E DO RESULTADO

1.1.

11.2.

11.3.

11.4.

Sera classificado para a etapa de Habilitagao Juridica e Fiscal o licitante aprovado na etapa
anterior que atender a todos os requisitos estipulados no Anexo | — Termo de Referéncia e
apresentar o0 menor prego.

O licitante que estiver na condig&do descrita acima tera seu arquivo referente ao Envelope n°
03 aberto para apuragéo de sua regularidade juridica, fiscal e técnica, sendo eliminado caso
apresente alguma pendéncia apontada pelos respectivos 6rgdos publicos e/ou privados
responsaveis.

A nao apresentacido de qualquer documento estipulado neste edital acarretara a inabilitagcao
do licitante, repetindo-se os atos a partir do item 11.1.

O resultado do certame com o nome do licitante vencedor constara na ata da sessao publica
e sera divulgado no portal eletrénico da ADE SAMPA na internet no prazo maximo de 24

(vinte e quatro) horas apds a sesséo.
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Ocorrendo a impossibilidade de contratacdo da Licitante vencedora, podera a critério da
autoridade competente convocar as empresas remanescentes participantes do presente
certame, a fim de verificar o interesse em prestar os servigos do objeto ora licitado.

Caso nao haja interesse das licitantes convocadas o objeto podera ser contratado por meio

de Dispensa de Licitacdo conforme artigo 44, inciso 1ll, do RILAC.

12. DA IMPUGNAGAO E DO RECURSO

12.1.

O(s) Licitante(s) e/ou qualquer interessado podera(ao) submeter, via Plataforma de Licitagéo

por meio do link: https://adesampa.com.br/adeeditais/concorrencia/, escolhendo o edital

correspondente ao certame, seu(s) pedido(s) de impugnacdo a qualquer termo constante
nesta CONCORRENCIA durante o prazo que se iniciara na data de sua publicacdo e se
encerrara em 01 (um) dia util antes da data da sessao publica, sendo as razdes dos pedidos

analisadas e decididas pela Comissao até o inicio da sessao publica.

12.1.1. S6 serdo aceitos os pedidos de impugnacdo que estiverem enderegcados a

12.2.

autoridade competente do certame, devidamente identificados e assinados pelo
impugnante. No caso de pessoa juridica, devera vir acompanhado do Contrato
Social e/ou Estatuto.

Da sessao publica cabera recurso por parte do(s) licitante(s) que discordar(em) de algum

ato, procedimento ou mesmo do resultado do julgamento das Propostas Comerciais.

12.2.1. Havendo interesse no recurso, o(s) licitante(s) deverdao se manifestar nesse sentido

12.3.

12.4.

12.5.

durante a sessao publica, sendo registrada em ata sua intengéo de recorrer e, no prazo
de até 05 (cinco) dias Uteis apds a sessdo publica, o(s) licitante(s) devera(ao)
apresentar as razbes de seu recurso devidamente fundamentada através da plataforma
de licitacdo por meio do link: https://adesampa.com.br/adeeditais/concorrencia/ até as
18h do quinto dia util.
Caso as razbes de recurso da(s) licitante(s) ensejem na contestagdo das informagdes
apresentadas pela Licitante selecionada na sessao publica, a esta ultima sera dado o prazo
de até 05 (cinco) dias uteis, contados do recebimento das razbdes de recurso daquela(s)
licitante(s), para que se defenda das alegacgdes.
O(s) recurso(s) e seu(s) respectivo(s) julgamento(s) sera(do) avaliado(s) pelo Presidente da
ADE SAMPA, e publicado(s) na Plataforma de Licitagdo por meio do link

https://adesampa.com.br/adeeditais/concorrencia/, sendo sua decisdo soberana no ambito

administrativo.

O(s) recurso(s) ficara(do) disponibilizado(s) na Plataforma de Licitagdo por meio do link
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https://adesampa.com.br/adeeditais/concorrencia/ na data em que forem interpostos, assim

como a(s) respectiva(s) decisao(des) administrativa(s).

13. CONDIGOES DO RECEBIMENTO DO OBJETO E PAGAMENTO

13.1. Os

pagamentos serdo efetuados mensalmente pela ADE SAMPA em favor da

CONTRATADA, mediante a apresentacao dos originais da nota fiscal/fatura a ADE SAMPA.

13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

A apresentacdo de relatorio sobre servigos efetivamente realizados, devendo: (i) ser
apresentado em papel timbrado com data e assinatura, e; (ii) conter boleto bancario
emitido pelo Banco do Brasil com o valor total correspondente ao més efetivamente
executado ou os dados da conta no Banco do Brasil da CONTRATADA, caso prefira
receber por transferéncia bancaria;

O boleto bancério emitido pelo Banco do Brasil devera informar a agéncia, localidade e
numero da conta corrente em que devera ser efetivado o crédito e nota fiscal de
pagamento em até 30 (trinta) dias corridos da da aprovagao do relatério de
atividades/medicao, bem como da analise da documentacdo mensal que deve ser
apresentada pela CONTRATADA

A CONTRATADA deve garantir a inexisténcia de qualquer restricdo em suas certidoes
fiscais e trabalhistas durante a vigéncia contratual. Eventual situacéo de irregularidade
nao impede o pagamento, se o objeto tiver sido executado e devidamente atestado. Tal
hipétese ensejara, entretanto, a aplicacao de sangdes administrativas a CONTRATADA.
A CONTRATANTE reserva-se o direito de suspender o pagamento se o fornecimento
estiver em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e

na proposta.

13.2. Para solicitar cada pagamento, a Contratada apresentara, via e-mail, os seguintes

documentos:

13.2.1. Comprovante de Inexisténcia de Registros no CADIN Municipal, disponivel no site da
Secretaria Municipal da Fazenda de Sao Paulo;

13.2.2. Certiddo de regularidade de débito com a Fazenda Municipal, mediante a apresentagao
da Certidao Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa de Tributos Mobiliarios;

13.2.3. Certiddo de regularidade de débito com a Fazenda Estadual, mediante a apresentacao
da Certiddo Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa, disponivel no portal da
Secretaria Estadual da Fazenda;

13.2.4. Certiddo Negativa de Faléncia ou Concordata, disponivel no portal do Tribunal de

Justica do Estado de Sao Paulo;
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13.2.5. Certificado de regularidade perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

(FGTS-CRF), disponibilizado no portal da Caixa Econémica Federal;

13.2.6. Prova de regularidade trabalhista, com a apresentagao da Certiddo Negativa de Débitos

Trabalhistas (CNDT), disponivel no portal da Justigca do Trabalho;

13.2.7. Certidao de regularidade de débito com a Receita Federal, mediante a apresentacao da

Certidao Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos relativos aos Tributos

Federais e a Divida Ativa da Uniao;

13.2.8. A Contratada deve garantir a inexisténcia de qualquer restricdo em suas certiddes

13.3.

fiscais e trabalhistas durante a vigéncia contratual, especialmente no CADIN
MUNICIPAL. Eventual situacdo de irregularidade ndo impede o pagamento, se o objeto
tiver sido executado e devidamente atestado. Tal hipotese ensejara, entretanto, a
adocgao das providéncias tendentes a aplicagao das penalidades cabiveis a Licitante.

A Contratante ndo aceitara recibo como documento fiscal.

14. DA GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

14.1.

14.2.

14.3.

Devera ser prestada garantia para contratar, antes da lavratura do termo contratual, o
montante de 10% (dez por cento) do valor do contrato, de modo a abranger todo o prazo de
vigéncia contratual, e disponibilizada na forma escolhida pelo contratado, mediante as
opgdes abaixo:

Caucao em dinheiro;

Fianca bancaria;

Seguro garantia.

A néo prestacao da garantia de execucao equivale a recusa injustificada para a assinatura
do contrato, caracterizando descumprimento total da obrigagdo assumida e sujeitando a
licitante vencedora as sancodes previstas neste Edital e demais normas pertinentes.

A Garantia somente podera ser levantada ap6s emissédo do termo de recebimento definitivo
emitido pelo Gestor do contrato, nos termos e prazos definidos na legislagcdo vigente e

atinente ao caso.

15. DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS E PENALIDADES

15.1.

Ao licitante que ensejar o retardamento da execugao da sessao publica inclusive em razéo
de comportamento inadequado de seus representantes, deixar de entregar ou apresentar
documentagdo falsa exigida nesta CONCORRENCIA, n3do mantiver a proposta,

comportar-se de modo inidbneo, fizer declaracdo falsa ou cometer fraude fiscal, se
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microempresa ou pequena empresa nao regularizar a documentagido fiscal no prazo
concedido para este fim, garantido o direito prévio de citagdo e da ampla defesa, sera
aplicada a penalidade de impedimento de licitar com a ADE SAMPA pelo prazo de até 02
(dois) anos, a critério da ADE SAMPA, conforme o disposto no art. 21, § 12° do
Regulamento Interno para Licitagdes, Alienagdes e Contratos - RILAC da ADE SAMPA.

Apds a sessdo publica, depois de definida a Licitante vencedora, esta ficara sujeita as
seguintes penalidades, garantida a adverténcia inicial e a prévia defesa, pela falta de

execucao total ou pela execugédo parcial do Contrato:

15.2.1. Adverténcia;

15.2.2. Multa de 10% (dez por cento) do valor de sua proposta a adjudicataria que deixar de

entregar, ou apresentar documentagao falsa, exigida para o certame, ndo mantiver a
proposta ou lance, falhar ou fraudar na execucédo do contrato, comportar-se de modo
inidbneo ou cometer fraude fiscal, cumulada com o impedimento de licitar e contratar
com a ADE SAMPA pelo prazo de até 02 (dois) anos;

15.2.3. Multa de 15% (quinze por cento) do valor de sua proposta, se a adjudicataria se recusar,

15.3.

sem justificativa plausivel, a assinar o Contrato dentro do prazo de até 05 (cinco) dias
uteis, a contar do seu recebimento, por caracterizar descumprimento total da obrigacao

assumida.

15.2.3.1. Se a recusa em celebrar o contrato for motivada por fato impeditivo relevante,

devidamente comprovado e superveniente a apresentacdo da proposta, a
autoridade competente podera, mediante ato motivado, deixar de aplicar as
penalidades previstas.
No processo de aplicagao de penalidades prevalecerao as normas e procedimentos contidos
no RILAC da ADE SAMPA e, subsidiariamente, a legislagédo vigente a época, sendo que as
decisdes para aplicagao das multas serdo de competéncia do Diretor da area solicitante e
para garantia a ampla defesa o recurso do apenado sera avaliado pelo diretor-presidente,

nos prazos definidos na legislagao aplicavel ao caso.

16. PROCEDIMENTO PARA APLICAGAO DE PENALIDADE

16.1.

Na execugdo dos servicos contratados, as penalidades administrativas sdo aquelas
previstas na legislacao federal, bem como as previstas no Termo de Referéncia, impondo-se,
para sua aplicagao, a observancia dos seguintes procedimentos:

| - proposta de aplicagdo da pena, formulada pelo fiscal dos servigos ao gestor do

contrato, via e-mail, mediante caracterizagao da infragao imputada ao contratado;
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Il - acolhida a proposta de aplicacdo de penalidade, intimar-se-a a contratada, de forma

eletrénica, a fim de garantir o contraditério e a ampla defesa;

lll - a contratada tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis a contar do recebimento da

notificacdo para apresentar defesa prévia que sera avaliada pelo gestor do contrato;

IV - mantida a intencdo de aplicagdo de penalidade, sera instruido processo SEI para

manifestacao técnica e juridica sobre as razdes de defesa;

V - decisdo da Chefia de Gabinete da ADE SAMPA;

VI - intimag&o da contratada mediante envio de oficio por comunicacéo eletronica;

VIl - a contratada tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis a contar do recebimento da

comunicagao eletrbnica para interposicdo de recurso que sera decidido pela Diretoria

Executiva.

VIl - A decisao final sobre a aplicacao da penalidade cabera a Diretoria Executiva.
Notificada a contratada da aplicacdo das sanc¢des e transcorrido o prazo sem interposicao de
recurso ou denegado seu provimento, executar-se-a a penalidade aplicada.

O procedimento aqui estabelecido aplicar-se-a a proposta de extingdo do contrato, podendo
haver procedimento simultdneo quanto a aplicagdo de penalidade decorrente do mesmo
fato.

Os procedimentos de aplicacdo das penalidades de impedimento de licitar e contratar com a
ADE SAMPA serao conduzidos nos mesmos moldes acima.

As multas decorrentes de aplicacdo de penalidade, apés os procedimentos aqui definidos
serao alvo de desconto nos eventuais pagamentos devidos a Contratada, vinculados ou nao
ao més da ocorréncia da infrago.

Para a dispensa da aplicacdo de penalidade é imprescindivel a expressa manifestagdo do
gestor do contrato.

A contagem dos prazos seguira o estabelecido no artigo 66 do RILAC.

17. VIGENCIA CONTRATUAL

17.1.

A presente contratacdo tera o prazo de vigéncia de 12 meses, permitida sua prorrogacgao,

limitada a sessenta meses.

18. PRAZO DE INiCIO

18.1.

Os servigos deverdo ser executados em conformidade com o disposto no Termo de
Referéncia, com inicio a partir da data da ultima assinatura do contrato, devendo seguir os

prazos de acordo com o item 15 — Plano de implementacgao.
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19. DAS DISPOSIGOES GERAIS

19.1.

19.2.

19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

19.7.

19.8.

O licitante arcara com todos os custos relacionados a preparacao e apresentacao das
propostas, nao sendo a ADE SAMPA, responsavel por esses custos, independente do
resultado da licitagao.

Os licitantes sao responsaveis pela fidelidade das informacbes e dos documentos
apresentados em qualquer época.

E facultado a comissdo o direito de, em qualquer fase da licitagdo, promover diligéncias
destinadas a esclarecer ou completar a instrugdo do processo, inclusive procedendo a
visitas de inspecdo as instalagdes da(s) empresa(s), vedada a inclusdo posterior de
documento que deveria constar originalmente das propostas.

A ADE SAMPA reserva-se o direito de discutir amplamente com o licitante, classificado
neste certame, a proposta comercial apresentada, podendo a mesma ser adequada,
ajustada e redimensionada, conforme interesses e entendimentos entre as partes até os
limites previstos no artigo 52 do RILAC.

A ADE SAMPA reserva-se o direito de revogar ou anular, cancelar ou transferir no todo ou
em parte, o presente certame, por conveniéncia administrativa ou por ilegalidade, sem que
aos licitantes caiba o direito a reclamacgéo ou pedido de indenizagdo de qualquer espécie.

A homologacdo do resultado deste certame n&o implicara o direito a contratagdo dos
Servigos.

A participacdo no presente certame implica aceitagdo integral e irretratdvel das normas e
procedimentos nela previstos, inadmitida, a qualquer titulo, a formulacao de duvidas ou
alegacdes de desconhecimento.

O presente certame obedece as disposi¢cdes do RILAC.

Agéncia Sao Paulo de Desenvolvimento - ADE SAMPA
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA TELEATENDIMENTO

1. OBJETO
1.1. Contratacdo de empresa especializada para a implantar e operar servicos de
atendimento remoto em nome da Agéncia Sao Paulo de Desenvolvimento - ADE SAMPA,
incluindo implantagdo, operagao, gerenciamento de central de atendimento humano e
operacao de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e remota - humana em
modelo CCaaS (Contact Center as a Service) e gerenciamento do relacionamento com o

cliente.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. A Agéncia Sado Paulo de Desenvolvimento (ADE SAMPA) tem como missao institucional
promover a execugao de politicas publicas voltadas ao desenvolvimento socioecondmico,
priorizando ag¢des que favorecam a atracdo de investimentos, a redugdo das desigualdades
regionais, a competitividade econOmica, a geracdo de emprego e renda, o fomento ao
empreendedorismo, a economia solidaria e a inovagao tecnoldgica (Lei Municipal n°® 15.838, de
4 de julho de 2013).

2.2. Para atingir seus objetivos, a ADE SAMPA esta autorizada a "celebrar convénios, contratos,
ajustes e parcerias com pessoas fisicas e juridicas de direito publico e privado, nacionais ou
internacionais, conforme as diretrizes do contrato de gestdo, com especial atencdo para
parcerias com o SENAI, SEBRAE-SP e SENAC". Além disso, a agéncia pode "firmar contratos
de prestacdo de servicos com quaisquer pessoas fisicas ou juridicas, sempre que isso se
mostre a solugdo mais econdmica e eficiente, respeitando os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, economicidade e eficiéncia", conforme disposto no
artigo 4° da mencionada Lei.

2.3. A contratacdo em questdo visa garantir a continuidade e expansdo do atendimento rapido,
centralizado e simplificado ao empreendedor, ampliando o alcance dos programas da ADE
SAMPA e aprimorando a gestado do relacionamento com o cidaddo. Uma gestéao eficiente desse
relacionamento resulta em maior eficacia na prestacdo de servicos e na jornada

empreendedora.
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2.4. As plataformas desenvolvidas no ambito do Edital de Concorréncia n° 004/2024 criaram um
banco de dados unificado sobre os municipes, oferecendo uma visdo holistica de seu
relacionamento com a ADE SAMPA e de mudangas em seus negdcios. Essa visado integral
permite a mensuragao precisa do impacto dos programas, auxiliando na tomada de decisdes
estratégicas para o desenvolvimento econémico municipal.

2.5. O objetivo é dar continuidade a digitalizacdo e a sistematizacdo dos processos da ADE
SAMPA, oferecendo atendimento remoto de qualidade, onde o cliente nao precise gastar tempo
ou recursos para obter orientagdo adequada sobre formalizagao, impostos, abertura de MEls,
programas da ADE SAMPA ou qualquer outro assunto relevante que possa beneficia-lo.

2.6. Ao estabelecer uma referéncia de atendimento e acesso a servigos ao municipe empreendedor
ou potencial empreendedor, a ADE SAMPA estimula o caminho do empreendedorismo como
uma opgao de geragdo de renda para o trabalhador num contexto de escassez de vagas no
mercado de trabalho.

2.7. A contratacao é também baseada no Plano de Trabalho vigente conforme o Eixo 1 - “Promogéao
da Cultura Empreendedora” do Contrato de Gestdo 001/2022 com a SMDET.

3. VIGENCIA
3.1. A presente contratagado tera o prazo de vigéncia de 12 meses, prorrogaveis por iguais e

sucessivos periodos, limitada a sessenta meses.

4, ITENS OBJETO DE CONTRATAGAO

41. O objeto deste Termo de Referéncia é composto por 4 itens que integram um unico lote: (i)
Equipe técnica qualificada para gerenciamento e operacao de 30 postos de atendimento remoto; (ii)
Servicos de planejamento, implantacdo, operagdo, gerenciamento de central de atendimento
humano e operagao de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana em modelo
CCaaS (Contact Center as a Service); (iii) Implantagdo e fornecimento de plataforma de Contact
Center com Suporte Técnico; (iv) Capacitagao e Formagéao dos Profissionais.

4.2. A prestacdo do servigo de teleatendimento humano devera ocorrer das 08h00 as 20h00, em
dias uteis, sendo possivel o remanejamento dos horarios dos funcionarios para atender os horarios
de pico de demanda, de acordo com o exposto no ITEM 1 — Equipe Técnica Qualificada para

Gerenciamento e Operacéo de 30 Postos de Atendimento Remoto.
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4.3. O conjunto dos itens destina-se ao atendimento e gerenciamento do relacionamento com o

empreendedor, publico-alvo desta Agéncia, a disponibilizacdo de informacdes, a digitalizagdo e a

automacao dos servigos nas condi¢oes e especificagdes constantes deste documento.
5.

1 Gerente
1 Instrutor de treinamento

. . _ 2 Coordenadores de Operagao
Equipe técnica qualificada para gerenciamento e
1 _ ] (um para cada turno)
operacao de 30 postos de atendimento remoto

2 Monitores de qualidade (um

para cada turno)
30 Operadores Multiservigos

Servigos de planejamento, implantagao, operagao, Atendimento Telefonico
gerenciamento de central de atendimento humano e Atendimento Whatsapp

2 operagao de atendimento receptivo e ativo nas formas
L. Atendimento Chat
eletrénica e humana em modelo CCaaS (Contact

Center as a Service) Atendimento E-mail
URA inteligente
Mensageria (SMS e WhatsApp)

Implantagao e fornecimento de plataforma de Contact Atendimento por voz (ativo e
Center com Suporte Técnico receptivo)

Pesquisa de Satisfacao
Suporte Técnico

Garantir que todos a méo de obra
o _ - contratada esteja devidamente
4  Capacitagdo e Formacao dos Profissionais . )
capacitada a realizar os

atendimentos

5. OBJETIVO GERAL
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5.1. Ampliar as possibilidades de geragcdo de renda para os empreendedores na cidade de Sao
Paulo;

5.2. Ampliar a rede de atendimento da ADE SAMPA aproximando a Agéncia dos empreendedores e

potenciais empreendedores paulistanos;

5.3. Desenvolver um servico que seja referéncia permanente para os empreendedores e potenciais

empreendedores atendidos pela ADE SAMPA em todas as etapas de sua jornada.

6. OBJETIVOS ESPECIFICOS
6.1. Implantar atendimento remoto moderno na ADE SAMPA, com contratacdo de empresa
especializada na realizagdo de teleatendimentos, incluindo atendimento telefénico (ativo e receptivo),
aplicativos de mensagens, e-mails e chats.
6.2. Garantir que o empreendedor tenha a mesma experiéncia de atendimento em todos os canais
do servigo.
6.3. Ampliar a capilaridade do Servico de Atendimento da ADE SAMPA mantendo as ferramentas
integradas de controle e monitoramento, para futura afericdo e estudo dos dados com vista a
possibilitar novos programas e melhorias no servigo prestado pela ADE SAMPA,;
6.4. Fomentar o empreendedorismo, através do estimulo a formalizagao, orientagcao e capacitagao
ao microempreendedor individual, microempresas e empresas de pequeno porte;
6.5. Realizar o atendimento remoto através de teleatendimento, e-mail, chat, aplicativo de troca de
mensagens (priorizando aqueles que a maior parte do publico alvo tenha acesso), aos
empreendedores e potenciais empreendedores interessados em criar ou incrementar seus proprios
negocios;
6.6. Orientar o empreendedor acerca das etapas burocraticas referentes a formalizacao de
negocios;
6.7. Divulgar e ofertar os programas e projetos da ADE SAMPA e parceiros;
6.8. Cadastrar os empreendedores em sistemas informatizados acessiveis ao conjunto das

unidades da ADE SAMPA, além de identificar suas demandas por servigos

7. ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS E ENTREGAS
71. ITEM 1 - Equipe técnica qualificada para gerenciamento e operagao de 30 postos de
atendimento remoto
7.1.1. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe suficiente para operacionalizar 30 postos de

atendimento das 08h as 20h em dias uteis;
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7111, Nao confunde-se 30 postos com 30 pessoas. A operagao devera contar com 30
operadores distribuidos ao longo do horario supracitado.

7.1.1.2. Além dos 30 operadores, a equipe devera contar com gerente, coordenadores, instrutor
de treinamento e monitores de qualidade.

7.1.2. Entende-se por atendimento humano as atividades executadas pelo operador multisservigos.
Os demais perfis descritos neste termo serdo de apoio as atividades executadas pelo operador
multisservigos.

7.1.3. A CONTRATADA devera prover a contratacdo de pessoal necessaria, em termos de
quantidade e qualidade, para atender de forma adequada aos critérios de qualidade exigidos pela
CONTRATANTE para a prestagao dos servigos;

71.4. Para selegcdo e recrutamento a CONTRATADA devera seguir os critérios estabelecidos no
ANEXO |l - RECURSOS HUMANOS - PERFIS PROFISSIONAIS;

7.1.5. A contratagdo de todo o quadro de funcionarios da operagdao da CONTRATANTE devera ser

obrigatoriamente pelo regime CLT (Consolidagéo das Leis do Trabalho) e devera adotar, no minimo, os
parametros fixados em Acordo e/ou Convencdo Coletiva pelo Sindicato dos Trabalhadores em
Telemarketing (SINTRATEL) e empresas de telemarketing da cidade de S&o Paulo e Grande Sao
Paulo;
7.1.6. A CONTRATADA se compromete a substituir qualquer de seus empregados designados para
executar as tarefas que nao estejam atendendo aos padrdoes de qualidade minimos previsto neste
Termo de Referéncia, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados do recebimento de notificagdo
emitida pelo gestor do contrato da CONTRATANTE.
7.1.7. A CONTRATADA devera contar com uma equipe inteiramente capacitada tecnicamente e
localizada no Brasil. O suporte para a ADE SAMPA deve ser fornecido na mesma timezone e horario
comercial do Brasil por uma equipe nativamente fluente na lingua portuguesa.
7.1.8. Os servicos deverado ser prestados ininterruptamente, de acordo com DIAS E HORARIOS DA
PRESTACAO DE SERVICOS, sob pena de descumprimento contratual.

7.1.8.1. O atendimento e respostas aos chamados da ADE SAMPA deveréo ocorrer no minimo

durante os dias uteis em horario comercial (09h as 18h)

7.1.9. DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA
7.1.91. A contratacdo e alocacdo dos profissionais abaixo relacionados devem obedecer aos

seguintes parametros:
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Detalhamento do

Quantidade
Objeto
Gerente 1
Instrutor de treinamento 1

Coordenador de

Operacéao 2
Monitor de qualidade 2
Operador Multiservigos 30
Total 36

71.9.2. Os 30 Operadores deverao ser distribuidos em 30 posi¢cdes de forma a garantir a
prestacao do servico de teleatendimento das 08h00 as 20h00, em dias uteis, distribuidos
de acordo com os picos de demanda ao longo do periodo.

71.9.3. Os 30 operadores contratados deverdo estar divididos em duas equipes de 15
operadores, se revezando para garantir que o atendimento seja prestado de forma
ininterrupta durante todo o horario de funcionamento.

7.1.9.3.1. A CONTRATADA devera identificar ao longo dos 30 primeiros dias de operagado a
necessidade de redistribuir os funcionarios contratados para atender a demanda
represada.

7.1.9.3.2. Além disso, todos os atendimentos devem ser registrados na plataforma disponibilizada
pela Contratada e integrada a plataforma da Contratante.

7.2. ITEM 2 - Servigos de planejamento, implantacao, operagao, gerenciamento de central de
atendimento humano e operagao de atendimento receptivo e ativo nas formas eletronica
e humana (contact center).

7.21. Este item inclui a prestacdo de servigos técnicos em: gestdo, operacionalizagéo,
planejamento, operacdo, administragdo, projeto, implantagdo e implementacao, treinamento,
suporte técnico e operacional, garantindo a qualidade do atendimento receptivo, ativo e chat.

7.2.2. No contexto da gestdo de atendimento ativo, estdo contidos o gerenciamento das campanhas
solicitadas pela ADE SAMPA, onde a CONTRATADA devera dispor de recursos para o

gerenciamento de campanhas ATIVAS abrangendo o envio de SMS, WhatsApp e e-mails.
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7.2.3. Configuram campanhas: promocdes e atualizagdes sobre servigos, langcamentos de novos
produtos ou programas, iniciativas informativas sobre empreendedorismo, e pesquisas de
satisfagdo sobre os servigos oferecidos pela agéncia.

7.2.4. Disponibilizacdo e manutencao de infraestrutura predial e material permanente, fornecimento
de mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, links, recursos de infraestrutura
tecnolégica de redes e telecomunicagdes, plataforma de comunicacgéo, integragao de telefonia
por computador (CTlI — Computer Telephony Integration), solucdo de gravacdo dos
atendimentos, processos de informagdes de atendimento para a Central com capacidade de
gravacdo de mensagens, recursos humanos especializados, e demais recursos necessarios a
prestagdo de servicos de Contact Center, de acordo com o especificado neste Termo de
Referéncia.

7.2.5. A estrutura disponibilizada pela CONTRATADA devera seguir os seguintes procedimentos e
especificagdes:

7.2.51. O CTI devera ter redundancia;
7.2.5.1.1. se refere a necessidade de que o CTI (Centro de Tecnologia da Informagao) tenha um
sistema de backup ou uma duplicacdo de componentes criticos para garantir a
continuidade do servigo, mesmo em caso de falhas ou problemas técnicos.
7.2.5.2. O link devera ser dedicado full e dispor de no minimo 300 MB/s, com redundancia com
links pelo menos duas operadoras diferentes;
7.2.5.21. A conexdo deve ser dedicada, ou seja, ndo deve ser compartihada com outros
usuarios ou servico. A velocidade da conexao deve ser de, pelo menos, 300 megabits
por segundo (Mbps). Isso garante uma largura de banda suficiente para suportar as
necessidades de trafego de dados.
7.2.5.3. As gravacgdes deverao ser armazenadas em cloud,
7.2.5.3.1. Significa que as gravagoes, que podem ser de audio, video ou outro tipo de midia,
devem ser armazenadas em um servico de nuvem. Isso quer dizer que os dados serao
mantidos em servidores remotos acessiveis pela internet, em vez de serem guardados
localmente em dispositivos fisicos como discos rigidos ou servidores internos. A
vantagem do armazenamento em nuvem inclui maior seguranca, acesso remoto e
escalabilidade.
7.2.5.4. O armazenamento podera ser realizado em servidores nacionais ou internacionais - com

exigéncia da LGPD, caso contrario deve apresentar normas corporativas globais
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aprovadas pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD). O sistema devera
atender todos os requisitos da LGPD;

As medidas de seguranga na camada 4 do modelo OSI deverao ser NetBEUI, TCP, UDP,
SCTP, DCCP, RIP;

7.2.5.5.1. E essencial implementar praticas de seguranca adicionais ao utilizar os protocolos

mencionados. Entre essas praticas, destacam-se:

° Criptografia: Adotar SSL/TLS para proteger os dados transmitidos via TCP contra

interceptacgao e alteragbes ndo autorizadas.

° Autenticagao: Implementar métodos de autenticagdo para assegurar que os dados sejam

enviados e recebidos apenas por usuarios autorizados.

° Controle de Acesso: Configurar firewalls para filtrar e restringir o trafego associado aos

protocolos listados, aumentando a seguranca da rede.

7.2.5.6.

7.2.5.7.

7.2.5.8.

A CONTRATADA devera disponibilizar sistemas de seguranga, backup recorrente,
politica de gestdo e armazenamento, criptografia, manual de conduta;

Apds a solicitagdo formal do gestor do contrato, a CONTRATADA devera fornecer as
gravagdes em até 24 horas;

As gravacgdes deverao ser mantidas por 5 anos. Apds encerramento contratual, a
CONTRATADA devera disponibilizar backup com gravagoes referentes a todo o periodo

de vigéncia contratual.

7.2.6. Sob qualquer regime de trabalho, seja presencial ou home office (teletrabalho), a

CONTRATADA devera fornecer todos os equipamentos necessarios a execugao do objeto,

incluindo computadores, headphones, material de escritério, cadeira adequada ao exercicio

da atividade, etc.
7.2.7. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

7.2.71.

7.2.7.2.

7.2.7.3.

7.2.7.4.

Disponibilizar e manter espaco fisico em local que comporte a operagao do Contact
Center durante o periodo de contrato (“Instalagcdo da Central de Atendimento”).

Fornecer todos os insumos necessarios ao desenvolvimento dos servigos. A titulo de
exemplo: computadores, acesso a internet, materiais de escritorio, mobiliario de
escritorio de acordo com as regras de ergonomia.

Disponibilizar e manter a infraestrutura tecnoldgica para suportar a operagéo do Contact
Center.

Disponibilizar os recursos e esforcos, humanos e tecnoldgicos, necessarios para

promover a integracdo dos recursos de atendimento eletrénico, quer sejam: URA, DAC
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7.2.7.6.

7.2.7.7.

7.2.7.8.

7.2.7.9.

7.2.7.10.

7.2.7.11.

7.2.712.

7.2.713.

7.2.7.14.
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ou CTI, que forem responsaveis pela geracdo de protocolos de atendimento, a
plataforma descrita no ANEXO 1V - PLATAFORMA CONTACT CENTER do objeto deste

Termo de Referéncia.

Atender a todos os empreendedores, de forma cortés, clara, objetiva e com uso de
linguagem simples.

Ofertar aos empreendedores os servicos de assessoramento ao empreendedor, como
por exemplo: como abrir um CNPJ MEI, ser um empreendedor regularizado, recolher os
impostos, onde buscar crédito e outros produtos e servigos financeiros, como preencher

os formularios, entre outros. Os servigos estao especificados no ANEXO 1l - SERVICOS

OFERTADOS. Poderao ser modificados ou adicionados novos servigos de acordo com
as necessidades estratégicas da CONTRATANTE.

Orientar sobre o acesso a produtos e servicos financeiros que promovam o
desenvolvimento dos negdcios de microempreendedores individuais, microempresas e
empresas de pequeno porte.

Realizar a oferta de crédito, produtos e servicos financeiros através da Plataforma do
CRED SAMPA, desenvolvido pela ADE SAMPA para esse fim.

Disseminar informagdes sobre oportunidades de negdcios, sobre capacitagao, projetos e
programas implementados ou apoiados pela ADE SAMPA.

Encaminhar para oficinas e cursos de empreendedorismo, através da intermediacao de
acdes de capacitacao oferecidas pela ADE SAMPA ou por outras instituicdes ofertantes.
Encaminhar para produtos e servigos de apoio ao empreendedorismo desenvolvidos
pela ADE SAMPA e pela Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econbémico e
Trabalho (SMDET).

Indicar servicos prestados pelo sistema de formacado Sebrae, Fundacdo Paulistana e
demais parceiros da ADE SAMPA ou SMDET.

Monitorar o desenvolvimento do negdcio junto ao empreendedor atendido através de
acOes de comunicagao a serem definidas pela ADE SAMPA.

Apresentar as Politicas da LGPD ja implementadas, coletar e registrar dados dos
empreendedores, mediante autorizacdo, de acordo com a citada lei e a politica de
privacidade e coleta de dados da ADE SAMPA, para subsidio das politicas publicas do

Municipio.
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7.2.7.15.

7.2.7.16.

7.2.717.

7.2.7.18.

7.2.7.19.

7.2.7.20.

7.2.7.21.
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Registrar as informagbes acerca dos servigos realizados e solicitados durante o
atendimento, devidamente categorizadas por tipo de servigo ofertado, permitindo assim a
quantificagdo dos mesmos.

Disponibilizar os funcionarios, sempre que a ADE SAMPA solicitar para comparecer a
reunides, encontros, treinamentos e reciclagens.

Realizar avaliacdo do nivel de satisfacdo do usuario, elaborar relatérios peridédicos dos
resultados e fornecer todos os dados a Contratante.

Os acordos de nivel de servigo exigidos encontram-se definidos no ACORDO DE NIVEL
DE SERVICO - ANS (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA):

Desenvolver e aplicar periodicamente, sem custo para a ADE SAMPA, cursos de
capacitagao técnica aos novos empregados contratados, realizando um processo de
adaptacéao de rotinas e tarefas de trabalho;

Realizar reunides com as equipes técnicas da ADE SAMPA para implantar acdes de
capacitagao dos funcionarios, bem como realizar o balanco e avaliagdo de desempenho
dos funcionarios, buscando atender as propostas de aprimoramento sugeridas pela ADE
SAMPA,;

Desenvolver e aplicar uma vez ao semestre, ou sempre que a ADE SAMPA julgar
necessario, cursos para treinamento, aprimoramento e capacitagdo técnica dos

empregados da CONTRATADA, fornecendo o material didatico necessario;

7.2.7.21.1. As capacitagdes e treinamentos que ocorrerem durante o horario de atendimento

7.2.7.22.

devem observar o sistema de escala ou revezamento de pessoal, visando né&o
interromper servigos disponibilizados;
A CONTRATADA, sem 6nus para a ADE SAMPA, devera promover a capacitacdo

técnico-operacional nas seguintes ocasides:

7.2.7.22.1. Na implantacéo da operacéo;

7.2.7.22.2. Em caso de eventual instalagao de nova ferramenta ou recurso tecnoldgico aplicado ao

atendimento;

7.2.7.22.3. Sempre que houver mudanca de atendimento de produtos ou inclusdo de novos temas

ou assuntos;

7.2.7.22.4. Sempre que forem contratados novos funcionarios;

7.2.7.22.5. Nos processos de reciclagem (garantindo a participacdo em, no minimo, dois cursos

por ano, de todos os funcionarios envolvidos na prestagao do servigo);

7.2.7.22.6. Quando solicitada pela ADE SAMPA.
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7.2.7.23. Em caso da ocorréncia de situacdes de saude publica, tais como pandemias, que exijam
a adocdo de medidas de isolamento social, a CONTRATADA devera prever e
operacionalizar as capacitacées em formato a distancia, sem prejuizo da carga horaria
el/ou conteudo.
7.2.7.24. A CONTRATADA devera participar de avaliagbes promovidas pela ADE SAMPA
referente a qualidade da prestacao de servicos.
7.3. ITEM 3 - Implantacao e fornecimento de plataforma de Contact Center com Suporte
Técnico.

7.3.1. A solugao consiste em plataforma de Contact Center para gerenciar as chamadas telefonicas
(ativas ou receptivas) e mensageria (disparo de SMS e envio e recebimento de WhatsApp),
que devera ser integrada a plataforma disponibilizada pela ADE SAMPA futuramente.

7.3.2. A CONTRATADA devera disponibilizar a ADE SAMPA a partir do inicio da operacdo da
solugdo, apos a homologagédo da implantagéo: pelo menos 1 (um) acesso perfil Atendimento,
1 (um) acesso perfil Gerencial e 1 (um) acesso perfil configurador.

7.3.3. A CONTRATADA devera respeitar os limites dos quantitativos expostos no item PAGAMENTO
E LICENCAS.

7.3.4. Funcionalidades da plataforma de Contact Center:

7.3.41. O detalhamento mais aprofundado das funcionalidades esta descrito no ANEXO |V -
PLATAFORMA CONTACT CENTER.
7.3.4.2. A plataforma devera ser compativel com o Microsoft Dynamics 365 e devera

disponibilizar os seguintes modulos:

URA (para recepcionar e direcionar as chamadas)

Telefonia (ativa e Receptiva, com gravagao de

chamadas)
Envio e recebimento de e-mails
Disparo eletrénico de mensagens (apenas envio)
WhatsApp Business (envio e recebimento)
Pesquisa de satisfagao
Suporte Técnico

7.3.4.3. URA (para recepcionar e direcionar as chamadas)
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7.3.4.3.1. A URA podera ter até 10 canais de atendimento. Nao havera bot ou reconhecimento de
voz. Tais recursos poderao incorporar-se ao projeto no futuro.
7.3.4.3.2. A CONTRATADA devera validar com a CONTRATANTE os textos para as gravacoes
que serao utilizadas na URA.
7.3.4.4. Telefonia (ativa e Receptiva, com gravagao de chamadas)
7.3.4.4.1. A CONTRATADA disponibilizara o nimero para integragdo na plataforma.
7.3.4.4.2. Em caso de encerramento do contrato, a CONTRATADA devera garantir o repasse do
numero para a CONTRATANTE.
7.3.443. Os custos com a manutencdo da linha telefébnica e minutagem serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.
7.3.4.5. Envio e recebimento de e-mails
7.3.4.5.1. A Plataforma de Contact Center devera contar com recurso de envio e recebimento de
e-mails.
7.3.4.6. Disparo eletréonico de mensagens SMS (apenas envio)
7.3.4.6.1. A CONTRATADA devera adquirir os brokers necessarios para disparo de SMS.
7.3.4.7. WhatsApp Business (envio e recebimento)
7.3.4.71. A CONTRATADA devera adquirir os brokers necessarios para viabilizacdo de
WhatsApp Business AP| para comunicagcdo com empreendedores.
7.3.4.7.2. Preferencialmente, 0 mesmo numero para contato por voz devera ser 0 mesmo numero
para o contato via WhatsApp.
7.3.4.8. Pesquisa de Satisfacao
7.3.4.8.1. A plataforma deve contar com recursos para Pesquisa de Satisfacdo do usuario para:
7.3.4.8.1.1.  Atendimento por voz;
7.3.4.8.1.2. Atendimento por whatsapp;
7.3.4.8.1.3. Atendimento por e-mail.
7.3.4.8.2. A pesquisa também podera ser utilizada para avaliar os atendimentos realizados de
forma presencial pela ADE SAMPA, através de envio de link de pesquisa de satisfagao
(por SMS, WhatsApp ou e-mail)
7.3.4.9. Suporte Técnico
7.3.49.1. A CONTRATADA devera garantir o suporte técnico necessario para o bom
funcionamento da plataforma de contact center.
7.3.5. Outros detalhes especificos sobre as funcionalidades estdo descritos no ANEXO IV -
PLATAFORMA CONTACT CENTER.
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ITEM 4 - Capacitagcao e Formagao dos Profissionais

A CONTRATADA devera fornecer treinamento presencial e/ou online aos usuarios em todas
as funcionalidades referentes aos moédulos e perfis fornecidos pela CONTRATADA previstos

nas solucgdes tecnoldgicas utilizadas para prestacédo do servigo.

7.41.1. Os treinamentos para a utilizacdo dos sistemas fornecidos diretamente pela ADE

7.4.2,

SAMPA serao ministrados pela CONTRATANTE.
Sempre que houver correcbes ou updates nas solugbes tecnoldgicas fornecidas pela
CONTRATADA, a CONTRATADA devera garantir imediatamente o treinamento de todo o
corpo técnico descrito no ANEXO [I- RECURSOS HUMANOS - PERFIS PROFISSIONAIS.

7.4.21. Da mesma forma, quando houver correcdo ou atualizacdo dos sistemas fornecidos pela

7.4.3.

7.44.

7.4.5.

7.4.6.

ADE SAMPA, a CONTRATANTE devera capacitar o Instrutor de Treinamento da
CONTRATADA para que este replique para os demais.
Cabera a CONTRATADA monitorar e garantir o bom uso das solugdes tecnoldgicas, bem
como identificar a necessidade de reciclagem dos usuarios.
A CONTRATADA devera capacitar os funcionarios da CONTRATANTE que utilizardo a
plataforma e demais recursos tecnolégicos com o objetivo de monitorar e fiscalizar a
execugao do servigo.
O tempo dedicado a reciclagem de processos ou novas informagdes variara de acordo com a
complexidade do servico ou campanha e devera ser sempre previamente acordado entre
CONTRATADA e CONTRATANTE, cabendo a CONTRATANTE a decisao final sobre quanto
sera utilizado para as ages citadas.
E imprescindivel que a CONTRATADA realize servigo de acompanhamento motivacional,

conforme descrito a seguir:

7.4.6.1. A Contratada devera planejar e executar programas de reconhecimento e valorizacdo

dos colaboradores;

7.4.6.2. Implementar agdes para a melhoria do clima organizacional e desenvolver campanhas

motivacionais;

7.4.6.3. Além disso, devera fornecer suporte individualizado aos colaboradores que

apresentarem estresse devido as atividades desempenhadas, acompanhar a avaliagao
periddica dos atendentes e supervisores, e executar programas voltados para a

qualidade de vida e saude ocupacional, incluindo qualidade da voz e ginastica laboral;

7.4.6.4. As campanhas motivacionais deverao ser acompanhadas de um cronograma semestral

a ser apresentado a ADE SAMPA, e a Contratada devera emitir relatérios detalhados
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sobre o acompanhamento das campanhas, ag¢des de motivagdo e programas de

melhoria implementados.

8. QUALIFICAGAO TECNICA
8.1. As proponentes deverao apresentar atestado(s) de bom desempenho anterior em contratos da
mesma natureza, de complexidade tecnolégica e operacional igual ou superior, fornecido(s) por
pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que especifique(m) em seu objeto necessariamente
os tipos de servigcos realizados, com indicagdes das quantidades, prazo contratual, datas de inicio e
término e local da prestacéo dos servigos.
8.2. O(s) atestado(s) ou certiddo(des) devera(ao) ser apresentado(s) em papel timbrado, assinado
por autoridade ou representante de quem o expediu, comprovando a prestacéo anterior de, no minimo,
50% (cinquenta por cento) do objeto da licitagcdo, ndo Ihe sendo exigido prazo de validade.
8.3. Certiddo que comprove capacidade de atuacao e operacionalizagao.
8.4. Relacdo de Equipamentos e Recursos Técnicos: Declaragdo ou lista detalhando os
equipamentos, materiais e infraestrutura que serdo utilizados para a execugéo do objeto, conforme

especificado no item 9

9. INFRAESTRUTURA E HORARIOS DA PRESTAGAO DE SERVICOS
9.1. Toda a estrutura fisica da operagcdo devera ser fornecida pela CONTRATADA, e inclui-la na
tabela de custos para precificacao do presente termo.
9.2. Deverao estar contemplados na estrutura:
9.2.1. Computadores e monitores:

9.2.1.1. Processador:

9.21.1.1. Devera ser i5 da 12° geragao ou superior;
9.2.1.1.2. Possuir processador grafico integrado, com as seguintes caracteristicas:
9.2.1.1.3. Devera possuir 06 (seis) Nucleos Fisicos e 12 (doze) threads;

9.2.1.1.4. Frequéncia de Operacao real minimo de 3.0GHz;
9.2.1.1.5. Frequéncia Turbo minimo 4.6Ghz;

9.2.1.1.6. Devera possuir 18MB Cache;

9.2.1.1.7. TDP 65W;

9.2.1.1.8. Suporta DirectX 12 e OpenGL 4.5.

9.21.2. Memoéria Principal:

9.2.1.2.1. Dotada com tecnologia DDR-4, 3200 MHz;
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9.2.1.2.2. Devera possuir memoria de 8GB;

9.2.1.2.3. Possibilidade de suporte a tecnologia Dual Channel;

9.2.1.2.4. Expansivel a 64GB de memodria.

9.2.1.3.BIOS:

9.2.1.3.1. Desenvolvida pelo mesmo fabricante do equipamento ou ter direitos copyright sobre a
bios. Devera ser comprovado através de declaragao do fabricante, para o processo em questao;
9.2.1.3.2. O fabricante devera possuir compatibilidade com o padrao UEFI comprovada através do

site http://www.uefi.org/members na categoria promoters.

9.21.4. Placa mae:

9.2.1.4.1. De fabricacao propria e exclusiva para o modelo ofertado;

9.2.1.4.2. Possuir 1x slot PCle 3.0 x16, 1x slot PCle 3.0 x1, 2x slots M.2 (1 para Wireless e 1 para
SSD NVME);

9.2.1.4.3. Possuir no minimo 08 portas USB, sendo no minimo 04 portas USB 3.2; 04 portas
devem ser disponibilizadas na parte frontal, sendo no minimo 02 portas USB 3.2; ndo serdo aceito
adaptacdes ou hubs;

9.2.1.4.4. TPM verséo 2.0 integrado.

9.2.1.5. Unidade SSD

9.2.1.51. Devera vir com uma unidade SSD M.2 NVME de 1Tb.

9.2.1.6. Controladora de rede Gigabit Ethernet, com as seguintes caracteristicas:

9.2.1.6.1. Possibilidade de operar a 10, 100 e 1000 Mbps, com reconhecimento automatico da

velocidade da rede;

9.2.1.6.2. Capacidade de operar no modo full-duplex;

9.2.1.6.3. Conector RJ-45 fémea;

9.2.1.6.4. Placa de Rede Wi-Fi-6E 2x2 e Bluetooth 5.2 com Antena Interna.

9.21.7. Controladora de video onboard:

9.21.71. Suporte a resolugdo minima de 1920 x 1080 @ 60 Hz;

9.2.1.7.2. Conectores de video 1 VGA, 1 HDMI e 1 Display Port, sendo aceito 2 portas digital
Display Port.

9.2.1.8. Controladora de audio integrada High Definition:
9.2.1.8.1. Integrada a placa mae;

9.2.1.8.2. Alto falante interno.

9.2.1.9. Gabinete:

9.2.1.9.1. Padréo SFF;
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300w,

9.2.1.9.3.
9.2.1.9.4.
9.2.1.9.5.
9.2.1.9.6.
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Fonte de alimentagdo com tensdo de entrada 110/220 VAC, com poténcia maxima de

Com tecnologia PFC - correcao de fator de poténcia (ativo);
Eficiéncia de no minimo 92% a no minimo 50% de rendimento;
Bivolt automatico (115/220V);

Fonte certificada 80plus na categoria Platinum. Devera ser apresentada a certificacdo

em nome do fabricante do microcomputador;

9.2.1.9.7.
9.2.1.9.8.
9.2.1.10.
9.2.1.10.1.
9.2.1.10.2.
9.2.1.10.3.
9.2.1.10.4.
9.2.1.10.5.
9.2.1.10.6.
9.2.1.10.7.
9.2.1.10.8.
9.2.1.10.9.
9.2.1.10.10.

Display Port;

9.2.1.10.11.
9.2.1.10.12.
9.2.1.10.13.
9.2.1.10.14.
9.2.1.10.15.
9.2.1.10.16.

Possuir Dimensao de no maximo 7.900 cm?3;

Possuir Sensor de intrusao.

Monitor:

Tamanho da tela: minimo de 21.5" antirreflexo;
Tecnologia IPS;

Devera possuir ajuste de altura, rotagéo e inclinagao;
Pixel Pitch: igual ou inferior a 0,248 mm;

Tempo de resposta: maximo de 8 ms;

Suporte a resolucao de 1920 x 1080 pixels ou superior;
Brilho: 250 cd/m?;

Contraste Estatico: 1000:1;

Angulo de Visao: 178°/178°;

Sinal de entrada: 01 (uma) porta VGA-Analdgico, 01 (uma) porta HDMI e 01 (uma) porta

Porta USB: minimo 2 (duas);

Bivolt automatico (115/220V), com fonte interna;

Furacdo com Suporte a VESA 75 x 75 mm ou 100 x 100 mm;

Cabo de alimentagao elétrica;

Deverao ser fornecidos todos os cabos para conexdes equivalentes ao monitor;

Monitor devera ser do mesmo fabricante do microcomputador ou em regime de O&M

comprovado, mantendo os padrbes de cores para o conjunto.

9.2.1.11.
9.2.1.11.1.
9.2.1.12.
9.2.1.121.
9.2.1.12.2.

Teclado Padrdo ABNT-II, com conector USB:

da mesma marca e cor do equipamento a ser fornecido.
Mouse Optico com conector USB:

Resolugdo minima de 1000 dpi;

da mesma marca e cor do equipamento a ser fornecido.

Rua Libero Badard, 425 — 11° andar — CEP 01009-905 - Sado Paulo/SP — Brasil
www.adesampa.com.br - licitacao@adesampa.com.br

33


http://www.adesampa.com.br
mailto:contato@adesampa.com.br

ADE SAMPA

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO

9.2.1.13. Sistema Operacional:

9.2.1.13.1. Licengca OEM do Windows 11 Professional 64 bits.

9.2.2. Headfones:

9.2.2.1. Supra auricular; Tiara em aco revestido, com ajuste de altura; Apoio lateral em borracha
atoxica; Permite alternar entre lado direito e lado esquerdo durante o uso; Tubo de voz flexivel em aco
espiral gooseneck; Bocal revestido com anel metalico que oferece maior durabilidade; Haste do Tubo
de voz com giro de 330°; Microfone com cancelamento de ruido; Driver de audio de 30 mm; Protecéo
contra niveis superiores a 115 dBA; Sistema DSP e tecnologia Plug and Play; Conexdo USB com
Velocidade de 2.0; Cabo USB blindado para protegéo contra EMI; Controle de Volume e Mute digitais
em manta de carbono ou botdo; Indicacdo de Fungdo Mute por LED — Vermelho e Dispositivo Em Uso
por LED — Verde; Protetores em espuma antialérgica; Protetores auriculares disponiveis nas versoes
em Espuma, Espuma Vazada e Corino; Produto adequado a norma NR17; Garantia 12 meses;
Comprimento do cabo: 2,5 metros; Peso 122 gramas.

9.2.2.2. Sistema Operacional: Windows XP ou Superior, MAC OS 9.0, Linux; Hardware: Porta
USB2.0 ou superior;

9.2.2.3. Software: Softphones e Softwares de Audio; Microfone; Tipo: Omni-direcional;
Frequéncia: 100-10.000 Hz; Impedancia 2,2 kQ; Sensibilidade: -41+3 dB; Driver de Audio; Tipo:
Dinamico; Frequéncia: 20 — 20.000 Hz; Impedancia 32 Q; Poténcia: 0,25 W.

9.2.3. Mobiliario de acordo com a Norma Regulamentadora 17 (NR17);

9.2.4. Infraestrutura tecnolégica e manutencao dos equipamentos e mobiliarios.

9.3. Visao Geral do Projeto

9.3.1. O projeto de rede cabeada para o escritério com 30 posi¢des de trabalho, que deve suportar
tanto a rede de dados quanto a rede de voz, com separacgao ldgica e fisica entre elas. O objetivo é
garantir alta disponibilidade, desempenho, seguranca e facilidade de manutencéo para as operagdes
diarias do escritério.

9.4. Requisitos Gerais

9.4.1. Total de Posi¢cbes de Trabalho: 30

9.4.2. Servigos a serem suportados: Voz (telefonia IP) e Dados (internet, e-mail, sistemas internos)
9.4.3. Padrdo de Cabeamento: Categoria 6 (CAT6), que suporta até 1 Gbps e oferece melhor
protecao contra interferéncias eletromagnéticas.

9.4.4. Topologia: Estrela (switch central gerenciando a comunicagao entre os dispositivos)

9.5. Componentes Principais

9.5.1. Pontos de Rede (Terminais)
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9.5.1.1. Cada uma das 30 estagdes de trabalho tera 2 (dois) pontos de rede, um para voz e
outro para dados. Isso requer o cabeamento adequado de cada ponto:

9.5.1.2. 30 pontos de dados: para conexédo de computadores.

9.5.1.3. 30 pontos de voz: para conexao de telefones IP.

9.5.2. Patch Panel

9.5.2.1.Um patch panel sera instalado no rack para organizar as conexdes dos cabos de rede

provenientes de todas as estagdes de trabalho:

9.5.2.2. Patch panel: o suficiente para organizar as 60 conexdes (30 de voz e 30 de dados).
9.5.3. Switches

9.5.3.1. Dois switches gerenciaveis serdo utilizados para segmentar as redes de dados e voz:
9.5.3.2. Switch para Dados: Switch gigabit, para garantir desempenho adequado nas conexdes

de rede para cada estacgao de trabalho.

9.5.3.3. Switch para Voz: Switch POE (Power over Ethernet), para alimentar os telefones IP sem a
necessidade de adaptadores de energia extras.

9.5.4. Roteador

9.5.41. Um roteador com suporte a VLAN (Virtual Local Area Network) sera necessario para
segmentar as redes de dados e voz:

9.5.4.2. VLAN de Voz: isolada para a rede de telefonia IP.

9.5.4.3. VLAN de Dados: para o trafego de internet, e-mails e outras aplicagdes.

9.5.5. Servidores e PABX IP

9.5.5.1. Servidor de Dados: Se necessario, pode ser utilizado para armazenar arquivos
compartilhados e aplicacoes.

9.5.5.2. Servidor PABX IP: Responsavel pela gestao de chamadas telefbnicas da rede de voz IP,
integrando-se aos telefones IP das estagdes de trabalho.

9.5.6. Cabeamento Estruturado

9.5.6.1. Cabos CATG6: Utilizacao de cabos de categoria 6 (CAT6) que suportam até 1 Gbps para
voz e dados.
9.5.6.2. Dutos e canaletas: para organizar e proteger os cabos ao longo do escritério, com

planejamento adequado de distribuigcio.
9.5.7. Seguranca
9.5.7.1. Firewalls: Para proteger a rede de dados e voz de possiveis ataques, sera instalado um firewall

configurado para filtrar trafego e proteger contra acessos nao autorizados.
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9.5.7.2. Isolamento de Redes (VLAN): A rede de voz sera separada logicamente da rede de
dados por meio de VLANSs, garantindo que o trafego de voz nao interfira no trafego de dados.

9.5.8. Energia e Redundancia

9.5.8.1. No-breaks (UPS): Serdo instalados no-breaks para garantir o funcionamento dos
switches e do roteador em caso de queda de energia.

9.5.8.2. Switches com Redundancia: Se necessario, sera considerado um segundo switch para
redundancia em caso de falha.

9.5.9. Testes e Certificagbes

9.5.9.1. Apos a instalagdo da rede, serao realizados testes de certificagdo de todos os cabos e
conexdes para garantir que os padrbes estabelecidos (CAT6) estdo sendo atendidos, garantindo o
funcionamento correto tanto para voz quanto para dados.

9.5.10. Documentagao

9.5.10.1. Todo o projeto sera documentado detalhadamente, incluindo a topologia da rede, o
layout dos cabos, a configuragdo de VLANS, e a localizagdo dos pontos de rede, switches, e outros
componentes. Isso facilitara futuras manutencbes ou expansdes da rede.

9.6. Horario da Operagao

9.6.1. Horario de Funcionamento e Flexibilizagcao de Equipe: A operacdo devera funcionar de
segunda a sexta-feira, das 08h as 20h, com possibilidade de ajuste na quantidade de funcionarios em
horarios de maior demanda e de extensao da jornada, conforme necessidade da ADE SAMPA.

9.6.2. Equipe de Atendimento em Turnos Complementares: A operacio sera realizada por duas

equipes de atendimento, atuando em horarios complementares conforme o quadro abaixo:

Horario turma 1

08:0| 09:0| 10:0] 11:0| 12:0| 13:0 14:0
0 0 0 0 0 0 0

14:01 15:0| 16:0| 17:0| 18:0| 19:0| 20:0
0 0 0 0 0 0 0

Horario turma 2

9.6.3. O horario acima €& apenas o inicial sugerido. A contratada devera avaliar os picos de horario de
atendimento e ajustar os horarios dos funcionarios de acordo com a necessidade, priorizando o
melhor nivel de atendimento.
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10. SERVIGCOS
10.1. O detalhamento dos servigos esta inserido no ANEXO |l - SERVICOS OFERTADOS.
10.2. O escopo da carta de servicos podera ser alterado a qualquer momento de acordo com as
necessidades estratégicas da CONTRATANTE.
10.3. E responsabilidade do CONTRATANTE:

10.3.1. Subsidiar a CONTRATADA com a base de conhecimento acerca dos servicos que serao

prestados.

10.4. E responsabilidade da CONTRATADA:

10.4.1. Apropriar-se do conhecimento acerca dos servicos.

10.4.2. Assegurar que todos os integrantes das equipes tenham pleno conhecimento acerca dos

servicos.

11. OBRIGAGOES DA CONTRATADA
11.1. Cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos;
11.2. A CONTRATADA sera responsavel pela execucdo do escopo de trabalho descrito neste Termo
de Referéncia, em conformidade com a qualidade e prazos estabelecidos;
11.3. Indicar e manter preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera responder
pela fiel execugao do contrato, com poderes de representante legal para tratar de todos os assuntos
relacionados ao contrato, em conformidade com a Lei Federal n° 14.133/21 ou outras que venha a
substitui-la;
11.4. Propiciar todos os meios e facilidades necessarios a fiscalizacdo do contrato pela
CONTRATANTE, cujos representantes terao poderes para sustar a execucao, total ou parcialmente, a
qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;
11.5. Encaminhar mensalmente a CONTRATANTE toda a documentacido necessaria ao pagamento
dos servigos prestados no periodo:
11.5.1. Certidbes de regularidade fiscal e trabalhista;
11.5.2. Folha de Pagamento e de Frequéncia de todos os funcionarios contratados em virtude deste
Termo de Referéncia;
11.5.3. Relatérios mensais dos atendimentos realizados, segmentados por canal e tipo de servigo

realizado;
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11.6. A CONTRATADA deve fornecer login gerencial das solugdes tecnoldgicas utilizadas por meio
da qual devera ter acesso a todos os relatérios de atendimento e de trafego telefénico, os quais devem
fornecer os mesmos dados disponibilizados por uma plataforma de call center, tais como:

11.6.1. Dados de acesso, dados de atendimento, contemplando:

11.6.1.1. Usuario e informacgdes cadastrais.

11.6.1.2. Data e hora do atendimento.

11.6.1.3. Servigo prestado durante o atendimento.

11.6.1.4. Tempo Médio de Ocupacao - TMO - por canal de atendimento e/ou URA.
11.6.1.5. Tempo Médio de Atendimento - TMA - por canal de atendimento e/ou URA.
11.6.1.6. Tempo Médio de Espera - TME - por canal de atendimento e/ou URA.

11.7. A CONTRATADA devera disponibilizar, online, a Contratante, todos os relatérios, diarios,
semanais e mensais;

11.8. Atender prontamente a quaisquer orientagdes e exigéncias da equipe de fiscalizagdo do
contrato, inerentes a execugao do objeto contratual,

11.9. Fiscalizar o cumprimento do objeto contratual, cabendo-lhe integralmente o 6nus decorrente,
independentemente da fiscalizagao que sera exercida pela CONTRATANTE;

11.10. Manter, durante toda a execugéo, as mesmas condi¢des de habilitagdo (juridica, trabalhista e
fiscal) exigidas no edital, mediante a entrega de certiddes validas e demais documentos aptos para
tanto;

11.11. Cumprir e observar todas leis e normativas referentes a legislacao trabalhista e tributaria, nao
podendo suscitar o desconhecimento da lei;

11.12. Responsabilizar-se por todos os encargos trabalhistas, fiscais e previdenciarios;

11.13. Cumprir e observar, rigorosamente, todas as leis e regramentos referentes a acessibilidade
(comunicacional, atitudinal e arquitetdnica);

11.14. Prestar contas mensalmente dos servigos prestados com a entrega de relatdrios e controles
solicitados pela CONTRATANTE;

11.15. Executar todos os servigos dentro das exigéncias feitas pela CONTRATANTE;

11.16. Durante toda a vigéncia do contrato devera comunicar a demissao de funcionarios até o dia
seguinte ao desligamento;

11.17. Devera manter cadastro de reserva a fim de repor imediatamente o posto apds eventual
desligamento de colaborador;

11.18. Devera apresentar dados e documentos comprobatérios referente a escolaridade e formacéao

em até 24h antes da admissdo do colaborador, para que a CONTRATANTE gere os logins e
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permissdes necessarias aos sistemas e ferramentas que eventualmente serdo disponibilizadas pela
mesma.

11.19. Disponibilizar os recursos e esfor¢cos, humanos e tecnolégicos, necessarios para realizar os
atendimentos a populagédo e promover a integracdo dos recursos de atendimento eletrénico e remoto
com a plataforma omnichannel e demais ferramentas tecnolégicas contratadas pela CONTRATANTE;
11.20. Realizar os agendamentos para atendimento nas unidades fixas e também para o atendimento
in loco da chamada equipe de campo, através de sistema de agendamentos a ser disponibilizado pela
CONTRATANTE. Todos os colaboradores e funcionarios da CONTRATADA deverao estar aptos a usar
o aplicativo e alimentar o sistema com as informacgdes necessarias;

11.21. Manter equipe apta a prestar esclarecimentos sobre os servigos e produtos da ADE SAMPA,
incluindo as ferramentas tecnolégicas disponibilizadas pela CONTRATANTE, tanto ferramentas ja
existentes quanto possiveis aquisicoes futuras;

11.22. Os operadores deverdo possuir conhecimento técnico suficiente para esclarecer duvidas sobre
0 Gestdo Sampa (sistema ERP disponibilizado pela CONTRATANTE aos empreendedores da Cidade
de Sao Paulo), sua instalacao, configuragao e funcionalidades disponibilizadas, bem como encaminhar
possiveis falhas técnicas relacionadas a desenvolvimento para os técnicos responsaveis;

11.23. Devera permitir a continua disponibilizacdo de ao menos 03 (trés) operadores multisservigos

que oferecam atendimento em inglés, francés e espanhol.

12. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

12.1. Nomear Gestor e Fiscais técnicos e administrativos do contrato, para acompanhar e fiscalizar a
execucao dos contratos, em conformidade com a Lei Federal n°® 14.133/21 ou outra que vier a
substitui-la;

12.2. Encaminhar as demandas, por meio de Ordem de Servico, de acordo com os critérios

estabelecidos neste Termo de Referéncia;

12.3. Aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, os produtos entregues pela CONTRATADA,;

12.4. Aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

12.5. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas ao fornecimento dos

itens objeto do contrato;

12.6. Notificar & CONTRATADA quaisquer irregularidades e inconformidades observadas durante a

execucao do contrato, bem como eventuais ocorréncias relativas a comportamento inadequado de

seus profissionais;
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12.7. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos profissionais

da CONTRATADA necessarios para execug¢ao do objeto deste Termo de Referéncia.

13. FISCALIZAGAO E CONTROLE BASICO

13.1. Nao obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela execug¢ao de todos os
servicos, a CONTRATANTE reserva-se no direito de exercer fiscalizacdo sobre os servicos,
diretamente ou por pessoal designado, podendo, para isso, entre outras formas de fiscalizagao e
controle:

13.1.1. Examinar as Carteiras de Trabalho dos empregados colocados a seu servigo, para comprovar o

registro de funcao profissional.

13.1.2. Notificar a contratada para adequar a prestagao do servico aos padrdes estabelecidos no termo

de referéncia, sem prejuizo de eventual sancao pertinente.

13.2. A CONTRATADA devera prestar contas mensalmente dos servigos prestados com a entrega

de:

13.2.1. Relatérios e informacgdes relativos a selecao, contratacido e capacitacdo de pessoal, bem como

os atinentes aos atendimentos efetuados, conforme a periodicidade estabelecida no presente Termo

de Referéncia ou mediante solicitacdo da CONTRATANTE;

13.2.2. Relatério de atividades executadas detalhado, podendo a Contratante exigir maior

detalhamento no decorrer da execucao;

13.2.3. Relatério mensal que apresente produtividade individualizada e coletiva por servigo ou produto

ofertado:

13.2.3.1. Ranqueamento de servigos mais procurados;

13.2.3.2. Volume de atendimento por canais;

13.2.3.3. Volume de documentos recepcionados, solicitagbes de crédito encaminhadas para

parceiros e crédito efetivados;
13.2.4. Documentos fiscais e trabalhistas nos termos do contrato;

13.2.5. Pesquisa mensal de satisfagao dos servigos executados.

14. CONDIGCOES GERAIS DA PRESTAGAO DE SERVICO E GARANTIA
14.1. A fungéo de Preposto ndo podera se acumular com os perfis profissionais responsaveis pela

execucgao do servico;
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14.2. A CONTRATANTE arroga-se o direito de demandar, livremente, a quantidade que julgar
necessaria dos itens contratados, garantindo as demandas minimas especificadas no detalhamento
dos servicos;
14.3. Devera ser garantido a CONTRATANTE o pleno acesso a quaisquer ferramentas tecnoldgicas
que atendam aos objetivos deste Termo de Referéncia e que sejam disponibilizadas pela
CONTRATADA
14.4. DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL
14.4.1. Devera ser prestada garantia para contratar, antes da lavratura do termo contratual, o
montante de 10% (dez por cento) do valor do contrato e disponibilizada na forma escolhida
pelo contratado, mediante as opgdes abaixo:
e Caucao em dinheiro;
e Fianca bancaria;
e Seguro garantia.
14.4.2. A nao prestacdo da garantia de execucao equivale a recusa injustificada para a assinatura do
contrato, caracterizando descumprimento total da obrigagdo assumida e sujeitando a licitante
vencedora as sangdes previstas neste Edital e demais normas pertinentes.
14.4.3. A Garantia somente podera ser levantada apos emisséo do termo de recebimento definitivo
emitido pelo Gestor do contrato, nos termos e prazos definidos na legislacao vigente e atinente ao

Caso.

15. PLANO DE IMPLANTAGAO
15.1. O plano de implantagao se iniciara no primeiro dia util apds assinatura do contrato;
15.2. Seraresponsabilidade da CONTRATADA:
15.2.1. Indicagao do preposto no primeiro dia util de inicio do plano de implantagao;
15.2.2. Relagao de todos colaboradores alocados nos processos de implantagdo no primeiro dia util de
inicio do plano de implantagao;
15.2.3. Apresentar curriculo e comprovante de escolaridade de todos os colaboradores selecionados;
15.2.4. Relagdo de todos os colaboradores que ocupardo os postos descritos neste termo de
referéncia em até 15 (quinze) dias uteis apds assinatura do contrato;
15.2.5. Apresentar, em até 20 (vinte) dias uteis apds assinatura do contrato, certificados, de no minimo
10 (dez) dos funcionarios, nos termos da Resolucao n° 3.954, de 24 de fevereiro de 2011 do Banco
Central do Brasil - BACEN, 5.2.4.10, habilitados para a oferta de crédito e outros produtos e servigos
financeiros.
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15.2.6. Apresentacdo geral da arquitetura da ferramentas tecnoldgicas, tanto ferramentas fisicas
quanto softwares e plataformas previstas neste certame;

15.2.7. Cronograma de execugao;

15.2.8. Planejar e implantar as tarefas relativas a capacitagao dos usuarios, que ocuparao os postos

discriminados neste termo de referéncia (ITEM 1 — Equipe técnica qualificada para gerenciamento e

operacao de 30 postos de atendimento remoto ), no uso da solugéo;

15.2.9. Deveréo ser apresentadas a CONTRATANTE, no prazo de até 15 dias contados da data de
emissao da Ordem de Inicio do contrato, copias das Fichas de Registro de Empregados das pessoas
selecionadas, inclusive de reserva técnica, para comprovagdo do cumprimento da legislacédo
trabalhista.
15.3. Seraresponsabilidade da CONTRATANTE:
15.3.1. Disponibilizar carta com especificagao de todos os servicos que deverao ser ofertados durante
o atendimento, bem como manuais com conteldo a ser abordados nos treinamentos;
15.3.2. Auxiliar na supervisao da implantacdo da solugdo, capacitacdo dos usuarios da solugao e
solicitar & CONTRATADA comprovante de que a equipe técnica que executara o servico cumpre 0s
requisitos de perfil estipulados no ANEXO Il - RECURSOS HUMANOS - PERFIS PROFISSIONAIS
15.3.3. Gerir comunicagao a ser disponibilizada aos servidores da CONTRATANTE;
15.3.4. Validar método de trabalho a ser seguido pela CONTRATADA,;

15.3.5. Disponibilizar a CONTRATADA toda a base de conhecimento necessaria para a execugao do

servicgo;

15.4. Durante o plano de implantagao devera ser seguido o seguinte cronograma:

Semanas: 1234]1234]
CONTRATADA E

Assinatura contrato e inicio do Plano de Implantagéo
CONTRATANTE
CONTRATADA Apresentacao de preposto l

Entrega e apresentacao da base de conhecimento para
CONTRATANTE )
execugao do servico

CONTRATADA Recrutamento e selecao

CONTRATADA Apresentacao fisica da estrutura de trabalho
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Apresentacéao de curriculos e comprovantes de escolaridade
CONTRATADA

para CONTRATANTE

Apresentacao de no minimo 10 (dez) certificados Bacen para
CONTRATADA

a oferta de crédito e outros produtos financeiros

Apresentacao de arquitetura de ferramentas tecnolégicas e
CONTRATADA

especificidades solicitadas no termo de referéncia

CONTRATADA E Elaboracéao de scripts de acordo com especificidades da
CONTRATANTE @ ferramenta

Treinamento (conteudos especificos atendimento + utilizagéo
CONTRATADA
da ferramenta)

CONTRATADA Avaliacéao treinamento

CONTRATADA Inicio das operagoes - Central de Atendimento Remoto

16. PAGAMENTO E LICENCAS

16.1. A titulo de recursos humanos, a contratada devera possuir a estrutura a seguir:

Unidade de Quantitativo
Recursos Humanos
Medida Anual
1 Gerente Posto 1
2 Instrutor de treinamento Posto 1
3 Coordenador de )
Operacéo Posto
4 Monitor de qualidade Posto 2
5 Operador Multiservigos Posto 30
Total 36

16.1.1. Serdo pagos apenas os postos devidamente ocupados.
16.2. As funcionalidades abaixo poderdo ser contabilizadas através de licengas ou interagbes ou

servigos, desde que respeitem os limites discriminados a seguir:
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Unidade de Quantitativo
Funcionalidades

medida Anual

Minuto 1.500.000
Atendimento por voz (ativo e receptivo)

Licenca 36
Atendimento E-mail Licenca 36
URA (para recepcionar e direcionar as )

Servigo
chamadas) 1
Broker SMS Servico 1
Mensageria (disparo SMS) Interagao 240.000
Broker WhatsApp Business API Servigo 1
Mensageria (WhatsApp Business -

Interagao 150.000

Recebimento)
Mensageria (WhatsApp Business - Envio) Interagéo 150.000
URA inteligente Servigo 1
Pesquisa de Satisfagao Servigo 1
Suporte Técnico Servigo 1

16.3. Serdo pagos somente os quantitativos utilizados e respeitados os limites expostos na planilha
acima.

16.4. A CONTRATADA devera fornecer em plataforma de telefonia e disponibilizar um numero
exclusivo e registrado para a CONTRATANTE.

16.5. Forma de pagamento: Os pagamentos serdo efetuados mensalmente pela ADE SAMPA em
favor da CONTRATADA, mediante a apresentagdo dos originais da nota fiscal/fatura a ADE
SAMPA.

16.5.1. A apresentacdo de relatério sobre servicos efetivamente realizados, devendo: (i) ser
apresentado em papel timbrado com data e assinatura, €; (ii) conter boleto bancario emitido
pelo Banco do Brasil com o valor total correspondente ao més efetivamente executado ou os
dados da conta no Banco do Brasil da CONTRATADA, caso prefira receber por transferéncia

bancaria;

Rua Libero Badard, 425 — 11° andar — CEP 01009-905 - S&do Paulo/SP — Brasil
www.adesampa.com.br - licitacao@adesampa.com.br

44


http://www.adesampa.com.br
mailto:contato@adesampa.com.br

ADE SAMPA

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO

16.5.2. O boleto bancario emitido pelo Banco do Brasil devera informar a agéncia, localidade e
namero da conta corrente em que devera ser efetivado o crédito e nota fiscal de pagamento
em até 30 (trinta) dias corridos da aprovacao do relatério de atividades/medi¢do, bem como
da analise da documentagcao mensal que deve ser apresentada pela CONTRATADA

16.5.3. A CONTRATADA deve garantir a inexisténcia de qualquer restricdo em suas certidoes fiscais
e trabalhistas durante a vigéncia contratual. Eventual situac&o de irregularidade n&o impede o
pagamento, se 0 objeto tiver sido executado e devidamente atestado. Tal hipétese ensejara,
entretanto, a aplicacdo de sang¢des administrativas a CONTRATADA.

16.5.4. A CONTRATANTE reserva-se o direito de suspender o pagamento se o fornecimento estiver

em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

17. SIGILO, INVIOLABILIDADE E PROTECAO DE DADOS

17.1. O uso dos dados, informagdes e conteudo oriundos dos servigos contratados esta limitado a
finalidade da prestacdo dos servicos, sendo vedado seu uso para finalidades diferentes da
expressamente determinada neste documento sem o prévio consentimento da CONTRATANTE,
nao podendo os dados serem tratados posteriormente de forma incompativel com essa finalidade,
incluindo operagdes de coleta, produgao, recepgao, classificacao, utilizagdo, acesso, reprodugéo,
transmissédo, distribuigdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliacéo
ou controle da informagao, modificagdo, comunicacdo, transferéncia, difusdo ou extragao dos
dados.

17.2. As politicas de protegdo de dados pessoais estabelecidas pela CONTRATANTE e as previsoes
da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) prevalecerao sobre quaisquer disposicoes
eventualmente diversas no presente Termo de Referéncia.

17.3. A CONTRATADA devera assinar TERMO DE SIGILO, a fim de garantir o sigilo e a

inviolabilidade das informacbées a que eventualmente possa ter acesso, durante a prestacdo dos

servigos de implantacao assistida, orientagcéo técnica e capacitagao técnica.

17.4. A CONTRATADA devera dispor de TERMO DE SIGILO que devera ser assinado pelos

colaboradores que estejam envolvidos nas agdes e atividades do presente termo de referéncia.

17.5. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais atos ou

fatos noticiados que se refiram a mesma.

18. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PENALIDADES
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18.1. Para além das penalidades previstas no RILAC e na sua auséncia, na Lei Federal n°
14.133/21, ou outra legislagdo que venha a substitui-la, bem como na Lei Municipal n°
13.278/2002, a CONTRATADA estara sujeita as penalidades listadas abaixo.

18.2. Mediante atraso injustificado para iniciar a execugao do contrato, aplicar-se-a multa diaria sobre

o valor global do contrato de 0,5% até o 15° dia, e de 1% a partir do 16° dia até o 30° dia.

18.3. Pela inexecucédo total ou parcial do contrato a ADE SAMPA podera, garantida a possibilidade

de rescisdo do contrato por sua parte, aplicar a CONTRATADA as seguintes sangdes que podem ser

aplicadas de forma cumulativa:

18.3.1. Adverténcia por escrito;

18.3.2. multa, conforme prevista no presente instrumento;

18.3.3. suspensado temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a

Administracao, por prazo n&o superior a 02 (dois) anos;

18.3.4. declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto

perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a

propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a

CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o prazo da sang¢ao aplicada.

18.4. A inexecugdo total do contrato ensejara multa de 10% sobre o valor global do contrato,

independente da aplicagdo das sancgdes previstas nos itens 17.12 e 18.5, ANEXO | - TERMO DE

REFERENCIA, quando necessarias.

18.5. A inexecucao parcial do contrato ensejara a incidéncia de multas conforme tabela de infragbes

abaixo, podendo haver cumulagdo das penalidades, com base nas infracbes cometidas pela
CONTRATADA.

18.6. A aplicagdo das sangdes previstas neste termo sera apurada em procedimento administrativo,
assegurada a defesa prévia, que devera ser apresentada no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados
do recebimento da notificagdo, pela CONTRATADA, da abertura do procedimento, apds nao aceite dos
servigos ou aceite provisorio.

18.7. As razbes de defesa deverdo ser analisadas no prazo de até 05 (cinco) dias uteis apds sua
apresentacao e, entendendo a CONTRATANTE pela aplicagdo das multas previstas neste instrumento,
procedera a intimacdo da empresa apenada, a qual tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis para
pagamento das multas.

18.8. A critério da CONTRATANTE e, sendo possivel, o valor devido sera descontado da importancia
que a empresa tenha a receber. Impossibilitado o desconto, o valor sera cobrado em processo judicial

de execucao.
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18.9. Nas hipdteses de rescisdo unilateral, sera aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor
global do contrato. Nao deve haver cumulagéo entre a multa prevista neste artigo e a multa especifica
prevista para outra inexecucédo que enseje em rescisdo. Nessa hipotese, deve ser aplicada a multa de
maior valor.

18.10. A adjudicataria que nao celebrar o contrato, embora convocada dentro do prazo de validade de
sua proposta; deixar de entregar, ou apresentar documentacao falsa, exigida para o certame, ensejar o
retardamento da execucdo do certame, ndo mantiver a proposta ou lance, falhar ou fraudar na
execucado do contrato, comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude fiscal, sera aplicada a
penalidade acima cumulada com o impedimento de licitar e contratar com a ADE SAMPA pelo prazo
de até 02 (dois) anos.

18.11. Se a recusa em celebrar o contrato for motivada por fato impeditivo relevante, devidamente
comprovado e superveniente a apresentacdo da proposta, a autoridade competente podera, mediante
ato motivado, deixar de aplicar as penalidades previstas.

18.12. Tabela de Ocorréncias

Graus de San¢6es Administrativas

Gra

u Correspondéncia

1 Adverténcia escrita

Multa de até 1% sobre o valor a ser pago no més de

2 correspondéncia

Multa de até 2% sobre o valor a ser pago no més de

3 correspondéncia

Multa de até 4% sobre o valor a ser pago no més de

4 correspondéncia

Multa de até 8% sobre o valor a ser pago no més de

5 correspondéncia

Multa de até 16% sobre o valor a ser pago no més de

6 correspondéncia

Referéncia geral para Multas

Rua Libero Badard, 425 — 11° andar — CEP 01009-905 - Sado Paulo/SP — Brasil
www.adesampa.com.br - licitacao@adesampa.com.br

47



http://www.adesampa.com.br
mailto:contato@adesampa.com.br

ADE SAMPA

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO

Referénci| Gra
Descricao
a u
— . N : ) Por
Atraso para o inicio e conclusdo da execugao do plano de implantagao o 5
ocorréncia
Ultrapassar o limite de 5 dias uteis para informar cronograma de execucéo de servigos Por ’
apo6s o recebimento da OS ocorréncia
Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, os servigos Por -
solicitados ocorréncia
Indicagao de fungao de preposto de forma cumulativa com atribuicdes de execucgio do Por 4
servigo ocorréncia
N&o substituir em até 5 dias uteis o profissional que seja considerado inapto para os
servigcos a serem prestados, seja por incapacidade técnica comprovada, atitude Por p
inconveniente, falta de urbanidade ou que venha a transgredir as Normas disciplinares ocorréncia
da CONTRATANTE
. . ) . Por
Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) meses . 4
ocorréncia
_ o ) Por
Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) meses o 5
ocorréncia
Nao efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e sociais, bem como Por 5
quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execucéo deste CONTRATO ocorréncia
" - : N Por
Na hipotese de rescisédo contratual por inexecucgao total do CONTRATO o 6
ocorréncia
- : : . Por
Na hipotese de descumprimento da Garantia de servigos o 5
ocorréncia
. . o Por
Nao apresentar documentagao exigida da empresa ou dos profissionais o 1
ocorréncia
. . : ) . : Por
Deixar de prestar quaisquer informacgdes solicitadas no prazo estipulado o 1
ocorréncia
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Deixar de realizar transferéncia completa dos conhecimentos empregados na realizacdo | Por
dos servigos contratados ocorréncia
Deixar de realizar transi¢cao plena do CONTRATO, com total transferéncia de Por
conhecimento ocorréncia
e . . ~ . Por
Omitir da fiscalizagdo qualquer anormalidade verificada na execug¢ao dos servigos .
ocorréncia
Dificultar a agao da fiscalizagdo ou o cumprimento de orientagdes e atendimento a Por
solicitacbes da CONTRATANTE ocorréncia
Prestar servico com baixa qualidade, desrespeitando os acordos de nivel de servigo de Por
forma recorrente ocorréncia
- o R . Por
Tempo médio de resposta ao usuario acima do parametro estabelecido o
ocorréncia
) e : - . Por
Nivel de satisfagdo abaixo do limite definido .
ocorréncia
_ o Por
Deixar de cumprir clausula contratual o
ocorréncia

18.13. Ocorréncias ndao encontradas na tabela acima serao classificadas de acordo com as seguintes

definicoes:
18.13.1.

direto, imediato ou imediato na execugéo do servigo, ou ainda de natureza administrativa.

18.13.2.

execugao do servigo, ou cuja manutencdo pode vir a ocasionar prejuizo operacional, ou a

Grau 1: Assim entendidas como aquelas que, isoladamente, ndo ocasionam impacto
Grau 2: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na
imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 1.

18.13.3.

execucdo do servigo, ou cuja manutengcdo pode vir a ocasionar prejuizo econdmico,

Grau 3: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na

operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 2.
18.13.4.

execugcdo e qualidades do servico, ou cuja manutengdo pode vir a ocasionar prejuizo

Grau 4: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na

econdmico, operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias
Grau 3.
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18.13.5. Grau 5: Assim entendidas como aquelas com potencial de ocasionar impacto direto e
imediato na execucdo do servigo, ou prejuizo econdmico, operacional, ou a imagem
institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 4.

18.13.6. Grau 6: Assim entendidas como aquelas que ensejam a rescisao contratual unilateral,
ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 5.

18.14. O contrato podera ser rescindido unilateralmente pela CONTRATANTE por conta do néao
atendimento a termos contratuais comprovados tecnicamente, da recorréncia de aplicagao de
multas, de repetidos eventos de inexecugao parcial, ou da caracterizagao de inexecucao total dos

servigos.

19. ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO - ANS (SERVICE LEVEL AGREEMENT - SLA)
19.1. Fica estabelecido entre as partes Acordo de Nivel de Servigos - ANS, o qual tem por objetivo
medir a qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA,;
19.2. A medicdo da qualidade dos servigcos prestados pela CONTRATADA sera feita por meio de
indicadores e metas, cujo ndo cumprimento resultara em aplicagdo de multa de acordo com
pontuacao descrita em tabela no item SANCOES ADMINISTRATIVAS E PENALIDADES.

19.3. As situagbes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos — ANS se referem a fatos cotidianos

da execugao do contrato, nao isentando a CONTRATADA das demais responsabilidades ou sangoes
legalmente previstas.

19.4. A CONTRATANTE podera alterar os procedimentos e a metodologia de avaliagdo durante a
execugao contratual, sempre que o novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e nao houver
prejuizos para a CONTRATADA.

19.5. A CONTRATADA fornecera a CONTRATANTE, mensalmente (ou quando solicitado), todos os

relatorios referentes aos indicadores de niveis de servigcos estabelecidos.

Indicadores de Qualidade

# Subitem Meta Referéncia| Gra
u
1 | Ligacgdes atendidas em até 15 segundos (NS) 2 85% do total de ligagbes mensais Por 3
ocorréncia
2 | indice de Ligagbes Abandonadas (ILA) < 5% do total de ligagdes mensais Por 2
ocorréncia
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Indicadores de Qualidade

Subitem Meta Referéncia| Gra
u
indice de "Call back" (ICB) = 90% do total de ligagdes Por 2
abandonadas mensais ocorréncia
indice Atendimento registrado (IAR) 100% Por 2
ocorréncia
indice de Satisfagdo do empreendedor(IS) > 85% das avaliagbes mensais Por 1
satisfeito ou muito satisfeito ocorréncia
indice de CHAT atendidos em até 60 segundos | = 90% de chats mensais atendidos Por 2
para servigos definidos a critérios da ocorréncia
CONTRATANTE
indice de Chat (CHT) abandonados apés 60s > 5% de chats mensais Por 2
de espera ocorréncia
Apresentacao do programa do treinamento para| Em, no maximo, 10 (dez) dias Por 1
aprovacao corridos antes do inicio do ocorréncia
treinamento
Avaliagao do curso Avaliagao positiva do curso (6timo Por 1
ou bom) de pelo menos 85% da ocorréncia
turma

19.6. Durante o primeiro més do inicio da operacgao, conforme apontado no cronograma do PLANO

DE IMPLANTACAQ, os indicadores de qualidade serdo apurados, mas ndo deverdo ser

considerados para fins de aplicacao de sangdes. Entende-se o periodo como fase de ajustes e

alinhamentos.

20. INDICADORES
20.1. indice de ligagdes atendidas com até 15 (quinze) segundos de espera (NS): meta de, no
minimo, 85% (oitenta e cinco por cento) mensal.
20.1.1. A meta corresponde ao coeficiente de chamadas atendidas com até 15 (quinze) segundos de

espera em relagdo ao total de chamadas atendidas.
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20.2. indice de Ligagdes Abandonadas (ILA): meta menor ou igual a 5% (cinco por cento) mensal.
20.2.1. Entende-se por abandono de ligagdes as ligagdes recebidas pela Central de Atendimento e
que, apdés permanecerem 15 (quinze) segundos na fila de espera (apds atendimento pela URA), sdo
desligadas pelo empreendedor.

20.2.2. A meta corresponde ao coeficiente maximo de chamadas abandonadas pelos empreendedores
em espera, sem que tenham recebido atendimento, em relagdo ao total das chamadas recebidas.

20.3. indice de Call Back (CB): meta de, no minimo, 90% (noventa por cento) mensal

20.3.1. Entende-se por “call back” a ligagdo para o empreendedor, que teve seu atendimento
abandonado, para continuidade do atendimento. Pode acontecer quando a ligacdo é abandonada apos
15 (quinze) segundos na fila de espera.

20.3.2. Todo e qualquer “call back” devera ser realizado em até, no maximo, 24 (vinte e quatro) horas
da entrada da ligacdo, ressalvadas as ligagbes recebidas as sextas, sabados, domingos e feriados,
que deverao ser realizadas no primeiro dia util subsequente.

20.3.3. A meta corresponde ao coeficiente das ligagdes abandonadas que foram recuperadas e o
atendimento concluido.

20.4. indice de Chat (CHT) atendidos em até 60s: meta de, no minimo, 90% (noventa por cento)
mensal

20.4.1. Este indicador refere-se ao atendimento realizado por atendimento humano, por meio da
funcionalidade de chat a ser disponibilizada no portal da CONTRATANTE e os servigcos disponiveis
nesta modalidade serdo definidos em momento oportuno pela CONTRATANTE.

20.5. indice de Chat (CHT) abandonados apés 60s de espera: meta menor ou igual a 5% (cinco
por cento)

20.5.1.Entende-se por indice de Chat (CHT) abandonados apés 60s o contato feito pelo
empreendedor através de chat que nao receba atendimento em uma janela de 60s de espera.

20.6. indice de atendimento registrado (IAR): meta de 100% (cem por cento) mensal

20.6.1. Entende-se por registro de atendimento a geracdo de um numero de protocolo Unico por
ligacao fornecido ao empreendedor no inicio do atendimento humano, seja para registro de
solicitacdes ou pedido de informacao.

20.6.2. A meta corresponde ao coeficiente de atendimentos registrados no sistema disponibilizado em
relacido ao total de atendimentos.

20.7. indice de satisfacio dos empreendedores em relagdo ao servico da Central de

Atendimento (IS): meta de, no minimo, 85% (oitenta e cinco) de satisfeito e muito satisfeito mensal.
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20.7.1.0 indice de satisfacdo do empreendedor sera obtido mediante pesquisa diaria visando
mensurar a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA. A parametrizacao da pesquisa € de
responsabilidade da CONTRATADA e deve ser elaborada junto a CONTRATANTE.

20.7.2. A meta corresponde ao percentual do universo de empreendedores entrevistados que
avaliaram o atendimento prestado pela Central de Atendimento com os conceitos “satisfeito” e “muito
satisfeito” em pelo menos duas das trés perguntas feitas.

20.7.3. Caso nao seja atingida a meta prevista, o indice é apurado pelo percentual médio de conceitos
“satisfeito” e “muito satisfeito” obtidos nas duas perguntas nas quais a CONTRATADA obtiver os

menores percentuais destes Conceitos.
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ANEXO II- RECURSOS HUMANOS - PERFIS PROFISSIONAIS

PERFIS PROFISSIONAIS

O perfil dos profissionais contratados para a execucgdo das atividades descritas neste Termo de

Referéncia devera obedecer os itens abaixo relacionados:

2.
2.1.
211.

2.1.2.
21.3.
21.4.
2.1.5.
2.1.6.
2.1.7.
2.1.8.
2.1.9.
2.1.10.
2.1.11.
2.1.12.
2.1.13.
2.1.14.
2.1.15.
2.1.16.
2.2,
2.21.

GERENTE

PERFIL:
Formagédo em Curso Superior completo e pés-graduagéo concluida ou cursando em area de
atuacgdo relacionada as atividades a serem executadas;

Dominio da lingua portuguesa oral e escrita;

Experiéncia comprovada de, pelo menos 5 anos, em gestdo de contratos de Contact Center;

Fluéncia, clareza e objetividade;

Sensibilidade social;

Raciocinio légico e matematico;

Lideranga,;

Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servigos cortesia e civilidade;

Capacidade de agir com calma e tolerancia;

Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

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

Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Contact Center;

Dominio técnico de métricas de Contact Center;

Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contratos;

Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos;

Técnicas gerenciais especificas de Contact Center.

ATRIBUICOES:

Interagir com o fiscal indicado pela CONTRATANTE em questdes referentes a gestao

operacional dos servicos, envolvendo a qualidade do atendimento, adequagdes necessarias ao

processo de operacao, redimensionamento e requalificacdo do pessoal envolvido.

2.2.2.

Analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, os dados gerenciais de atendimento e propor

melhorias, visando garantir a exceléncia do servigo prestado.

3.

INSTRUTOR DE TREINAMENTO
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3.1. PERFIL:

3.1.1. Curso Superior completo e experiéncia profissional comprovada em area relacionada as
atividades a serem executadas;

3.1.2. Minimo de 1 (um) ano de experiéncia na area de treinamento e desenvolvimento de pessoas;
3.1.3. Capacidade de conducgao de equipes € reunides;

3.1.4. Didatica e capacidade de assimilar e transmitir conhecimentos com clareza;

3.1.5. Possuir conhecimentos intermediarios de informatica (navegadores, pacote office, google
workspace);

3.1.6. Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa diccdo e audicéo,
comprovadas em exames médicos correspondentes;

3.1.7. Teriniciativa e capacidade de interpretacéo;

3.1.8. Ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerdncia, mesmo em situagdes que
fujam a rotina de trabalho;

3.1.9. Habilidade para solugao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional.

3.2. ATRIBUICOES:

3.21. Planejar e executar processos de capacitagao inicial e de reciclagem periddica, programas de
treinamento comportamentais, ag¢des de melhoria do clima organizacional e programas de
aprimoramento de qualidade dos servigos prestados;

3.2.2. Elaborar materiais utilizados nas capacitagdes, quais sejam: apostilas, manuais de sistemas e
outros deverao ser apresentados a CONTRATANTE para aprovacéo;

3.2.3. Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos deverao ser apresentados a
CONTRATANTE para aprovacgao;

3.2.4. Planejar e coordenar os processos de capacitagdo organizacional, de reciclagem periddica, de
programas de treinamento comportamentais e programas de aprimoramento de qualidade dos servigos
prestados;

3.2.,5. Planejar e coordenar a elaboracdo de materiais utilizados nas capacitagdes, quais sejam:
apostilas, manuais de sistemas e outros;

3.2.6. Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes;

3.2.7. Interagir com representantes da CONTRATANTE nas questdes referentes a gestdo da
qualidade dos servicos;

3.2.8. Esclarecer duvidas dos operadores;

3.2.9. Dar feedback aos operadores;

3.2.10. Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacao;
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3.2.11. Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias;

3.2.12. Promover campanhas motivacionais;

3.2.13. Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes.

4, COORDENADOR DE OPERAGAO

4.1. PERFIL:

4.1.1. Formado em Curso Superior completo e pés-graduacdo concluida ou cursando em area de
atuacao relacionada as atividades a serem executadas;

4.1.2. Experiéncia comprovada de pelo menos 2 (dois) anos em condugdo de equipes de
teleatendimento;

4.1.3. Possuir conhecimentos intermediarios de informatica (navegadores, pacote office, google
workspace);

4.1.4. Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgdo e audigdo,
comprovadas em exames médicos correspondentes;

4.1.5. Ter iniciativa e capacidade de interpretacao;

4.1.6. Ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em situa¢des que
fujam a rotina de trabalho;

4.1.7. Dominio dos indicadores e métricas gerenciais de Contact Center;

4.1.8. Habilidade para solugao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional.

4.1.9. Lideranca;

4.2. ATRIBUICOES:

4.2.1. Esclarecer duvidas dos operadores;

4.2.2. Planejar e executar os servigos da operagao;

4.2.3. Dar feedback aos operadores;

4.2.4. Responsabilizar-se operacionalmente pela Central de Atendimento;

4.2.5. Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;

4.2.6. Gerenciar a satisfacdo dos empreendedores acerca do atendimento prestado pelo seu grupo
de operadores;

4.2.7. Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacéo;

4.2.8. Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias;

4.2.9. Organizar e distribuir as tarefas diarias dos operadores;

4.2.10. Controlar a alocacao de “ilhas” de atendimento na Central;

4.2.11. Promover campanhas motivacionais;

4.2.12. Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes.
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5. MONITOR QUALIDADE

5.1. PERFIL:

5.1.1. Curso Superior completo em area relacionada as atividades a serem executadas;

5.1.2. Experiéncia comprovada de, pelo menos 6 meses, de controle de qualidade em Contact
Center;

5.1.3. Sensibilidade social;

5.1.4. Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos

5.1.5. Capacidade de agir com calma e tolerancia, frente a situagdes que fujam dos procedimentos e
rotinas normais de trabalho;

5.1.6. Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente, com clareza e objetividade, tanto
na linguagem falada como na escrita;

5.1.7. Experiéncia no trato de “softwares” de monitoragao e equipamentos de analise e diagndsticos;
5.1.8. Habilidades de organizagéao, controle, lideranga, solugdo de problemas;

5.1.9. Habilidade em planejamento e controle;

5.1.10. Habilidade em formular, aplicar e interpretar os resultados de Pesquisas de Satisfagao dos
usuarios e Qualidade;

5.1.11. Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de Qualidade;

5.1.12. Bons conhecimentos em microinformatica, pacote office (Word, Excel, Power Point e Access) e
demais softwares utilizados para elaboragao de relatérios, apresentagdes e treinamentos.

5.2. ATRIBUICOES:

5.2.1. Elaborar relatérios, incluindo gravagbées de atendimento em numero suficiente para analise dos
servicos prestados pela Central de Atendimento;

5.2.2. Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os scripts;

5.2.3. Formular, aplicar e interpretar resultados de Pesquisas de Satisfacdo dos usuarios e Qualidade;
5.2.4. Realizar auditoria de qualidade, de conhecimento e scripts da Central de Atendimento;

5.2.5. Modelar os processos e efetuar o levantamento das informacgdes que irdo compor os roteiros de
atendimento de novas operacgoes;

5.2.6. Construir clima organizacional sadio, relacionando-se bem com as equipes;

5.2.7. Interagir com representantes da CONTRATANTE nas questdes referentes a gestdo da
qualidade dos servicos;

5.2.8. Analisar mensalmente os dados gerenciais de atendimento e qualidade, propondo melhorias

necessarias a garantia da exceléncia do servigo prestado;
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5.2.9. Avaliar a qualidade dos servigos prestados utilizando critérios e ferramentas aprovados pela
CONTRATANTE;

5.2.10. Promover agdes objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos servigos.

5.2.11. A quantidade de monitorias executadas fica a critério da CONTRATADA. Contaremos com a
expertise da empresa contratada para definir as melhores métricas de monitoria buscando atingir os
indices de satisfacao do usuario previstos no Anexo | - Termo de Referéncia.

6. OPERADOR MULTISSERVICOS

6.1. PERFIL:

6.1.1. Ensino médio completo ou superior cursando em areas relacionadas as atividades exercidas.
6.1.2. Possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edicdo de texto e planilha eletrénica).
6.1.3. Demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa dicgdo e audigdo, comprovadas
em exames meédicos correspondentes.

6.1.4. Sensibilidade para questbes sociais.

6.1.5. Possuir capacidade comportamental para agir com calma e tolerdncia, mesmo em situagdes
que fujam a rotina de trabalho.

6.1.6. Ter iniciativa e capacidade de interpretacao.

6.1.7. Demonstrar facilidade e interesse na assimilagdo e transmissdao de conhecimento das
atividades pertinentes as suas atribuicoes.

6.1.8. Apresentar capacidade de concentracao, de interpretacao e de argumentagao.

6.2. ATRIBUICOES:

6.2.1. Orientar e informar os empreendedores e potenciais empreendedores acerca dos programas,
projetos e politicas da ADE SAMPA de forma aprofundada com minucias dos projetos.

6.2.2. Registrar no Sistema de Gestdo de Atendimento todas as ligacdes atendidas (informacgdes,
solicitacbes, reclamacobes, sugestdes e denuncias).

6.2.3. Executar servigos de atendimento ao Microempreendedor Individual - MEI, com orientag¢des a
respeito de formalizagéo, alteragéo e cancelamento do registro do MEI;

6.2.4. Executar oferta e intermediagdo de solicitagdo de crédito e outros produtos e servigos
financeiros, recepcdo de documentos, insercdo de informagdes em sistema disponibilizado pela
CONTRATANTE e Instituigdes Financeiras parceiras.

6.2.5. Emitir e enviar por e-mail para o empreendedor (quando assim solicitado) boletos DAS-MEI e
Declaracéo Anual de rendimentos (DASN-SIMEI);

6.2.6. Orientar sobre senha web e emissdo de notas fiscais;
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6.2.7. Realizagdo de agendamentos para atendimento nas unidades presenciais através de
ferramenta a ser fornecida pela CONTRATANTE;.

6.2.8. Além do atendimento telefénico, o atendimento também sera realizado via CHAT/mensageria,
sendo que cada operador/atendente pode atender até 4 cidadaos simultaneamente. Quando for
atendimento telefénico, apenas um atendimento por vez.

6.2.9. Instruir os empreendedores quanto a utilizagdo do Gestao Sampa (Sistema de Gestao da ADE
SAMPA) a ser disponibilizado pela CONTRATANTE, incluindo-se instalacdo, configuracao,
funcionalidades e manuseio da ferramenta.

6.2.10. Dar suporte técnico aos empreendedores na utilizagdo da ferramenta mencionada no item 2.8.
do Anexo lll e de outras que venham a ser disponibilizadas pela ADE SAMPA.

6.2.11. Encaminhar aos técnicos responsaveis possiveis falhas técnicas relacionadas a bugs e
desenvolvimento da ferramenta Gestdo Sampa, citada no item 2.8.3 do Anexo Il e no item Divulgagao

e Instrucdo sobre ferramentas tecnolégicas contratadas/disponibilizadas pela ADE SAMPA do ANEXO

[l - SERVICOS OFERTADOS.
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ANEXO lll - SERVIGCOS OFERTADOS

1. Os servigos abaixo relacionados sao os servigos que serdo ofertados inicialmente, porém estes

poderao ser alterados de acordo com a necessidade da CONTRATANTE, incluindo ou alterando
servicos que venham a ser promovidos pela ADE SAMPA:
1.1. Atendimento ao Microempreendedor Individual:
1.1.1. Orientagdes sobre formalizacdo, emissao de notas fiscais e senha web;
1.1.2. Consulta de viabilidade prévia (atividades e enderegos permitidos ao MEI na Cidade de Sao
Paulo);
1.1.3. Emissao de DAS-MEI;
1.1.4. Entrega da DASN-SIMEI (Declaragcdo Anual do Simples Nacional);
1.1.5. Outros servigos para o MEI que estejam ao alcance da ADE SAMPA.
1.2. Oferta e Intermediacao de solicitagdes de Crédito e outros produtos e servigos financeiros.
1.3. Divulgagédo e Informacdes sobre capacitacdes e aceleragdes (Fabrica de Negdcios, VAI
TEC, etc).
1.4. Informacgdes e agendamento para os TEIAs.
1.5. Informacgdes e agendamento para as unidades presenciais.
1.6. Divulgagado e instrugcdo sobre ferramentas tecnoldgicas contratadas/disponibilizadas pela
ADE SAMPA.

2. Detalhamento dos servigos que serao ofertados a principio:

2.1. Atendimento ao Microempreendedor Individual
2.1.1. O atendimento ao MEI e seus subservicos formam hoje o principal publico de atendimento da
ADE SAMPA. Todos os operadores devem dominar de forma clara os servicos relacionados ao MEI e
executa-los de forma rapida e segura. Todos os funcionarios envolvidos com o atendimento devem ter a
clareza de todo o processo, desde a abertura do CNPJ até o cancelamento deste, passando por todas
as etapas pertinentes a regularizagédo do Microempreendedor Individual na Cidade de Sao Paulo.
2.2. Oferta e Intermediacao de Solicitacao de Crédito e outros Produtos e Servigos Financeiros
2.2.1. Os operadores deverdo executar os servigos de oferta e intermediacao das linhas de crédito e
outros produtos e servigos financeiros das instituicdes parceiras da Contratante, incluindo: (i) divulgagao
das linhas de crédito e outros produtos e servigos financeiros garantindo o detalhamento de suas

caracteristicas ao publico-alvo; (ii) orientacdo sobre requisitos para solicitacao das linhas de crédito e
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outros produtos e servigos financeiros; (iii) coleta de dados e pré-analise de restritivos do solicitante
junto aos o6rgados de consulta ou sistema disponibilizado pela instituicdo parceira; (iv) coleta de
informacées e documentos do solicitante; (v) checagem de conformidade das informacdes e
documentos coletados fornecidos pelo solicitante; (vi) insercao das informagées e documentos do
solicitante em sistema da instituicao parceira; (vii) resolugdo de pendéncias apontadas pela instituicao
parceira para concretizacdo da operagao; (viii) emissao e disponibilizagao de contrato para assinatura
pelo solicitante, se necessario para a parceria (ix) acompanhamento de status do crédito, na fase pré e
pés desembolso, ou produto/servigo contratado; (x) outros servigos necessarios para a gestdo das
parcerias envolvendo produtos financeiros.

2.2.2. Ao longo da vigéncia deste contrato: (i) os procedimentos descritos acima poderdo
apresentar diferentes configuragdes e sistemas de acordo com cada instituicdo parceira da Contratante;
(i) a Contratante podera incluir ou excluir produtos e instituicdes parceiras a seu critério; (iii) cabera a
Contratante e/ou a equipe de suporte das instituicbes parceiras fornecer manuais de procedimentos e
manter contato constante com o supervisor de equipe da Contratada para garantir um canal permanente
de esclarecimento de duvidas sobre os procedimentos, bem como atualizagdes e treinamentos que se
fagam necessarios.

2.2.3. E imprescindivel que os funcionarios da Contratada mantenham absoluto sigilo quanto as
informacdes, dados e processos obtidos que ndo sejam comprovadamente de dominio publico.

2.3. Divulgagao e Informagdes sobre capacitagoes e aceleragoes

2.3.1. Periodicamente a ADE SAMPA promove capacitagdes especificas para empreendedores. A
CONTRATADA devera garantir que todos os operadores estejam atualizados sobre os
cursos/programas ofertados, garantindo a ampla divulgacao dessas agdes.

2.3.2. Os links para inscricdo deverao ser enviados para toda a base de contato da
CONTRATANTE sempre que novas turmas de capacitacdo forem abertas e novos editais de aceleragao
publicados. O funcionario devera facilitar a inscricdo daqueles que entrarem em contato com a central e
demonstrarem interesse.

24. Informagcoes e agendamento para os Espagos de Trabalho (TEIA, Sampa Cast, e
outros)

2.4.1. Os funcionarios deverao fornecer informagdes sobre a localizagao, horario de funcionamento
das unidades TEIAs (coworking publico), sempre focando nas de maior facilidade de acesso aos
empreendedores que entrarem em contato.

2.4.2. Orientar/realizar agendamento dos empreendedores através do sistema proprio de

agendamento para os TEIAs, atendimento, Sampa Cast, cursos, eventos e demais oportunidades
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disponiveis na ferramenta. A operacionalizacdo desse sistema pode ser feita diretamente pelo
empreendedor através de aplicativo mobile ou pelos funcionarios do teleatendimento usando uma
aplicagéao web.

2.5. Informagoes e agendamento para as unidades presenciais

2.5.1. Os funcionarios deverao fornecer informacdes sobre a localizagdo, horario de funcionamento
e servicos ofertados nas unidades presenciais, sempre focando nas de maior facilidade de acesso aos
empreendedores que entrarem em contato.

2.5.2. Os agendamentos para as unidades do Descomplica SP sao feitos através da Central
SP156, em sistema préprio de agendamento do Descomplica SP. Para essas unidades, o papel do
operador se limita a instruir o empreendedor sobre como agendar o atendimento.

26. Informagées e agendamento para o atendimento em campo (atendimento porta a
porta)

2.6.1. A ADE SAMPA oferta atendimento em estabelecimentos comerciais para que o
empreendedor nao precise sair do seu ambiente de trabalho para ter acesso aos servigos.

2.6.2. Os funcionarios deverao acessar a plataforma disponibilizada pela CONTRATANTE com
dados do empreendedor que solicite uma visita ao seu estabelecimento.

2.7. Informag¢oes e agendamento para o COE (Ciclo de Orientagcao Empresarial)

2.71. O Ciclo de Orientagdo Empresarial € gratuito e oferece atendimento personalizado. A
metodologia ajuda os negdcios a implantar praticas inovadoras que promovem a saude financeira e
crescimento do negdcio. Analistas de negdcios qualificados visitam os negocios, apresentam solucdes e
oferecem respostas as demandas dos empreendimentos atendidos no que diz respeito a gestdo do
negocio, finangas, vendas, marketing e acesso a crédito.

2.7.2. O negodcio que aderir ao Ciclo de Orientacdo Empresarial recebera visitas perioddicas do
Analista de Negocios. A primeira etapa consiste em realizar um diagnéstico que identifica as
oportunidades de melhoria a serem exploradas para ampliar a sua competitividade.

2.7.3. A partir desse diagndstico, o analista de negécios vai propor a construgdo de um plano de
acao para inserir solugdes inovadoras para o negécio. Depois de definido, o plano sera implementado
sob a responsabilidade do(a) empreendedor(a) com o acompanhamento do analista de negdcios.

2.7.4. Os empreendedores interessados no COE devem ser inscritos no link de interesse ou
plataforma disponibilizada pela CONTRATADA. Os inscritos deverdao aguardar o agendamento do
analista de negdcios para a visita de sensibilizagdo. A equipe de teleatendimento deve divulgar o COE e
compartilhar o link para empreendedores formais ou informais, que tenham disponibilidade de tempo

para receber visitas periodicamente e realize vendas de forma recorrente.
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2.8. Divulgagao e Instrugcdo sobre ferramentas tecnoldgicas contratadas/disponibilizadas
pela ADE SAMPA

2.8.1. Toda a equipe deve possuir pleno dominio sobre as ferramentas tecnologicas
disponibilizadas pela CONTRATANTE, em especial as que serao fornecidas aos empreendedores.

2.8.2. Os operadores devem estar preparados para instruir sobre a correta utilizagdo das
ferramentas disponibilizadas pela CONTRATANTE, incluindo-se instalagao, cadastro, configuracédo e
funcionalidades do sistema.

2.8.3. A ADE SAMPA possui um ERP, um Sistema de Gestédo que é ofertado de forma gratuita aos
empreendedores da Cidade de Sao Paulo.

2.8.4. Atualmente a ADE SAMPA ja conta com um sistema de agendamentos para reserva de
estacdes de trabalho do TEIA (o mesmo sistema utilizado para agendar atendimentos nas unidades
presenciais). Os operadores deverao ofertar esse servigo e dar suporte ao empreendedor que encontrar
dificuldades em utilizar o aplicativo.

2.8.5. A CONTRATADA devera fazer a divulgagao e fornecer suporte aos empreendedores sobre

estas e outras ferramentas tecnologicas que venham a ser disponibilizadas pela CONTRATANTE.
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ANEXO IV - PLATAFORMA CONTACT CENTER

1. PLATAFORMA DE CONTACT CENTER

1.1. A CONTRATADA devera fornecer plataforma de contact center e médulo de gestdo de
atendimento, destinados a Central de Atendimento ao Empreendedor da ADE SAMPA.

1.2. A plataforma da CONTRATADA devera ser compativel com o Microsoft Dynamics 365.

2. MODULOS E CARACTERISTICAS

URA (para recepcionar e direcionar as chamadas)

Telefonia (ativa e Receptiva, com gravacéao de

chamadas)
Envio e recebimento de e-mails
Disparo eletrénico de mensagens (apenas envio)
WhatsApp Business (envio e recebimento)
Pesquisa de satisfagao

Suporte Técnico

2.1. URA - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

2.1.1. As ligagbes deverao ser recepcionadas por URA (Unidade de Resposta Audivel).

2.1.2. O projeto da arvore de voz devera ser desenvolvido em conjunto com a ADE SAMPA. A
contratada € responsavel pela programagao e gravagao.

2.1.3. Modificacbes: A programacao e fraseologia podem ser alteradas pela ADE Sampa sem
necessidade de parada, com prazo maximo de 3 dias corridos.

2.1.4. Customizacgao: Deve permitir facil customizagao via interface visual online.

2.1.5. Desvio de Chamadas: Desviar para o Atendente todas as ligacdes apds 10 segundos de
inatividade.

2.1.6. Retomada de Chamadas: Permitir ao Atendente retornar chamadas para a URA, direcionando os
usuarios para opgoes habilitadas.

2.1.7. Menus de Navegacédo: Criar menus com op¢des para voltar ao inicio ou a niveis anteriores.

2.2. ATENDIMENTO POR VOZ - TELEFONIA

2.21. Formas de Atendimento: Ativo (para qualquer numero cadastrado na base de dados) e

Receptivo (para qualquer numero que entrar em contato);
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2.2.2. Acompanhamento em tempo real das ligagées em fila;

2.2.3. Além de troca de categoria, em chamados que estdo com a ligacao em andamento € possivel

transferir para servigo ou para outro operador atender (em tempo real).

2.24.
2.2.41.

2.2.4.2.

2.2.43.

2244,

2.2.45.

2.2.4.6.

2.24.7.

2.2.4.8.

DAC - DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS:

O Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC, compativel com a URA, devera estar,
inicialmente, configurado como descrito nos seguintes itens:

Permitir a escuta de ligacbes em tempo real através de qualquer terminal telefénico, fixo ou
movel, mediante autenticagao por senha.

Capacidade para que todos os parametros do perfil do Atendente acompanhem a
identificacdo de seu login e sejam independentes da localizagdo fisica da posicdo de
atendimento.

Possibilitar que o Atendente digite codigos relacionados aos estados de pausas inerentes a
sua jornada de trabalho pelo dispositivo telefénico.

Ter capacidade de mensurar o tempo de espera de uma chamada na fila virtual como
também a previsdo do tempo de espera que a chamada permanecera na mesma.

Permitir visualizar o desempenho a nivel de atendente, tais como: nome do atendente,
quantidade de chamadas atendidas por ele, o tempo médio de conversagdo com o usuario, o
tempo de espera, bem como de um grupo de atendentes.

Permitir visualizar o desempenho da operagado de forma sistémica, no que tange ao trafego
de chamadas, desde sua entrada na Central de Atendimento até a posicdo de atendimento.
Quantificar as situacdes das chamadas entrantes como atendidas, abandonadas em fila, em
espera em fila e os respectivos indicadores de nivel de servigo por meio de uma interface de
gerenciamento da plataforma.

Permitir a associagdo de um atendente a um modelo multisservicos que possibilite
atendimento a varios grupos de atendimento simultdneos, com regras de distribuicao
configuradas a qualquer momento pelo Supervisor de Atendimento. Este procedimento
devera ocorrer em tempo real, sem quedas, ou paradas no sistema, e sem interrupcao da

chamada de atendimento em curso.

2.2.5. GRAVAGAO DAS LIGAGOES RECEBIDAS E REALIZADAS:

2.2.51.

2.2.5.2,

Todas chamadas - recebidas ou realizadas - deverédo ser gravadas e disponibilizadas a
CONTRATANTE sempre que solicitadas.
As gravagbes devem ser organizadas por servi¢co solicitado na URA, facilitando assim a

identificacdo quando por amostragem.
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Compressdo de Voz: Utilizar algoritmos de compressdo para otimizar gravacdes de
mensagens de voz.

Mensagens Sincronas: As gravagbes devem iniciar a partir do comeco, exceto musica de
espera.

Capacidade de gravacado de voz de todas as posicbes de atendimento e Supervisores de
Atendimento, ou seja, gravacao de 100% dos atendimentos, simultaneamente.

Capacidade de consultar e/ou localizar as gravacbes a partir de todas as informacgdes
relacionadas a chamada, como por exemplo: numero chamador, horario, destino, duracéo,
ramal e logins do atendente.

Capacidade de armazenamento das gravag¢des das conversagdes em midia eletrénica por

um periodo minimo de 90 (noventa) dias e com acesso imediato (on-line) das gravagoes.

2.2.5.8. Capacidade de backup em midias variadas.

2.2.5.9. Capacidade de recuperacao e busca em ambiente web, local ou externo.

2.2.5.10. Possuir independéncia em relagao ao sistema operacional, ou seja, o sistema de gravacao

de voz devera funcionar em estagdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional

instalado, tais como: Windows, Mac OS, ou Linux, ou através de dispositivos moveis.

2.2.5.11. Por meio de controle de permissdo de acesso, a Contratada devera realizar manutengao

remota, a partir de qualquer estagdo de trabalho, conectada via redes LANs e WANs.LAN
(Local Area Network) e WAN (Wide Area Network)

2.2.5.12. Capacidade de compactagdo das gravagbes nos formatos “WAV” ou “MP3”, podendo a

2.3.
2.31.

2.4.
241.

2.5.
2.51.

2.5.2.

gravacao ser resgatada e reproduzida nos players de audio existentes no mercado.
ATENDIMENTO POR E-MAIL
A plataforma deve contar com recurso de envio e recebimento de e-mails na mesma licenga do
funcionario logado, permitindo o rastreamento do atendimento realizado e o histérico de
atendimentos ao cliente, permitindo a vinculagdo deste a atendimentos realizados por voz ou
whatsapp.
DISPARO ELETRONICO DE MENSAGENS
O disparo de SMS sera utilizado apenas para abordagens ativas e/ou campanhas de divulgacao
de algum produto especifico, seja ele da ADE SAMPA ou de parceiros.
ATENDIMENTO POR WHATSAPP
Disparo Ativo para qualquer numero cadastrado na base de dados e atendimento Receptivo para
qualquer numero que entrar em contato.

Deve permitir o atendimento por texto ou por voz.
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2.54.

2.6.

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.
2.6.4.

2.6.5.

2.6.6.

2.6.7.

2.6.8.

2.7.
2.71.
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Deve permitir a identificagcdo do nimero na base de dados e atrelar o atendimento ao cadastro
do cliente.

Manter o histérico de mensagens trocadas para consultas futuras.

PESQUISA DE SATISFAGAO

Ao final de cada atendimento, seja este por e-mail, whatsapp ou telefone, devera ser realizada
uma pesquisa de satisfacao.

Para as ligagdes por voz, antes de encerrar a chamada o cliente devera ser orientado a aguardar
em linha para responder a pesquisa (através de gravagao eletrénica, sem interferéncia humana);
Para atendimento via whatsapp, a pesquisa devera ser realizada no proprio whatsapp;

Para atendimentos por e-mail, apds a resolugcdo da demanda, a pesquisa devera ser enviada por
e-mail.

Independentemente do canal de atendimento utilizado, a pesquisa devera obedecer aos mesmos
critérios de avaliagéo.

A pesquisa também podera ser utilizada para avaliar os atendimentos realizados de forma
presencial pela ADE SAMPA, através de envio de link de pesquisa de satisfagdo (por SMS,
WhatsApp ou e-mail).

A CONTRATANTE pode solicitar pesquisas adicionais conforme sua necessidade, como NPS,
CSAT, Escala de Likert e feedback qualitativo. Essas ferramentas ajudam a obter uma
compreensao mais profunda da qualidade do servigo prestado.

A CONTRATADA devera disponibilizar os relatérios mensais gerados a partir das avaliagdes de
satisfagdo do usuario.

SUPORTE TECNICO

A CONTRATADA devera apresentar os planos de manutengao, contendo a politica técnica e
administrativa adotada pelo proponente para atualizagdes de versbes e realizagdo de

manutencdes emergenciais, corretivas, legais e evolutivas.

2.711. No caso de manutengdes emergenciais, a CONTRATADA pode apresentar o plano de

2.7.2.

manutencdo de forma resumida, mediante alinhamento com a CONTRATANTE, néo
dispensando a apresentagao do plano completo apds a sua execucgao.
Sera responsabilidade da CONTRATADA realizar o monitoramento completo das solugdes,
inclusive de todas as integra¢cdes em funcionamento, e apresentar painel de disponibilidade em

tempo real bem como relatério de aferigdo mensal do SLA.

2.7.21. A CONTRATANTE devera ter conhecimento da metodologia de monitoramento e geragao do

relatério e podera a qualquer momento auditar as informacodes fornecidas.
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2.7.2.2. Em caso de problemas relacionados a integracdo, a CONTRATADA, com o apoio da

CONTRATANTE, sera responsavel por apurar a causa e promover a solugao.

2.7.2.3. Manutengdes que provoquem indisponibilidades s6 poderdo ser realizadas com a devida
concordancia por parte da CONTRATANTE.
2.7.2.3.1. A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE com no minimo 3 (trés) dias uteis a

realizagdo da manutengao descrita no item supracitado.

3. ANS - ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (SLA - SERVICE LEVEL AGREEMENT)

3.1. Os prazos a serem respeitados pela contratada no atendimento das solicitagbes abertas

deverao ser os descritos na quadro abaixo:

Severidade Tipo Tempo
Duvidas, incidentes e problemas em processo critico do sistema, que gera alto
Crit impacto na realizagdo de entregas importantes de negdcio e que precisa ser 8h
ritica
respondida imediatamente, considerando possibilidade imediata de perdas e/ou
danos significativos aos empreendedores.
Duvidas, incidentes e problemas em processo critico do sistema, que gera alto
Alta impacto na realizagdo de entregas importantes de negdcio e que precisa ser 10h
tratada com urgéncia.
Duvidas, incidentes e problemas em processo importante, mas que nao requer
Média urgéncia na solucao, considerando que a finalizagdo do processo pode esperar 12h
algumas horas.
) Duvidas, incidentes e problemas em processo nao critico do sistema e que néo
Baixa _ o _ 24h
representam impacto significativo ao cliente.
4. SEGURANCA /LGPD
4.1. As informagdes e dados corporativos sdo confidenciais e com alto nivel de sensibilidade ao

negocio da ADE SAMPA. Todas as informagdes sédo de propriedade de ADE SAMPA e em nenhuma

hipétese podera ser repassada, transmitida, utilizada ou vendida a terceiros sem a concordéancia por
escrito da ADE SAMPA.

4.2, O sistema devera respeitar todas as regras exigidas pela Lei Geral de Protecdo de Dados.
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4.3. A Contratada € a responsavel pela seguranca dos dados e informagdes coletadas, sendo-lhe

aplicavel todas as sanc¢bes cabiveis e eventuais reparacdes civeis que couberem.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

5.1. Todas as informagdes/dados inseridos na solugdo durante a vigéncia da contratacdo serao de
propriedade da ADE SAMPA, nao podendo ser divulgadas sem prévia autorizagao da mesma, como
também nao cabendo a contratada nenhum direito sobre estas informagdes/dados ou sobre sua
utilizacdo. A empresa contratada ao término ou quando solicitada devera fornecer o backup do

banco de dados com as informagdes.
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ANEXO V - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

CONCORRENCIA N°:
PROCESSO SEI N°: 8710.2024/0000905-7
TIPO: MENOR PRECO GLOBAL

OBJETO: Contratacdo de empresa para prestagdo de servicos de atendimento remoto aos
empreendedores da Cidade de Sao Paulo, incluindo implantagéo, operagao, gerenciamento de central
de atendimento humano e operacdo de atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e remota -
humana (contact center), backoffice de informagbes e dados e implantagdo, gerenciamento do
relacionamento com o cidaddo empreendedor, digitalizacdo e automacdo de servigos publicos em

modelo SaaS (Software as a Service), conforme Termo de Referéncia, Anexo I.

F N (=10 0] o] (== ) IR PP PURPPRR inscrita
NO CNPJ/IME  SOD N0 et e e e eaaas , estabelecida na
.......................................................................................................................... , n° ........., telefone/fax n°s
.............................................. ,e-mail ..., Propde prestar o servigo licitado,

nos seguintes pregos e condigcdes.

Recursos Unidade de Quantitativ

. Valor Unitario Valor Mensal Valor Anual
Humanos Medida o Anual

1 Gerente Posto 1 R$ 0,00

Instrutor de
2 Posto 1 R$ 0,00
treinamento

Coordenador de

3 ~ Posto 2 R$ 0,00
Operacéao
Monitor de

4 ) Posto 2 R$ 0,00
qualidade
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Operador
o Posto 30 R$ 0,00
Multiservigos
Total 36 R$ 0,00
Unidade de = Quantitativo Valor
# Funcionalidades Valor unitario Valor Mensal
medida Anual Anual
1 Atendimento por voz Minuto 1.500.000 R$ 0,00
(ativo e receptivo) Licenga 36 R$ 0,00
2 Atendimento E-mail Licenca 36 R$ 0,00
URA (para recepcionar
3 e direcionar as Servico 1 R$ 0,00
chamadas)
4 Broker SMS Servigo 1 R$ 0,00
Mensageria (disparo .
5 Interacdo 240.000 R$ 0,00
SMS)
Broker WhatsApp )
6 ) Servico 1 R$ 0,00
Business API

Mensageria (WhatsApp
7 Business - Interacdo 150.000 R$ 0,00

Recebimento)

Mensageria (WhatsApp
8 ) . Interacédo 150.000 R$ 0,00
Business - Envio)

9 URA inteligente Servigo 1 R$ 0,00
1
0 Pesquisa de Satisfagao Servigo 1 R$ 0,00
1

Suporte Técnico Servico 1 R$ 0,00

Total R$ 0,00
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Valor mensal

total:

R$
0,00

Valor 12 meses:

DAS CONDICOES GERAIS:
Prazo de inicio da prestacao dos servigcos: conforme Termo de Referéncia, que integra o Edital de

Licitagdo do presente Pregao Eletronico, como Anexo |.

DA VALIDADE DA PROPOSTA:

Validade de 60 (sessenta) dias corridos.

Sao Paulo, [...]de [...]de 202_.

(assinatura e identificacdo do representante legal)
Nome:
CPF:
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ANEXO VI - MODELOS DE DECLARAGOES

ANEXO VI.1
DECLARAGAO DE REGULARIDADE TRABALHISTA, FISCAL E OUTRAS

Nome completo: RG n°: CPF n°;

DECLARO, sob as penas da Lei, que o proponente (nome empresarial), interessado em
participar do Edital de Concorréncia - n° 007/2024:

estd em situagdo regular perante o Ministério do Trabalho no que se refere a observancia do

disposto no inciso XXXIII do artigo 7° da Constituicdo Federal,

nao possui impedimento legal para licitar ou contratar com a Administragao;

cumpre as normas de saude e segurancga do trabalho, e;

atendera, na data da contratacdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a nao
disponibilizar empregado que incorra na vedagdo prevista no artigo 5°-D, ambos da lei

6.019/1974 com a redacao dada pela lei de 13.467/2017.

(Local e data).

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VI.2

MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DA PROPOSTA E ATUAGAO
CONFORME AO MARCO LEGAL ANTICORRUPGAO

Eu, , portador do Reg.® e do CPF/MF
N0, e —a—————— , representante legal do licitante
...................................................................................... interessado em participar do Edital de
Concorréncia n° 007/2024, DECLARO, sob as penas da lei, especialmente o artigo 299 do Cddigo

Penal Brasileiro, que:

a. a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e o seu conteddo nao foi, no
todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado ou discutido com qualquer outro licitante ou

interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatorio;

b. a intencado de apresentar a proposta nao foi informada ou discutida com qualquer outro licitante

ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

¢. o licitante nao tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisao de qualquer

outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

d. o conteudo da proposta apresentada ndo sera, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado ou discutido com qualquer outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no

presente procedimento licitatério antes da adjudicagcédo do objeto;

e. o conteldo da proposta apresentada nao foi, no todo ou em parte, informado, discutido ou
recebido de qualquer integrante relacionado, direta ou indiretamente, ao 6rgéo licitante antes da

abertura oficial das propostas; e

f. o representante legal do licitante esta plenamente ciente do teor e da extenséo desta declaragéo

e que detém plenos poderes e informacgdes para firma-la.
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DECLARO, ainda, que a pessoa juridica que represento conduz seus negécios de forma a
coibir fraudes, corrupcao e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a Administracdo Publica,
nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n°® 12.846/2013 e ao Decreto Municipal
n°® 55.107/2014 tais como:

prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a

terceira pessoa a ele relacionada;

Il comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica

dos atos ilicitos previstos em lei;

lll.comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular

seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;
IV. no tocante a licitacbes e contratos:
a. frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro expediente, o carater
competitivo de procedimento licitatério publico;

b. impedir, perturbar ou fraudar a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico;

c. afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de

qualquer tipo;
d. fraudar licitagcao publica ou contrato dela decorrente;

e. criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagdo publica ou

celebrar contrato administrativo;

f. obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou prorrogacdes de
contratos celebrados com a ADE SAMPA ou administragdo publica, sem autorizagcado em lei, no

ato convocatério da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais; ou
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g. manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a ADE
SAMPA;

h. dificultar atividade de investigagcao ou fiscalizacdo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou

intervir em sua atuagao, inclusive no dmbito das agéncias reguladoras e dos érgaos de fiscalizagao

do sistema financeiro nacional.

(Local e data).

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VI.3
MODELO DE DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE PARENTESCO

Bu,. oo, , portador do RG Nl e do CPF
3 R , representante legal do licitante interessado em
participar do Edital de Concorréncia n° 007/2024, DECLARO, sob as penas da lei,

especialmente o artigo 299 do Cdédigo Penal Brasileiro, que:

Que nenhum dos integrantes do quadro societario é cénjuge, companheiro(a) ou parente
consanguineo ou afim, em linha reta ou colateral, até o terceiro grau do Diretor, dirigente,
empregado, autor do projeto técnico/executivo, com cargo na AGENCIA SAO PAULO DE
DESENVOLVIMENTO - ADE SAMPA, administracdo direta ou indiretamente, conforme
disposto no artigo 64 do RILAC.

(Local e data).

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO Vi.4
MODELO DE DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU EMPRESA DE
PEQUENO PORTE

Concorréncia n°: 007/2024
Processo SEI n°:8710.2024/0000905-7

ATENGAO: ESTA DECLARAGAO DEVE SER APRESENTADA APENAS POR LICITANTES
QUE SEJAM ME/EPP, NOS TERMOS DO ITEM 8.1.3.3, e 8.1.3.3.11 DO EDITAL.

Eu, , portador do RG Nl e do CPF/MF
, representante legal do licitante
...................................................................................... interessado em participar do Edital de
Concorréncia n® 007/2024, DECLARO, sob as penas da Lei, o seu enquadramento na
condicao de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, nos critérios previstos no artigo 3°
da Lei Complementar Federal n° 123/2006, bem como sua nao inclusdo nas vedacobes

previstas no mesmo diploma legal.

(Local e data).

Nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VII - MINUTA DO TERMO DE CONTRATO

CONCORRENCIA n°: 007/2024
Processo SEI n° 8710.2024/0000905-7
VALOR DO CONTRATO: R$ (XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)

De um lado, a AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO - ADE SAMPA, a seguir denominada
“CONTRATANTE”, Servigo Social Autbnomo, pessoa juridica de direito privado de fins ndo econédmicos,
de interesse coletivo e de utilidade publica, vinculada por cooperacdo a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Econémico e Trabalho (“SMDET”) da Prefeitura do Municipio de Sao Paulo, com sede
na Rua Libero Badard n°® 425, 11° andar, Centro, Sao Paulo/SP, CEP 01009-905, inscrita no CNPJ/MF
sob n° 21.154.061/0001-83, neste ato representada por seu Diretor-Presidente, o Sr.
XXXXX XXX XXX XXX XXXXXX, nomeado pelo Prefeito da Cidade de Sao Paulo sob a Portaria n® XXXX
de XX de XXXXXX de XXXX e por seu Diretor-Executivo, 0 Sr. XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX,
nomeado pelo Prefeito da Cidade de Sao Paulo sob a Portaria n® XXXX de XXX de XXXX de XXXX, no
uso da competéncia conferida pelo Estatuto Social, Lei Municipal n° 15.838, de 4 de julho de 2013 e
Decreto Municipal n° 54569, de 8 de novembro de 2013, de outro lado, a empresa
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, a seguir denominada “CONTRATADA”, com sede na XXXXXXX
n® XXXXX, bairro XXXXX, no Municipio de XXXXXX, com sede na XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, n°
XXXXX, bairro  XXXXXXXXXXXXX, no Estado de XXXXXXXXXXXXXXXXXX - CEP
XXXXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ/MF n° XXXXXXXXXXXXXXXX, neste ato representada pelo
Senhor(a) XXXXXXXXXXXXXXX, portador(a) do RG n® XXXXXXXXXXXXXXXX e CPF n°
XXXXXXXXXXXXXXXX, celebram este contrato com fundamento nos procedimentos do Regulamento
Interno Para Licitagdes, Alienagcdes e Contratos da ADE SAMPA (“RILAC”), subsidiariamente, na
legislacdo municipal vigente e suas alteragdes posteriores, mediante as clausulas e condi¢des

seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
Contratagao de empresa especializada para a implantar e operar servigos de atendimento remoto em
nome da Agéncia Sado Paulo de Desenvolvimento - ADE SAMPA, incluindo implantagao, operagéo,

gerenciamento de central de atendimento humano e operagdo de atendimento receptivo e ativo nas
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formas eletronica e remota - humana em modelo CCaaS (Contact Center as a Service) e gerenciamento
do relacionamento com o cliente, conforme especificagdes no Termo de Referéncia anexo ao presente
contrato.

Paragrafo Primeiro

O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade
requeridas.

Paragrafo Segundo

O regime de execugao deste contrato € o de empreitada por prego global.

Paragrafo Terceiro

O presente contrato sera regido, especialmente, pelo RILAC, e pela legislagdo vigente a época,
pertinente a contratacéo.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA CONTRATUAL
A presente contratacdo terd o prazo de vigéncia de 12 (doze) meses, permitindo sua prorrogagéao,

limitada a sessenta meses.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS CONDIGCOES DE EXECUGAO DOS SERVIGOS
Os servigos deverao ser executados em conformidade com o disposto no Termo de Referéncia, com
inicio imediato a partir da data da ultima assinatura do contrato, devendo o cumprimento dos prazos

seguir de acordo com o item 15 - Plano de implantacéo, do Termo de Referéncia.

CLAUSULA QUARTA - ITENS OBJETO DE CONTRATAGAO

O objeto do Termo de Referéncia é composto por 4 itens que integram um Unico lote: (i) Equipe técnica
qualificada para gerenciamento e operacdo de 30 postos de atendimento remoto; (ii) Servicos de
planejamento, implantagao, operacéo, gerenciamento de central de atendimento humano e operagao de
atendimento receptivo e ativo nas formas eletrénica e humana em modelo CCaaS (Contact Center as a
Service); (iii) Implantacdo e fornecimento de plataforma de Contact Center com Suporte Técnico; (iv)
Capacitagao e Formagao dos Profissionais.

Paragrafo Primeiro

A prestacao do servigo de teleatendimento humano devera ocorrer das 08h00 as 20h00, em dias uteis,
sendo possivel o remanejamento dos horarios dos funcionarios para atender os horarios de pico de
demanda, de acordo com o exposto no ITEM 1 — Equipe Técnica Qualificada para Gerenciamento e

Operacéao de 30 Postos de Atendimento Remoto.
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Paragrafo Segundo

O conjunto dos itens destina-se ao atendimento e gerenciamento do relacionamento com o

empreendedor, publico-alvo desta Agéncia, a disponibilizacao de informacdes, a digitalizagdo e a

automacao dos servigos nas condi¢des e especificacdes constantes deste documento.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES E DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A CONTRATADA, além das obrigagdes constantes do Termo de Referéncia, que constitui Anexo | do

edital indicado no predmbulo, e daquelas estabelecidas no RILAC e em Lei, em especial as definidas

nos diplomas federal e municipal sobre licitagcdes, cabera:

VL.

VII.

VIII.

zelar pela fiel execucdo deste contrato, utilizando-se de todos os recursos materiais e humanos
necessarios;

cumprir as disposicdes legais e regulamentares municipais, estaduais e federais que interfiram
na execugao dos servigos;

manter, durante toda a execu¢ao do contrato, em compatibilidade com as obrigagcdes assumidas,
todas as condigdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo indicada no predmbulo
deste termo;

dar ciéncia imediata e por escrito a CONTRATANTE de qualquer anormalidade que verificar na
execucao dos servigos;

prestar a CONTRATANTE, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as
reclamacgdes sobre seus servicos;

responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente a CONTRATANTE ou
a terceiros decorrentes da execugdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagcdo da CONTRATANTE em seu acompanhamento;

responder pelos encargos ftrabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e tributarios,
resultantes da execugao deste contrato, nos termos da legislacéo pertinente a época;

manter seus profissionais identificados por meio de cracha com fotografia recente, quando for o
caso;

substituir qualquer integrante de sua equipe cuja permanéncia nos servigos for julgada
inconveniente, no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis, contados da solicitagdo justificada
formulada pela CONTRATANTE;

arcar com despesas decorrentes de infracdes de qualquer natureza praticadas por seus

empregados durante a execugao dos servigos, ainda que no recinto da sede da CONTRATANTE;

Rua Libero Badard, 425 — 11° andar — CEP 01009-905 - Sado Paulo/SP — Brasil
www.adesampa.com.br - licitacao@adesampa.com.br

81


http://www.adesampa.com.br
mailto:contato@adesampa.com.br

XI.

XIl.

XII.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

XX.
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apresentar, quando exigido pela CONTRATANTE, os comprovantes de pagamento dos salarios e
de quitacdo das obrigagbes trabalhistas (inclusive as previstas em Acordos e Convengdes
Coletivas de Trabalho) e previdenciarias relativas aos empregados da CONTRATADA que atuem
ou tenham atuado na prestacéo de servigos objeto deste contrato;

identificar todos os equipamentos e materiais de sua propriedade, de forma a nao serem
confundidos com similares de propriedade da CONTRATANTE;

obedecer as normas e rotinas da CONTRATANTE, em especial as que disserem respeito a
protecdo de dados pessoais, a seguranca, a guarda, & manutencdo e a integridade das
informacdes coletadas, custodiadas, produzidas, recebidas, classificadas, utilizadas, acessadas,
reproduzidas, transmitidas, distribuidas, processadas, arquivadas, eliminadas ou avaliadas
durante a execucdo do objeto a que se refere a Clausula Primeira deste contrato, observando as
normas legais e regulamentares aplicaveis;

implantar, de forma adequada, a planificagao, execugao e supervisdao permanente dos servicos,
de maneira a nao interferir nas atividades da CONTRATANTE, respeitando suas normas de
conduta;

reexecutar os servicos sempre que solicitado pela CONTRATANTE, quando estiverem em
desacordo com as técnicas e procedimentos aplicaveis;

guardar sigilo em relagéo as informagbées ou documentos de qualquer natureza de que venha a
tomar conhecimento, respondendo, administrativa, civil e criminalmente por sua indevida
divulgacgéao e incorreta ou inadequada utilizagao;

observar e cumprir todas as leis, regulamentos de 6rgaos de fiscalizagdo que tenham relevancia
e sejam pertinentes ao objeto contratado;

Caso a CONTRATANTE seja notificada de qualquer infragdo, a CONTRATADA devera
responsabilizar-se pelo pagamento das infragdes, multas e eventuais indenizagbes. Nao
havendo o pagamento pela CONTRATADA, a CONTRATANTE podera efetuar o pagamento e
descontar o valor, bem como multa por descumprimento da fatura final dos servicos e/ou cobrar
extra e judicialmente os valores.

Responsabilizar-se tecnicamente, civil e criminalmente pelos danos causados diretamente a
ADE SAMPA ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do Contrato, ndo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento pelo 6rgao
interessado.

Implementar medidas de seguranga considerando as regras da Lei Geral de Prote¢cao de Dados

- Lei n® 13.709/18 durante toda execugao do objeto deste Termo.
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Paragrafo Primeiro

A CONTRATADA nao podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja, tampouco

aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, por conta prépria ou por intermédio de

outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensacao, vantagens financeiras ou beneficios de qualquer

espécie relacionados de forma direta ou indireta ao objeto deste contrato, o que deve ser observado,

ainda, pelos seus prepostos, colaboradores e eventuais subcontratados.

Paragrafo Segundo
Em atendimento a Lei Federal n® 12.846/2013 e ao Decreto Municipal n® 55.107/2014, a CONTRATADA

se compromete a conduzir os seus negocios de forma a coibir fraudes, corrupgédo e quaisquer outros

atos lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira, abstendo-se de praticas como as

seguintes:

VL.

VII.

VIII.

prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a
terceira pessoa a ele relacionada;

comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica
dos atos ilicitos previstos em Lei;

comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular
seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

no tocante a licitagdes e contratos:

fraudar licitagdo publica ou contrato dela decorrente;

criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagao publica ou
celebrar contrato administrativo;

obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagcdes ou prorrogacdes de
contratos celebrados com a administragdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatério
da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais; ou

manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos celebrados com a
administracéo publica;

dificultar atividade de investigagéo ou fiscalizagao de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou
intervir em sua atuacgdo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgados de

fiscalizagdo do sistema financeiro nacional.

Paragrafo Terceiro

O descumprimento das obrigacdes previstas nos Paragrafos Primeiro e Segundo desta Clausula Quinta
podera submeter a CONTRATADA a rescisao unilateral do contrato, a critério da CONTRATANTE, sem
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prejuizo da aplicacdo das sangdes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauragéo do
processo administrativo de responsabilizagdo de que tratam a Lei Federal n°® 12.846/2013 e o Decreto
Municipal n°® 55.107/2014.

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGAGOES E DAS RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE
A CONTRATANTE cabe, além das obrigacdes constantes do Termo de Referéncia:
I.  exercer a fiscalizacdo dos servicos, designando servidor responsavel pelo acompanhamento da
execucao contratual e, ainda, pelos contatos com a CONTRATADA;
II. fornecer a CONTRATADA todos os dados e informagdes necessarios a execugao do objeto do
contrato;
lll.  efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido neste ajuste e no Termo de
Referéncia - Anexo |;
IV.  permitir aos técnicos e profissionais da CONTRATADA acesso as areas fisicas envolvidas na
execugao deste contrato, observadas as normas de seguranca;
V. observar, no tratamento de dados pessoais de profissionais, empregados, prepostos,
administradores e/ou sécios da CONTRATADA, a que tenha acesso durante a execucdo do
objeto a que se refere a Clausula Primeira deste contrato, as normas legais e regulamentares

aplicaveis, em especial, o RILAC, com suas alteragdes subsequentes.

CLAUSULA SETIMA - DA FISCALIZAGAO DOS SERVICOS

A CONTRATANTE exercera a fiscalizagao dos servigos por intermédio de funcionario da ADE SAMPA, a
ser indicado por instrumento préprio no processo SEI, de modo a assegurar o efetivo cumprimento das
obrigacdes ajustadas.

Paragrafo Primeiro

A fiscalizagdo nao exclui e nem reduz a integral responsabilidade da CONTRATADA, mesmo perante
terceiros, por quaisquer irregularidades constatadas na prestacdo dos servigos, inclusive quando
resultantes de utilizacdo de pessoal inadequado ou sem a qualificagao técnica necessaria, inexistindo,

em qualquer hipdotese, corresponsabilidade por parte da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo
A auséncia de comunicacgao, por parte da CONTRATANTE, referente a irregularidades ou falhas, néo
exime a CONTRATADA do regular cumprimento das obrigag¢des previstas neste contrato e no Termo de

Referéncia - Anexo | do edital.
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CLAUSULA OITAVA - DOS PREGOS

A CONTRATADA obriga-se a executar os servigos objeto deste contrato pelo preco total de R$ (), cuja
composicao esta de acordo com a proposta comercial constante ofertada pela CONTRATADA.
Paragrafo Primeiro

Nos precos acima estdo incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos e indiretos
relacionados a prestagdo dos servicos, tais como ftributos, remuneracbes, despesas financeiras e
quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta licitagéo, inclusive gastos com transporte
e equipamentos.

Paragrafo Segundo

Caso a CONTRATADA seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a contratagao,
perca as condicdes de enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte ou, ainda,
torne-se impedida de beneficiar-se desse regime tributario diferenciado por incorrer em alguma das
vedagdes previstas na Lei Complementar Federal n® 123/2006, ndo podera deixar de cumprir as
obrigagbes avengadas perante a Administragao, tampouco requerer o reequilibrio econdmico-financeiro,
com base na alegagédo de que a sua proposta levou em consideracéo as vantagens daquele regime

tributario diferenciado.

CLAUSULA NONA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS
As despesas para a execugao do objeto deste contrato onerardo os recursos financeiros disponiveis no
Orcamento da ADE SAMPA, conforme Contrato de Gestao 001/2022 com SMDET .

CLAUSULA DECIMA — DOS PAGAMENTOS

Paragrafo Primeiro

Os pagamentos serao efetuados mensalmente pela ADE SAMPA em favor da CONTRATADA, mediante
a apresentacao dos originais da nota fiscal/fatura a ADE SAMPA.

Paragrafo Segundo

A apresentacdo de relatério sobre servigos efetivamente realizados, devendo: (i) ser apresentado em
papel timbrado com data e assinatura, e; (ii) conter boleto bancario emitido pelo Banco do Brasil com o
valor total correspondente ao més efetivamente executado ou os dados da conta no Banco do Brasil da
CONTRATADA, caso prefira receber por transferéncia bancaria.

Paragrafo Terceiro

O boleto bancario emitido pelo Banco do Brasil devera informar a agéncia, localidade e numero da conta
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corrente em que devera ser efetivado o crédito e nota fiscal de pagamento em até 30 (trinta) dias
corridos da da aprovacao do relatério de atividades/medigdo, bem como da andlise da documentagao
mensal que deve ser apresentada pela CONTRATADA.

Paragrafo Quarto

A CONTRATADA deve garantir a inexisténcia de qualquer restricdo em suas certidées fiscais e
trabalhistas durante a vigéncia contratual. Eventual situac&o de irregularidade n&o impede o pagamento,
se 0 objeto tiver sido executado e devidamente atestado. Tal hipétese ensejara, entretanto, a aplicagéo
de sanc¢des administrativas a CONTRATADA.

Paragrafo Quinto

A CONTRATANTE reserva-se o direito de suspender o pagamento se o fornecimento estiver em
desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

Paragrafo Sexto

Para solicitar cada pagamento, a Contratada apresentara, via e-mail, os seguintes documentos:

e Comprovante de Inexisténcia de Registros no CADIN Municipal, disponivel no site da Secretaria
Municipal da Fazenda de S&o Paulo;

e Certidao de regularidade de débito com a Fazenda Municipal, mediante a apresentagdo da
Certidao Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa de Tributos Mobiliarios;

e Certidao de regularidade de débito com a Fazenda Estadual, mediante a apresentacdo da
Certidao Negativa ou Positiva com efeitos de Negativa, disponivel no portal da Secretaria
Estadual da Fazenda;

e Certidao Negativa de Faléncia ou Concordata, disponivel no portal do Tribunal de Justica do
Estado de Sao Paulo;

e Certificado de regularidade perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS-CRF),
disponibilizado no portal da Caixa Econémica Federal;

e Prova de regularidade ftrabalhista, com a apresentacdo da Certiddo Negativa de Débitos
Trabalhistas (CNDT), disponivel no portal da Justica do Trabalho;

e Certidao de regularidade de débito com a Receita Federal, mediante a apresentagdo da Certidao
Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos relativos aos Tributos Federais e a
Divida Ativa da Uniéo;

Paragrafo Sétimo
A Contratada deve garantir a inexisténcia de qualquer restricido em suas certiddes fiscais e trabalhistas
durante a vigéncia contratual, especialmente no CADIN MUNICIPAL. Eventual situacdo de

irregularidade n&o impede o pagamento, se o objeto tiver sido executado e devidamente atestado. Tal
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hipétese ensejara, entretanto, a adog¢do das providéncias tendentes a aplicagao das penalidades
cabiveis a Licitante.
Paragrafo Oitavo

A Contratante ndo aceitara recibo como documento fiscal.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA SUBCONTRATAGAO

Nao havera subcontratacdo no objeto ora contratado.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTERAGAO DA QUANTIDADE DO OBJETO CONTRATADO
A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condigbes contratadas, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios no objeto, a critério exclusivo da CONTRATANTE, até o limite
de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

Paragrafo Primeiro

Por acordo entre as partes, o objeto podera ser acrescido ou suprimido acima de 50% (cinquenta por
cento), desde que devidamente fundamentado, conforme estabelecido no paragrafo 1° do artigo 52 do
RILAC.

Paragrafo Segundo

Eventual alteragdo sera obrigatoriamente formalizada pela celebragdo de prévio termo aditivo ao
presente instrumento, respeitadas as disposi¢coes no RILAC e na legislagao vigente a época pertinente

ao caso concreto.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA RESCISAO

O contrato podera ser rescindido, na forma, com as consequéncias e pelos motivos previstos no RILAC
e na legislacao vigente a época.

Paragrafo Unico

A CONTRATADA reconhece desde ja os direitos da CONTRATANTE nos casos de rescisdo
administrativa, prevista no prevista no RILAC, bem como na hipétese da configuragéo de trabalho em
carater ndo eventual por pessoas fisicas, com relagdo de subordinagcdo ou dependéncia, quando a
CONTRATADA for sociedade cooperativa.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANGOES CONTRATUAIS E ADMINISTRATIVAS
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A CONTRATADA estara sujeita as penalidades listadas abaixo, para além das penalidades previstas no
RILAC e na sua auséncia, na Lei Federal n® 14.133/21, ou outra legislagdo que venha a substitui-la,
bem como na Lei Municipal n° 13.278/2002.

Paragrafo Primeiro

Mediante atraso injustificado para iniciar a execugao do contrato, aplicar-se-a multa diaria sobre o valor
global do contrato de 0,5% até o 15° dia, e de 1% a partir do 16° dia até o 30° dia.

Paragrafo Segundo

Pela inexecugéo total ou parcial do contrato a ADE SAMPA podera, garantida a possibilidade de
rescisdo do contrato por sua parte, aplicar a CONTRATADA as seguintes sangdes que podem ser
aplicadas de forma cumulativa:

e Adverténcia por escrito;

e Multa, conforme prevista no presente instrumento;

e Suspensdo temporaria de participacdo em licitagcdo e impedimento de contratar com a
Administracao, por prazo n&o superior a 02 (dois) anos;

e Declaragcdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢gdo ou até que seja promovida a reabilitagao
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o
contratado ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da
sangdo aplicada.

Paragrafo Terceiro

A inexecucao total do contrato ensejara multa de 10% sobre o valor global do contrato, independente da
aplicagao das sangdes previstas nos paragrafos segundo e quarto deste Contrato, quando necessarias.
Paragrafo Quarto

A inexecucgao parcial do contrato ensejara a incidéncia de multas conforme tabela de infragdes abaixo,
podendo haver cumulacao das penalidades, com base nas infragdes cometidas pela CONTRATADA.
Paragrafo Quinto

A aplicagdo das sancgdes previstas no termo sera apurada em procedimento administrativo, conforme
item 16 do Edital.

Paragrafo Sexto

A critério da CONTRATANTE e, sendo possivel, o valor devido sera descontado da importancia que a
empresa tenha a receber. Impossibilitado o desconto, o valor sera cobrado em processo judicial de
execucgao.

Paragrafo Sétimo
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Nas hipoteses de resciséo unilateral, sera aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global do
contrato. Nao deve haver cumulacao entre a multa prevista neste paragrafo e a multa especifica prevista
para outra inexecucdo que enseje em rescisdo. Nessa hipdtese, deve ser aplicada a multa de maior
valor.

Paragrafo Oitavo

A Contratada que no celebrar o contrato, quando convocada pela Contratante, deixar de entregar, ou
apresentar documentacgao falsa, exigida para o certame, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na
execucdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, sera aplicada a
penalidade acima cumulada com o impedimento de licitar e contratar com a ADE SAMPA pelo prazo de
até 02 (dois) anos.

Paragrafo Nono

Se a recusa em celebrar o contrato for motivada por fato impeditivo relevante, devidamente comprovado
e superveniente a apresentacido da proposta, a autoridade competente podera, mediante ato motivado,
deixar de aplicar as penalidades previstas.

Paragrafo Décimo

Graus de San¢6es Administrativas

Grau Correspondéncia
1 Adverténcia escrita
2 Multa de até 1% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
3 Multa de até 2% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
4 Multa de até 4% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
5 Multa de até 8% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
6 Multa de até 16% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

Referéncia geral para Multas

Descrigao Referéncia | Grau

Atraso para o inicio e conclusdo da execugao do plano de(Por

implantagéo ocorréncia
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Ultrapassar o limite de 5 dias uteis para informar cronograma de

execucgao de servigos apds o recebimento da OS

Por

ocorréncia

Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso

fortuito, os servicos solicitados

Por

ocorréncia

Indicagdo de funcdo de preposto de forma cumulativa com

atribuicbes de execucéao do servico

Por

ocorréncia

Nao substituir em até 5 dias uteis o profissional que seja
considerado inapto para os servigos a serem prestados, seja por
incapacidade técnica comprovada, atitude inconveniente, falta de
urbanidade ou que venha a transgredir as Normas disciplinares
da CONTRATANTE

Por

ocorréncia

Por
Acumular 3 (trés) adverténcias no periodo de 6 (seis) meses o
ocorréncia
] o ] Por
Acumular 5 (cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze) meses o
ocorréncia

Nao efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos fiscais e
sociais, bem como quaisquer despesas diretas e/ou indiretas

relacionadas a execucao deste CONTRATO

Por

ocorréncia

Na hipotese de rescisdo contratual por inexecugao total do

Por

CONTRATO ocorréncia
Por

Na hipotese de descumprimento da Garantia de servigos .
ocorréncia

Nao apresentar documentagdo exigida da empresa ou dos

profissionais

Por

ocorréncia

Deixar de prestar quaisquer informagdes solicitadas no prazo

estipulado

Por

ocorréncia

Deixar de realizar transferéncia completa dos conhecimentos

empregados na realizagao dos servigos contratados

Por

ocorréncia

Deixar de realizar transicao plena do CONTRATO, com total

Por
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transferéncia de conhecimento ocorréncia
Omitir da fiscalizagdo qualquer anormalidade verificada na|Por p
execucgao dos servigos ocorréncia
Dificultar a agao da fiscalizagdo ou o cumprimento de orientagdes|Por 4
e atendimento a solicitagbes da CONTRATANTE ocorréncia
Prestar servico com baixa qualidade, desrespeitando os acordos|Por .
de nivel de servigo de forma recorrente ocorréncia
Tempo médio de resposta ao usuario acima do parametro|Por ]
estabelecido ocorréncia
, o : - . Por
Nivel de satisfagéo abaixo do limite definido o 2
ocorréncia
) o Por
Deixar de cumprir clausula contratual o 1
ocorréncia

Paragrafo Décimo Primeiro
Ocorréncias nao encontradas na tabela acima serao classificadas de acordo com as seguintes
definicoes:

e Grau 1: Assim entendidas como aquelas que, isoladamente, ndo ocasionam impacto direto,
imediato ou imediato na execugéo do servigo, ou ainda de natureza administrativa.

e Grau 2: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na execugado do
servico, ou cuja manutencdo pode vir a ocasionar prejuizo operacional, ou a imagem
institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 1.

e Grau 3: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na execugdo do
servico, ou cuja manutengao pode vir a ocasionar prejuizo econémico, operacional, ou a imagem
institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 2.

e Grau 4: Assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto imediato na execucdo e
qualidades do servico, ou cuja manutengdo pode vir a ocasionar prejuizo econdmico,
operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 3.

e Grau 5: Assim entendidas como aquelas com potencial de ocasionar impacto direto e imediato
na execugao do servigo, ou prejuizo econdmico, operacional, ou a imagem institucional; ou,

ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 4.
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e Grau 6: Assim entendidas como aquelas que ensejam a rescisao contratual unilateral; ou, ainda,
a reincidéncia de ocorréncias Grau 5.
Paragrafo Décimo Segundo
O contrato podera ser rescindido unilateralmente pela CONTRATANTE por conta do n&o atendimento a
termos contratuais comprovados tecnicamente, da recorréncia de aplicagdo de multas, de repetidos

eventos de inexecugdo parcial, ou da caracterizagao de inexecugao total dos servicos.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA PROTEGAO DE DADOS E DO SIGILO

As Partes se comprometem a tratar os dados pessoais envolvidos necessarios a execugao do presente
instrumento, exclusivamente para cumprir com a finalidade a que se destinam, bem como a toda a
legislacao aplicavel sobre seguranca da informacgao, privacidade e protecdo de dados, inclusive, mas
nao se limitando a Lei Geral de Protegdo de Dados (Lei Federal n° 13.7909/2018), sob prejuizo da Parte
infratora respondera pelas perdas e danos que comprovadamente der causa.

Paragrafo Primeiro - Co-Controladora

As Partes, em razdo do objeto e das obrigacdes previstas neste instrumento, sempre que assumam
conjuntamente a totalidade ou parte das decisdes relevantes sobre o tratamento de Dados Pessoais, ou
por uma das Partes em beneficio de ambas ou para cumprimento das finalidades aqui descritas, atuarao
como co-Controladoras no referido tratamento.

Paragrafo Segundo

Cada Parte deve assegurar que quaisquer dados pessoais que forneca a outra Parte tenham sido
obtidos em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados e deverdo tomar as medidas
necessarias, incluindo, sem limitacdo, o fornecimento de informagbes, envio de avisos e inclusao de
informacbes nas respectivas Politicas de Privacidade e demais documentos aplicaveis, bem como
obtencao de consentimento dos titulares dos dados pessoais, quando aplicavel, para assegurar que a
outra Parte tenha o direito de processar tais dados pessoais.

Paragrafo Terceiro

A Parte que venha a fazer qualquer tipo de uso dos Dados Pessoais para outras finalidades que nao
aquelas descritas neste instrumento, agird, em relacdo a tal tratamento, como Controladora
independente dos Dados Pessoais, assumindo integral responsabilidade pela legalidade e legitimidade
de tal tratamento. O disposto ndo limita ou prejudica qualquer obrigagdo de confidencialidade ou de
sigilo legal que tenha sido assumida pela Parte Receptora ou a qual esta esteja obrigada em relacao a
esses Dados Pessoais.

Paragrafo Quarto - Dados Pessoais Sensiveis
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As partes reconhecem que os Dados Pessoais Sensiveis estdo sujeitos a um maior rigor, portanto,
exigem maior protecao técnica e organizacional. Assim, quando houver operagbes de Tratamento de
Dados Pessoais Sensiveis, deve ser garantido que as protec¢des técnicas apropriadas, aptas a manter a
integridade, confidencialidade e seguranga destas informagdes sejam implementadas, como, por
exemplo, mas néo limitando a criptografia.

Paragrafo Quinto - Programa de Seguranga e Governanga de Dados

As Partes se comprometem a instituir e manter um programa abrangente de seguranca e governancga de
dados pessoais. Esse programa devera estabelecer controles técnicos e administrativos apropriados
para garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos Dados Pessoais objeto de
Tratamento, além de garantir a conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais normas
que versem sobre privacidade e prote¢cao de dados pessoais.

Paragrafo Sexto - Medidas de Segurancga

A CONTRATADA instituiu medidas de seguranga de acordo com o disposto pela Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados e espera que a CONTRATANTE desenvolva ou esteja em fase de implantagao de
medidas cabiveis de seguranga e governanga de dados pessoais, para proteger as informacdes
pessoais tratadas, inclusive, mas nao se limitando a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos
Dados Pessoais.

Paragrafo Sétimo - Direitos dos Titulares

As Partes serdo responsaveis, quando agirem como Controladoras, conjunta ou independente, pelo
recebimento, processamento e atendimento das solicitacbes de exercicio de direitos dos titulares dos
dados pessoais, devendo a outra Parte cooperar para isso quando os dados pessoais sejam por ela
tratados, conforme disposto nesta Clausula.

Paragrafo Oitavo

Sempre que solicitado por uma das Partes, a outra Parte devera auxiliar no atendimento das requisi¢cdes
realizadas por titulares em relacdo aos Dados Pessoais tratados para as finalidades deste instrumento,
providenciando todas as informagdes solicitadas pela outra Parte de forma imediata ou no prazo
maximo de 03 (trés) dias uteis, justificando os motivos da demora.

Paragrafo Nono

Em relagdo aos tratamentos independentes, em que cada Parte conste como Controladora
independente, ou quando uma das Partes venha a ser qualificada como Operadora e a outra como
Controladora, a Parte classificada como Controladora independentemente aquele tratamento especifico
ficara responsavel pelo atendimento a solicitagao do titular de dados. Caso uma Parte venha a receber

uma solicitacdo pela qual ndo seja responsavel, por ndo realizar tal tratamento ou por ser mera

Rua Libero Badard, 425 — 11° andar — CEP 01009-905 - Sado Paulo/SP — Brasil
www.adesampa.com.br - licitacao@adesampa.com.br

93


http://www.adesampa.com.br
mailto:contato@adesampa.com.br

ADE SAMPA

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO

Operadora de tal tratamento, ficara responsavel por direcionar o titular dos Dados Pessoais para que
faca sua solicitagao a Parte correta.

Paragrafo Décimo - Responsabilidade pelos Operadores

As Partes concordam em supervisionar os seus Operadores e qualquer outra Parte agindo em seu
nome para que estes apenas realizem o Tratamento de dados seguindo as instrugdes fornecidas pela
Parte responsavel pela subcontratagcdo, assumindo esta responsabilidade integral por todos os atos e
omissdes do subcontratado, assim como pelos danos, qualquer que seja sua nhatureza, deles
decorrentes.

Paragrafo Décimo Primeiro - Transferéncia Internacional

Caso seja necessaria a transferéncia internacional de Dados Pessoais para o cumprimento do presente
instrumento, as Partes deverdo implementar as medidas de seguranga necessarias para a garantia da
confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados pessoais transferidos.

Paragrafo Décimo SegundoTerceiro - Incidentes de Seguranga

Na ocorréncia de qualquer Incidente de Seguranca, conforme definido abaixo, que envolva Dados
Pessoais compartilhados com base neste instrumento, a Parte que venha a tomar conhecimento de tal
ocorréncia devera: a) comunicar a outra Parte sobre o ocorrido imediatamente, no prazo maximo de 03
(trés) dias uteis, contado a partir da ciéncia do Incidente de Seguranga, sendo permitindo, ainda,
complementar as informagbes em prazo ser oportunamente ajustado entre as Partes; b) consultar a
outra Parte sobre medidas a serem adotadas no tratamento do Incidente de Seguranga; e c)
Colaborarem as Partes para, conjuntamente e na medida de suas respectivas responsabilidades, limitar
o alcance do vazamento, impedir novas ocorréncias, bem como mitigar, eliminar, indenizar ou de outra
forma tratar os efeitos do Incidente de Seguranca.

Paragrafo Décimo Terceiro - Responsabilidades

A parte infratora sera responsavel por quaisquer reclamacoes, perdas e danos, despesas processuais
judiciais, administrativas e arbitrais, em qualquer instancia ou tribunal, que venham a ser ajuizadas em
face da parte inocente, multas, inclusive, mas nao se limitando aquelas aplicadas pela Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados, além de qualquer outra situagdo que exija o pagamento de valores
pecuniarios, quando os eventos que levaram a tais consequéncias decorrerem de: (i) descumprimento,
pela parte infratora, ou por terceiros por ele contratados, das disposicdes expostas neste instrumento;
(ii) qualquer exposicao acidental ou proposital de dados pessoais; (iii) qualquer ato da parte infratora ou
de terceiros por ela contratados, em discordancia com a legislacao aplicavel a privacidade e protecao de
dados.

Paragrafo Décimo Quarto - Término do Tratamento
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Ao término da relagcdo entre as Partes, as Partes comprometem-se a eliminar, corrigir, anonimizar,
armazenar e/ou bloquear o acesso as informagdes, em carater definitivo ou ndo, que tiverem sido
tratadas em decorréncia deste instrumento para as Finalidades comuns das Partes, salvo permissao
legal para a manutencéo desse tratamento, estendendo-se essa obrigacdo a eventuais copias desses
Dados Pessoais. Mesmo apos a rescisdo deste instrumento ou de outros acordos celebrados entre as
Partes, as obrigagdes das Partes perdurarao enquanto ela tiver acesso, estiver em posse ou conseguir
realizar qualquer operagao de tratamento com os Dados Pessoais envolvendo informagbes fornecidas
pela outra Parte.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS DISPOSIGCOES FINAIS

Fica ajustado, ainda, que:

I. Consideram-se partes integrantes do presente termo de contrato, como se nele estivessem
transcritos:

a) o Edital mencionado no predmbulo e seus anexos, em especial o Termo de Referéncia.

b) a proposta apresentada pela CONTRATADA;

Il. Aplicam-se as omissbes deste contrato as disposicdes contidas no RILAC, subsidiariamente na
Lei Municipal n° 13.278/2002 e a legislagao pertinente ao caso concreto. Aplicam-se as disposicoes
regulamentares pertinentes, e, a Lei Federal n° 8.078/1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor — e
principios gerais dos contratos.

lll. Para dirimir quaisquer questdes decorrentes deste Termo de Contrato, ndo resolvidas na esfera

administrativa, sera competente o foro da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento em 02
(duas) vias de igual teor e forma que, lido e achado conforme pela CONTRATADA e pela ADE
SAMPA, vai por elas assinado para que produza todos os efeitos de Direito, na presenca das

testemunhas abaixo identificadas.

Sao Paulo, ....... de .o, de 202...

AGENCIA SAO PAULO DE DESENVOLVIMENTO - ADE SAMPA
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Diretor Presidente

Diretora Administrativa

CONTRATADA:

TESTEMUNHAS

Nome
RG:
CPF:

Nome
RG:
CPF:
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