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PREGAO PRESENCIAL N° 51/2009 - SESI/DN
Processo SAP n°. 008974/2009 e CIA 008269/2009. Tipo: Menor Preco Global

Abertura: 28/10/2009 Horario: 15h
Local: SBN, Quadra 01, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, 2° andar, CEP 70040-903, Brasilia (DF) - Fones 61
3317.9880 — FAX 61 3317-9124

A Entidade Nacional abaixo relacionada, que integra o Sistema Industria, por intermédio da Comiss@o Permanente
de Licitagdo (CPL), torna publica a realizagao de licitagdo, pela modalidade PREGAO PRESENCIAL, do tipo Menor
Prego Global, que se regera pelo Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI, devidamente publicado no DOU
de 16/09/1998, com as posteriores alteragdes publicadas em 26/10/2001, 11/11/2002 e 24/02/2006, bem como,
pelas disposicdes deste Instrumento Convocatorio e de seus anexos.

v SERVIGO SOCIAL DA INDUSTRIA - DEPARTAMENTO NACIONAL - SESI/DN
1.D0 OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa especializada para a prestacéo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel para
os sistemas SGRSI - Sistema de Gestao de Risco Salide da Industria e S4 — Sistema SESI em Seguranca e
Saude do Trabalho.

1.1.1. Para a prestacao de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel foi estimada uma média de esforgo mensal
de 792 (setecentas e noventa e duas) horas, totalizando 9.504 (nove mil quinhentas e quatro) horas anuais.

1.1.2. As horas indicadas no item 1.1.1 acima sao estimadas, baseada no uso destes servigos nos ultimos 12 (Doze)
meses, e sera utilizada sob demanda, sem qualquer obrigagéo por parte do SESI/DN em executa-las a menor ou a

maior.
1.1.3. Para a prestagao dos servicos de Service Desk de Primeiro Nivel serd considerada uma franquia de 264

(duzentas e sessenta e quatro) horas por més, considerando o horario de atendimento definido no item 1.2.18. deste
Edital.
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1.2. DETALHAMENTO DOS SERVIGOS

1.2.1. A Prestacdo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel prevé a disponibilizagdo de uma Central de
Atendimento para atendimento as demandas de dividas e suporte nos sistemas SGRSI e S4 utilizados pelo SESI -
Departamento Nacional e Departamentos Regionais.

1.2.2. Uma das principais premissas deste servigo € que as demandas sejam recebidas e analisadas por uma equipe
de atendimento centralizado (primeiro nivel). Caso este primeiro nivel de atendimento n&o seja capaz de resolvé-
las, devera encaminha-las para outros niveis de atendimento (segundo nivel, terceiro nivel e nivel de suporte
técnico).

1.2.2.1. Entende-se por primeiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber quaisquer
chamados oriundos de usuarios em busca de ajuda para algum tipo de problema, suporte ou duvida decorrentes dos
sistemas SGRSI e S4.

1.2.2.2. Entende-se por segundo nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro nivel, conforme especificacdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo de
solucionar os problemas relacionados ao negécio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos nos
Departamentos Regionais do SESI.

1.2.2.3. Entende-se por terceiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro ou segundo nivel, conforme especificagdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo
de solucionar os problemas relacionados ao negdcio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos no
Departamento Nacional do SESI.

1.2.2.4. Entende-se por nivel de suporte técnico, o grupo de pessoas definidas pela Entidade Licitadora que
estarao responsaveis pelo atendimento especifico de suporte técnico aos sistemas SGRSI e $4.

1.2.3. Os solicitantes (ou relatores) entrardo em contato com a Central de Atendimento através da abertura de

chamados via Sistema Web ou via Telefone, mecanismos estes que serdo disponibilizados pela Empresa Licitante
e as expensas desta.
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1.2.4. Entende-se por solicitantes (ou relatores) as pessoas usudrias dos sistemas SGRSI e S4 que, pela
identificacdo de alguma questao técnica ou incerteza na operag&o, necessitam entrar em contato com o servigo de
Service Desk (Central de Atendimento) de Primeiro Nivel, a fim de buscar a solugao do problema.

1.2.5. Deverdo ser criados Grupos para cada area de especialidade (no minimo Suporte de Infra-Estrutura
Tecnoldgica de HW e SW, Metodologia, Satde Ocupacional e Seguranga do Trabalho).

1.2.5.1. Ao receber um chamado, o grupo de especialistas determinard a melhor solugdo, podendo encerrar
diretamente o chamado ou devolvé-lo para encerramento pelos atendentes.

1.2.6. A solug&o devera estar disponivel na “Base de Conhecimentos”, para consultas futuras pelo Primeiro Nivel.

1.2.6.1. As solugdes poderdo ser publicadas na Web, conforme conveniéncia, para consulta dos relatores e/ou dos
especialistas.

1.2.7. Conforme configuragdo, os relatores poderdo validar o atendimento do chamado. Ou ainda, caso esteja
configurada, realizar uma pesquisa de satisfagdo pode ser montada para tipos de chamados pré-determinados.

1.2.8. O controle do nivel de servigo devera ser efetuado automaticamente, conforme grau de necessidade, através
da parametrizagdo do Software, pela combinagdo de varios objetos relacionados ao incidente, tais como tipo de
incidente, item de configuragao, nome relator, etc.

1.2.9. Mensalmente, deverdo ser fornecidas estatisticas a respeito da atuagéo da Central de Atendimento.

1.2.9.1. A geragéo das estatisticas devera ser liberada & coordenagéo da Entidade Licitadora sem restricdo de
funcionalidades, e podera ser executada on-line.

1.2.10. A qualquer tempo, a pedido da Entidade Licitadora, a Empresa Licitante devera, também, fornecer as
referidas estatisticas a respeito da atuagdo da Central de Atendimento.

1.2.11. A definicdo dos Processos de Atendimento para os Sistemas SGRSI e S4 devera ocorrer, logo ap6s a

assinatura do contrato, a pedido da Entidade Licitadora, conjuntamente entre a Entidade Licitadora e a Empresa
Licitante.
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1.2.11.1. No processo sera definido ainda o fluxo de atendimento entre Solicitante (Departamento Nacional e
Departamentos Regionais da Entidade Licitadora), Central de Atendimento SGRSI e S4 e Area Executiva (DN, DR,
CONTRATADA).

1.2.12. No Atendimento de Primeiro Nivel de suporte técnico (HW e SW) e How to Use aos Sistemas SGRSI e S4,
todos os chamados deverdo ser direcionados para o primeiro nivel na Central de Suporte. A partir da analise do
chamado, os atendentes poderdo resolvé-los, consultando a “Base de Conhecimentos”, ou encaminha-los para
especialistas no Departamento Nacional do SESI ou nos Departamentos Regionais do SESI, ou ainda, para a equipe
técnica responsavel pelo Desenvolvimento do Sistema SGRSI e $4.

1.2.13. O Catalogo de Servigos a serem prestados pela Empresa Licitante para Atendimento de Primeiro Nivel
esta listado a seguir:

1.2.13.1. Servicos Receptivos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento deverdo reativamente:

a. Registrar todos os chamados e contatos com usudrios no Sistema de Gestdo de Suporte, com os atributos
necessarios a geragdo de relatorios/consultas gerenciais e operacionais, especificando os tipos de
atendimentos, as falhas e suas causas, os perfis e as principais necessidades por usuarios;

b. Registrar, monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

c. Informar, sugerir, orientar e esclarecer dlvidas quanto ao uso, configuracdo, funcionalidades e facilidades
disponiveis nos sistemas SGRSI e S4;

d. Receber, registrar e encaminhar solicitagbes e sugestdes de usuarios quanto a adaptacdes e melhorias
evolutivas dos sistemas SGRSI e $4;

e. Quando solicitados, fornecer detalhes quanto aos procedimentos ja efetuados em relagdo aos Chamados, para
0s demais niveis;

f. Auxiliar na Implantagao (Instalar/Atualizar/Configurar) dos sistemas; e

g. Desenvolver SCRIPTS de atendimento.

1.2.13.2. Servigos Ativos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento deverdo pro - ativamente:

a. Monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

b. Auxiliar na Implantag&o dos sistemas e suas atualizages;

c. Posicionar ao usuario de um determinado chamado sobre seu andamento, fornecendo esclarecimentos,
orientagdes e informagdes néo disponibilizadas no primeiro, através do contato telefénico ou e-mail;

d. Entrar em contato com os usuarios que deixaram mensagens gravadas no sistema de telefonia;
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e. Realizar pesquisa de satisfagao.

1.2.14. Os canais de comunicagdo, que correspondem aos meios de contato disponiveis para o atendimento ao
usuario, deverdo ser disponibilizados pela Empresa Licitante para o Atendimento de Primeiro Nivel, com a
seguinte descrigao:

1.2.14.1. Servico 0800 ou outro tipo de servico de telecomunicagdes compativel, cujo custo ficara sob
responsabilidade da contratada; e

1.2.14.2. Sistema de gestdo de chamados via Sistema Web.

1.2.15. Os custos de instalacéo, implantagdo e utilizagdo dos canais de comunicagdo deverdo estar incluidos na
formacgéo dos pregos da Prestagdo de Servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e
How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

1.2.16. A qualificagdo dos profissionais para o Atendimento de Primeiro Nivel deverd obedecer aos seguintes
critérios:

Segundo grau completo;

Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividade de Atendimento de Primeiro Nivel a Sistemas;
Dinamismo para atuar com atendimento a usuérios;

Dominio de técnicas de tele-atendimento ou telemarketing receptivo e ativo;

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

- ® 2 0 T

Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam dos
procedimentos e rotinas normais de trabalho;

Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos; e

Demonstrar engajamento a misséo e diretrizes de atendimento.

1.2.17. O horério para o Atendimento de Primeiro Nivel da Empresa Licitante devera ocorrer, diariamente, de
segunda-feira a domingo, no periodo das 07h30min (sete horas e trinta minutos) as 19h30min (dezenove horas e

trinta minutos), conforme horéario de Brasilia.

1.2.18. As horas utilizadas em horario ndo comercial serdo computadas da seguinte maneira:
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a. De segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas),
cada hora prestada sera multiplicada por 1,5;

b. As horas utilizadas em horario ndo comercial, poderdo, a pedido do CONTRATANTE, ser utiizadas de
segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas), sendo
que cada hora prestada sera multiplicada por 1,5.

1.2.19. As Licengas de Uso, Suporte e Upgrade dos Softwares, necessarios para operacdo da Central de
Atendimento, deverdo atender aos requisitos minimos, conforme itens constantes do ANEXO IA “Caracteristicas
Minimas da Solugao de Software de Service Desk’.

1.2.20. Os custos de Software deverdo abranger Licenciamento, Suporte e Upgrade e deverdo estar incluidos na
formagéo dos pregos da Prestagdo de Servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e
How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

1.2.21. A Empresa Licitante devera realizar treinamento e consultoria para implantagdo da Central de Atendimento,
de acordo com todas as especificagdes definidas neste edital € no Termo de Referéncia.

1.2.22. A Empresa Licitante devera fornecer toda a infra-estrutura necessaria para a implantacdo da Central de
Atendimento, incluindo hospedagem de HW e SW - Hospedagem da Solugdo necesséria para estabelecimento do

Primeiro Nivel, abrangendo toda a estrutura de Hardware e Software, local e pessoal.

1.2.22.1. O custo do item 1.2.22 acima devera estar incluido na formagdo dos pregos da Prestagdo de Servigos de
Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e “How to Use” aos Sistemas SGRSI e S4.

1.2.23. Contelidos das bases de dados

1.2.23.1. Com relagdo aos servigos de elaboragéo e atualizagéo continua da Base de Conhecimento e SCRIPTS de
Atendimento de Primeiro Nivel, temos:

a. A Empresa Licitante devera estruturar e manter, continuamente e com o apoio e aprovagéo prévia da Entidade

Licitadora, todos os SCRIPTS de Atendimento e a “Base de Conhecimentos”, que contemplardo todas as
solugdes de problemas e respostas padronizadas;
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b. A empresa Empresa Licitante mantera atualizada a documentacdo da estrutura de dados da “Base de
Conhecimentos” e fornecera a Entidade Licitadora, quando solicitado, copia atualizada dos esquemas e das
descrigoes;

c. Todo o seu conteudo gerado, bem como a documentagéo de uso, sera de propriedade da Entidade Licitadora;

d. A seu critério, a Entidade Licitadora podera solicitar a empresa Empresa Licitante a migracdo de todos os
objetos contidos na “Base de Conhecimentos” para equipamentos integrantes de sua rede;

e. Quando solicitado, a Empresa Licitante devera exportar os registros da “Base de Conhecimentos referentes
aos produtos especificos da Entidade Licitadora em formato TXT;

f. A Empresa Licitante concorda que os direitos autorais e propriedade intelectual dos SCRIPTS e da Base de
Conhecimento serdo de propriedade do Entidade Licitadora quando do término deste contrato.

1.2.24. A empresa vencedora do certame devera seguir a politica de seguranca da informacdo da Entidade
Licitadora.

2. CONDICOES DE PARTICIPACAO
2.1. No podera participar da presente licitagao:

a. Consorcio de pessoas juridicas.

b. Pessoa juridica impedida de licitar ou de contratar com qualquer uma das entidades que integrem o Sistema
IndUstria (CNI, SESI/DN, SENAI/DN e IEL/NC).

c. Pessoa juridica em processo de recuperacgao judicial ou em processo falimentar.

d. Pessoa juridica cujos diretores, responsaveis legais ou técnicos, membros de conselho técnico, consultivo,
deliberativo ou administrativo ou sécio, sejam dirigentes ou empregados da Entidade Licitadora.

e. Simultaneamente, pessoa juridica do mesmo grupo econdmico, sociedades coligadas, controladoras e suas
respectivas controladas e empresas cujos sdcios, cotistas ou diretores, sejam as mesmas pessoas de outra que
esteja participando desta licitagao e ainda seus cdnjuges ou parentes em primeiro grau.

f.  Pessoa juridica cujos empregados, consultores, técnicos ou dirigentes tenham colaborado, de qualquer forma,
na elaboracgao deste Instrumento Convocatdrio e de seus Anexos.
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2.1.1 - Na hipétese da alinea "e" deste item, havera a desclassificagdo de todas as licitantes impedidas, salvo se
permanecer apenas uma, ante a desisténcia das demais.

2.2. A licitante podera se fazer representar nesta licitagdo por meio de pessoa fisica devidamente credenciada, nos
termos do instrumento constante do Anexo Il - Carta de Credenciamento - deste Instrumento Convocatério ou
Procuracéo que devera ser apresentada a CPL fora dos envelopes relacionados no item 2.4 abaixo.

2.2.1. No caso da Carta de Credenciamento ou Procuragdo Privada, a licitante devera entregar a CPL uma copia
autenticada do Contrato Social, ou instrumento equivalente, que comprove a legitimidade de poderes da pessoa que

a tiver assinado.

2.2.2. Caso o representante da empresa, na sessao, seja scio, este devera apresentar a copia do contrato social e
a copia da cédula de identidade, ndo havendo necessidade da Carta de Credenciamento.

2.2.3. A auséncia da Carta de Credenciamento ou documento similar (conforme especificado no item 2.2. ndo
impede a participacao da licitante, mas, obsta a manifestagdo de representante.

2.2.4. O nao credenciamento e ndo comparecimento de representante ndo inabilita a licitante, tampouco impede o
prosseguimento das fases do certame.

2.3. Nenhuma pessoa, ainda que munida de procuragdo, podera representar mais de uma licitante, sob pena das
demais outorgantes perderem o seu direito a representacdo nas sessdes publicas.

2.4, As licitantes, no dia, hora e local designados no predmbulo, apresentaréo toda a documentagéo exigida por este
Instrumento Convocatério em 02 (dois) envelopes — A e B - lacrados, distintos e opacos, identificados no lado
externo pelo nome da licitante e numero da licitagdo, com os seguintes conteudos:

e ENVELOPE "A" - PROPOSTA DE PRECO

- Pregdo Presencial N° /2009

- NOME DA LICITANTE: (Identificacdo da licitante)

- CNPJ DA LICITANTE:

e ENVELOPE "B" - DOCUMENTOS DE HABILITAGAO
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- Pregdo Presencial N° /2009
- NOME DA LICITANTE: (Identificagdo da licitante)
- CNPJ DA LICITANTE:

2.5. A participacdo na presente licitagdo implica na aceitagdo integral e irretrativel dos termos e condigdes deste
Edital e dos seus Anexos, bem como do Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI.

3. DA HABILITAGAO - ENVELOPE “B”

3.1. Somente poderdo participar desta licitagdo pessoas juridicas legalmente estabelecidas no Pais, cujo objeto
social expresso no estatuto ou no contrato social especifique atividade pertinente e compativel com o objeto da
presente licitacao.

3.2. Para os fins de habilitagdo, todas as licitantes deverdo apresentar os documentos relacionados neste tdpico, na
sua versdo original ou em cdpia autenticada, entregues, preferencialmente, na mesma ordem em que eles se
encontram aqui descritos e com a identificagdo pelo nimero de cada um dos itens.

3.2.1. Os documentos relativos a habilitagdo juridica da licitante que ja tiverem sido apresentados por ocasido do
credenciamento ficam dispensados de serem inseridos no envelope de habilitagdo.

3.3. Os documentos apresentados em cdpias simples deverao ser autenticados em cartério ou acompanhados de
suas respectivas vias originais para serem conferidos pela Comissdo Permanente de Licitagdo, exceto aqueles

obtidos pela internet.

3.3.1. Todas as certiddes apresentadas deverao ter sido emitidas em no maximo 60 (sessenta) dias anteriores a data
da abertura do certame, caso nao possuam prazo proprio de validade.

3.4. A CPL podera efetuar diligéncias a fim de comprovar a veracidade das informagdes e dos documentos
apresentados pelas licitantes, inclusive quanto a regularidade fiscal que podera ser comprovada mediante pesquisa

nos sitios oficiais na internet.

3.5. Serdo inabilitadas as empresas que ndo tenham atendido as condigdes estabelecidas neste item.
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v Habilitagao Juridica

3.6. Para fins de habilitagao juridica, a licitante devera apresentar:

3.6.1 - Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado.

3.6.1.1 - As sociedades, qualquer que seja a forma juridica, administradas por pessoa(s) designada(s) em separado
do ato constitutivo, deverao apresentar o ato de designagao respectivo, devidamente averbado no Registro Publico
competente.

v Qualificagao Técnica

3.7. Para fins de habilitagdo da qualificagao técnica, a licitante devera apresentar:

3.7.1 Comprovacdo de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente com o objeto da licitagdo, por meio da
apresentacgao de 01 (um) ou mais atestados, fornecidos por pessoa juridica, de direito publico ou privado, de que ja
prestou por no minimo 2 (dois) anos, servigos de atendimento de primeiro nivel de Central de Atendimento utilizando,
para gestdo e controle do processo, Software para operacdo da Central de Suporte que atenda aos quesitos do
ANEXO IA “Caracteristicas Minimas da Solucéo de Software de Service Desk”.

3.7.1.1. O(s) atestado(s) devera(ao) conter as seguintes informacgdes:

Nome, CNPJ e enderego completo do emitente da certidao;

Periodo de realizagdo dos trabalhos (més/ano até més/ano);
Numero de horas diarias utilizadas para a realiza¢&o dos trabalhos;

2 o T w

Assinatura e identificagao do signatario (nome, cargo ou fungao que exerce junto a emitente);

3.7.2 Qualquer informagao incompleta ou inveridica constante dos documentos de capacitagdo técnica apurada
pela CPL, mediante simples conferéncia ou diligéncia, implicara na inabilitagdo da respectiva licitante.

v Qualificagdo Econdmico-Financeira

3.8. Para fins de habilitagdo econdmico-financeira, a licitante devera apresentar:
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3.8.1. Certiddo negativa de faléncia, concordata ou recuperacdo judicial, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica no prazo de validade.

v Regularidade Fiscal

3.9. Para fins de regularidade fiscal, a licitante devera apresentar:

3.9.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

3.9.2. Prova de regularidade fiscal, mediante apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeitos negativos,
com a Fazenda Nacional, Estadual e Municipal, se houver, relativo ao domicilio ou sede da licitante, mediante a
apresentacao dos seguintes documentos:

3.9.2.1. Certiddo conjunta expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil e Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional, referente aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido, por elas administrados, no ambito de suas

competéncias. (Decreto 6.106, de 30/04/2007).

3.9.2.2. Certiddo da Secretaria da Fazenda e Planejamento do Governo do Distrito Federal, para empresas sediadas
em Brasilia (DF).

3.9.2.3 Certiddo do ICMS efou ISS, se houver, com as Fazendas Estadual e Municipal, respectivamente, para as
empresas sediadas em outras localidades.

3.9.3 Certiddo Negativa de Débitos — CND, ou positiva com efeitos negativos, relativa as Contribuicdes
Previdenciarias e as de Terceiros, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil.

3.9.4 Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), negativo ou positivo com efeitos negativos, expedido pela Caixa
Econdmica Federal.

4. DA PROPOSTA DE PREGOS - ENVELOPE "A"

4.1. O Envelope “A” contera a "Proposta de Precos", observando o modelo constante do Anexo lll, datada, impressa
e assinada, sem emendas, ressalvas ou entrelinhas.
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4.2. As licitantes deverdo indicar o prazo de validade das propostas, nao inferior s 60 (sessenta) dias corridos,
contados da data da sua entrega.

4.3 A proposta devera ser cotada por preco total, fixo e irreajustavel, em moeda corrente nacional (Real), em
algarismos e por extenso, incluindo todos os custos das obrigacdes da licitante, inclusive os tributarios.

4.3.1. Para a cotacéo do prego, a licitante deverd levar em consideragéo que serdo realizadas reunides trimestrais de
controle, totalizando 4 (quatro) reunides por ano, nas dependéncias do SESI/DN, em Brasilia. As despesas de
deslocamento para as reunifes serao de responsabilidade da Empresa Licitante, sem quaisquer custos adicionais
para a Entidade Licitadora.

4.3.2. Sera de responsabilidade da Empresa Licitante todas as despesas com diarias, passagens aéreas,
hospedagens, deslocamento e alimentagdo dos seus consultores/prestadores de servicos para a execugdo dos
servicos nas dependéncias da Entidade Licitadora, em Brasilia/DF.

4.4. Na hipotese de discordancia entre os pregos apresentados, a cotagao indicada por extenso prevalecera sobre a
numeérica.

4.5. A empresa devera indicar em sua proposta de precos, o banco de sua escolha, com a indicagdo do numero da
agéncia e da conta corrente para fins de pagamentos.

4.6. Com excecdo do item 4.5, serdo desclassificadas as empresas que ndo tenham atendido as condigdes
estabelecidas neste Item.

5. DOS PROCEDIMENTOS

5.1. Os envelopes "A" e "B" deverao ser enviados ou entregues até o dia e hora indicados no predmbulo deste Edital,
no Edificio Roberto Simonsen, situado no SBN, Quadra 1, Bloco C, 1° andar, Brasilia (DF), CEP 70040-903, aos
cuidados da Geréncia de Processos Licitatorios - GPL, sendo vedado o seu recebimento em momento posterior ou

local diferente do previsto.

5.1.1. Recebidos os envelopes de todos os licitantes, eles serdo rubricados no lacre por membro da Comisséo de
Licitagao e por um representante de cada licitante presente
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 EXAME E CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS DE PREGOS

5.2. A Comissdo de Licitagdo procedera primeiramente a abertura do Envelope "A"- Proposta de Prego. Os
membros da Comissdo de Licitagdo rubricardo todas as folhas da proposta, e os representantes dos licitantes
presentes serdo convidados a fazerem o mesmo.

5.2.1 - Apds a verificagdo das Propostas de Pregos (Envelope A) das empresas licitantes, o pregoeiro comunicara
aos participantes quais serdo aquelas que continuardo no processo licitatdrio na fase de lances.

5.3. Serdo classificadas para a fase dos lances verbais as propostas que atenderem as exigéncias de apresentagéo
da Proposta de Pregos e ndo apresentarem diferenca de pregos superior a 15% (quinze por cento) em relagdo ao
Menor Prego proposto.

5.4. Quando ndo forem classificadas no minimo 03 (trés) propostas, na forma definida no item anterior, serdo
classificadas, sempre que atenderem as demais condi¢des definidas neste instrumento convocatério, a de menor

preco e as 02 (duas) melhores propostas de pregos subseqiientes.

5.5. A classificacdo de apenas 02 (duas) Propostas de Pregos ndo inviabilizara a realizagdo da fase de lances
verbais.

5.6. As propostas que, em raz&o dos critérios definidos nos itens 5.3 e 5.4, ndo integrarem a lista de classificadas
para a fase de lances verbais, serdo consideradas automaticamente desclassificadas do certame.

5.7. Da desclassificagdo das propostas de preco somente cabera pedido de reconsideragdo a propria comissao de
licitacdo, com a justificativa de suas razdes, a ser apresentado de imediato, oralmente ou por escrito, na mesma

sessdo publica em que vier a ser proferida.

5.8. A CPL analisara e decidira de imediato o pedido de reconsideragdo, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender
a sessao publica.

5.9. Da decisdo da CPL, relativa ao pedido de reconsideragao, ndo cabera recurso.
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e LANCES VERBAIS

5.10. Apds a classificagdo das propostas, tera inicio a fase de apresentagdo de lances verbais.

5.11. O pregoeiro realizard uma rodada de lances, convidando o autor da proposta de maior preco classificada a
fazer o seu lance, e, em seguida, os demais classificados na ordem decrescente de prego.

5.12. Havendo lance, o pregoeiro realizard uma nova rodada, comegando pelo autor da ultima proposta de maior
preco, e assim sucessivamente, até que, numa rodada completa, ndo haja mais lance e se obtenha, em definitivo, a
proposta de menor prego.

5.13. S0 serdo considerados os lances inferiores ao Ultimo menor preco obtido.

5.14. A licitante que néo apresentar lance numa rodada n&o ficara impedida de participar de nova rodada, caso ela
ocorra.

5.15. Nao havendo lances verbais na primeira rodada, serdo consideradas as propostas escritas de preco
classificadas para esta fase.

5.16. O Pregoeiro, apds declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenara as propostas em ordem crescente de
menor prego.

5.17. Sera classificada como primeira colocada do certame a licitante que atender as condi¢des do edital e
apresentar o menor valor global. As demais licitantes, que atenderem as exigéncias de apresentacdo da Proposta de
Precos, serdo classificadas em ordem crescente.

e DA PROPOSTA DE PREGCOS DEFINITIVA

5.18. Ocorrendo lances verbais, a licitante vencedora devera apresentar, em até 02 (dois) dias Uteis seguintes a
sessdo que declarou a empresa vencedora, a Proposta de Pregos Definitiva, no mesmo modelo do Anexo lll.

5.19. Na hipétese da Proposta de Pregos Definitiva contemplar varios itens, o ajuste devera ser realizado de forma

linear sobre os pregos unitarios, sobre o prego total do item e sobre o valor global, aplicando-se 0 mesmo desconto,
de modo que a Proposta de Pregos Definitiva reflita a redugdo de prego proporcionada pelo lance vencedor.
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 EXAME DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

5.20. Apos a classificagdo da Proposta de Prego, a CPL procedera a abertura dos Documentos de Habilitagdo
(Envelope B) exclusivamente da licitante classificada como primeira colocada.

5.21. Se entender necessario, a CPL podera suspender a sessao para exame dos documentos de habilitagéo, sendo
que a sua decisdo devera ser lavrada em Ata préopria e divulgada as licitantes participantes diretamente, ou por
publicacdo numa das formas previstas no § 1° do art. 5° do Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI, ou
ainda por qualquer outro meio formal.

5.22. Apés esta divulgacao, todas as licitantes participantes do certame serdo consideradas intimadas da deciséo,
iniciando-se a partir desta data o prazo recursal.

5.23. Se a licitante classificada em primeiro lugar for inabilitada, proceder-se-a a abertura do envelope de habilitagdo
da licitante classificada em segundo lugar. Caso n&o ocorra a habilitagdo da licitante classificada em segundo lugar,
a CPL prosseguira na abertura do Envelope "B" das classificadas seguintes, observando o mesmo procedimento
deste item.

6. DO JULGAMENTO

6.1. Para o efeito do julgamento das propostas levar-se-a em conta, no interesse da Entidade Licitadora, 0 menor
prego global.

7. DOS RECURSOS

7.1. Somente caber&o recursos escritos e fundamentados da decisdo que declarar o vencedor (artigo 22 do RLC), no
prazo de 02 (dois) dias Uteis contados da comunicagdo desta decisao, os quais serdo dirigidos, por intermédio da
CPL, ao Diretor Superintendente do SESI.

7.2. A licitante que puder vir a ter a sua situagdo efetivamente prejudicada em razéo de recurso interposto podera
sobre ele se manifestar no mesmo prazo recursal de 02 (dois) dias Uteis, que correrd da comunicacdo da
interposicao do recurso, conforme disposto no § 3° art. 22, do Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI.

7.3. Os recursos serao julgados pelo Diretor Superintendente do SESI ou por quem este delegar competéncia nos
termos do artigo 23 do Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI.

7.4. O provimento do recurso importara na invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

7.5. Os recursos teréo efeito suspensivo.
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7.6. Os recursos deverdo ser apresentados por meio de peticdo circunstanciada e protocolados no horario de 09h as
18h, exclusivamente na GPL — Geréncia de Processos Licitatérios, situada no SBN, Quadra 1, Bloco C, Edificio
Roberto Simonsen, 1° andar, Brasilia (DF).

7.6.1. Nao serdo considerados os recursos protocolados fora do horario e em local diferente do indicado no item 7.6.

8. DA HOMOLOGAGAO, ADJUDICAGAO, ASSINATURA DO CONTRATO, GARANTIA CONTRATUAL E
VIGENCIA

8.1. A adjudicagdo do objeto deste certame dar-se-a& apds julgamento final e conseqiiente homologagédo do
procedimento, indicando a licitante vencedora.

8.2. A Entidade Licitadora convocara a licitante vencedora para assinar o contrato, consignando na convocagéo a
data, hora e local determinados para esse fim.

8.2.1. Verificada a recusa em assinar o contrato, a Entidade podera convocar as demais licitantes, obedecida a
ordenacao final, realizada pela Comissao de Licitagao.

8.2.2. A licitante vencedora, no prazo de 10 (dez) dias contados da data de convocagéo para a assinatura do
contrato, apresentara garantia correspondente a 5% (cinco) do valor global estimado do contrato, optando por
uma das seguintes modalidades, a qual deve constar na Proposta de Prego:

a. Caucéo em dinheiro;
b. Fianga bancaria;
c. Seguro garantia.

8.2.3. A CONTRATADA mantera a garantia de execugao do contrato durante todo o prazo contratual, prorrogando-a,
complementando-a ou substituindo-a, sempre com antecedéncia de 30 (trinta) dias a sua expiragao.

8.2.4. A garantia devera ser ajustada sempre que ocorrer o reajuste de pregos ou eventuais diminuigdes de seu valor
pela utilizagdo nos casos previstos neste contrato.

8.2.5. A garantia so sera liberada ou restituida apds o término do contrato, desde que todas as obrigagdes tenham
sido satisfatoriamente concluidas pela CONTRATADA.

8.2.6. A CONTRATADA somente podera iniciar a prestagao dos servigos apds a apresentagéo da garantia contratual
prevista no item 8.2.2.

8.3. O contrato sera celebrado com a licitante vencedora deste certame pelo prazo de 12 (doze) meses, podendo vir
a ser prorrogado mediante acordo entre as partes, por intermédio de termo aditivo, observado o limite de 60
(sessenta) meses na forma do paragrafo unico do artigo 26 do RLC do SESI.

8.3.1. O contrato podera ser aditado nas hipoteses de complementagéo ou acréscimo que se fizer no objeto do

contrato, até 25 % (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado, quando for do interesse da Entidade Licitadora,
nos termos do art. 30 do seu RLC.
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9. DO PAGAMENTO

9.1. O pagamento dar-se-a no dia 22 (vinte e dois) do més seguinte ao da prestacéo dos servigos, mediante deposito
em conta bancaria a ser indicada pela Contratada. Para tanto, cabera a esta apresentar a nota fiscal/fatura para as
conferéncias e 0s atestados de recebimento pela area solicitante, com 10 (dez) dias de antecedéncia..

9.2. Caso a nota fiscal/fatura apresente alguma incorregdo, o documento sera devolvido a Contratada e o prazo de
pagamento sera prorrogado pelo mesmo tempo em que durar a corre¢do, sem quaisquer 6nus adicionais para a
Entidade Licitadora.

10. DO ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

10.1. Para a avaliagao dos servicos de Service Desk serdo estabelecidos e utilizados Acordos de Nivel de Servigo
entre as partes, baseando-se nos indicadores e metas estabelecidos no item 7 do Termo de Referéncia.

11. DAS PENALIDADES

11.1. A recusa injustificada do adjudicatério em assinar o Contrato, dentro do prazo estipulado, caracteriza o
descumprimento total da obrigagdo assumida, sujeitando-o & multa de 10% (dez por cento) do valor global do
contrato.

11.2. As penalidades decorrentes do descumprimento das clausulas contratuais estdo inseridas no Anexo IV -
Minuta do Contrato.

12. DAS FONTES DE RECURSOS
12.1. As despesas correrao por conta dos seguintes Cadigos Orgamentarios:

v 02.02.02.04 - UNISAUDE
4 3.07.08.01.99.01 - Incorp. de Tecnologia Servigos de Saude

13- DAS DISPOSIGOES GERAIS

13.1. Quaisquer pedidos de esclarecimentos em relagdo a eventuais dlvidas de interpretagdo do presente
Instrumento Convocatorio deveréo ser dirigidos, por escrito, a CPL até o dia 23/12/2009, no SBN, Edificio Roberto
Simonsen, Quadra 01, Bloco C, 1° andar, das 9h as 12h e das 14h as 18h ou por intermédio do enderego eletrénico
licitacoes@cni.org.br.

13.2. Somente a CPL dirimira as duvidas e omissdes decorrentes deste Instrumento Convocatério e seus Anexos,
por escrito, aos pedidos de esclarecimentos sobre a licitagdo, que serdo feitos diretamente ao consulente e também
poderdo ser divulgadas as demais empresas convidadas.

13.3. Serdo inabilitadas as licitantes e/ou desclassificadas as propostas que nao tenham atendido as condigbes
estabelecidas neste Instrumento Convocatério e seus Anexos.

13.4. A Entidade Licitadora se reserva o direito de cancelar esta licitagdo antes da assinatura do contrato, mediante
prévia justificativa, sem que caiba as licitantes qualquer recurso, reclamagéo ou indenizagao (art. 40 do RLC).
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13.5. A CPL podera solicitar, a seu critério, esclarecimentos e informagdes complementares ou efetuar diligéncias,
caso julgue necessario, visando melhor desempenhar suas fungdes institucionais, desde que disso ndo decorra a
posterior incluséo de documentos que deveriam constar originariamente dos envelopes entregues pelas licitantes.

13.6. Qualquer alteragdo neste Edital serd comunicada aos interessados pela mesma forma com que se deu a
divulgagao ao texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando a alteragdo ndo afetar a
formulagéo das propostas. Neste ultimo caso, as alteragdes serédo publicadas exclusivamente na pagina da entidade
na internet, no enderego www.sesi.org.br, sem necessidade de reabertura de prazos.

13.7. As empresas interessadas deverao manter-se atualizadas de quaisquer alteragdes e/ou esclarecimentos sobre
o edital, através de consulta permanente ao enderego acima indicado, ndo cabendo as entidades licitadoras a
responsabilidade pela ndo observancia deste procedimento.

13.8. Entregues os envelopes A e B a Comissdo Permanente de Licitagdo e desde que aberto pelo menos um deles,
de qualquer um dos licitantes, ndo sera mais permitida a desisténcia de participagéo no certame.

13.9. Das sessdes publicas serdo lavradas atas, as quais serdo assinadas pelos membros da CPL e pelas licitantes
presentes, se assim o desejarem, com os registros de todas as ocorréncias.

13.10. Os envelopes dos licitantes ainda lacrados e nao utilizados no certame serdo disponibilizados para retirada no
prazo de até 30 (trinta) dias contados da assinatura do contrato. Decorrido esse prazo podera ser providenciada a
sua destruigao.

13.11. Fica eleito o Foro de Brasilia (DF), para dirimir eventual controvérsia que decorra da presente licitagao.

13.12. Constituem partes integrantes e complementares deste instrumento os seguintes anexos:

Anexo | - Termo de Referéncia

Anexo IA - Caracteristicas Minimas da Solugao de Software de Service Desk
Anexo Il - Carta de Credenciamento — modelo.

Anexo Il - Modelo de Proposta de Pregos

AN NN

Anexo IV - Modelo de Contrato

Brasilia-DF, de outubro de 2009.

Carlos Roberto Miguel
Comissdo Permanente de Licitagao
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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa especializada para a prestagdo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel para
os sistemas SGRSI - Sistema de Gestao de Risco Salide da Industria e S4 — Sistema SESI em Seguranca e
Satde do Trabalho.

1.1.1. Para a prestac&o de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel foi estimada uma média de esforgo mensal
de 792 (setecentas e noventa e duas) horas, totalizando 9.504 (nove mil, quinhentas e quatro) horas anuais.

1.1.1.1. As horas indicadas no item 1.1.1 acima s&o estimadas, baseada no uso destes servigos nos ultimos 12
(doze) meses, e sera utilizada sob demanda, sem qualquer obrigagéo por parte do SESI/DN em executa-las a menor
ou a maior.

1.1.2. Para a prestacéo dos servigos sera considerada uma franquia de 264 (duzentas e sessenta e quatro) horas
por més, considerando o horario de atendimento definido no item 3.21. deste Termo de Referéncia.

2. DA JUSTIFICATIVA

21. Aadogao dos Sistemas SGRSI - Sistema de Gestdo de Risco Satide da Industria e S4 - Sistema SESI em
Seguranga e Saude do Trabalho por vérios estados da federagdo aumentou de sobremaneira a demanda de
Suporte, tanto no aspecto negocial (How to Use) quanto no aspecto técnico (HW e SW).

2.2. A implantagéo da Central de Atendimento de Primeiro Nivel S4 e SGRSI visa concentrar as solicitagbes de
suporte, duvidas de operag&o dos sistemas e sugestdes de melhorias.

2.3. Uma das premissas principais é que estas demandas sejam recebidas e analisadas pela equipe de
atendimento centralizado e, caso o primeiro nivel ndo seja capaz de resolvé-las, deverd encaminha-las a outros
niveis de atendimento (segundo nivel, terceiro nivel e nivel de suporte técnico).

3. DO DETALHAMENTO DOS SERVIGOS

3.1. A Prestagéo de servigos de Service Desk de Primeiro Nivel prevé a disponibilizagdo de uma “Central de
Atendimento” para atendimento as demandas de dUvidas e suporte nos sistemas SGRSI e $4 utilizados pelo SESI -
Departamento Nacional e Departamentos Regionais.

3.2. Uma das principais premissas deste servigo € que as demandas sejam recebidas e analisadas por uma equipe
de atendimento centralizado (primeiro nivel). Caso o primeiro nivel de atendimento néo seja capaz de resolvé-las,
devera encaminha-las para outros niveis de atendimento (segundo nivel, terceiro nivel e nivel de suporte técnico).

3.3. Entende-se por primeiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber quaisquer chamados

oriundos de usuarios em busca de ajuda para algum tipo de problema, suporte ou divida decorrentes dos sistemas
SGRSI ¢ S4.
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3.4. Entende-se por segundo nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro nivel, conforme especificacdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo de
solucionar os problemas relacionados ao negécio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos nos
Departamentos Regionais do SESI.

3.5. Entende-se por terceiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro ou segundo nivel, conforme especificagdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo
de solucionar os problemas relacionados ao negdcio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos no
Departamento Nacional do SESI.

3.6. Entende-se por nivel de suporte técnico, o0 grupo de pessoas definidas pelo Departamento Nacional do SESI
que estara responsavel pelo atendimento especifico de suporte técnico aos sistemas SGRSI e S4.

3.7. Os solicitantes (ou relatores) entrardo sempre em contato com a Central de Atendimento através da abertura de
chamados via Sistema Web ou via Telefone, mecanismos estes que serdo disponibilizados pela Empresa Licitante
e as expensas desta.

3.8. Entende-se por solicitantes (ou relatores) as pessoas usuarias dos sistemas SGRSI e S$4 que, pela identificacdo
de alguma questao técnica ou incerteza na operagéo, necessitam entrar em contato com o servigo de Service Desk
(Central de Atendimento) de Primeiro Nivel, a fim de buscar resolugao do problema.

3.9. Deverao ser criados Grupos para cada area de especialidade (no minimo Suporte de Infra-Estrutura Tecnolégica
de HW e SW, Metodologia, Satde Ocupacional e Seguranca do Trabalho).

3.9.1. Ao receber um chamado o grupo de especialistas determinara a melhor solug&o, podendo encerrar
diretamente o chamado ou devolvé-lo para encerramento pelos atendentes.

3.10. A solug@o devera estar disponivel na “Base de Conhecimentos”, para consultas futuras pelo Primeiro Nivel.

3.10.1. As solugdes poderdo ser publicadas na Web, conforme conveniéncia, para consulta dos relatores e/ou dos
especialistas.

3.11. Conforme configuracéo, os relatores poderdo validar o atendimento do chamado. Ou ainda, caso esteja
configurada, realizar uma pesquisa de satisfagdo pode ser montada para tipos de chamados pré-determinados.

3.12. O controle do nivel de servigo devera ser efetuado automaticamente, conforme grau de necessidade, através
da parametrizagdo do Software, pela combinagdo de vérios objetos relacionados ao incidente, tais como tipo de
incidente, item de configuragao, nome relator, etc.

3.13. Mensalmente, deverao ser fornecidas estatisticas a respeito da atuagéo da Central de Atendimento.

3.13.1. A geracdo das estatisticas devera ser liberada a coordenagao do Departamento Nacional sem restricdo de
funcionalidades e podera ser executada on-line.

3.14. A qualquer tempo, a pedido da Entidade Licitadora, a Empresa Licitante devera, também, fornecer as
referidas estatisticas a respeito da atuagao da Central de Atendimento.
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3.15. A definicdo dos Processos de Atendimento para os Sistemas SGRSI e S4 devera ocorrer, logo apés a
assinatura do contrato, a pedido da Entidade Licitadora, conjuntamente entre a Entidade Licitadora e a Empresa
Licitante.

3.15.1. No processo sera definido ainda o fluxo de atendimento entre Solicitante (Departamento Nacional e
Departamentos Regionais da Entidade Licitadora), Central de Atendimento SGRSI e $4 e Area Executiva (DN, DR,
CONTRATADA).

3.16. No Atendimento de Primeiro Nivel de suporte técnico (HW e SW) e How fo Use aos Sistemas SGRSI e S4,
todos os chamados deverdo ser direcionados para o primeiro nivel na Central de Suporte. A partir da analise do
chamado, os atendentes poderéo resolvé-los, consultando a “Base de Conhecimentos”, ou encaminha-los para
especialistas no Departamento Nacional do SESI ou nos Departamentos Regionais do SESI, ou ainda, para a equipe
técnica responsavel pelo Desenvolvimento do Sistema SGRSI e $4.

3.17. O Catalogo de Servigos a serem prestados pela Empresa Licitante para Atendimento de Primeiro Nivel esta
listado a seguir:

3.17.1. Servicos Receptivos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento deveréo reativamente:

a. Registrar todos os chamados e contatos com usuarios no Sistema de Gestdo de Suporte, com os atributos
necessarios a geracao de relatorios/consultas gerenciais e operacionais, especificando os tipos de atendimentos, as
falhas e suas causas, os perfis e as principais necessidades por usuarios;

b. Registrar, monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

c. Informar, sugerir, orientar e esclarecer dividas quanto ao uso, configuragéo, funcionalidades e facilidades
disponiveis nos sistemas SGRSI e S4;

d. Receber, registrar e encaminhar solicitagbes e sugestdes de usuarios quanto a adaptacdes e melhorias
evolutivas dos sistemas SGRSI e S4;

e. Quando solicitados, fornecer detalhes quanto aos procedimentos ja efetuados em relagdo aos Chamados, para
0s demais niveis;

f. Auxiliar na Implantagao (Instalar/Atualizar/Configurar) dos sistemas; e

g. Desenvolver SCRIPTS de atendimento.

3.17.2. Servigos Ativos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento dever&o pré - ativamente:

a. Monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

b. Auxiliar na Implantagéo dos sistemas e suas atualizagdes;

c. Posicionar ao usuario de um determinado chamado sobre seu andamento fornecendo esclarecimentos,
orientagdes e informagdes ndo disponibilizadas no primeiro, através do contato telefénico ou e-mail;

d. Entrar em contato com os usuarios que deixaram mensagens gravadas no sistema de telefonia; e

e. Realizar pesquisa de satisfagéo.

3.18. Os canais de comunicagdo, que correspondem aos meios de contato disponiveis para o atendimento ao
usuario, deverao ser disponibilizados pela Empresa Licitante para o Atendimento de Primeiro Nivel, seguem
descridos a sequir:

3.18.1. Servico 0800 (ou outro tipo de servigo de telecomunicagdes), cujo custo ficara sob responsabilidade da
Empresa Licitante; e

3.18.2. Sistema de gestao de chamados via Sistema Web.
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3.19. Os custos de instalagdo, implantacdo e utilizacdo dos canais de comunicagdo deverdo estar incluidos na
formagéo dos precgos da prestacdo de servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e
How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

3.20. A qualificagdo dos profissionais para o Atendimento de Primeiro Nivel devera obedecer aos seguintes
critérios:

a. Segundo grau completo;

b. Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividade de Atendimento de Primeiro Nivel a sistemas;

c. Dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

d. Dominio de técnicas de tele-atendimento ou telemarketing receptivo e ativo;

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

f.  Capacidade de agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente a situagbes que fujam dos
procedimentos e rotinas normais de trabalho;
g. Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos; e
h. Demonstrar engajamento a miss&o e diretrizes de atendimento.

3.21. O horario para o Atendimento de Primeiro Nivel devera ocorrer, diariamente, de segunda-feira a domingo, no
periodo das 07h30min (sete horas e trinta minutos) as 19h30min (dezenove horas e trinta minutos), conforme horério
de Brasilia.

3.22. As horas utilizadas em horario ndo comercial seréo computadas da seguinte maneira:

a. De segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas),
cada hora prestada sera multiplicada por 1,5;

b. As horas utilizadas em horario nao comercial, poderdo, a pedido da Entidade Licitadora, ser utilizadas de
segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas), sendo
que cada hora prestada sera multiplicada por 1,5.

3.23. As Licengas de Uso, Suporte e Upgrade dos Softwares, necessarios para operacao da Central de Atendimento,
deverdo atender aos requisitos minimos, conforme itens constantes do ANEXO |A “Caracteristicas Minimas da
Solugéo de Software de Service Desk’.

3.24. Os custos de Software deverdo abranger Licenciamento, Suporte e Upgrade e dever&o estar incluidos na
formagéo dos pregos da Prestagdo de Servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e

How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

3.25. A Empresa Licitante devera realizar treinamento e consultoria para implantagdo da Central de Atendimento,
conforme todas as especificagdes definidas neste edital e no Termo de Referéncia.
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3.26. A Empresa Licitante devera fornecer toda a infra-estrutura necessaria para a implantagdo da Central de
Atendimento, incluindo hospedagem de HW e SW - Hospedagem da Solugdo necessaria para estabelecimento do
Primeiro Nivel, abrangendo toda a estrutura de Hardware e Software, local e pessoal.

3.26.1. O custo acima esta incluido na formagdo dos pregos da Prestagdo de Servicos de Atendimento de primeiro
nivel de suporte técnico (HW e SW) e “How to Use” aos Sistemas SGRSI e S4.

3.27. Contetidos das bases de dados

3.27.1. Com relagéo aos servigos de elaboragdo e atualizagdo continua da Base de Conhecimento e SCRIPTS de
Atendimento de Primeiro Nivel, temos:

a. A Empresa Licitante devera estruturar e manter, continuamente e com o apoio e aprovagao prévia da Entidade
Licitadora, todos os SCRIPTS de Atendimento e a “Base de Conhecimentos”, contemplando todas as solugdes

de problemas e respostas padronizadas;

b. A Empresa Licitante mantera atualizada a documentagéo da estrutura de dados da “Base de Conhecimento” e
fornecera a Entidade Licitadora, quando solicitado, copia atualizada dos esquemas e das descricdes;

c. Todo o seu conteudo gerado, bem como a documentagédo de uso, seré de propriedade da Entidade Licitadora;

d. A seu critério, a Entidade Licitadora podera solicitar a empresa Empresa Licitante a migracdo de todos os
objetos contidos na “Base de conhecimentos” para equipamentos integrantes de sua rede;

e. Quando solicitado, a Empresa Licitante devera exportar os registros da “Base de Conhecimentos” referentes
aos produtos especificos da Entidade Licitadora em formato TXT;

f. A Empresa Licitante concorda que os direitos autorais e propriedade intelectual dos SCRIPTS e da Base de
Conhecimento serdo de propriedade da Entidade Licitadora quando do término deste contrato.

3.28. A empresa vencedora devera seguir a politica de seguranca da informagéo da Entidade Licitadora.
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4. DA QUALIFICAGAO TECNICA

4.1 Comprovacao de aptidao para o desempenho de atividade pertinente com o objeto da licitagao, por meio da
apresentacgao de 01 (um) ou mais atestados, fornecidos por pessoa juridica, de direito publico ou privado, de que ja
prestou por no minimo 2 (dois) anos, servigos de atendimento de primeiro nivel de Central de Atendimento utilizando,
para gestdo e controle do processo, Software para operacdo da Central de Suporte que atenda aos quesitos do
ANEXO IA “Caracteristicas Minimas da Solug&o de Software de Service Desk.

4.2 Os atestados apresentados deverdo ser impressos em papel timbrado do emitente, sem rasuras ou
entrelinhas, constando em cada atestado, no minimo:

Nome (razéo social), CNPJ e enderego completo da contratante do servico;
Periodo de realizagdo dos trabalhos (més/ano até més/ano);
Numero de horas diarias utilizadas para a realiza¢do dos trabalhos;

e o T w

Data de emiss&o, nome e assinatura do responsavel pela emissao do atestado.
5. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS
5.17.  Os servigos deverdo ser executados nas dependéncias da CONTRATADA.

5.18. Somente quando necessaria a presenca de representantes da CONTRATADA, e com autorizagdo da
CONTRATANTE, é que os servicos serdo executados nas dependéncias da CONTRATANTE.

5.19. Deverdo ser realizadas reunides de controle trimestrais, totalizando 4 (quatro) reunides por ano, nas
dependéncias da CONTRATANTE. As despesas de deslocamento para as reunides serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, sem quaisquer custos adicionais para a CONTRATANTE.

5.20. A CONTRATADA responsabilizar-se-a por todas as despesas com didrias, passagens aéreas,

hospedagens, deslocamento e alimentagdo dos seus consultores/prestadores de servigos/funcionarios para a
execucao dos servigos nas dependéncias da CONTRATANTE, em Brasilia/DF.
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6.  CLASSIFICAGAO DOS PRECOS

6.1. Para os servicos de Service Desk de Primeiro Nivel, devera ser apresentado o valor por hora de atendimento
(Valor-Hora de Service Desk).

1. ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS
7.1. Para a avaliagdo dos servigos de Service Desk serdo estabelecidos e utilizados Acordos de Nivel de Servigo
entre as partes, baseando-se nos indicadores e metas estabelecidos abaixo, cujos resultados poderdo resultar em

penalidades a CONTRATADA.

7.1.2. O atendimento de Primeiro Nivel tem como principal objetivo resolver (reter) o maior nimero de solicitacdes,
agilizando o atendimento ao usuario e reduzindo o esfor¢o dos demais niveis envolvidos.

7.2. Indicadores de Avaliagao e Penalidades
Grupo Cédigo Descri¢ao do Indicador
Service Desk SD02 | indice de Retengéo do Service Desk
Cédigo Nome do Indicador
SP02 indice de Retengéo do Service Desk
Objetivo

Este indicador apresenta o percentual de chamados retidos pelo Service Desk.
Perfil do Indicador
Grupo Unidade Periodicidade

Suporte Técnico % Mensal

Requerimentos

- Solugao de Software para Service Desk
- Relatérios de Acompanhamento de SLAs

Formula
QCP - Quantidade de Chamados de Primeiro
Nivel

QCR - Quantidade de Chamados Resolvidos em

Primeiro Nivel
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SP01=(QCR/QCP) *100
Avaliagéo do Indicador

Este indicador nao deve ser menor que 70%.
N&o atingindo esta métrica, sera descontado 1% do total de horas de service desk solicitadas durante o

periodo.

8. ANEXOS REFERIDOS NESTE TERMO DE REFERENCIA
Anexo IA - Caracteristicas Minimas da Solugao de Software de Service Desk.

OBSERVAGAO:

Entende-se por “How to use” os procedimentos basicos de utilizagao do sistema, elaboragéo de respostas a duvidas,
lista de davidas mais freqlientes, escalonamentos (definicdo do fluxo de trabalho baseado na matriz de
responsabilidade).
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ANEXO IA

Caracteristicas Minimas da Solugao de Software de Service Desk

|. Criagdo de bases de conhecimento com mecanismo inteligente de busca. Facilidade de armazenamento,
indexacdo e recuperacdo de conhecimento. Nao exigéncia de palavras-chaves ou &rvores de busca restritas.
Adogao do mecanismo CBR (Case Base Reasoning) para recuperagao do conhecimento.

Il. Controle de fusos horarios para sincronizagao de filas de atendimento, registro e visualizagdo de chamados. Por
exemplo, um chamado aberto as 10:00 hs no fuso “A” seré visto no mesmo momento por um técnico no fuso “B”
com o horario de 11:00 hs.

Il. Controle de horarios diferenciado para abertura de incidentes, abertura de problemas, encerramento de
problemas e encerramento de incidentes. Possibilidade de controle de tempo alocado pela equipe técnica
separadamente do tempo total alocado para encerrar o incidente (que pode ter ficado pendente de aprovagéo pelo
usuario, mas ja ter sido encerrado pelo técnico).

IV. Sistema de geracdo de alertas para registros de incidentes recebidos, a vencer, vencidos, remanejados, etc., com
monitoracdo real-time.

V. Documentagdo completa do software atualizada.

VI. Suporte direto do fabricante com customizagdes sob encomenda, elaboragéo de novos relatorios, consultas.

VII. Licenciamento da interface web para uso ilimitado de usuarios.

VIII. Médulo de pesquisa de satisfagdo com formulario parametrizavel com minimo de 35 perguntas com texto livre,
multipla alternativa, alternativa simples, sugestdes. A pesquisa devera possibilitar a ligagdo a um incidente ou
avulsa (enquetes, etc). Possibilidade de elabora¢do de multiplos formularios sendo cada um aplicado a diferentes
tipos de incidente.

IX. Alocagéo de equipes multidisciplinares para resolugéo de problemas.

X. Despacho automatico para Filas ou para Individuos pré-selecionados por tipo de incidente e por local da demanda
(ou ambos).

XI. Alocagdo de anexos (arquivos) em nimero ilimitado para incidentes e problemas.

XII. Controle de que tipos de incidentes podem ser abertos para cada diferente cliente, impedindo, por exemplo, que
alguém do setor de Seguranca nao podera abrir chamados por para o sistema Saude.

Xlil.Criagdo de scripts inteligentes (com légica de sequencializagao de perguntas) para guiar o processo de registro de
um atendimento tanto via web como via cliente-servidor garantindo as perguntas certas para obter dados
essenciais ao atendimento do incidente.

XIV.Estabelecimento de SLA por Cliente (um departamento pode ser sempre atendido em X horas), por Pessoa (uma
pessoa pode ser sempre atendida em X horas), por Bem (um equipamento pode ser sempre atendido em X
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horas), por Incidente (um tipo de incidente provocando um certo tipo de impacto pode ser sempre atendido em X
horas), por Incidente no Cliente (um cliente apresentando um tipo de incidente pode ser atendido em X horas mas
outro cliente com o mesmo incidente pode ser atendido em Y horas), por Incidente no Item de Configuragdo (um
equipamento pode ter um SLA diferente de outro mesmo com o mesmo tipo de incidente, aplicavel a
equipamentos reserva, em teste, em producao, etc), por Script (em fungdo das respostas dadas ao Wizard durante
a abertura do chamado o sistema ira estabelecer um prazo de atendimento para incidente).

XV.Controle de permissao de abertura de incidentes por usuario (configuravel). (Uma ddvida de operagéo de servidor
de Banco de Dados, por exemplo, sé pode ter um chamado aberto por um coordenador do suporte € nunca por um
usudrio comum ou um técnico de saude).

XVI.Controle de hierarquia de clientes (organogramas com ndmero ilimitado de niveis - holding, empresas do grupo,
filiais, diretorias, departamentos, etc)

XVII.Permitir criagdo de grupos técnicos com diferentes niveis de permisséo a incidentes e base de conhecimento
sendo um técnico participante de um ou mais grupos.
XVIII.Permitir a geragao de relatérios customizados pelo proprio contratante.
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ANEXO Il

PAPEL TIMBRADO DA LICITANTE
CARTA DE CREDENCIAMENTO (MODELO)

Local e data

A
Comissdo Permanente de Licitagdo

REF. PREGAO PRESENCIAL n° 51/2009

Pela presente fica credenciado o Sr(a) , inscrito no CPF sob o n° , identidade n°
, expedida por , junto ao SESI/DN para representar esta Empresa (razdo
social) , inscrita no CNPJ sob o n° na licitagdo acima referida, a quem se outorga os

poderes para rubricar propostas das demais licitantes, assinar atas e documentos, interpor recursos e impugnagdes,
receber notificagdo, tomar ciéncia de decisdes, recorrer, desistir da interposi¢ao de recursos, acordar, transigir, dar
lances, enfim, praticar todo e qualquer ato necessario a perfeita representacao ativa da outorgante no procedimento
licitatério em referéncia.

LICITANTE
(nome da empresa com assinatura do seu(s) representante(s) legal (is)
(com firma reconhecida)

v" A carta escrita no modelo acima devera ser entregue fora dos envelopes relacionados no Instrumento
Convocatorio, juntamente com uma cdpia autenticada do Contrato Social ou Instrumento de Procuragéo que
comprove a legitimidade de poderes da pessoa que tiver assinado a credencial.

v Juntamente com a carta de credenciamento, entregar & CPL a copia simples da cédula de identidade do
representante.
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ANEXO lli
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS
(em papel timbrado da empresa)

Ao

SESI/DN

SBN Quadra 01 - Bloco C

Ed. Roberto Simonsen - 1° andar
70040-903 - Brasilia - DF

Referéncia: Pregdo Presencial n° 51/2009

Pela presente, (raz@o social da proponente), inscrita no CNPJ sob o n.° e
inscricdo estadual n.° , estabelecida no(a) , ciente e de
acordo com todas as especificagcbes e condicdes do Edital e seus Anexos relativos ao Pregdo em referéncia, vem, por
intermédio do seu representante legal ao final assinado, propor os seguintes precos para o fornecimento, dos materiais abaixo
descritos.

DESCRIGAO DOS SERVIGOS UN. QmD VALOR VALOR TOTAL
ANUAL UNITARIO ANUAL
(HORAS)
Service Desk de Primeiro Nivel. H °Tas 9.504
técnicas

* Para a prestagdo dos servigos sera considerada uma franquia de 264 horas por més.
1)  Esta proposta é vélida por 90 (noventa) dias, a contar da data de sua apresentagéo.

2) Condigoes do Prego ofertado: Informamos, por oportuno, que nos pregos apresentados acima ja estdo computados todos
0s custos necessarios decorrentes da prestagdo dos servigos objeto desta licitagdo, bem como ja incluidos todos os impostos,
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, fretes, deslocamento de pessoal para o Distrito
Federal e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente sobre esta contratacéo.

4) Os dados da nossa empresa sdo:

) Raz&o Social:

) CNPJ (MF) n®:

) Inscricdo Estadual n°:
)

)

a
b
c
d) Enderego:
e) Fone: Fax: ; e-mail:
f) CEP: ;e

g) Cidade: Estado: ;

h)Representante  (s) legal (is) com poderes para assinar o Contrato ou Autorizagdo de
Fornecimento: ;
i) Qualificagéo (Cargo, RG, CPF):
j)Banco: Conta Corrente: Agéncia:
k) Modalidade da Garantia Contratual:

Local e data

Assinatura do Representante Legal
(nome e CPF)
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ANEXO IV
MINUTA CONTRATUAL

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS QUE
CELEBRAM ENTRE SI O SERVIGO SOCIAL DA INDUSTRIA
- DEPARTAMENTO NACIONAL - SESI-DN E
.............................. Processo SAP n° 008974/2009 e CIA
XXXXxxx/2009.

CONTRATANTE:
v" SERVIGO SOCIAL DA INDUSTRIA - DEPARTAMENTO NACIONAL - SESI/IDN, com sede no Setor
Bancario Norte, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, 8° andar, CEP 70040-903, na cidade de Brasilia
(DF), inscrito no CNPJ sob o n°. 33.641.358/0001-52 e com inscrigdo estadual n°. 07.319.701/001-10, neste ato
representado por Armando de Queiroz Monteiro Neto, Diretor do Departamento Nacional.

CONTRATADA:
Vs , COM SEAE NO v , Brasilia - DF, CEP .....ccccooovveeirne. , inscrita
No CNPJ SOb 0 N°% .o fone: () s Faxs (), , emaili...c.eee.e.
neste ato representada por seu ................. S P , inscrita no CPF sob 0 n° ......cceueeee. e

cédula de identidade n°. ........cccovevnee.

As partes acima identificadas e qualificadas, doravante denominada simplesmente CONTRATANTE, a primeira e
CONTRATADA a segunda, celebram o presente Contrato devidamente autorizado no Processo SAP n°.
008974/2009, tendo por fundamento o procedimento licitatério, na modalidade de Pregdo Presencial n°. 51/2009, do
tipo Menor Prego Global, realizado nos termos do Regulamento de Licitages e Contratos do SESI, assim como o0s
seus anexos e a proposta da contratada, mediante as clausulas e condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
1.1. O presente contrato tem por objeto a prestacdo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel para os

sistemas SGRSI — Sistema de Gestao de Risco Salde da Indistria e S4 - Sistema SESI em Seguranga e
Satde do Trabalho.
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1.1.1. Para a prestagéo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel foi estimada uma média de esfor¢o mensal
de 792 (setecentas e noventa e duas) horas, totalizando 9.504 (Nove Mil Quinhentas e Quatro) horas anuais.

1.1.2. As horas indicadas no item 1.1.1 serdo utilizadas sob demanda, sem qualquer obrigagdo por parte do
CONTRATANTE em executa-las a menor ou a maior.

1.1.3. Para a prestagdo dos servicos objeto deste contrato sera considerada uma franquia de 264 (Duzentos e
Sessenta e Quatro) horas por més, considerando o horario de atendimento definido no item 2.1.22 deste
instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS SERVIGOS

2.1. . A Prestagdo de servicos de Service Desk de Primeiro Nivel prevé a disponibilizagdo de uma Central de
Atendimento para atendimento as demandas de dividas e suporte nos sistemas SGRSI e S4 utilizados pelo SESI -
Departamento Nacional e Departamentos Regionais.

2.1.2. Uma das principais premissas deste servigo é que as demandas sejam recebidas e analisadas por uma equipe
de atendimento centralizado (primeiro nivel). Caso este primeiro nivel de atendimento n&o seja capaz de resolvé-
las, devera encaminha-las para outros niveis de atendimento (segundo nivel, terceiro nivel e nivel de suporte
técnico).

2.1.2.1. Entende-se por primeiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber quaisquer
chamados oriundos de usuarios em busca de ajuda para algum tipo de problema, suporte ou duvida decorrentes dos
sistemas SGRSI e S4.

2.1.2.2. Entende-se por segundo nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro nivel, conforme especificacdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo de
solucionar os problemas relacionados ao negécio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos nos
Departamentos Regionais do SESI.

2.1.2.3. Entende-se por terceiro nivel de atendimento o grupo de pessoas alocadas para receber os chamados
encaminhados pelo primeiro ou segundo nivel, conforme especificagdo de SCRIPTS de atendimento, com o objetivo
de solucionar os problemas relacionados ao negdcio, propriamente dito, por meio de especialistas distribuidos no
Departamento Nacional do SESI.
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2.1.2.4. Entende-se por nivel de suporte técnico, o grupo de pessoas definidas pelo CONTRATANTE que estardo
responsaveis pelo atendimento especifico de suporte técnico aos sistemas SGRSI e S4.

2.1.3. Os solicitantes (ou relatores) entrardo em contato com a Central de Atendimento através da abertura de
chamados via Sistema Web ou via Telefone, mecanismos estes que serdo disponibilizados pela CONTRATADA e as
expensas desta.

2.1.4. Entende-se por solicitantes (ou relatores) as pessoas usuarias dos sistemas SGRSI e S4 que, pela
identificacdo de alguma questéo técnica ou incerteza na operagdo, necessitam entrar em contato com o servico de

Service Desk (Central de Atendimento) de Primeiro Nivel, a fim de buscar a solu¢do do problema.

2.1.5. Deverdo ser criados Grupos para cada area de especialidade (no minimo Suporte de Infra-Estrutura
Tecnoldgica de HW e SW, Metodologia, Satde Ocupacional e Seguranga do Trabalho).

2.1.5.1. Ao receber um chamado, o grupo de especialistas determinara a melhor solu¢do, podendo encerrar
diretamente o chamado ou devolvé-lo para encerramento pelos atendentes.

2.1.6. A solucdo devera estar disponivel na “Base de Conhecimentos”, para consultas futuras pelo Primeiro Nivel.

2.1.6.1. As solugdes poderdo ser publicadas na Web, conforme conveniéncia, para consulta dos relatores e/ou dos
especialistas.

2.1.7. Conforme configuragdo, os relatores poderdo validar o atendimento do chamado. Ou ainda, caso esteja
configurada, realizar uma pesquisa de satisfagdo pode ser montada para tipos de chamados pré-determinados.

2.1.8. O controle do nivel de servigo devera ser efetuado automaticamente, conforme grau de necessidade, através
da parametrizagdo do Software, pela combinagdo de vérios objetos relacionados ao incidente, tais como tipo de
incidente, item de configuragao, nome relator, etc.

2.1.9. Mensalmente, deverdo ser fornecidas estatisticas a respeito da atuagdo da Central de Atendimento.

21.91. A geragdo das estatisticas deverd ser liberada & coordenagdo do CONTRATANTE sem restricio de
funcionalidades, e podera ser executada on-line.
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2.1.10. A qualquer tempo, a pedido da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera, também, fornecer as referidas
estatisticas a respeito da atuagdo da Central de Atendimento.

2.1.11. A definicdo dos Processos de Atendimento para os Sistemas SGRSI e S4 devera ocorrer, logo ap6s a
assinatura do contrato, a pedido da CONTRATANTE, conjuntamente entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

2.1.11.1. No processo sera definido ainda o fluxo de atendimento entre Solicitante (Departamento Nacional e
Departamentos Regionais da CONTRATANTE), Central de Atendimento SGRSI e S4 e Area Executiva (DN, DR,
CONTRATADA).

2.1.12. No Atendimento de Primeiro Nivel de suporte técnico (HW e SW) e How to Use aos Sistemas SGRSI e $4,
todos os chamados deverdo ser direcionados para o primeiro nivel na Central de Suporte. A partir da analise do
chamado, os atendentes poderdo resolvé-los, consultando a “Base de Conhecimentos”, ou encaminha-los para
especialistas no Departamento Nacional ou Departamentos Regionais da CONTRATANTE, ou ainda, para a equipe
técnica responsavel pelo Desenvolvimento do Sistema SGRSI e $4.

2.1.13. O Catélogo de Servigos a serem prestados pela CONTRATADA para Atendimento de Primeiro Nivel esta
listado a seguir:

2.1.13.1. Servigos Receptivos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento deverdo reativamente:

a. Registrar todos os chamados e contatos com usuarios no Sistema de Gestdo de Suporte, com os atributos
necessarios a geracao de relatérios/consultas gerenciais e operacionais, especificando os tipos de atendimentos, as
falhas e suas causas, os perfis e as principais necessidades por usuarios;

b. Registrar, monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

c. Informar, sugerir, orientar e esclarecer duvidas quanto ao uso, configuragdo, funcionalidades e facilidades
disponiveis nos sistemas SGRSI e S4;

d. Receber, registrar e encaminhar solicitagdes e sugestdes de usuarios quanto a adaptagdes e melhorias evolutivas
dos sistemas SGRSI e $4;

e. Quando solicitados, fornecer detalhes quanto aos procedimentos ja efetuados em relagdo aos Chamados, para os
demais niveis;

f. Auxiliar na Implantagéo (Instalar/Atualizar/Configurar) dos sistemas; e

g. Desenvolver SCRIPTS de atendimento.
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2.1.13.2. Servigos Ativos de Primeiro Nivel - Os profissionais de atendimento deverdo pré - ativamente:

a. Monitorar e controlar os chamados encaminhados aos outros niveis;

b. Auxiliar na Implantagéo dos sistemas e suas atualizagoes;

c. Posicionar ao usuario de um determinado chamado sobre seu andamento, fornecendo esclarecimentos,
orientagdes e informagdes ndo disponibilizadas no primeiro, através do contato telefénico ou e-mail;

d. Entrar em contato com os usuarios que deixaram mensagens gravadas no sistema de telefonia;

e. Realizar pesquisa de satisfacao.

2.1.14. Os canais de comunicagdo, que correspondem aos meios de contato disponiveis para o atendimento ao
usuario, deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA para o Atendimento de Primeiro Nivel, com a seguinte
descrigéo:

2.1.14.1. Servico 0800 ou outro tipo de servico de telecomunicagbes compativel, cujo custo ficara sob
responsabilidade da contratada; e

2.1.14.2. Sistema de gestdo de chamados via Sistema Web.

2.1.15. Os custos de instalagdo, implantacdo e utilizacdo dos canais de comunicagdo deverdo estar incluidos na
formagéo dos pregos da Prestagdo de Servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e
How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

2.1.16. A qualificacdo dos profissionais para o Atendimento de Primeiro Nivel devera obedecer aos seguintes
critérios:

a. Segundo grau completo;

b. Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividade de Atendimento de Primeiro Nivel a Sistemas;

c. Dinamismo para atuar com atendimento a usuérios;

d. Dominio de técnicas de tele-atendimento ou telemarketing receptivo e ativo;

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

f. Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagbes que fujam dos
procedimentos e rotinas normais de trabalho;

g. Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos; e

h. Demonstrar engajamento a miss&o e diretrizes de atendimento.
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21.17. O horério para o Atendimento de Primeiro Nivel da CONTRATADA devera ocorrer, diariamente, de
segunda-feira a domingo, no periodo das 07h30min (sete horas e trinta minutos) as 19h30min (dezenove horas e
trinta minutos), conforme horario de Brasilia.

2.1.18. As horas utilizadas em horario ndo comercial serdo computadas da seguinte maneira:

a. De segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas),
cada hora prestada sera multiplicada por 1,5;

b. As horas utilizadas em horario ndo comercial, poderdo, a pedido do CONTRATANTE, ser utiizadas de
segunda a sexta-feira das 19h30min (dezenove horas e trinta minutos) as 22h00min (vinte e duas horas), sendo
que cada hora prestada sera multiplicada por 1,5.

2.1.19. As Licencas de Uso, Suporte e Upgrade dos Softwares, necessarios para operagdo da Central de
Atendimento, deverdo atender aos requisitos minimos, conforme itens constantes do ANEXO IA do edital
“Caracteristicas Minimas da Solugao de Software de Service Desk’.

2.1.20. Os custos de Software deverdo abranger Licenciamento, Suporte e Upgrade e deverdo estar incluidos na
formagdo dos pregos da Prestagdo de Servigos de Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e
How to Use aos Sistemas SGRSI e S4.

2.1.21. A CONTRATADA devera realizar treinamento e consultoria para implantagdo da Central de Atendimento, de
acordo com todas as especificagdes definidas neste edital € no Termo de Referéncia.

2.1.22. A CONTRATADA devera fornecer toda a infra-estrutura necessaria para a implantacdo da Central de
Atendimento, incluindo hospedagem de HW e SW - Hospedagem da Solugdo necesséria para estabelecimento do

Primeiro Nivel, abrangendo toda a estrutura de Hardware e Software, local e pessoal.

2.1.22.1. O custo do item 1.2.22 acima devera estar incluido na formagao dos precos da Prestagao de Servigos de
Atendimento de Primeiro Nivel de Suporte Técnico (HW e SW) e “How to Use” aos Sistemas SGRSI e S4.
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2.1.23. Contetidos das bases de dados

2.1.23.1. Com relagao aos servicos de elaboragdo e atualizagdo continua da Base de Conhecimento e SCRIPTS de
Atendimento de Primeiro Nivel, temos:

a. A CONTRATADA devera estruturar e manter, continuamente e com o apoio e aprovagdo prévia da
CONTRATANTE, todos os SCRIPTS de Atendimento e a “Base de Conhecimentos”, que contemplardo todas as
solugdes de problemas e respostas padronizadas;

b. A empresa CONTRATADA manterd atualizada a documentagdo da estrutura de dados da “Base de
Conhecimentos” e fornecera a CONTRATANTE, quando solicitado, copia atualizada dos esquemas e das
descrigoes;

i.  Todo o seu contetido gerado, bem como a documentagado de uso, sera de propriedade da CONTRATANTE;

j. A seu critério, a CONTRATANTE podera solicitar a empresa CONTRATADA a migracéo de todos os objetos
contidos na “Base de Conhecimentos” para equipamentos integrantes de sua rede;

k. Quando solicitado, a CONTRATADA devera exportar os registros da “Base de Conhecimentos referentes aos
produtos especificos da CONTRATANTE em formato TXT;

. A CONTRATADA concorda que os direitos autorais e propriedade intelectual dos SCRIPTS e da Base de
Conhecimento, serdo de propriedade do CONTRATANTE quando do término deste contrato.

2.1.24. A CONTRATADA devera seguir a politica de seguranga da informa¢do da CONTRATANTE.
CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA
3.1 - O prazo de vigéncia do presente contrato é de 12 (doze) meses, a partir da sua assinatura, podendo ser

prorrogado mediante acordo entre as partes, por intermédio de termos aditivos, até o limite maximo de 60 (sessenta)
meses, observado o que determina o Regulamento de Licitagdes e Contratos do CONTRATANTE.
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3.2 - O contrato podera ser alterado nas hipdteses de complementagéo ou acréscimos que se revelem necessarios
ao cumprimento do objeto, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado, na forma prevista
no art. 30 do Regulamento de Licitagdes e Contratos do CONTRATANTE.

CLAUSULA QUARTA - DOS PREGOS E CONDIGOES DE PAGAMENTO

4.1. O valor global estimado para a prestagdo dos servicos convencionado entre as partes é de R$ ......ccoeveennes
(cerreermrere s ), referente a 9.504 (nove mil, quinhentas e quatro) horas técnicas, ao custo unitario de R$ ----
e G ), no qual ja se acham incluidos todas as despesas de deslocamento e hospedagem, tributos e encargos
legais, sendo considerada fixa e irreajustavel durante o periodo de vigéncia desta avenga.

4.1.1. O quantitativo de horas técnicas estabelecido no item 4.1. acima é meramente estimativo e sera utilizado sob
demanda, sem qualquer obrigacao por parte do CONTRATANTE em executa-los a menor ou a maior.

4.1.2 - A prestacdo de servigos em horério ndo comercial sera efetuado de acordo com o disposto no item 2.1.18,
letra “b”.

4.2. O pagamento dar-se-a no dia 22 (vinte e dois) do més subseqiiente a conclusdo de cada servico e cabera a
CONTRATADA apresentar a nota fiscal/fatura correspondente, para as conferéncias e os atestados de recebimento
pela area solicitante, com 10 (dez) dias de antecedéncia ao vencimento.

4.2.1 A Nota Fiscal/Fatura devera ser acompanhada de Relatério (ou ordem de servigos) descritivo das atividades
desenvolvidas.

4.3. Os pagamentos se fardo mediante crédito na conta corrente bancéaria da CONTRATADA, de n°. ................. ,
agéncia .....ccovvevrveerennns ,Banco ..o

4.4, Caso a nota fiscal/fatura apresente alguma incorregéo, o documento sera devolvido a CONTRATADA e o prazo
de pagamento sera prorrogado pelo mesmo tempo em que durar a corre¢do, sem quaisquer 6nus adicionais para a
CONTRATANTE.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

5.1. Efetuar os pagamentos devidos 8 CONTRATADA de acordo com o estabelecido neste instrumento.
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5.2. Fornecer a CONTRATADA toda e qualquer informagao necessaria para a consecucdo do presente instrumento.
5.3. Informar a CONTRATADA, por escrito, as razdes que motivaram eventual rejeicdo dos servicos contratados.
5.4. Acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servigos;

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
6.1. Executar o objeto deste contrato com estrita observancia ao disposto neste Instrumento e nos seus anexos.

6.2. Cumprir integralmente o presente instrumento, cabendo ainda @ CONTRATADA a coordenagao dos servigos ora
contratados, responsabilizando-se legal, administrativa e tecnicamente por tais servigos.

6.3. Manter, durante todo o periodo de prestacdo dos servigos, em compatibilidade com as obrigagbes assumidas
neste contrato, todas as condigdes de habilitagdo e qualificacdo que foram exigidas no Edital de Licitacdo e Anexos.

6.4. Realizar os servigos nas suas dependéncias;

6.5. Realizar reunides de controle trimestrais, totalizando 4 (quatro) reunides por ano, nas dependéncias da
CONTRATANTE, em Brasilia/DF. Responsabilizar-se pela despesas de deslocamento para as reunides, sem
quaisquer custos adicionais paraa CONTRATANTE.

6.6. Responsabilizar-se-a por todas as despesas com diarias, passagens aéreas, hospedagens, deslocamentos e
alimentagdo dos seus consultores/prestadores de servigos/funcionarios para a execugdo dos servigos nas
dependéncias do CONTRATANTE em Brasilia/DF.

6.7. Cumprir os prazos definidos no Acordo de Nivel de Servigos.

6.8. Desenvolver os servigos aqui contratados de acordo com a melhor técnica disponivel no mercado.

6.9. Cumprir, como Unica empregadora, as disposicdes legais, quer quanto a remuneragao do pessoal empregado e
alocado na execugao dos servigos, como aos demais encargos de natureza trabalhista, previdenciaria, securitaria ou

qualquer outra, obrigando-se ainda a respeitar e fazer com que sejam respeitados pelos seus empregados, todos 0s
regulamentos de ordem interna e normas de seguranga da CONTRATANTE, os quais declara conhecer.
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6.10. Assumir todos os encargos de possiveis demandas trabalhistas, civis ou penais relacionadas a execugéo dos
servicos, originariamente ou vinculada por prevengao, conexdo ou continéncia.

6.11 Relatar qualquer anormalidade e/ou irregularidade na execugédo do servigo contratado.
CLAUSULA SETIMA - FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

7.1. A execugao contratual dos servigcos sera acompanhada e fiscalizada pela Unidade de Salde — UNISAUDE/SESI
e a Geréncia de Desenvolvimento de Sistemas da Area Compartilhada de Tecnologia da Informagdo — ACTI, a quem
competem a gestéo do presente contrato.

CLAUSULA OITAVA - DOS ENCARGOS TRABALHISTAS, PREVIDENCIARIOS E TRIBUTARIOS

8.1. A CONTRATADA se obriga a remunerar diretamente os seus empregados que atuarem na prestagdo do
servigo, sobre os quais exercera todo e qualquer poder diretivo na condugao e realizagdo dos trabalhos, inclusive
velando e respondendo pelos itens de seguranca do trabalho, devendo recolher pontualmente todos os encargos
trabalhistas e previdenciarios.

8.2. Todos os encargos trabalhistas, contribuigdes sociais e tributos, que incidam sobre a prestagéo do servigo objeto
deste Contrato, serdo arcados exclusivamente pela CONTRATADA.

8.3. O inadimplemento da CONTRATADA em relagdo a qualquer dos encargos acima mencionados nao transfere ao
CONTRATANTE a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto do Contrato ou restringir sua
execucao.

8.4. Fica garantido ao CONTRATANTE o direito de regresso contra a CONTRATADA com relagdo a qualquer dos
encargos, contribuigdes e tributos acima mencionados, que deles sejam exigidos e por eles sejam eventualmente
pagos, incidindo nesta hipdtese correcéo pelo IGPM (Fundacdo Getulio Vargas) mais juros de 0,5% (meio por cento)
ao més.

CLAUSULA NONA - DO SIGILO E DO DIREITO AUTORAL

9.1. A CONTRATADA se obriga a ndo quebrar a confianga que lhe € depositada em razdo de celebragéo deste

Contrato, guardando, durante sua vigéncia € mesmo apds a sua expiragao, total sigilo de todas as informagdes que
obtiver em razdo do contrato e da prestagdo do servigo, que serdo consideradas “informagbes confidenciais”, e
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somente poder&o ser reveladas a terceiros, mesmo que sejam empregados da CONTRATANTE, se houver prévia e
expressa autorizagdo, por escrito, do representante indicado para a gestdo do contrato.

9.2. A CONTRATADA se compromete a adotar as medidas necessarias para que seus diretores, empregados, € em
geral todas aquelas pessoas sob sua responsabilidade, que precisem conhecer a “informagdo confidencial’,
mantenham o sigilo acordado neste instrumento, sendo responsavel pela eventual ruptura do compromisso de
confidencialidade por essas pessoas.

9.3. Nao serdo consideradas “Informagdes Confidenciais” as informagdes que:

a. Sejam ou venham a ser identificadas como de dominio publico;

b. Encontravam-se na posse legitima da CONTRATADA, livres de quaisquer obrigagdes de confidencialidade,
antes de sua revelagdo em razdo deste Contrato;

c. Sejam expressamente identificadas pelo CONTRATANTE como “n&o confidenciais”;

d. Devam ser divulgadas por forca de decisdo em processo judicial. Neste caso, a divulgacdo devera ser a mais
restrita possivel, 0 que devera ser imediatamente comunicado ao CONTRATANTE.

9.4. Quando solicitado pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA estd obrigada a devolver de imediato ao
CONTRATANTE todas as informages recebidas em decorréncia do presente Contrato e da prestacédo do servigo.

9.5. O descumprimento da confidencialidade obrigara a CONTRATADA a reparagao de eventuais perdas e danos,
inclusive os valores que o CONTRATANTE venha eventualmente a despender para indenizagao de terceiros, sem
prejuizo das demais conseqiéncias legais e contratuais.

9.6. O nao exercicio pelo CONTRATANTE de qualquer direito previsto nesta Clausula de Confidencialidade, ou a
néo aplicagdo de qualquer medida, penalidade ou sangio possivel ndo importara em renlncia ou novagao, néo
devendo, portanto, ser interpretada como desisténcia de sua aplicagdo em caso de reincidéncia.

9.7. Todos os direitos autorais e conexos, paternidade, intelectualidade, patrimonialidade e titularidade sobre os
produtos objeto desta contratagdo pertencerdo, exclusivamente, a CONTRATANTE.

9.8. A CONTRATANTE, a qualquer tempo e sem qualquer restricio, podera modificar o contelido descrito no item

anterior, promover futuras atualizagdes, modificacdes ou derivagdes tecnologicas, ainda que associadas a outros
produtos, ceder, emprestar, alienar, enfim, usar, fruir e dispor dos produtos sem que a CONTRATADA faca jus a
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vierem a ser desenvolvidos a partir dos obtidos na execugéo deste contrato.

9.9. E da exclusiva responsabilidade da CONTRATADA a obtengéo da competente cessdo de direitos de autor e
conexos, em favor da CONTRATANTE, junto as pessoas envolvidas na elaboragdo dos projetos desenvolvidos, sob
pena de vir a responder pela integralidade dos prejuizos que o ndo cumprimento desta sua obrigagéo vier a
ocasionar 8 CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA - ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

10.1. Para a avaliagdo dos servicos de Service Desk serdo estabelecidos e utilizados Acordos de Nivel de
Servico entre as partes, baseando-se nos indicadores e metas estabelecidos abaixo, cujos resultados poderéo

resultar em penalidades 8 CONTRATADA.

10.1.2. O atendimento de Primeiro Nivel tem como principal objetivo resolver (reter) o maior nimero de solicitagdes,

agilizando o atendimento ao usuario e reduzindo o esfor¢o dos demais niveis envolvidos.

10.2.  Indicadores de Avaliagdo e Penalidades:

Grupo

Cédigo

Descricao do Indicador

Service Desk

SD02

indice de Retengéo do Service Desk

Cédigo

Nome do Indicador

SP02

indice de Retengéo do Service Desk

Objetivo

Este indicador apresenta o percentual de chamados retidos pelo Service Desk.

Perfil do Indicador

Grupo

Unidade Periodicidade

Suporte Técnico

%

Mensal

Requerimentos

- Solugao de Software para Service Desk
- Relatérios de Acompanhamento de SLAs

Formula
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QCP - Quantidade de Chamados de Primeiro
Nivel
QCR - Quantidade de Chamados Resolvidos em
Primeiro Nivel
SP01=(QCR / QCP) x 100
Avaliagéo do Indicador

Este indicador nao deve ser menor que 70%.
N&o atingindo esta métrica, sera descontado 1% do total de horas de service desk solicitadas durante o
periodo.

CLAUSUAL DECIMA PRIMEIRA- DAS PENALIDADES

11.1. Pela inexecugao parcial ou total do CONTRATO, excluidas as hipéteses de caso fortuito e forga maior, a
CONTRATADA poderéo ser aplicadas as seguintes penalidades, inclusive cumulativamente:

a) Adverténcia, por escrito;

b) Multas, inclusive cumulativamente, sem prejuizo das perdas e danos decorrentes;

c) Suspens&o temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a CONTRATANTE pelo
prazo de até 02 (dois) anos;

11.2. Nas hip6teses de inexecugéo das obrigacdes, 8 CONTRATADA poderé ser aplicada multa diaria de 0,2% (dois
décimos por cento) sobre o valor global do contrato, enquanto perdurar o descumprimento.

11.3. A resolugao do contrato motivada pelo inadimplemento de qualquer das partes ensejara a aplicagao de multa a
parte culpada no montante correspondente a 10% (dez por cento) do valor global do contrato que ainda ndo houver
sido pago a CONTRATADA, sem prejuizo de indenizagéo por perdas e danos.

11.4. O atraso no pagamento do servigo, por culpa da CONTRATANTE, implicara na incidéncia de multa de 0,2%
(dois por cento) sobre o valor de cada fatura e juros moratdrios de 01% (um por cento) ao més. Os juros seréo
calculados desde a data limite para o pagamento até a satisfagao do débito.

11.5. A CONTRATADA devera comunicar, por escrito e justificadamente, as ocorréncias de caso fortuito ou forca

maior impeditivas da prestagéo do servigo, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis contados da data da ocorréncia,
sob pena de nao poder alega-los posteriormente.
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11.6. As eventuais multas e outros valores devidos pela CONTRATADA & CONTRATANTE poderdo ser
compensados no pagamento da remuneragao mensal, vencida ou por vencer, deduzida da garantia, caso tenha sido
prestada, ou poderdo ser cobradas judicialmente, se for o caso.

11.6.1. As multas poderao ser aplicadas tantas vezes quantas forem as irregularidades constatadas.

11.7. O inadimplemento da CONTRATADA dara a CONTRATANTE o direito de considerar resolvido o contrato,
independentemente de prévia interpelagdo judicial ou extrajudicial, respondendo a CONTRATADA, ainda, pelas
penalidades e pelas perdas e danos decorrentes, ressalvadas as hipoteses de caso fortuito ou forga maior,
devidamente comprovadas e impeditivas da prestagéo dos servigos.

11.8. Além de qualquer outro descumprimento de cldusula contratual, constituem causas de resolugdo, em qualquer
tempo, independentemente de interpelagdo judicial ou extrajudicial, sem que a CONTRATADA tenha direito a
indenizagao, a qualquer titulo:

a. Ceder ou transferir, no todo ou em parte, os servicos que constituem objeto do CONTRATO, sem a prévia
autorizagao escrita da CONTRATANTE;

b. Deixar de cumprir as obrigagdes previstas no CONTRATO;

c.  Ocorrer reincidéncia, por parte da CONTRATADA, em infragdo contratual que implique na aplicagdo de multa;

d. Ocorrer a decretacdo de faléncia, a liquidago judicial ou extrajudicial da CONTRATADA, ou ainda, o ingresso
desta ultima em processo de recuperagéo judicial; e

e. Deixar de apresentar a garantia contratual prevista no item 13.1, no prazo previsto.

11.8.1. Em qualquer das situacbes elencadas nas alineas do item 11.8, exceto o previsto na letra “d”, a
CONTRATADA ficara sujeita @ multa resolutéria prevista na Clausula 11.3, cumulativamente, respondendo
ainda, pelas perdas e danos decorrentes.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA- DA CESSAO DO CONTRATO

121 A CONTRATADA nao podera ceder, total ou parcialmente, os direitos e obrigacdes decorrentes deste
contrato.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA GARANTIA DE EXECUCAO
13.1. ACONTRATADA, no prazo de 10 (dez) dias contados da assinatura deste instrumento, apresentara a garantia
contratual, no valor de R$ (extenso), que corresponde a 5% (cinco por cento) do valor do contrato, na

modalidade

13.2. A garantia contratual somente sera liberada ou restituida apos o término do contrato, desde que todas as
obrigacdes tenham sido satisfatoriamente concluidas pela CONTRATADA.

13.3. A CONTRATADA mantera a garantia de execucdo do presente contrato durante todo o prazo contratual,
prorrogando-a ou substituindo-a, sempre com antecedéncia de 30 (trinta) dias a sua expiragao.

13.4. A garantia devera ser ajustada sempre que ocorrer o reajuste de pregos ou eventuais diminui¢des de seu valor
pela utilizagdo nos casos previstos neste contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS
14.1. As despesas decorrentes deste contrato correrdo por conta dos codigos orgamentarios a seguir discriminados:

v'02.02.02.04 — UNISAUDE
v' 3.07.08.01.99.01 — Incorp. De Tecnologia de Servigos de Saude.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS DISPOSIGOES GERAIS

15.1. A Proposta da CONTRATADA passa a fazer parte integrante deste Contrato para todos os efeitos e que, em
caso de divergéncia entre o contetido da Proposta e o contido neste Contrato, prevalecera este Ultimo.

15.2. O disposto neste Contrato e nos Anexos que o integram ndo podera ser alterado ou emendado posteriormente
pelas partes, a ndo ser por meio de Termos Aditivos por elas firmados.

15.3. A tolerancia de uma das partes ao descumprimento pela outra de quaisquer cldusulas e condigdes aqui
previstas, ndo implicara em novagao, desisténcia, remissao, alteragdo ou modificacdo do Contrato e seu Anexo,
sendo o evento ou a omissao considerada e interpretada como mera liberalidade da parte que assim transigiu, anuiu
ou ndo exigiu o cumprimento da obrigacdo, nao afetando o exercicio posterior do direito.
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15.4. E vedada a qualquer das partes delegarem ou transferir a terceiros, total ou parcialmente, os direitos e deveres
objeto do presente Contrato, sem a prévia autorizagdo da outra parte.

15.5. Para todos os efeitos legais e contratuais, ndo havera, em hipdtese alguma, qualquer vinculo empregaticio
entre a CONTRATANTE e os empregados da CONTRATADA que venham a ser utilizados no cumprimento deste
contrato.

15.6. Quando a CONTRATANTE vier a responder, como réu ou reclamado, a quaisquer agdes judiciais ou
administrativas que possam ocorrer em conseqliéncia da execugdo deste contrato, especialmente reclamagdes
trabalhistas, solidariamente ou ndo, de empregados ou representantes da CONTRATADA, fica esta obrigada a
reembolsar a CONTRATANTE as despesas decorrentes de eventual condenagéo, custas, inclusive honorarios
periciais e advocaticios, com juros e corre¢do monetaria.

15.7. Este contrato obriga as partes e seus eventuais sucessores, a qualquer titulo.

15.8. S&o partes integrantes e inseparaveis do presente contrato, independentemente de transcricdo neste
instrumento, os seguintes documentos:

v’ Edital do Pregao 51/2009 e seus anexos;
v Proposta de Pregcos da CONTRATADA;
v" Demais documentos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO FORO

16.1. Para dirimir quaisquer ddvidas oriundas do presente contrato, as partes elegem o foro de Brasilia, Distrito
Federal com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Por se acharem justos e contratados e aceitarem os termos do presente Contrato, concordando expressamente com
todas as suas clausulas e condigdes, firmam o presente instrumento em 2 (duas) vias de igual teor, forma e data, na
presenca das testemunhas abaixo qualificadas.

Brasilia, .............. de .o, de 2009.

Armando de Queiroz Monteiro Neto — Diretor do Departamento Nacional
SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - Departamento Nacional - SESI/DN

EMPRESA.
Nome - Cargo

Testemunhas:

Carlos Roberto Miguel - CPF; 021.229.288-91

Fernando Coelho Neto - CPF 812.061.606-59
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