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ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS
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Ativos

Securitizacao de Créditos
Gestao de Cobranca

Diretoria Juridica — DIJUR
Geréncia de Suporte Operacional — GESUP

EDITAL

LICITACAO ELETRONICA
N° 05/2024

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para prestacédo de servigcos
operacionais de telecobranca e assisténcia ao usuario/cliente da Ativos S.A e
suas subsidiarias.

IMPORTANTE
PROPOSTAS DA SESSAO LANCES
De 03/09/2024 até 24/09/2024 24/09/2024 24/09/2024
Até as 09h 09h 10h
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PREAMBULO

LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024

PROCESSO N¢:

38/2024

AREA DEMANDANTE:

Geroc — Geréncia Operacional de Operagdes de Call Center

CRITERIO DE JULGAMENTO:

Menor Precgo Global (60 meses)

MODO DE DISPUTA:

Aberto

LOCAL DE REALIZAGAO:

www.licitacoes-e.com.br

DATA/HORA LIMITE PARA
APRESENTACAO DE PROPOSTA:

24 de setembro de 2024 até 09 horas.

DATA/HORA ABERTURA DA SESSAO
INICIO DA DISPUTA DE LANCES:

24 de setembro de 2024 as 10 horas.

FUNDAMENTAGCAO LEGAL:

— Lein® 13.303 de 30/06/2016 — Lei das Estatais;

— Lein®12.846/2013 de 1°/08/2013 — Lei Anticorrupgéo;

— Lein®9.613 de 03/03/1998 — Lei Lavagem de Dinheiro;

— Lein®13.260, de 16/03/2016 — Lei Antiterrorismo;

— Lei Complementar n° 123 de 14/12/2006 — Lei das ME-EPP;

— Lein®13.709, de 14/08/2018 - LGPD;

— Decreto n°® 8.945 de 27/12/2016 — Regulamenta a Lei 13.303/2016;

— Regulamento de Licitacdes e Contratos da ATIVOS S.A., disponivel
no site https://institucional.ativossa.com.br;

MINUTA DO EDITAL APROVADA PELO
PARECER JURIDICO:

N° 2037/2024 de 29/08/2024.

RETIRADA DO EDITAL E ANEXOS:

www.licitacoes-e.com.br e https://institucional.ativossa.com.br

ESCLARECIMENTOS E

Até 05 (cinco) dias uteis antes da data de abertura da sesséo, ou seja,

IMPUGNACOES até dia 17/09/2024.
A Para todas as referéncias de tempo sera observado o horario de
REFERENCIA DE TEMPO Brasilia/DF. O expediente da ATIVOS S.A. é de 08h30 as 12h e das 14h

as 18h.

CONTAGEM DOS PRAZOS

Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital, sera excluido o dia
do comeco e incluido o do vencimento, considerando-se dias
consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto em contrario.
S6 se iniciam e vencem os prazos aqui referidos em dia de
funcionamento da ATIVOS S.A.

Problemas com conexdo e/ou duvida
sobre o site www.licitacoes-e.com.br:

4004-0001

Capitais e Regides
- Demais Cidades: 0800-729-0001

Metropolitanas:
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A ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS, por intermédio da Geréncia de Suporte
Operacional (Gesup), com sede no Setor Bancario Sul (SBS), Quadra 01, Bloco G, Lote 32, Edificio Sede I,
5° andar, Parte A, Brasilia-DF, inscrita no CNPJ n°® 05.437.257/0001-29, torna publica a realizagao de Licitagcao
Eletrénica, pelo critério de julgamento Menor Pre¢o Global para o periodo de 60 (sessenta) meses, com
modo aberto de disputa, na forma abaixo e de acordo com a Lei n° 13.303, de 30.06.2016, o Regulamento
de Licitagdes da ATIVOS S.A. (RLC) publicado na sua pagina eletronica https://institucional.ativossa.com.br
em 01.07.2018, e os termos deste edital, cuja minuta foi aprovada pelo Parecer Juridico n°® 2037/2024, de
29/08/2024.

1. DISPOSIGOES PRELIMINARES

1.1. A Licitacdo Eletronica sera realizada em sessao publica, por meio da internet, mediante condicoes
de seguranca - criptografia e autenticagao - em todas as suas fases.

1.2. Os trabalhos serdo conduzidos por empregado da ATIVOS S.A., denominado RESPONSAVEL,
mediante a insergdo e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o portal “licitacoes-e”
constante da pagina eletrénica do Banco do Brasil S.A.

1.3. ltem orgamentario:
a) 8.1.1.04.00-4 — Despesas de Venda — Gerais.

b) 8.1.7.63.00-5 — Despesas Servigos Técnicos Especializados.

2. OBJETO

2.1. Prestacao de servigos operacionais de telecobranga e assisténcia ao usuario/cliente da Ativos S.A e
suas subsidiarias, compreendendo servigos de comunicagdo multimeios, suporte a operagao e
desenvolvimento de solugdes tecnolégicas cuja descricdo detalhada do objeto da presente licitagdo
consta do ANEXO 01 deste Edital.

3. PARTICIPAGAO NA LICITAGCAO

3.1. Poderao participar desta Licitacao as empresas INTERESSADAS que atenderem as exigéncias deste
Edital e de seus Anexos.

3.2. As INTERESSADAS em participar desta Licitagao deverao, ainda, dispor de chave de identificagéo e
senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as Agéncias do Banco do Brasil S.A. sediadas no Pais.

3.2.1. As instrugbes para obtengido da chave e senha de acesso estdo disponiveis na Cartilha do
Fornecedor, disponivel no endereco:

https://lwww.licitacoes-e.com.br/aop/documentos/CartilhaFornecedor.pdf

3.3. O credenciamento da INTERESSADA e de seu representante legal junto ao sistema eletrdnico implica
a responsabilidade legal pelos atos praticados e a presungéo de capacidade técnica para realizagédo
das transacdes inerentes a licitagao.

3.4. Em se tratando de microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP), nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 14/12/2006 e do Decreto n° 8.538, de 06/10/2015 e para que essas possam
usufruir do tratamento diferenciado previsto no Capitulo V da referida Lei, é necessario, a época do
credenciamento, a declaragao em campo proéprio do sistema eletronico, identificando-se como
microempresa ou empresa de pequeno porte.
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3.5.

3.6.

3.4.1.

As INTERESSADAS enquadradas como ME ou EPP ao se credenciarem no sistema
Licitagbes-e, deverdo declarar, sob as penas da lei, que cumprem os requisitos legais para
a qualificacdo como tal, estando aptas a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos
Arts. 42 a 49 da Lei Complementar n° 123/2006, em especial no §1° do Art. 44.

A INTERESSADA, na condicdo de ME ou EPP, optante pelo Simples Nacional (SIMPLES), devera
avaliar se o objeto da presente licitagdo se incide em uma das vedagdes do Artigo 17 da Lei
Complementar n°® 123/2006.

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.54.

Constatando a vedacao, nao podera beneficiar-se dessa opc¢éo e a proposta apresentada nao
devera contemplar os beneficios tributarios do regime diferenciado.

Caso venha a ser contratada, estara sujeita a retengdo na fonte de tributos e contribuicdes
sociais, na forma da legislagdo em vigor, independentemente de a proposta, indevidamente,
contemplar os beneficios ftributarios do regime diferenciado, obrigando-se, ainda, a
apresentar a ATIVOS a solicitagdo de exclusdo do referido regime, protocolada junto a
Receita Federal do Brasil - RFB, no prazo estipulado no Art. 30 da Lei Complementar n°
123/2006.

A INTERESSADA optante do SIMPLES, que ndo se enquadre em situagdo de vedagao
prevista no artigo 17 da Lei Complementar n° 123/2006, somente podera beneficiar-se de tal
condicdo se, com o valor ofertado em sua proposta, ndo vier a exceder o limite de receita
bruta anual, previsto no Art. 3° da Lei Complementar n°® 123/2006, ao longo da vigéncia do
Contrato.

Se a INTERESSADA optante do SIMPLES, uma vez sendo contratada, extrapolar o limite de
receita bruta anual previsto no Art. 3° da Lei Complementar n°® 123/2006 ao longo da vigéncia
do Contrato, devera providenciar, perante a Receita Federal do Brasil — RFB, sua exclusao
obrigatéria do SIMPLES, no prazo estipulado no Art. 30 da Lei Complementar n® 123/2006.

Estardo impedidas de participar desta Licitagdao, as empresas INTERESSADAS que se
enquadrem em uma ou mais das situa¢des a seguir:

a)

b)

e)

estejam constituidas sob a forma de consércio;

estejam cumprindo a penalidade de suspensao imposta pela ATIVOS;

sejam declaradas inidéneas pela Unido, condenadas nos termos da Lei n° 12.846/2013,
enquanto perdurarem os efeitos da condenacgao;

estejam sob faléncia, recuperacéo judicial ou extrajudicial, ou em processo de dissolugdo ou
liquidagao;

sociedades limitadas e sociedades an6nimas de capital fechado, exceto empresas sob controle
da prépria ATIVOS, que tenham como administrador, procurador, controlador ou sécio que seja:

funcionario da ATIVOS, ainda que em gozo de licenga ndo remunerada, incluindo aqueles
que exergam cargo de gestdo, nos termos do Art. 62, Il, da CLT, ou qualquer cargo em
comité;

membro da administracdo da ATIVOS, ou dirigente, assim entendido o ocupante de qualquer
cargo estatutario;
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)]

h)

k)

Il.  responsavel técnico do objeto desse Edital, ainda que subcontratado;

IV. ocupantes de cargos ou empregos descritos no Art. 2° da Lei n°® 12.813/2013;

V. cOnjuge, companheiro ou parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou

afinidade, até o terceiro grau, de dirigente ou membro da administracdo da ATIVOS, de
empregado da ATIVOS cujas atribuicbes envolvam a atuagdo na area responsavel pela
licitagdo ou contratacdo, bem como de autoridade do ente publico a que a ATIVOS esta
vinculado.

sociedades anénimas de capital aberto, exceto empresa sob controle da prépria ATIVOS, que
tenham administrador, procurador, controlador ou sdcio detentor de mais de 5% (cinco por cento)
do capital com direito a voto, que seja:

l. funcionario da ATIVOS, ainda que em gozo de licenga ndo remunerada, incluindo aqueles

que exergam cargo de gestdo, nos termos do Art. 62, Il, da CLT, ou qualquer cargo em
comité;

1. membro da Administragdo da ATIVOS, ou dirigente, assim entendido o ocupante de

qualquer cargo estatutario;

responsavel técnico do objeto desse Edital, ainda que subcontratado;

V. ocupantes de cargos ou empregos descritos no Art. 2° da Lei n°® 12.813/2013;

V. cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou

afinidade, até o terceiro grau, de dirigente ou membro da administracdo da ATIVOS, de
empregado da ATIVOS cujas atribuicdes envolvam a atuagao na area responsavel pela
licitagao ou contratagao, bem como de autoridade do ente publico a que a ATIVOS esta
vinculado.

cujo proprietario ou membros de sua administragdo sejam funcionarios da ATIVOS, ainda que
em gozo de licenga ndo remunerada;

empresas cujo administrador, procurador ou membro de seu quadro societario seja atual ou ex-
agente publico de ente do Poder Executivo Federal ao qual a ATIVOS esteja vinculada,
dispensado, exonerado, destituido, demitido ou aposentado no periodo inferior a 6 (seis) meses
da data do certame, ou parentes deles, em até terceiro grau;

constituida por sécio de empresa que estiver suspensa ou impedida pela ATIVOS ou declarada
inidénea pela Uniao;

constituida por sécio que tenha sido s6cio ou administrador de empresa suspensa ou impedida
pela ATIVOS ou declarada inidénea pela Unido, no periodo dos fatos que deram ensejo a sangao
ou sancionada nos termos da Lei n°® 12.846/2013, enquanto perdurarem seus efeitos;

cujo administrador tenha sido s6cio ou administrador de empresa suspensa ou impedida pela
ATIVOS, ou que tenha sido declarada iniddnea pela Unido, no periodo dos fatos que deram
ensejo a sangao;

tenham, no seu quadro de diretoria, pessoa que participou, em razdo de vinculo de mesma
natureza, de empresa declarada inidénea;
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3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

m) tenham por objeto social unicamente a prestagao de servigos temporarios;

n) sociedades cooperativas, uma vez que a execugao dos servigos enseja relagao de subordinagéo
entre o trabalhador e a empresa que prestara os servicos;

0) detenham relagdo de parentesco, até o terceiro grau civil, com autoridade do Poder Executivo
Federal ao qual a ATIVOS esteja vinculada;

p) cujo proprietario, mesmo na condigdo de sécio, administrador, ou procurador tenha terminado
seu prazo de gestdo ou rompido seu vinculo com a ATIVOS num prazo inferior a 6 (seis) meses;

3.6.1. O impedimento abrange ainda:

a) a contratacdo de empregado ou dirigente da ATIVOS, como pessoa fisica, bem como a
participacédo dele em procedimentos licitatérios, na condi¢ao de licitante;

b) qualquer pessoa que tenha relagdo de parentesco, até o terceiro grau civil, com:
I. dirigente da ATIVOS;

II. empregado da ATIVOS cujas atribuigdes envolvam a atuacdo na area responsavel
pela licitagdo ou contratagéo.

E permitida a participagdo de empresas em recuperacéo judicial, desde que amparada em certiddo
emitida pela instancia judicial competente, que certifique que a interessada esta apta econémica e
financeiramente a participar de procedimento licitatério.

E vedado o nepotismo, nos termos do Decreto n° 7.203, de 04/06/2010.

Para verificagdo da existéncia de impedimentos, suspenséo e inidoneidade, a ATIVOS consultara os
diversos cadastros existentes ou que venham a existir, disponiveis para consulta, tais como:

l. Relagédo de Pessoas Impedidas de Licitar e Contratar com a ATIVOS

1. SICAF (Registro de Ocorréncia)

Consulta Consolidada do TCU

(https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br/)

CEIS - Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas
(http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis)

CNEP - Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas
(http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep)

CNIA - Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de Improbidade
VI. Administrativa e Inelegibilidade
http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php).

As INTERESSADAS devem seguir os padrdes éticos e de integridade aceitos pela Companhia nos
termos do Cddigo de Conduta, Etica e Integridade e do Programa de Integridade da ATIVOS,
documentos estes divulgados na aba “Governanga Corporativa” no site da ATIVOS
S.A.(https://institucional.ativossa.com.br)

As INTERESSADAS em participar desta Licitacéo, para fins de faturamento quanto ao Imposto Sobre
Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN), deverdo observar o cédigo do servigo vinculado ao
objeto contratual, segundo a Lei Complementar n® 116/2003.
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3.12. Caso constatada qualquer situacdo descrita no item 3.6 acima, ainda que “a posteriori’, a empresa
sera desqualificada/desclassificada. Caso ja tenha firmado o Contrato este sera rescindido. Em
qualquer dos casos a empresa estara sujeita as sangdes previstas na legislagao.

4, ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGAO DO EDITAL

41. ESCLARECIMENTOS

41.1. As dividas decorrentes da interpretacdo deste Edital serdo esclarecidas, desde que
encaminhadas a Geréncia de Suporte Operacional (Gesup) para o endereco eletrdnico
licitacoes@ativossa.com.br, até 5 (cinco) dias Uteis antes da abertura da sessao, ou
seja, até 17/09/2024.

4.1.2. Os pedidos de esclarecimento deverao ser encaminhados com o seguinte texto no campo
“assunto”: “ESCLARECIMENTOS — LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024”.

4.1.3. Os pedidos de esclarecimentos serao respondidos por e-mail, anexados no site da
ATIVOS S.A. https://institucional.ativossa.com.br, e informados aos demais licitantes no
site www.licitacoes-e.com.br mediante aviso no campo “MENSAGENS” correspondente a
este edital, até 2 (dois) dias uteis antes da sessdo publica.

4.1.4. Cabe as interessadas acompanhar os esclarecimentos relativos ao certame, vez que
as respostas, a partir da divulgacdo, passam a integrar este edital e/ou compor as
condicoes e exigéncias relativas ao objeto. Em nenhuma hipétese, as interessadas
poderao alegar desconhecimento dos esclarecimentos e suas respectivas respostas.

4.2. IMPUGNAGOES

4.21. Até 5 (cinco) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, ou seja,
até 17/09/2024, qualquer cidaddo podera impugnar o ato convocatério da licitacao
eletronica.

4.2.2. As impugnacdes ao edital deverdo ser encaminhadas para o e-malil

licitacoes@ativossa.com.br, com o seguinte texto no campo assunto: “IMPUGNAGAO
- LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024".

4.2.3. O RESPONSAVEL decidira sobre a impugnacéo no prazo de até 03 (trés) dias uteis,
apos o recebimento, e, sendo acolhida, sera definida e publicada nova data para
realizagado do certame.

4.2.4. Os pedidos de impugnacodes serao respondidos por e-mail, anexados no site da ATIVOS
S.A. https://institucional.ativossa.com.br, mediante aviso no campo “MENSAGENS” no site
www.licitacoes-e.com.br no link correspondente a este edital.

4.2.5. Nao serdo conhecidas as impugnagdes apresentadas fora do prazo estipulado no subitem
4.2.1 acima.
4.2.6. Para a contagem dos prazos definidos acima, devera ser excluido o dia da sessao publica.

4.3. Nao serdo conhecidas pegas impugnatoérias ou questionamentos encaminhados sem a devida
identificacdo da pessoa/empresa que os formulou.
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5. CADASTRO DAS PROPOSTAS

5.1. A empresa INTERESSADA em participar desta licitagdo devera, antes da abertura da sessao publica,
cadastrar sua proposta no site https://institucional.ativossa.com.br.

5.1.1. As instrugdes de acesso ao sistema eletrénico podem ser obtidas no link:
https://lwww.licitacoes-e.com.br/aop/documentos/CartilhaFornecedor.pdf.

5.2. O encaminhamento da proposta pressupde o conhecimento e atendimento as exigéncias de
habilitacdo previstas no Edital e seus anexos. A INTERESSADA declarara no sistema, antes de
registrar sua proposta, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo exigidos neste Edital,
sujeitando-se as sangdes legais na hipétese de declaragéo falsa.

5.21. Tera sua proposta desclassificada antes da disputa de lances a INTERESSADA que, ao
encaminhar a proposta:

5.2.1.1.  utilize campos textuais ou anexos para registrar ou inserir qualquer informagéo que venha
a identificar sua razao social ou nome fantasia; ou

5.2.1.2.  efetue qualquer outro tipo de agao que permita sua identificagao.

5.3. A INTERESSADA sera responsavel por todas as transagoes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletronico, declarando e assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances,
inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, ndo cabendo a ATIVOS a
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

5.4. Cabera a INTERESSADA acompanhar as operagbes no sistema eletrbnico durante o processo
licitatério, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia
de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.5. A INTERESSADA devera comunicar imediatamente ao BANCO DO BRASIL (Orgdo provedor do
sistema licitagdes-e) qualquer acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a inviabilidade do
uso da senha, para as devidas providéncias.

5.6. Quaisquer ftributos, encargos, custos e despesas, diretos ou indiretos, omitidos da proposta ou
incorretamente cotados, serdo considerados como inclusos no valor ofertado, ndo sendo
considerados pleitos de acréscimos a esse titulo, devendo o servigo/fornecimento ser cumprido sem
Onus adicional a ATIVOS.

5.7. Sendo aplicavel ao objeto da presente licitacdo ou a atividade principal da INTERESSADA, esta
devera declarar expressamente a aplicacdo ou ndo da desoneragcdo dos encargos sociais do INSS
no valor global de sua proposta.

57.1. A desoneracdo de que trata o item acima esta disciplinada nas Lei n°® 13.161, de
31/08/2015, e n° 12.546, de 14/12/2011 e no Decreto n°® 7.828, de 16/10/2012, que
possibilitam a redug¢ao de custos previdenciarios das empresas indicadas.

5.7.2. As INTERESSADAS deverao analisar, no ato da composi¢ao dos valores unitarios de suas
propostas, os efeitos da referida opgao de recolhimento da contribuigdo previdenciaria, e
formular a melhor proposta para as partes.

5.8. A proposta devera ser apresentada pelo MENOR PRECO GLOBAL, para o periodo de 60 (sessenta)
meses, com SOMENTE 2 (duas) casas decimais, contemplando todos os critérios técnicos previsto
no item 26 do Termo de Referéncia — ANEXO 01, deste edital.
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6. SESSAO PUBLICA

6.1. A partir do horario previsto no Edital, a sessdo publica na Internet sera aberta por comando do
RESPONSAVEL.

6.2. Até o horario fixado para abertura da sess&o, as INTERESSADAS poderao retirar ou substituir a
proposta anteriormente apresentada.

6.3. O RESPONSAVEL verificara as propostas apresentadas, desclassificando aquelas que ndo estejam
em conformidade com os requisitos estabelecidos no Edital.

6.4. A desclassificacdo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todas as INTERESSADAS.

6.5. O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo RESPONSAVEL, sendo que
somente estas participarao da fase de lance.

6.6. Classificadas as propostas, o RESPONSAVEL dara inicio a fase competitiva, quando entdo, as
INTERESSADAS poderédo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletronico.

6.7. Iniciada a etapa competitiva, os representantes das INTERESSADAS dever&o estar conectados ao
sistema para participar da sessao de lances. Os lances ofertados pelas INTERESSADAS seréo
imediatamente registrados quanto ao recebimento, horario e valor.

6.8. A INTERESSADA somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo
sistema.

6.9. O sistema possibilita 0 cadastramento de intervalos minimos de tempo e de valor entre lances, os
quais ficardo disponiveis para conhecimento das INTERESSADAS, no resumo do lote da licitagao.
Logo na abertura da sala de disputa, o sistema lembrara aos participantes quais foram os parametros
cadastrados pelo RESPONSAVEL.

6.10. Outras instrugbes relacionadas aos intervalos minimos de tempo e de valor entre lance estao
disponiveis na Cartilha do Fornecedor, no enderego: http://www.licitacoes-
e.com.br/aop/documentos/CartilhaFornecedor.pdf.

6.11. Lances simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os praticados no mercado e com os
custos estimados para a execugao do objeto, poderao ser excluidos do sistema pelo RESPONSAVEL.

6.12. A INTERESSADA podera apresentar lances intermediarios durante a disputa aberta.

6.12.1. Séo considerados lances intermediarios aqueles iguais ou superiores ao menor lance ja
ofertado e inferiores ao ultimo lance dado pela prépria INTERESSADA.

6.13. Durante a sessao publica, as INTERESSADAS serao informadas, em tempo real, do valor do menor
lance registrado. O sistema nao identificara a autora dos lances as demais INTERESSADAS.

6.14. O encerramento da etapa de lances da sessdo publica dar-se-a por decisdo do RESPONSAVEL. O
sistema eletrébnico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera
periodo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo sistema, findo o qual sera
automaticamente encerrada a recepcéo de lances.
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6.15.

6.16.

6.17.

6.18.

6.19.

6.20.

Encerrada a etapa de lances da sessdo publica e definida a melhor proposta, 0 RESPONSAVEL
podera negociar com a INTERESSADA, via sistema eletrénico, para que seja obtida melhor proposta.
A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas demais
INTERESSADAS.

No caso de desconexdo do RESPONSAVEL no decorrer da etapa de lances, se o sistema eletrénico
permanecer acessivel as INTERESSADAS, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos
atos realizados.

Quando a desconexdo do RESPONSAVEL persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo
da licitagao podera ser suspensa e reiniciada somente apés comunicagdo as INTERESSADAS nos
enderecgos eletronicos utilizados para divulgagao do edital: https:/institucional.ativossa.com.br e
www.licitacoes-e.com.br.

6.17.1. O RESPONSAVEL analisara e decidira quanto & suspenséo da Licitagdo, quando verificar
circunstancias que resultem em transtornos ou impedimentos ao regular andamento da
etapa competitiva do certame.

Definido o lance classificado em primeiro lugar, que ocorrera apés o término do tempo aleatério, em
existindo diferencga igual ou superior 10% entre o melhor lance e o subsequente, sera reiniciada
a disputa aberta entre as INTERESSADAS que ndo apresentaram o menor lance, para definicdo das
demais colocacdes.

6.18.1. Caso a diferenga entre os valores do primeiro lugar e da INTERESSADA subsequente
permanega igual ou maior a 10%, mesmo apds o encerramento da sessdo de disputa
complementar citada no item 6.18, o RESPONSAVEL podera reiniciar a disputa entre as
INTERESSADAS por mais uma vez.

6.18.2. A primeira reabertura ocorrera sempre que os valores estiverem enquadrados na situagéo
prevista no item 6.18. A segunda reabertura ocorrerda a critério exclusivo do
RESPONSAVEL.

6.18.3. Em caso de permanéncia de empate nas demais colocagdes, sera observada a ordem
cronoldgica dos lances, tendo prioridade, em eventual convocacgéo, a INTERESSADA cujo
lance tenha sido recebido e registrado primeiro.

Encerrada a etapa de lances, o RESPONSAVEL examinara a proposta classificada em 1° (primeiro)
lugar quanto a compatibilidade do valor em relagdo ao estimado para contratacdo e verificara a
habilitagdo da INTERESSADA conforme disposi¢coes do Edital.

6.19.1. Apos a verificagdo dos documentos de habilitagdo, o RESPONSAVEL devera negociar
com a INTERESSADA para que seja obtido valor melhor. A negociagao sera realizada por
meio do sistema licitacoes-e podendo ser acompanhada pelas demais INTERESSADAS.

Ap6s a negociagdo, por meio de mensagem no site www.licitacoes-e.com.br, o RESPONSAVEL
convocara a INTERESSADA arrematante para apresentar os documentos exigidos para habilitagao,
em _conformidade com o item 8 deste Edital, bem como a Carta-Proposta — ANEXO 02 deste
edital — onde a INTERESSADA declarara que o objeto esta de acordo com o Termo de Referéncia,
ANEXO 01 deste edital, no valor do menor lance cotado ou negociado.
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6.21.

6.22.

6.23.

6.24.

6.25.

6.26.

6.27.

A documentacgao citada no item anterior devera ser digitalizada no formato PDF ou TIFF e enviada
para o e-mail licitacoes@ativossa.com.br, no prazo de até 03 (trés) horas, contadas a partir da
solicitagdo do RESPONSAVEL por meio de registro no campo “mensagens” no site www.licitacoes-
e.com.br.

6.21.1. Todos os documentos serdo analisados e caso seja necessaria a comprovagao da
autenticidade de algum deles, esta sera solicitada por meio de diligéncia na forma do item
12.5.

6.21.2. Mesmo tendo ocorrido a negociagédo prevista no subitem 6.19.1, apés a analise da

proposta ofertada pela empresa arrematante, a ATIVOS podera apresentar nova
contraproposta, o que sera feito no sistema www.licitacoes-e.com.br para
acompanhamento de todos os participantes do certame.

Se a proposta ou o lance de menor valor nio for aceitavel, ou se a INTERESSADA nao atender as
exigéncias habilitatérias, o RESPONSAVEL examinard a proposta ou o lance subsequente,
verificando a compatibilidade e a habilitagdo da INTERESSADA, na ordem de classificagéo, e assim
sucessivamente, até a apuragado de uma proposta ou lance que atenda o Edital.

Na hipétese de aplicagdo da prerrogativa descrita no item 6.22, a convocagao sera formulada no
campo “chat mensagens” do sistema “www.licitacoes-e.com.br”, cabendo aos participantes do
certame a responsabilidade pelo acompanhamento do resultado. Em nenhuma hipétese, podera
a INTERESSADA convocada alegar desconhecimento da convocagao.

6.23.1. Nessa etapa o RESPONSAVEL podera negociar com a INTERESSADA para que seja
obtido valor melhor. A negociacdo sera realizada por meio do sistema www.licitacoes-
e.com.br, podendo ser acompanhada por todas as INTERESSADAS no certame.

Havendo a aplicagéo da prerrogativa citada no item 6.22, a INTERESSADA classificada e convocada
devera digitalizar no formato PDF ou TIFF e enviar para o e-mail licitacoes@ativossa.com.br, no prazo
de até 06 (seis) horas apds a convocacdo, os documentos relativos a habilitagao, de acordo com o
item 8 deste Edital, bem como a Carta-Proposta, ANEXO 02 deste edital, onde a INTERESSADA
assumira o compromisso que o objeto esta de acordo com o Termo de Referéncia, ANEXO 01 deste
edital, no valor do menor lance cotado ou negociado.

6.24.1. A referida documentagao sera analisada em conformidade com o contido no subitem
6.21.1.
6.24.2. O prazo para a apresentacao da referida documentacgéao transcorrera independentemente

da expressa ciéncia da convocagdo por parte da INTERESSADA, a quem cabe o
acompanhamento da licitagdo pelo sistema eletrénico, conforme estabelece o item 5.4 e
o caput deste subitem.

O nado cumprimento dos prazos determinados neste Edital para disponibilizar documentos exigidos
ensejara a desclassificagdo da INTERESSADA convocada.

A proposta devera ter validade de 90 (noventa) dias, contados a partir da data da abertura da
sessao publica da licitagao.

A ndo entrega/disponibilizacdo de documentos pela INTERESSADA, nos prazos determinados no
Edital e/ou pelo RESPONSAVEL, ensejard sua desclassificacdo e a abertura de Processo

Administrativo, visando a aplicagao de sangéao prevista no item 11.2.b.
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6.28. A documentagao da licitante vencedora do certame sera disponibilizada, pelo RESPONSAVEL, no
site da ATIVOS - htips://institucional.ativossa.com.br - aba “Licitagdes” no respectivo campo do
certame.

6.29. Imperioso ressaltar que, conforme previsto no item 4.1 do Termo de Referéncia — ANEXO 01 deste
edital, inicialmente, sera contratada 01 (uma) empresa especializada. Contudo, outras empresas
especializadas poderao ser contratadas conforme a ordem de classificacdo desta licitacdo e de
acordo com as necessidades estratégicas da ATIVOS S.A. Essas empresas adicionais deverao
aceitar o prego contratado com a empresa vencedora do certame, devidamente corrigido pelo
indexador de reajuste definido no item 14 do Termo de Referéncia — ANEXO 01 deste edital.

7. CRITERIOS DE JULGAMENTO

71. No julgamento das propostas, a classificacdo se dara em ordem crescente dos valores apresentados,
sendo considerada vencedora a proposta que cotar o MENOR PRECO GLOBAL para o periodo de
60 (sessenta) meses, para a prestagdo dos servicos, sendo a habilitagdo condicionada ao
atendimento dos prazos, das especificagbes técnicas, dos parametros minimos de desempenho e de
qualidade e das demais condi¢des definidas neste Edital e seus anexos.

7.1.1. Os lances serao ofertados no valor global para o periodo de 60 (sessenta) meses, contudo,
o critério de aceitabilidade da proposta tera como parametro os valores de mercado
para o objeto. Assim, o RESPONSAVEL verificara a compatibilidade do preco consignado
para cada item, de acordo com a proposta, de forma a evitar discrepancias, para maior ou
menor, o que podera ensejar a recusa e desclassificagdo da proposta.

7.2. No julgamento dos documentos de habilitagdo e das propostas, 0 RESPONSAVEL podera sanar erros
ou falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante manifestagdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade
e eficacia para fins de habilitagéo e classificagéo.

7.21. Nao sera considerada qualquer clausula ou condi¢cdo especial no corpo da proposta,
qualquer oferta de vantagens néo previstas neste Edital, nem qualquer prego ou vantagem
baseados nas ofertas das demais INTERESSADAS.

7.3. Na verificagdo da conformidade da melhor proposta apresentada com os requisitos deste Edital sera
desclassificada aquela que:

7.3.1. contenha vicios insanaveis;

7.3.2. nao atenda as exigéncias, ndo obedeca as especificacdes previstas neste Edital, ou
imponha condigbes;

7.3.3. apresente valores superiores ao orgamento estimado para a contratagao, inclusive quanto
aos valores unitarios dos itens de formagao do valor total, quando for o caso;

7.3.4. apresente prego manifestadamente inexequivel;
7.3.5. ndo tenha sua exequibilidade demonstrada, quando exigida pelo RESPONSAVEL;
7.3.6. apresente irregularidades ou contenha rasuras, emendas ou entrelinhas que

comprometam seu conteudo;
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7.4.

7.5.

7.3.7. apresente desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital, desde que
insanaveis.

O RESPONSAVEL podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade da proposta ou exigir da
INTERESSADA que ela seja demonstrada.

Em qualquer situagéo, é facultado ao RESPONSAVEL negociar redugéo de valor diretamente com o
autor da melhor proposta.

DIREITO DE PREFERENCIA PARA MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

Sera assegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratagdo para as Microempresas
e Empresas de Pequeno Porte, conforme previsto na Lei Complementar n® 123, de 14/12/2006 e no
Decreto n°® 8.538, de 06/10/2015.

Entende-se por empate aquelas situagbes em que, observado o disposto nos itens seguintes, as
propostas apresentadas pelas ME ou EPP sejam iguais ou até 10% (dez por cento) superiores a
proposta mais bem classificada.

Para efeito de aplicacao do critério de desempate para ME e EPP de que trata o item 7.6, proceder-
se-a da seguinte forma:

7.8.1. Apds o encerramento dos lances, as ME ou EPP que se enquadrem no percentual
informado serdo convocadas na ordem de classificagao para, caso seja de seu interesse,
apresentar nova proposta, no prazo de 05 (cinco) minutos a partir da convocagao pelo
sistema, sob pena de preclusao do direito.

7.8.1.1. Caso ofereca proposta inferior a mais bem classificada, a ME ou EPP passara a
condigao de primeira classificada do certame.

Na hipdtese de nao ocorrer o previsto no item 7.8, voltara a condigdo de 12 (primeira) classificada, a
empresa autora da proposta melhor classificada originalmente.

Caso a empresa mais bem classificada, autora da melhor proposta, deixe de cumprir qualquer dos
requisitos para habilitagdo no certame acarretando assim na sua desclassificacdo, o RESPONSAVEL
pela disputa devera:

7.10.1. avaliar a préxima proposta mais bem classificada e, caso essa ndo seja de ME ou EPP,
efetuar calculo utilizando o percentual informado no item 7.7 e analisar se ha, no limite do
valor obtido, propostas de empresas classificadas como ME ou EPP que estejam dentro da
margem de calculo.

7.10.2. caso haja ME ou EPP com propostas dentro da margem obtida pelo célculo realizado, o
responsavel pela disputa, observando a ordem de classificagdo das ME e EPP inseridas na
margem de calculo e, respeitando essa ordem, convocara a ME ou EPP mais bem
classificada para cobrir o valor da atual primeira colocada do certame, no prazo de 10 (dez)
minutos a partir da convocacao realizada no chat do sistema licitagées-e, sob pena de
preclusao do direito.
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7.11.

7.12.

7.10.3. no caso de a ME ou EPP mais bem classificada conforme disposto no item 7.10.2 anterior
precluir do seu direito, o responsavel pela disputa convocara a proxima ME ou EPP que
estiver dentro da ordem de classificagao estabelecida no item anterior para exercicio do
mesmo direito. O rito se repetira até que se esgotem as empresas inseridas na margem de
célculo.

7.10.4. nao havendo ME ou EPP dispostas a exercer o direito de preferéncia, o responsavel pela
disputa seguira com a disputa e voltara a condicdo de 12 (primeira) classificada, a empresa
autora da proposta melhor classificada originalmente.

Para cada nova convocagcdo em consequéncia da desclassificagcdo de proposta mais bem
classificada, sera aplicado o disposto no item 7.10.

O disposto nos itens 7.7, 7.8 e 7.10 relativos ao direito de preferéncia previsto pela Lei Complementar
n° 123/2006, somente se aplicara quando a proposta mais bem classificada ndo tiver sido apresentada

por ME ou EPP.

CRITERIOS DE DESEMPATE — Aplicar apés adogao do direito de preferéncia para ME e EPP

7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

7.17.

7.18.

7.19.

7.20.

Em caso de empate entre propostas na primeira colocacdo, o RESPONSAVEL adotara os seguintes
critérios de desempate, nesta ordem:

7.13.1. Disputa final para que as INTERESSADAS empatadas apresentem nova proposta
fechada, em ato continuo ao encerramento da etapa de lances;

7.13.2. Sorteio.

Entende-se por empate aquelas situagbes em que as propostas apresentadas, atendidas todas as
condigdes estipuladas neste Edital, contenham valores exatamente iguais.

A disputa final citada no item 7.13.1 sera realizada ato continuo ao encerramento da sessao de
disputa de lances entre os INTERESSADOS empatados em primeiro lugar.

Os INTERESSADOS que se encontrem na situagdo de empate poderao, no prazo decadencial de 10
(dez) minutos, apresentar um novo lance fechado por meio da op¢éo "Enviar Lance de Desempate”,
disponivel no resumo do lote da licitagéo, fora da sala de disputa do Licitagdes-e.

Para fins de classificacdo final, sera sempre considerado o menor lance dentre os apresentados,
incluindo eventual lance de desempate.

Persistindo a situagdo de empate, passara a ser adotado o proximo critério de desempate, afastada
a possibilidade de nova rodada de apresentacédo de propostas fechadas.

Caso persista o empate apds a aplicagao de todos os critérios anteriores ao sorteio, este ultimo sera
realizado em ato publico, mediante comunicagdo formal do dia, hora e local, feita com
antecedéncia minima de 03 (trés) dias uteis, no site da ATIVOS
https://institucional.ativossa.com.br, mediante aviso no campo “CHAT MENSAGENS” do site
www.licitacoes-e.com.br no link correspondente a este edital, onde serdo divulgados os detalhes para
o0 sorteio.

Apos apresentagdo de proposta fechada, persistindo a situagao de empate, sera realizado sorteio.
Na oportunidade, o RESPONSAVEL repassara as orientagdes pertinentes.
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7.20.1. Decorridos 30 (trinta) minutos da hora marcada, sem que comparecam as
INTERESSADAS, o sorteio sera realizado a despeito das auséncias.

7.20.2. Todas as empresas participantes do sorteio serdo classificadas visando que, caso
necessario, sejam convocadas na ordem de classificagao.

7.21. Em caso de empate nas demais colocagdes, sera observada a ordem cronoldgica dos lances, tendo
prioridade, em eventual convocagéo, o INTERESSADO cujo lance tenha sido recebido e registrado

primeiro.
8. CONDIGOES PARA HABILITAGAO
8.1. A habilitagdo consiste na apresentagao dos documentos exigidos para:
8.1.1. Capacidade para Execugéo do Objeto
8.1.2. Capacidade Econémico-Financeira
8.1.3. Qualificagao Técnica
8.1.4. Documentagdo Complementar.

Nota: Entenda-se por “apresentagdo” a remessa dos respectivos documentos para o e-mail
licitacoes@ativossa.com.br.

8.2. A habilitagdo devera ser realizada mediante a remessa da documentagéo exigida nos itens abaixo
para o e-mail licitacoes@ativossa.com.br com o assunto “DOCUMENTOS DE HABILITAGAO —
LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024.

8.3. Caso a INTERESSADA possua registro no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores —
SICAF, podera apresentar a certiddo extraida do referido Sistema para comprovar sua regularidade
perante:

a) Receita Federal do Brasil (RFB) e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN);
b) FGTS;
c) TST (CNDT).
8.4. Visando manter a vinculagéo ao edital, para atendimento das condicdes de habilitacdo a ATIVOS

nao fara consulta em nenhum site para obtengédo dos documentos exigidos, os quais deverao
ser obtidos e apresentados pela INTERESSADA.

8.5. CAPACIDADE PARA EXECUCAO DO OBJETO: para comprovagao devera ser apresentado:

8.5.1. Contrato Social da INTERESSADA, cujo objeto social devera ser compativel com o
objeto/servigo licitado, observando-se ainda o seguinte:

a) sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada:
apresentar ato constitutivo em vigor, devidamente registrado no 6rgado competente,
com sua(s) respectiva(s) alteragao(des), ou a sua ultima consolidagdo, acompanhado
do documento comprobatério de seus administradores devidamente registrado;
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8.6.

8.5.2.

8.5.3.

b) sociedade simples: apresentar ato constitutivo em vigor, devidamente registrado no
6rgdo competente, com suas respectivas alteragdes, ou a sua ultima consolidacgéo,
bem como documento que comprove a indicagao de seus administradores;

c) empresario individual: apresentar inscricdo no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

d) microempreendedor individual: apresentar Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual — CCMEI, cuja aceitagdo ficara condicionada a
verificacdo da autenticidade no site www.portaldoempreendedor.gov.br;

e) microempresa ou empresa de pequeno porte: apresentar certiddo expedida pela
Junta Comercial ou pelo Registro Civil das Pessoas Juridicas, conforme o caso, que
comprove a condicdo de microempresa ou empresa de pequeno porte.

Prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — CNPJ.
Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo

ao domicilio ou sede da INTERESSADA, pertinente a seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual.

CAPACIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA, mediante a apresentacdo dos seguintes documentos:

Prova de regularidade com a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo de certidao
unificada, expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB e pela
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN, referente a todos os tributos federais e a
Divida Ativa da Unido - DAU, por elas administrados, inclusive contribuicdes previdenciarias,
de acordo com Constituicdo Federal, artigo 195, § 3°.

Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia de Tempo de Servigo — FGTS,
mediante apresentagéo do CRF — Certificado de Regularidade de Fundo de Garantia, fornecido
pela Caixa Econdmica Federal.

Certidao de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢ca do Trabalho (CNDT).

Certidao negativa de pedido de faléncia ou recuperagao judicial, expedida pelo distribuidor
da sede da INTERESSADA e que esteja dentro do prazo de validade expresso na propria
certidao.

a) Caso as certiddes sejam apresentadas sem indicagdo do prazo de validade, seréo
consideradas validas, para este certame, aquelas emitidas a no maximo 90 (noventa)
dias da data estipulada para a abertura da sesséo;

b) Para as pragas onde houver mais de um cartério distribuidor, deverao ser apresentadas
tantas certiddes quantos forem os cartérios, cada uma emitida por um distribuidor.

Balanco Patrimonial e demonstragées contabeis do ultimo exercicio social, exigiveis e
apresentados na forma da legislagdo em vigor, que devera:

a) conter o Demonstragao de Resultado do Exercicio;

b) conter o Termo de Abertura e o Termo de Encerramento do Livro Diario do qual foi
extraido;
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8.7.

c) estar assinado pelo Contador e Representante Legal da Empresa.

d) estar registrado na Junta Comercial, no Cartério de Registros de Pessoa Juridica
(carimbo, etiqueta ou chancela da Junta Comercial);

e) Balango Patrimonial do Sistema Publico de Escrituragao Digital-SPED devera
conter também o Recibo de Entrega emitido pelo préprio Sistema, vez que
corresponde a autenticagao do documento.

VI. Comprovacao da boa situacao financeira da INTERESSADA onde os indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), resultantes da aplicacdo das férmulas
abaixo, devem apresentar o resultado maior que 1 (um):

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

" Passivo Circulante + Passivo Nio Circulante

Ativo Total
"~ Passivo Circulante + Passivo Nio Circulante

Ativo Circulante

Passivo Circulante

a) O calculo dos indices é de responsabilidade da INTERESSADA, e podera ser realizado
por meio da Calculadora Financeira disponibilizada no Portal de Compras do Governo
Federal no endereco https://antigo.comprasgovernamentais.gov.br/index.php/calculadora,
utilizando os dados registrados no Balango Patrimonial.

b) As INTERESSADAS que apresentarem quaisquer dos indices relativos a boa situagéo
financeira igual ou menor que 1,0 (um) deverao comprovar possuir patrimdnio liquido
igual ou superior a 10% (dez por cento) do valor global da proposta apresentada para
a contratagao. A comprovacgao sera verificada mediante a apresentacdo do balango
patrimonial na forma exigida no inciso V acima.

8.6.1. A apresentacio do Balango Patrimonial é obrigatéria inclusive para as
Microempresas ou Empresa de Pequeno Porte, pois servira também para a
comprovagdo de enquadramento nessa condigdo, de acordo com o Art. 3° da Lei
Complementar n° 123, de 14/12/2006.

QUALIFICAGAO TECNICA: a INTERESSADA devera apresentar os seguintes documentos:

l. Comprovacéao de que a INTERESSADA executa/executou, servigo de natureza semelhante ao
indicado no ANEXO 01 deste edital por meio de Atestado de Capacidade Técnica, em papel
timbrado da empresa emitente ou com carimbo dela, expedido por pessoas juridicas de direito
publico ou privado que comprove a aptiddo da empresa INTERESSADA para a execugéo dos
servigos/atividades, de acordo com as exigéncias descritas no item 17 do Termo de
Referéncia, ANEXO 01 deste edital;

a) No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, NAO serdo
considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial
da empresa proponente.

i. Serdo consideradas como pertencentes ao mesmo grupo empresarial empresas
controladas ou controladoras da empresa proponente.
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8.8.

1. Juntamente com o atestado, a INTERESSADA devera enviar apresentacao institucional
informando sua base atual de clientes do mercado bancario no Brasil e/ou exterior, se houver,
e ainda, o histérico da empresa declarando o nimero de filiais e colaboradores com dedicacao
exclusiva e outros relacionamentos e parcerias.

8.7.1. As INTERESSADAS deverao disponibilizar, quando solicitadas, todas as informacoes
necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados de capacidade técnica
apresentados.

8.7.2. Os atestados poderdao ser emitidos de acordo com o modelo constante no ANEXO 03
deste Edital.

DOCUMENTOS COMPLEMENTARES - A INTERESSADA devera apresentar, também:

8.8.1. Declaragdo normativa, nos termos descritos da Declaragdo Unificada constante no
ANEXO 04 deste Edital.

8.8.2. Declaragdo que possui sede ou filial em uma das regides dentro do raio geografico
especificado no item 9.1 do Termo de Referéncia — ANEXO 01 deste edital, ou que
disponibilizara no prazo de até 15 (quinze) dias uteis, contados da data de convocagao
para assinatura do Contrato deste edital, para estabelecer sua estrutura fisica, conforme
modelo descrito no ANEXO 05 deste Edital.

8.8.3. Os documentos de habilitagao da licitante vencedora do certame deverao ser assinados
pelo(s) representante(s) legal(is) da empresa, com certificado digital reconhecido pelo ICP-
Brasil.

8.8.3.1. A ATIVOS S.A. verificard no portal ITI (https://validar.iti.gov.br/) o registro da
assinatura digital com certificado ICP-Brasil.

8.8.3.2. Caso a empresa ndo possua assinatura digital reconhecida pelo ICP-Brasil, o
referido documento podera ser assinado por meio da assinatura eletronica
gratuita do portal do GOV.BR, conforme orientado na
pagina https://www.gov.br/governodigital/pt-br/assinatura-eletronica.

ORIENTAGOES GERAIS

8.9.

Sob pena de inabilitagdo/desclassificagao, todos os dados e documentos deverao estar em nome da
INTERESSADA, participante do certame e executora dos servigos, com um unico nimero do CNPJ
e respectivo endere¢o, observando ainda o que segue:

8.9.1. Se a PROPONENTE for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz;

8.9.2. Se a PROPONENTE for filial, todos os documentos deverao estar em nome da respectiva
filial, cabendo documentagdo em nome da matriz tdo somente no que for por
determinacgéo legal.
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8.10.

8.11.

8.12.

8.13.

8.14.

8.15.

8.16.

8.17.

8.9.3. No caso de empresas com filiais e que, em situagdo excepcional, houver a previsao de
que a execugao dos servigos ocorrera por estabelecimento diferente do participante do
certame (seja Filial da Matriz, ou vice-versa), a_empresa participante devera
encaminhar, juntamente com os documentos de habilitagdo, a informacéo que o objeto
sera executado/fornecido por estabelecimento diferente do participante do certame,
discriminando o respectivo CNPJ.

8.9.4. A PROPONENTE, desde ja, fica ciente que o pagamento sera realizado no CNPJ do
estabelecimento onde os servigos serao prestados.

A nao apresentacao de todos os documentos exigidos neste item 8 implicara desclassificagdo da
proposta e aplicagdo das penalidades previstas no item 11 deste Edital - SANCOES
ADMINISTRATIVAS.

Os documentos exigidos para habilitacdo deverdo estar com prazo de vigentes na data de sua
apresentacgao.

8.11.1. Caso os documentos relacionados neste item sejam apresentados sem indicagdo de prazo
de validade, serado considerados, para o certame, validos por 90 (noventa) dias a partir
da data de sua emisséo.

8.11.2. A exigéncia do prazo de validade ndo se aplica aos atestados de qualificagdo técnica.

As INTERESSADAS que alegarem estar desobrigados da apresentagdo de qualquer um dos
documentos exigidos na fase habilitatéria deverdo comprovar esta condigdo por meio de certificado
expedido por érgao competente ou legislagdo em vigor, com validade conforme item 8.11 anterior.

O RESPONSAVEL podera efetuar pesquisa no endereco eletrdnico de cada 6érgéo/esfera
administrativa para consulta a situagao das INTERESSADAS.

A declaragao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitagao e proposta sujeitara a
INTERESSADA as sangdes previstas neste Edital.

Seréo inabilitadas as INTERESSADAS que nao atenderem a todas as exigéncias deste Edital.

A inabilitagdo sera justificada pelo RESPONSAVEL e impedira a INTERESSADA de participar das
fases posteriores.

Caso a arrematante seja Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte e haja alguma restricdo na
regularidade fiscal, sera assegurado prazo de 5 (cinco) dias uteis, prorrogavel por igual periodo,
para que a INTERESSADA providencie a regularizagdo da documentagdo, pagamento ou
parcelamento do débito e emissdo de eventuais certidées negativas ou positivas, com efeito de
certiddo negativa.

8.17.1. A prorrogagao do prazo previsto no caput sera concedida pela ATIVOS quando requerida
pela INTERESSADA, mediante apresentagcdo das devidas justificativas, salvo caso exista
urgéncia na contratacao, devidamente justificada pela ATIVOS.

8.17.2. O termo inicial para contagem do prazo a que se refere o subitem anterior correspondera
ao momento em que a microempresa ou empresa de pequeno porte for comunicada pelo
Responséavel, via chat de mensagens, sobre a existéncia de alguma restricdo na
regularidade fiscal.
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8.17.3.

A néao regularizagdo da documentagéo no prazo acima estipulado, implicara decadéncia
do direito a contratagdo pela Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, sem prejuizo
das sangbes previstas no item 11, sendo facultado a ATIVOS convocar as
INTERESSADAS remanescentes, na ordem de classificagdo, para a assinatura do
contrato, ou revogar a licitagao.

8.18. A regularidade fiscal federal da Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte é condigcédo
indispensavel para a assinatura do contrato.

9. FASE RECURSAL

9.1. A partir da Declaragao de Vencedor, qualquer INTERESSADA podera, em campo préprio do sistema
“licitacoes-e”, manifestar sua intengcdo de recorrer, no prazo maximo de 30 (trinta) minutos,
mediante registro da sintese de suas razées, quando |he sera concedido o prazo de 05 (cinco) dias
uteis para apresentar as razdes detalhadas do recurso. Este prazo sera contado a partir do dia util
subsequente a declaragao do vencedor.

9.1.1.

Competira a todas INTERESSADAS consultar regularmente o sistema para verificar se foi
declarado o vencedor e se esta aberta a opgao para interposigao de recurso.

A falta de manifestagdo quanto a intengcao de recorrer, sem o registro da sintese das
razbes, no prazo de 30 (trinta) minutos, conforme descrito no item 9.1 acima, importara
decadéncia desse direito, ficando o RESPONSAVEL autorizado a adjudicar o objeto a
PROPONENTE declarada vencedora.

Entende-se por registro da sintese: a indicagado sucinta dos fatos e das razdes do recurso,
sem a necessidade de indicacdo de dispositivos legais ou regulamentares violados ou de
argumentacao juridica articulada.

A INTERESSADA desclassificada antes da fase de disputa também podera interpor
recurso.

9.2. Os recursos deverdao ser digitalizados no formato PDF ou TIFF e enviados para o e-mail:
licitacoes@ativossa.com.br, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a contar do primeiro dia util

subsequente ao ato de declaragao do vencedor.

9.2.1.

9.2.2.

Os recursos tempestivos serao respondidos por e-mail e, juntamente com as respostas,
publicados no site da ATIVOS https://institucional.ativossa.com.br, mediante aviso no
campo “CHAT MENSAGENS” do site www.licitacoes-e.com.br no link correspondente a
este edital.

Para comprovagdo do recebimento tempestivo dos recursos sera considerada,
exclusivamente, a data registrada quando da recepg¢éo do documento enviado para o e-
mail licitacoes@ativossa.com.br, bem como a confirmagéo de recebimento pela ATIVOS.
Nado serdo consideradas as mensagens enviadas apés a data limite para
apresentacao de recursos.

9.3. Apresentado qualquer recurso tempestivo, ficam as demais INTERESSADAS, desde logo, intimadas
para, querendo, apresentarem contrarrazées em igual prazo, que comegara a contar do término do
prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista dos elementos indispensaveis a defesa dos seus

interesses.
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9.3.1. As contrarrazbes deverao ser digitalizadas no formato PDF ou TIFF e enviadas para o e-
mail: licitacoes@ativossa.com.br, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a contar do
término do prazo do recorrente, devendo ser comprovado o recebimento conforme o
subitem 9.2.2.

9.3.2. As contrarrazdes recebidas também serdo disponibilizadas no site da ATIVOS
https://institucional.ativossa.com.br, mediante aviso no campo “CHAT MENSAGENS” do
site www.licitacoes-e.com.br no link correspondente a este edital.

9.4. Os recursos e contrarrazdes devem ser assinados pelo(s) representante(s) legal(is) das respectivas
empresas. O documento comprovante da competéncia/poder de representar a empresa deve
ser enviado juntamente com o recurso/contrarrazao.

9.5. Cabera ao RESPONSAVEL receber, examinar e decidir a respeito dos recursos interpostos contra
suas decisdes no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, e, caso mantenha sua decisédo, encaminha-los nesse
mesmo prazo a instancia superior que decidira sobre o provimento ou ndo do recurso, dentro do
prazo de 5 (cinco) dias uteis, contado do seu recebimento.

9.5.1. O prazo para o RESPONSAVEL decidir os recursos interpostos tera inicio no dia util
seguinte ao ultimo dia do prazo concedido para recepgao das contrarrazdes, previstas no
subitem 9.3.1 deste edital.

9.5.2. O prazo para resposta dos recursos podera ser estendido mediante aviso no site da Ativos
(https://institucional.ativossa.com.br) e no sistema www.licitacoes-e.com.br, no link
correspondente a este edital.

9.6. A apresentacao de recurso e de contrarrazbes sem a observancia da forma e do prazo estabelecidos
nos itens/subitens anteriores importara decadéncia desse direito, ficando o RESPONSAVEL
autorizado a adjudicar o objeto 4 INTERESSADA declarada vencedora.

9.7. Nao serdo conhecidos os recursos e contrarrazdes apresentados fora do prazo e/ou subscritos por
representante ndo habilitado legalmente ou n&o identificado no processo para responder pela
INTERESSADA.

9.8. O acolhimento de recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.9. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a instancia competente
podera adjudicar o objeto e homologar o procedimento licitatério.

10. FORMALIZAGAO DO CONTRATO

10.1.  Apds o julgamento da proposta, a adjudicacao do objeto e a homologagéo do resultado pela instancia
competente, a INTERESSADA vencedora serd convocada para assinar o contrato, na forma do
ANEXO 07 deste edital.

10.2. A INTERESSADA vencedora tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contado a partir do dia
subsequente ao da convocagao (remessa do contrato), para assinar o contrato especifico, sob pena
de sofrer as penalidades previstas neste Edital e seus anexos.

10.2.1. O prazo para assinar o contrato podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando
solicitado pela INTERESSADA vencedora durante o seu transcurso e desde que ocorra
motivo justificado, aceito pela ATIVOS.
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10.2.2. O contrato sera enviado por e-mail e devera ser assinado digitalmente pelo(s)
representante(s) legal(is) da empresa com certificado digital reconhecido pelo ICP-Brasil
ou por meio da assinatura eletrdnica gratuita do portal do GOV.BR, conforme orientado na
pagina https://www.gov.br/governodigital/pt-br/assinatura-eletronica.

10.3. A assinatura do contrato estara condicionada:

a) a comprovagao da regularidade dos documentos de habilitagdo da INTERESSADA vencedora,
no que couber;

b) a apresentagcdo do documento (contrato social ou documento equivalente ou procuragéo por
instrumento publico ou particular — este com firma reconhecida em cartério) que habilite o
representante a assinar o contrato em nome da empresa;

c) no caso de procuragao por instrumento particular, devera ser comprovada a capacidade de o
outorgante nomear procurador, mediante apresentagao de cépia do estatuto social ou contrato
social vigente ou, quando se tratar de sociedade anbénima, da ata de nomeagéao do signatario,
conforme modelo constante no ANEXO 06 deste Edital.

d) a apresentacdo de cépia do documento de identificagdo do signatario, no caso de procuragao;
e) a validade da Carta-Proposta e/ou sua revalidagéo, quando necessario.

10.4. Quando a INTERESSADA vencedora nao atender ao item acima, ou quando, injustificadamente,
recusar-se a assinar o contrato, sem prejuizo das sangbes previstas neste Edital, podera ser
convocada outra INTERESSADA, desde que respeitada a ordem de classificagdo, para, apos
comprovados os requisitos habilitatorios e feita a negociagéo, assinar o contrato.

10.5. A Ativos podera, e de acordo com as necessidades estratégicas, contratar outras empresas deste
certame, nos termos constante do item 4 do Termo de Referéncia - ANEXO 01 deste edital.

11. SANCOES ADMINISTRATIVAS

11.1.  Aplica-se a esta licitacéo e aos contratos dela decorrentes, a responsabilizagcao objetiva administrativa
e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragao publica nacional e estrangeira,
na forma da Lei n® 12.846 de 1° de agosto de 2013.

11.1.1. As empresas participantes e a contratada poderao ser sancionadas em conformidade com
as regras da Lei n°® 12.846/2013, na ocorréncia das seguintes situacdes:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagédo ou qualquer outro expediente, o
carater competitivo de procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagcao de qualquer ato de procedimento licitatério
publico;

c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo;

d) fraudar licitagdo publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagao
publica ou celebrar contrato administrativo;
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obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagbes ou
prorrogagbes de contratos celebrados com a administragdo publica, sem
autorizacdo em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou nos respectivos
instrumentos contratuais; ou

manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos celebrados
com a administragéo publica.

11.2. A suspensao temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a ATIVOS e
suas subsidiarias, por prazo nao superior a 2 (dois) anos podera ser aplicada as INTERESSADAS
que participarem do certame, sem prejuizo da reparagdo dos danos causados a ATIVOS pela
infratora, quando ocorrer:

a)

h)

apresentagdo de documentos falsos ou falsificados;

descumprimento das regras editalicias, sem as justificativas aceitas pelo
RESPONSAVEL, inclusive a ndo apresentagdo dos documentos para habilitagéo:;

retirada da proposta, sem justificativas aceitas pelo RESPONSAVEL;

recusa em assinar o contrato, dentro dos prazos estabelecidos pela ATIVOS;
irregularidades que ensejem a frustragao da licitagao;

pratica de atos ilicitos visando frustrar os objetivos da licitagao;

pratica de atos ilicitos que demonstrem néo possuir, a INTERESSADA, idoneidade
para licitar e contratar com a ATIVOS;

quando constatada a ma-fé, acdo maliciosa e premeditada em prejuizo da ATIVOS.

11.3. A empresa contratada em decorréncia deste certame podera ser sancionada, no que couber, em
conformidade com o contido nos Art. 82, 83 e 84 da Lei n° 13.303/2016 e nas situacdes descritas no
item 24 do Termo de Referéncia, ANEXO 01 deste edital.

11.4. As condutas relacionadas nos itens/subitens acima poderdo ensejar a aplicagdo de penalidade
diversa daquela inicialmente prevista, que sera sempre decorrente do resultado do respectivo
processo para apuracdo do caso concreto, considerados eventuais atenuantes, agravantes e

reincidéncias.

11.5. Nenhuma sancdo sera aplicada sem o devido processo, assegurada a defesa prévia da
INTERESSADA no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar do dia subsequente a notificagao, sendo-lhe
franqueada vista do processo.

11.5.1. Nos casos de aplicacdo das san¢des de multa por inexecugédo do objeto contratual e/ou
suspensao temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a
ATIVOS, sera aberto prazo de 5 (cinco) dias uteis para apresentagéo de recurso, apos a
notificagao da decisao.

12. DISPOSIGOES FINAIS

12.1. A presente licitacdo nao importa necessariamente em contratacao, podendo a ATIVOS revoga-la,
no todo ou em parte, por razées de interesse publico, derivadas de fato superveniente comprovado
que constitua 6bice manifesto e incontornavel ou anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacao,
mediante ato escrito e fundamentado, disponibilizado no sistema para conhecimento das
INTERESSADAS.
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12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

12.10.

A ATIVOS podera prorrogar, a qualquer tempo, os prazos para recebimento das propostas ou para
sua abertura.

Na ocorréncia de qualquer fato superveniente ou na hipétese de caso fortuito ou de forga maior sera
observado o seguinte:

12.3.1. se o fato impedir a realizagdo da sesséo publica, esta sera adiada.

12.3.2. 0s prazos que estiverem em curso serao suspensos, voltando a correr assim que a situagao
estiver normalizada.

A INTERESSADA ¢é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes prestadas e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitagéo.

12.4.1. Afalsidade de qualquer documento apresentado ou o documento que contenha informagdes
inveridicas implicara a imediata desclassificagdo da INTERESSADA que o tiver
apresentado, ou, caso tenha sido contratado, a rescisdo do contrato, sem prejuizo das
demais sancdes cabiveis.

E facultado ao RESPONSAVEL e Equipe de Apoio ou & autoridade superior, em qualquer fase da
licitagao, promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a instrugéo do processo.

12.5.1. No caso de realizagédo de diligéncias a ATIVOS S.A. podera valer-se de assessoramento
técnico de profissionais nao integrantes da Equipe de Apoio, hipétese em que sera lavrado
relatorio circunstanciado e conclusivo, que integrara o processo licitatorio.

12.5.2. No caso de realizacéo de diligéncia, para recepgao de resposta sera concedido o prazo de
02 (dois) dias uteis, contados a partir do primeiro dia util subsequente a confirmagéo do
recebimento da solicitacéo.

12.5.3. Na impossibilidade de aferir a autenticidade de qualquer dos documentos ou a auséncia de
resposta a uma diligéncia realizada, no prazo concedido, acarretara a desconsideragéo da
informacgéao a ser esclarecida ou do respectivo documento, conforme o caso.

12.5.4. O resultado das diligéncias, se houver, integrara o processo licitatorio.

As INTERESSADAS intimadas para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverao responder
no prazo determinado pelo RESPONSAVEL, sob pena de desclassificagéo/inabilitagéo.

12.6.1. Todas as comunicagdes deverao ser feitas por escrito.

O desatendimento de exigéncias formais n&o essenciais ndo acarretara o afastamento dea
INTERESSADA, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a exata compreenséo da
sua proposta.

As normas que disciplinam esta licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da
disputa entre as INTERESSADAS, desde que nao comprometam o interesse da ATIVOS, a finalidade
e a seguranga da contratacao.

Todas as condigbes deste Edital e seus respectivos anexos fardo parte do Contrato,
independentemente de transcricao.

As decisdes referentes a este processo licitatério serdo, quando necessario, comunicadas as
INTERESSADAS por meio de publicagao no site da ATIVOS — https://institucional.ativossa.com.br —
e no portal Licitacoes-e (www.licitacoes-e.com.br).
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12.11.

12.12.

12.13.

12.14.

O andamento da licitagdo podera ser acompanhado por qualquer INTERESSADO(A) no site da
ATIVOS - https://institucional.ativossa.com.br — e no portal Licitagbes-e (www.licitacoes-e.com.br).

Os casos n&o previstos neste Edital serdo decididos pelo RESPONSAVEL.

A participagdo das empresas INTERESSADAS nesta licitagdo implica em aceitagao de todos os
termos deste Edital.

O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste Edital sera o de
Brasilia-DF, com exclusao de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

BRASILIA, 02 DE SETEMBRO DE 2024.

JUSSARA LOPES DE JESUS DOURADO
RESPONSAVEL PELA LICITACAO
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1.1.

1.2

1.3.

2.1.

ANEXO 01 DO EDITAL — TERMO DE REFERENCIA
TERMO DE REFERENCIA (DESCRIGAO DO OBJETO DA LICITAGAO)

OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servicos operacionais de
telecobranca e assisténcia ao usuario/cliente da Ativos S.A e suas subsidiarias,
compreendendo servigos de comunicagcao multimeios, suporte a operagao e desenvolvimento
de solucdes tecnoldgicas, conforme caracteristicas, especificagdes, condi¢cdes e quantidades
descritas neste documento.

Para os fins desta contratacdo, os servicos compreenderdo atividades executadas por
Operador Multiskill, assim organizadas:

a) Suporte as demandas de clientes via multimeios, compreendendo comunicagdo humana,
web, e-mails, aplicativos, canais de reclamacdo e outros meios de comunicacdo que
surgirem posteriormente;

b) Tratamento de ocorréncias SAC, envolvendo a atuagdo em canais de atendimento ao
usuario/cliente, registro e resposta as solicitagdes, pedidos de informacdo e demais
esclarecimentos que se fizerem necessarios, de acordo com os documentos e padrbes
informativos e scripts homologados pela Ativos S.A.

c) Registro de chamados com a correta categorizacao, em ferramenta especifica fornecida
pela Ativos S.A, com descricdo da demanda/questionamento do usuario/cliente
demandante de forma clara e objetiva, conforme padrées informativos e scripts
homologados pela Ativos S.A.

d) Realizagao ou recepg¢ao de chamadas visando o contato com usudrios/clientes com foco
principal e ndo exclusivo em abordagens, objetivando a cobranga e regularizagao de
operagdes inadimplidas de origens diversas por meio de solu¢gdes automatizadas, retorno
de contatos efetuados pelos clientes, por qualquer canal de atendimento, ou direciona-
las ao meio de resolugéo cabivel, conforme padrdes informativos e scripts homologados
pela Ativos S.A e suas Subsidiarias; e

e) Atendimento em Libras destinado as pessoas com deficiéncia auditiva através de
chamadas recebidas ou geradas por video atendimento.

Todos os requisitos e detalhes acerca do objeto desta contratacao, estdo disponiveis neste
documento e seus anexos.

JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO

A Ativos S.A, é uma empresa estatal pertencente ao Conglomerado Banco do Brasil S.A, e
para o cumprimento de suas atividades-fim necessita de ferramentas, pessoas e tecnologias
adequadas ao segmento de atuacéo.
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2.2.

2.3.

24.

3.1.

Visando garantir a maxima redugdo de impacto nos usuarios/clientes e manter o
funcionamento dos servigos fundamentais da area de atuagcado da Companhia, € necessaria e
obrigatdria a preocupagado com a manutencao e qualidade do atendimento, aspectos legais
relacionados aos servigos contratados, impactos financeiros, de imagem e satisfacdo dos
usuarios/clientes.

Assim, além da importéncia de se garantir a eficiéncia maxima dos aspectos citados no item
2.1, a nova contratagdo motiva-se, além do encerramento iminente do atual contrato de
prestacdo de servigos de contact center ativo e receptivo em dezembro de 2024, também em
razao da inexisténcia, no quadro funcional da Ativos S.A, de empregados cujas atribuicdoes
sejam as especificadas neste documento.

Para além das questdes legais, a Ativos S.A e sua subsidiaria tem a necessidade de sistemas
de informacgdo e de atendimento que lhe deem suporte e contribuam com os processos
regulares de abordagem e atendimento ao Cliente. A qualidade dos servigos prestados é um
fator estratégico e competitivo no mercado, sendo imprescindivel implementar melhorias
operacionais por meio de ferramentas e tecnologias que estejam alinhadas com as praticas
modernas ja existentes no mercado e usadas pela concorréncia.

LEGISLAGAO NORMATIVA ESPECIFICA REFERENTE AO OBJETO
Para a contratacdo do objeto deste documento, serdo observados os normativos:

a) Lein®13.303/2016 - dispbe sobre o estatuto juridico da empresa publica, da sociedade
de economia mista e de suas subsidiarias;

b) Lei Complementar n°® 105/2001 - dispde sobre o sigilo das operagdes de instituicdes
financeiras e da outras providéncias.

c) Lein° 8.078/1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor - dispbe sobre a protegao do
consumidor e da outras providéncias.

d) ABNT - Norma Técnica NBR 15786 - especifica as caracteristicas fisicas, dimensionais
e ergonémicas dos moveis para escritorio, teleatendimento, call center e telemarketing,
assim como, os métodos de ensaio para a determinacao de estabilidade, resisténcia e
durabilidade dos moveis.

e) Norma Regulamentadora No. 15 (NR-15) - estabelece as “Atividades e Operagdes
Insalubres”, de forma a regulamentar os artigos 189 a 196 da Consolidacao das Leis do
Trabalho.

f) Norma Regulamentadora No. 17 (NR-17) - estabelece parametros para permitir a
adaptacdo das condicdes de trabalho as caracteristicas psicofisioléogicas dos
trabalhadores.

g) Norma Regulamentadora No. 23 (NR-23) - estabelece condi¢gdes de seguranca do
trabalho e protegao contra incéndios, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.
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41.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

5.1.

5.2.

5.3.

DEFINIGAO DA FORMA DE CONTRATAGAO

O objeto desta contratagcdo possui natureza de servigo comum, indivisivel e sera contratado
em lote Unico.

Inicialmente, sera contratada 01 (uma) empresa especializada. No entanto, outras empresas
especializadas nos servigos descritos no item 1.1 poderao ser contratadas conforme a ordem
de classificacado da licitacdo e de acordo com as necessidades estratégicas da Ativos S.A.
Essas empresas adicionais deverdo aceitar o preco contratado com a empresa vencedora do
certame, devidamente corrigido pelo indexador de reajuste definido no item 14 deste
documento.

A Ativos S.A, reserva-se o direito de ajustar o escopo dos servigos contratados conforme suas
necessidades estratégicas, desde que tais ajustes estejam em conformidade com as
disposicdes contratuais e legais vigentes.

Nao sera necessario que a Ativos S.A consuma todo o quantitativo previsto no item 5.3 deste
documento para que sejam realizadas as contrata¢des previstas no item 4.2 deste capitulo.

A qualquer tempo, a medida de suas necessidades estratégicas, a Ativos S.A podera realizar
novo procedimento licitatério para execu¢do do mesmo objeto descrito neste documento,
contendo ou ndo as mesmas premissas e requisitos aqui dispostos.

A Ativos S.A podera negociar ajustes nos precos contratados com as empresas adicionais,
desde que tais ajustes sejam baseados em indices de reajuste previamente definidos e
acordados, conforme estipulado no item 14 deste documento.

Caso a empresa contratada nao atenda aos requisitos de qualidade e eficiéncia estabelecidos,
a Ativos S.A podera rescindir o contrato e convocar a proxima empresa classificada na
licitacdo, desde que esta aceite os mesmos termos e condi¢cdes contratuais.

Além da causa de rescisao contratual descrita no item 4.7 deste capitulo, o contrato podera
ser rescindido por ambas as partes, a qualquer tempo, sem 6nus, mediante acordo e aviso
prévio de 120 (centro e vinte) dias.

ESPECIFICAGCOES DO OBJETO

Os servigos serdao executados por Operador Multiskill, conforme descricao registrada no
item 1.2 deste documento.

A contratagao sera realizada por Posigcao de Atendimento (PA) logada, tendo por defini¢ao:

a) Posicao de Atendimento (PA): estagdo ou unidade de contato com atendimento de
06h20min (seis horas e vinte minutos) por turno, municiada de infraestrutura fisica, l6gica,
tecnoldgica e todos os recursos necessarios para realizar a comunicagao adequada,
destinada para uso exclusivo da Ativos S.A;

Para esta contratacao, serdo utilizados como referéncia os quantitativos abaixo:
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ESTIMATIVA POSICAO DE ATENDIMENTO CARGA HORARIA

MOMENTO INICIAL DO

CONTRATO 50 (PA’s) simultaneas

06H20MIN (SEIS HORAS E VINTE

QUANTITATIVO MAXIMO PARA 60

MINUTOS) HORAS POR TURNO

(SESSENTA) MESES 150 (PA’s) simultaneas

54.

5.5.

Para a realizacdo dos atendimentos, definem-se:

a) Segmento: Servicos e sistemas que guardam afinidade de normas e/ou procedimentos,
possibilitando o agrupamento de equipes, conhecimento e gestao; e

b) Fila de Atendimento (FA): organizacdo dos atendimentos em funcao da similaridade,
volume e/ou complexidade de servicos e sistemas.

Para fins de dimensionamento, serao utilizados como base os dados de trafego dos ultimos
12 (doze) meses, quais sejam:

TELEFONICAS

MEDIA MEDIA MEDIA
ATIVO MENSAL RECEPTIVO MENSAL ATENDIMENTO MENSAL

Discadas 12.258.116 Recebidas 28.040 Atendidas 2.267

Atendidas 1.416.983 Atendidas 27.320 Acordos 362

WHATSAPP

TMA 00:06:46 TMA 00:02:55

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

O modelo de servigo compreende o atendimento incluindo servigos operacionais multimeios,
por comunicagao humana recebida ou gerada, falada ou escrita, telefonica, web (plataformas,
formularios eletrénicos, e-mails, midias digitais, redes sociais, aplicativo de mensagens
instantdneas e/ou WhatsApp/chat) e outros meios de comunicagdo que surgirem
posteriormente ou venham a ser fornecidos pela Ativos S.A.

Toda e qualquer comunicacéo devera ser realizada em conformidade com os procedimentos
definidos pela Ativos S.A para cada servico e deverao ser analisadas de forma detalhada e
promovendo solugdes tempestivas aos registros realizados.

Podera haver agrupamento em Filas de Atendimento (FA), de acordo com as necessidades
operacionais e negociais da Ativos S.A, conforme a similaridade, grau de complexidade e
prioridade, volumetria, tempo médio de atendimento e outras caracteristicas que justifiquem
tais agrupamentos.

A Ativos S.A podera, a qualquer tempo ao longo do contrato, definir Filas de Atendimento,
campanhas, exclusivas e consideradas como estratégicas a fim de melhorar seus indices ou
resultados.

A partir de critérios definidos exclusivamente pela Ativos S.A, filas consideradas estratégicas
poderao ser bonificadas de acordo com critérios estabelecidos durante a execugao contratual,
considerando a estratégia negocial da Ativos S.A.

A Ativos S.A podera alterar, acrescentar ou suprimir os Segmentos e Filas de Atendimento
(FA), bem como a proporcionalidade e os indicadores correspondentes aos servigos
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5.12.

5.13.

5.14.

5.15.

5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

5.21.

5.22.

executados, a qualquer tempo da execucao do contrato, inclusive no periodo de implantacao,
com aviso a CONTRATADA com antecedéncia minima de 10 (dez) dias.

A Ativos S.A auditara de forma amostral os atendimentos finalizados e/ou em tempo real,
cujos detalhamentos estdo contidos no Anexo A deste documento.

A Ativos S.A podera, a seu critério, realizar auditorias periédicas nos servigos prestados
pela(s) empresa(s) contratada(s), a fim de garantir a conformidade com os padrbes de
qualidade e eficiéncia estabelecidos neste documento e seus anexos.

A Ativos S.A poderd a qualquer tempo contratar auditoria externa para verificar a
conformidade de todas as atividades desempenhadas pela CONTRATADA e descritas neste
documento.

Para a execucgao dos servigos, a CONTRATADA devera contar com tecnologia compativel
aos servicos objeto deste documento — software e hardware —, tendo no minimo as
configuracdes dispostas no Anexo C deste documento.

A Ativos S.A indicara o dimensionamento, escalonamento e dedicagao dos recursos humanos
da operacéo de acordo com a sua estratégia negocial.

O quantitativo dimensionado utilizara como base o minimo de Posi¢des de Atendimento (PA’s)
estabelecido na tabela do item 5.3 deste documento, podendo atingir o maximo ali
estabelecido.

Caso haja a necessidade de se aumentar o quantitativo de Posi¢cdes de Atendimento (PA’s)
previsto no item 5.3 deste documento, a Ativos S.A emitira aviso a CONTRATADA com prazo
nao inferior a 15 dias, resguardando assim o tempo habil e factivel para a contratagdo de
recursos humanos.

A Ativos S.A, fica facultado o direito de reduzir o quantitativo de Posicdes de Atendimento
(PA’s) eventualmente aumentados — respeitando-se as condi¢des do item 5.17 -, limitando-
se ao quantitativo minimo estabelecido no item 5.3 deste documento, tendo como excecéo o
previsto no § 1° do artigo 81 da Lei n® 13.303/16.

A Ativos S.A poderd, a qualquer momento, redimensionar, os Postos de Atendimento (PA’s)
disponiveis e contratados a época, para melhor atender as atividades descritas no item 1.2
deste documento, de acordo com sua estratégia negocial.

Nao ha necessidade de que a CONTRATADA disponibilize a totalidade do ambiente fisico
para a prestagao dos servigos a Ativos S.A, porém, é necessario que a operacgao tenha, dentro
da area total do espacgo fisico disponivel, area isolada e exclusiva para a prestagdo dos
servigos. A exclusividade de area se estende aos supervisores, monitores e Operadores
Multiskill executores das atividades elencadas no item 1.2 deste documento.

A area isolada e exclusiva para a prestacdo dos servicos de que trata o item 1.2 deste
documento devera conter identificacdo utilizando a logomarca da Ativos S.A assim como a
predominancia de suas cores.
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5.23.

5.24.

6.1.

6.2.

7.1.

8.1.

9.1.

A Ativos S.A, podera manter no ambiente da CONTRATADA, representante/preposto
devidamente preparado, com a finalidade de repassar orientacbes necessarias visando
garantir a qualidade do atendimento de seus clientes, além de realizar a fiscalizagdo do
contrato referente ao ambiente fisico e tecnoldgico e/ou acompanhamento ou realizacio de
treinamentos.

Devera ser disponibilizado a Ativos S.A, um espaco reservado proximo a operagao, para uso
exclusivo, em conformidade com o descrito no item 5.22, bem como seu detalhamento no
Anexo C deste documento, contendo todo mobiliario e infraestrutura necessaria para o
desempenho das atividades de orientacao e fiscalizacao.

VIGENCIA / PRAZO

A vigéncia do contrato sera de 60 (sessenta) meses, improrrogaveis, contados a partir da
data de formalizacido do Contrato. Durante este periodo, a Ativos S.A. podera contratar novas
empresas conforme suas necessidades estratégicas, desde que respeitados os termos e
condicdes estabelecidos no edital.

Caso a Ativos S.A. opte por contratar a segunda colocada ou qualquer outra empresa ao longo
da vigéncia do contrato inicial, o prazo de vigéncia do contrato original permanecera
inalterado, ou seja, 60 (sessenta) meses, sendo considerado para o novo contrato o tempo
remanescente, ou seja, a vigéncia de todos os contratos oriundos da presente contratacio,
terda a mesma data final, inclusive os que eventualmente ocorrerem apés a contratagdo inicial,
tendo, portanto, vigéncia inferior a 60 (sessenta) meses.

GARANTIA TECNICA DO OBJETO

Nao se aplica.

NECESSIDADE DE ASSISTENCIA TECNICA

Nao se aplica.

AS CONDIGOES DE ENTREGA DO OBJETO (LOCAL E PRAZO)

Para a execucédo do objeto a CONTRATADA devera possuir instala¢des (Sede ou Filial) em
uma das regides que esteja num raio maximo de até 200 km (duzentos quildbmetros) de
distancia do Aeroporto Internacional de Brasilia a fim de facilitar o deslocamento e fiscalizagao
do contrato pela Ativos S.A. e seus prepostos, conforme exemplificado na imagem abaixo:
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9.2.

9.3.

94.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

A definicao do raio de maximo visa facilitar e garantir comunicagao rapida e eficiente, tendo
em vista a necessidade de célere implementacado de planos e solugcbes estratégicas, bem
como, prevendo, ainda, agilidade na solugao de possiveis problemas administrativos, técnicos
€ operacionais que possam ocorrer durante a execuc¢éo do contrato.

Em caso de mudanga de enderego da operacdo, a CONTRATADA devera consultar
previamente a Ativos S.A indicando a localizagao pretendida, com, no minimo, 60 (sessenta)
dias de antecedéncia, para que sejam avaliados, por ambas as partes, os impactos e sejam
tomadas as providéncias necessarias para o perfeito funcionamento dos servigos do objeto
contratado, respeitada a condigdo geografica estabelecida no item 9.1 deste capitulo.

9.3.1. A mudanca sera previamente autorizada, desde que a CONTRATADA ofereca, sem
Onus adicional, estrutura que atenda as exigéncias requeridas neste documento.

Para inicio da execucao dos servigos, a CONTRATADA tera o prazo de 40 (quarenta) dias
corridos, a partir da assinatura do contrato, cujo desenvolvimento devera obedecer aos
prazos e condi¢des descritas neste documento.

9.4.1. Caso a empresa nao possua sede ou filial em uma das regides dentro do raio
geografico especificado no item 9.1, terd o prazo de até 15 (quinze) dias uteis,
contados da data de convocacao para assinatura do Contrato, para estabelecer sua
estruturafisica, e, entao, sera iniciado o prazo da execucéao de servigcos, descritos no
item 9.4.

A CONTRATADA podera ser convidada e autorizada a implementar modalidade de trabalho
em casa (home office) para parte do contingente de operadores, mediante condi¢des técnicas
e negociais a serem definidas pela Ativos S.A.

A modalidade prevista no item 9.5 sera adotada apenas em casos emergenciais ou eventos
extremos que justifiquem a necessidade de trabalho remoto, como: eventos pandémicos,
desastres naturais (inundagdes, terremotos, etc.), crises de seguranga que coloquem em risco
a integridade fisica dos colaboradores e/ou situagbes de forga maior que comprometam a
operacao normal da CONTRATADA.

Para execugdo da modalidade prevista no item 9.5, ndo havera definicdo de contingente
maximo permitido sem que antes haja uma andlise da situagao ocorrida. Os casos serao
analisados de maneira individual, assim como o impacto na operagdo, e a aplicagdo da
modalidade e definicdo de contingente maximo serdo definidos conjuntamente, Ativos S.A e
CONTRATADA.

Além das condicbes citadas no item 9.6 poderao ser utilizados como condi¢des especificas,
questdes relacionadas a desempenho e produtividade, infraestrutura tecnoldgica,
negociagoes de projetos especificos atrelados aos servigos dispostos no item 12.20 deste
documento, monitoramento e avaliagado periddica de resultados, e outros que surgirem ou
forem identificados ao longo da execugéao contratual.
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9.9.

10.

10.1.

1.

11.3.

12,

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

Apoés a realizagdo do procedimento legal que compreende a fase externa do processo
licitatério, a Ativos S.A podera, com a finalidade de garantir o fiel cumprimento das obrigagdes
dispostas neste documento, realizar diligéncia no local onde serdo prestados os servigos
objeto deste documento.

SUBCONTRATAGAO PARCIAL DO OBJETO
Nao sera permitida a subcontratacdo do objeto.

POSSIBILIDADE DE PARTICIPAGAO DE CONSORCIO DE EMPRESAS

. Nao sera permitida a participacao de consorcio.

. Sera permitida a participacao de grupo econdmico, desde que todas as empresas que terao

algum envolvimento ou participacao na execugéo do contrato possuam 0s mesmos sécios.

Para comprovacgao do disposto no item 11.2, sera necessario que a CONTRATADA envie os
documentos que demonstrem a situagao descrita.

DA EXECUGAO DOS SERVICOS

A comunicagdo humana sera realizada de segunda a sexta-feira das 08h as 20h e aos
sabados das 08h as 14h de forma ininterrupta.

12.1.1. O horario de atendimento podera ser alterado de acordo com a demanda, volumetria
e estratégia negocial da Ativos S.A.

12.1.2. Nao havera comunicagédo humana aos domingos e feriados nacionais.

O atendimento eletrénico — por meio da Unidade de Resposta Audivel — URA, ChatBot, ou
Agentes Virtuais, funcionara 24h (vinte e quatro horas) por dia, no caso de atendimento
receptivo.

Os ambientes, fisico e l6gico, devem ser exclusivos para prestacao dos servigos a Ativos S.A,
- conforme item 5.21 deste documento - ndo devendo ser compartiihado com outras
atividades que nao aquelas a que se referem o objeto desta contratacao;

Para execucao de controle das atividades de operagdo de atendimento, a CONTRATADA
devera disponibilizar supervisao, monitoria (curadoria), treinamento,
geréncia/coordenag¢ao de atendimento, trafego e suporte técnico de Tl por meio do
fornecimento de profissionais qualificados, conforme tabela abaixo:

PROFISSIONAL CBO QUANTIDADE CORRELAGAO 1

Gerente Operacional 1421-05 1 Obrigatdrio independente de correlago.
Coordenador 4101-05 1 Obrigatdrio independente de correlagao.
Analista de Planejamento e Trafego 2142-70 1 Obrigatério independente de correlagéo.
Analista de Desenvolvimento de | 2124-05 1 Obrigatério independente de correlagao.
Sistemas

Técnico de Suporte de TI 3172-10 1 Obrigatdrio independente de correlagao.
Analista de Recursos Humanos 2524-05 1 Obrigatério independente de correlagdo.
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12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

Agente de Treinamento (Instrutor) 2332-15 1 Obrigatério independente de correlagao.
Monitor de Qualidade 2 4222-15 Minimo 2 1 a cada grupo de 50 (cinquenta) operadores.
Supervisor 2 4201-35 Minimo 4 1 a cada grupo de 20 (vinte) operadores.

1 para as correlagdes estabelecidas, deverdo ser desprezadas as fragdes;

2 para a execucdo dos servicos prestados, tais profissionais deverdo ser exclusivos dos servicos da Ativos
S.AA

Os valores referentes a contratagdo dos profissionais listados na tabela do item 12.4 deverao
fazer parte da composicado total da Posicao de Atendimento (PA), sendo devidamente
preenchidos no Anexo E.

12.5.1. Para o profissional de analise e desenvolvimento de sistemas, a precificacao sera
feita em item exclusivo do Anexo E, conforme descrito no item 12.20 deste
documento.

A Ativos S.A. ira realizar o dimensionamento inicial para compor o quadro operacional de
Posi¢coes de Atendimento (PA’s) e podera altera-lo apds a assinatura do contrato de acordo
com a necessidade negocial.

As Posicdes de Atendimento (PA’s) a serem contratadas executardo, inicialmente, o
atendimento geral dos canais ja existentes da Ativos S.A. Entretanto, ao longo da prestacao
do servico, poderao ocorrer mudangas nesta formatacdo, com a solicitacdo e a criacdo de
Filas de Atendimento especificas/especializadas, cujas condigbes de atendimento e
quantitativos serao tratadas junto a CONTRATADA.

A Ativos S.A. fiscalizara a aderéncia ao dimensionamento acordado. O dimensionamento da
operacgao devera ser realizado com base nos referenciais minimos descritos no item 5.3 deste
documento.

A CONTRATADA realizara a distribuicdo das Posicoes de Atendimento em quantidade
suficiente para o atendimento da demanda durante todos os dias e horarios estabelecidos,
devendo assegurar o cumprimento dos indicadores contratuais definidos pela Ativos S.A. e
respeitar a legislacao vigente.

12.10.No caso de surgimento de situagbes previsiveis que possam causar impacto significativo,

provocando redugdo ou aumento no volume de ligagoes, as Posi¢coes de Atendimento
(PA’s) poderao sofrer adequacdes.

12.11.A CONTRATADA devera dispor de sistema do tipo Gerenciamento de Forga e Trabalho (ou

do Inglés “work force management’” - WFM) para gerir o corpo funcional de operadores,
distribuigcdo de turnos, escala de pausas operacionais e agenda de trabalho da operagéao.

12.12.A fim de garantir a continuidade dos servigos, a CONTRATADA devera manter reserva de

empregados para as fungdes de Operador Multiskill e supervisao devidamente capacitados
para reposi¢cédo do quadro, imediatamente, sempre que necessario.

12.13.A Ativos S.A podera, a seu exclusivo critério, solicitar a substituicdo de profissionais alocados

pela empresa contratada, caso julgue necessario, visando a melhor execucédo dos servicos,
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devendo a empresa contratada providenciar a substituicdo no prazo estipulado pela Ativos

SA.

12.14.A execugao operacional ndo se limitara, mas devera obedecer as atividades minimas listadas
no Anexo B deste documento, para cada uma das funcdes ali descritas.

12.15.0s prazos para as adequagodes citadas no item 12.10 serdo acordados entre a Ativos S.A e
a CONTRATADA.

12.16.E de responsabilidade da CONTRATADA o provimento, s suas expensas, de espaco,
infraestrutura predial e tecnoldgica adequadas a execugao dos servigos, contendo no minimo
as especificagdes contidas no Anexo C deste documento.

12.17.Plataforma de Contact Center e disponibilizagdo do Servico DDG e DDR

12.17.1.

12.17.2.

12.17.3.

12.17.4.

12.17.5.

A CONTRATADA devera implementar plataforma de contact center com capacidade
de atendimento multicanal e omnichannel, composta essencialmente com URA,
PABX, Discador Automatico, Sistema de Forga e Trabalho (WFM), Sistema de
Monitoria e Qualidade, Bilhetador, SIP, CTl e etc.

A CONTRATADA devera obrigatoriamente, disponibilizar telefone de atendimento
gratuito aos clientes do tipo DDG (discagem direta gratuita), podendo a Ativos S.A,
sempre que julgar necessario, utilizar um DDG préprio, sendo que neste caso, a
CONTRATADA devera realizar todas as integragbes necessarias ao pleno
funcionamento do servico especificado neste Termo de Referéncia.

A CONTRATADA devera dispor de multiplos DDR’s (discagem direta ramal) para a
realizagcdo de campanhas ativas de cobranca ou outros servigcos que necessite o
acionamento por contato ativo com os usuarios/clientes.

Cabe destacar que, caso a Ativos S.A opte por usar infraestrutura tecnolégica propria,
os valores que compde o fornecimento destes recursos poderao ser abatidos no valor
unitario da Posicédo de Atendimento.

As especificagdes técnicas estao contidas no Anexo C deste documento.

12.18.Qualidade do Atendimento

12.18.1.

12.18.2.

12.18.3.

O processo de gestdo da qualidade que envolve a avaliagdo dos atendimentos
realizados pelos agentes/operadores e demais canais de atendimento, devera ser
feito por meio das monitorias (curadoria), com vistas a garantir a qualidade da
prestacao dos servigos.

Este processo de avaliagdo dos atendimentos (curadoria) esta contido no Anexo A
deste documento.

Para auxiliar no processo de gestdo da qualidade do atendimento, a CONTRATADA
devera implementar uma solugao do tipo Speech Analytics. A tecnologia visa reduzir
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ineficiéncias do processo de qualidade do atendimento, e, pela analise da fala, expor
questdes relevantes que visem feedbacks mais assertivos para cada operador,
treinamentos mais personalizados e focados para agregar valor ao negécio, reduzir
atritos, e aumentar a satisfacdo do cliente, elevar o potencial das estratégias
negociais e melhorar a experiéncia do cliente.

12.18.4. A analise das interagdes por voz e textos durante as conversas com os clientes
proporcionara um monitoramento efetivo e objetivo da qualidade do atendimento.

12.18.5. As especificacdes técnicas estdo contidas no Anexo C deste documento.
12.19.Indicadores de Desempenho
12.19.1. Os indicadores de desempenho para medig¢ao do servigo prestado sio:
l. PCA — Percentual de Chamadas Atendidas;
Il. PCA10 — Percentual de Chamadas Atendidas em até 10 segundos;
lll. 1AL — indice de Abandono de Ligagdes;
IV. 1AR = indice de Aderéncia dos Registros;
V.  1Q - Indice de Qualidade;
VI. IRM - indice de Realizacdo de Monitorias;
VII. IPAL - indice de Posicdo de Atendimento Logada;

VIII. 1Al - indice de Aderéncia aos Intervalos Autorizados — Taxa de utilizacdo da
PA;

IX. IRA —indice de Reclamacdes de Atendimentos;

X.  ICP - indice de Cumprimento de Prazo;

XI. IDS - indice de Disponibilidade Tecnoldgica;

XIl. 1AD - indice de Atendimento da Demanda; e

Xlll. Campanhas de Bonificagado — por atingimento de metas.

12.19.2. O detalhamento de cada um dos indicadores (dedugdes e bonificagdes) esta contido
no Anexo D deste documento.

12.20.Servigos Sob Demanda

12.20.1. A Ativos S.A podera solicitar a implantagao de servigos de diversas naturezas, com
foco naqueles voltados para a evolugéo de seus negdcios. Tais servigos poderao
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abranger demandas especificas de solucdes tecnoldgicas dentro da cultura e do
mercado de recuperacgao de créditos, dada a continuidade de evolugao do segmento,
resguardadas a viabilidade econémica e as suas necessidades pontuais.

12.20.2. Entre os servigos e solugdes que poderao ser solicitados pela Ativos S.A citam-se,
em rol exemplificativo e ndo exaustivo, as seguintes:

a) Sistemas com Voicebot - € um meio de interacdo automatico, baseado em
Inteligéncia Atrtificial, capaz de reconhecer e se expressar por meio da voz,
interagindo com o Cliente de forma direta. A principal caracteristica desse
assistente é usar a voz como meio de interacdo. Esta solucdo devera estar
integrada com o CRM corporativo da Ativos S.A (Base de Clientes) e com a
Plataforma de Contact Center.

b) Avatar Digital - é o personagem digital que representa a empresa em seu
relacionamento com o publico. Humaniza a interagdo com o publico por meio da
tecnologia de ChatBot.

c) Solugdes diversas em IA (Inteligéncia Artificial) - permitem que os sistemas
aprendam automaticamente para detectar tendéncias, padrdes e analisar dados,
a fim de produzir informagbes consistentes para a tomada de decisao
organizacional. Propicia a emissdo de relatérios mais detalhados e inteligentes,
permitindo analisar a especificidade de cada cliente para melhor atendé-lo.

d) Entre as solugbes ja existentes no mercado e que podem vir a ser solicitadas
citam-se, servigos com Inteligéncia Cognitiva, Machine Learning, Redes Neurais,
Deep Learning e Processamento de Linguagem Natural. Tais solugbes devem
sempre ter o foco na melhoria da experiéncia do cliente (CX-Customer
Experience).

12.20.3. Estes recursos poderdo ser remunerados por meio de campanhas ativas a serem
criadas conforme previsto no Anexo D deste documento.

12.21.Da Integracao Tecnolégica (APl de Acesso a Base de Dados)

12.21.1. O servigo a ser contratado deve realizar a integracao com os sistemas e APIs de
todas as plataformas atuais da Ativos S.A (CRM).

12.21.2. Cabera a CONTRATADA prover o sistema de cobranca (CRM) integrado a
Plataforma de Contact Center, que também devera estar integrado com a API de
acesso a base de dados da Ativos S.A.

12.21.3. As especificagdes técnicas estao contidas no Anexo C deste documento.
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12.22.Relatorios — Sintese

12.22.1.

12.22.2.

12.22.3.

A Ativos S.A podera exigir a apresentacido de relatérios periddicos detalhando o
progresso dos servigos, os resultados alcangcados e quaisquer dificuldades
encontradas, a fim de garantir a transparéncia e a eficacia na execugao do contrato.

Deverao ser disponibilizados relatérios quantitativos e qualitativos customizados e
detalhados, contendo, dentre outros, graficos dos canais com informagbes de
estatisticas dos atendimentos realizados, bem como as informacdes necessarias
para acompanhamento de todos os indicadores e SLA's estabelecidos no Anexo D
deste documento.

A CONTRATADA fornecera relatérios em meio fisico ou em arquivos légicos, na
periodicidade e formato demandados pela Ativos S.A, para o acompanhamento e
fiscalizacdo do contrato, sem prejuizo de fornecimento de outros relatérios e dados
que venham a ser solicitados no decorrer do contrato, contendo as informacdes e
dados abaixo:

a) A CONTRATADA devera confeccionar um relatério denominado REDAT
(Relatério Diario de Atendimento), a ser enviado diariamente a Ativos S.A,
contendo todos os dados operacionais referente ao trafego de chamadas de
todos os canais de atendimentos em funcionamento, desde o ativo e receptivo
(voz), aos digitais (textos), contemplando todos os indicadores contratuais
exigidos neste documento e no Anexo D, em formato Iégico (Excel ou Power Bl);

b) Relatdrio didrio/mensal de Posi¢goes de Atendimento (PA’s) logadas intradiario
(30-30 minutos), histérico e em tempo real, para acompanhamento do(s)
indicador(es) previsto(s) no Anexo D deste documento;

c) Relatério diario/mensal da produtividade das Posi¢oes de Atendimento (PA’s),
contendo: tempo logado, tempo em atendimento, tempo pausa, tempo de
conversagao, tempo médio de atendimento, tempo em pés-atendimento, taxa de
ocupacgao(%), Taxa de Equivaléncia (%), Taxa de intervalos autorizados (%
Pausas) e Taxa de intervalos nao autorizados (% Pausas), entre outros, por
operador ou equipes, seja em tempo real ou histérico, para acompanhamento
dos indicadores de niveis de servigo previstos no Anexo D deste documento;

d) Relatério diario/mensal das PAUSAS/INTERVALOS autorizadas e nao
autorizadas pela Ativos S.A., por operador ou equipes, em tempo real ou
histérico, para acompanhamento da produtividade e da Operacao das Posi¢coes
de Atendimento (PA’s) logadas;

e) Relatério diario/mensal das monitorias realizadas, diretamente do sistema de
qualidade e monitoria, por operador ou equipes, em tempo real ou histérico, para
acompanhamento das monitorias e avaliagcdes, seja quantitativo ou qualitativo,
para acompanhamento dos indicadores de niveis de servigo previstos no Anexo
D deste documento;
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13.

13.1.

13.2.

14.

14.1.

14.2.

15.

15.1.

16.

16.1.

16.2.

f)  Relatério diario/mensal contendo: chamadas produtivas/improdutivas, tentativas
de contato, clientes ndo contatados, motivos do ndo contato, hit-rate, ente outros
dados do trafego de chamadas ativas (Telecobranca);

g) A CONTRATADA deve assegurar a Ativos S.A acesso irrestrito as informagoes
e relatérios de gestdo adequados ao monitoramento dos servigos prestados, sob
pena das sanc¢des previstas no item 24 deste documento.

12.22.4. As especificacdes técnicas estdo contidas Anexo C deste documento.
RUBRICA ORGAMENTARIA PARA COBERTURA DA DESPESA

8.1.1.04.00-4 — Despesas de Venda — Gerais.

8.1.7.63.00-5 — Despesas Servigos Técnicos Especializados.

REAJUSTE

O valor do Contrato podera ser reajustado de acordo com a variagdo do indice Nacional de
Precos ao Consumidor-INPC, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica-
IBGE, mediante solicitagcao formal da CONTRATADA e apresentacao dos calculos.

O primeiro reajuste podera ocorrer somente apds o prazo de 12 (doze) meses, contados a
partir da data de apresentacdo da proposta de precos, mantendo-se para as revisdes
subsequentes, a mesma periodicidade.

CRITERIOS AMBIENTAIS

Para garantir os critérios ambientais e de sustentabilidade que devem ser observados nesta
contratacdo, a CONTRATADA devera apresentar, quando solicitado:

a) Plano Sustentavel de Coleta e Destino de Residuos: programa para implantagao de
rotinas que promovam a coleta seletiva de residuos e providencie o destino adequado
para os residuos reciclaveis.

b) Previsdo de destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou
inserviveis, segundo disposto na Resolugdo CONAMA n° 257, de 30 de junho de 1999.

APLICAGAO DA LGPD EM RELAGAO AO OBJETO

A CONTRATADA devera adotar todas as providéncias necessarias conforme as normas
contidas na Lei Complementar n°® 105 de 10/01/2001 e na Lei Geral de Prote¢do de Dados —
LGPD - Lei n® 13.709 de 14/08/2018.

Diante dos prazos legais estabelecidos na LGPD, a Ativos S.A podera solicitar a
CONTRATADA declaracao e/ou certificagdo que atestem as adequacgdes e conformidades
exigidas nesta lei.
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17.

17.1.

17.2.

18.

18.1.

COMPROVAGAO DE CAPACIDADE TECNICA

Para comprovacao de aptidao para execugao das atividades descritas neste documento, sera
necessaria a apresentacao de 01 (um) ou mais atestados, fornecidos por empresas de direito
publico ou privado, devendo observar:

a) O(s) atestado(s) devera(ao) comprovar, de forma explicita, que a empresa executou os
servigcos, com todas as caracteristicas pertinentes e compativeis com o objeto descrito no
item 1 deste documento, comprovando o exercicio da atividade de telecobranca, com no
minimo 50% (cinquenta por cento) do nimero maximo de Posi¢goes de Atendimento
(PA’s) a serem contratadas, considerando:

50% DO NUMERO MAXIMO
QUANTIDADE HORAS DIARIAS
1501 75 475:00:00

1 quantitativo maximo de posicdes de atendimento, conforme descrito no item 5.3 deste documento.

POSICOES DE ATENDIMENTO

b) As atividades citadas na alinea “a” deste item, devem contemplar créditos oriundos de:
bancos comerciais, sociedades de crédito, bancos multiplos com carteira comercial,
bancos de investimento, sociedades de crédito, financiamento, investimento, sociedades
de crédito imobiliario e outros que sejam compativeis em grau de similaridade.

c) Os atestados serao restritos as atividades citadas na alinea “b” e poderao ser objeto de
diligéncia pela Ativos S.A.

d) O somatdrio dos atestados somente sera possivel para atestados de periodos
coincidentes e ambos deverao ser compativeis com o exigido na alinea “a” e “b” deste
item;

e) O(s) atestado(s) devera(ado) ser apresentado(s) em papel timbrado do emitente e conter
a identificacdo do signatario, nome, endere¢co completo, telefone e correio eletrénico
corporativo para contato;

f) A empresa devera disponibilizar todas as informacdes necessarias a comprovacao da
legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, dentre outros documentos, cépia
do contrato que deu suporte ao atestado emitido;

A empresa deverda enviar apresentacao institucional informando sua base atual de clientes do
mercado bancario no Brasil e/ou exterior, se houver, e ainda, o histérico da empresa
declarando o numero de filiais e colaboradores com dedicagdo exclusiva e outros
relacionamentos e parcerias.

DOCUMENTAGOES ESPECIFICAS RELACIONADAS AO OBJETO

Para implantagéao e inicio dos servigos, a CONTRATADA tera o prazo de 40 (quarenta) dias
corridos, a partir da assinatura do contrato, cujo desenvolvimento devera obedecer aos
prazos e condigdes abaixo:
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ITEM AGAO RESPONSAVEL PRAZO
1 Apresentar plano de trabalho Contratada C" + 5 (cinco) dias uteis
2 Avaliar plano de trabalho Ativos S.A. 1 (um) dia util apés entrega do item 1
3 Apresentar plano de instalagao e implantagéo Contratada C" + 8 dias corridos
4 Avaliar plano de instalagdo e implantacédo Ativos S.A. 1 (um) dia util apés entrega do item 3
5 Disponibilizar ambiente fisico e tecnoldgico Contratada C* + 30 (trinta) dias corridos
6 Realizar configuragées de cadastramento 2 Ativos S.A. C* + 33 (trinta e trés) dias corridos
7 Realizar teste de producgéo dos servigos 2 Ativos S.A. C* + 35 (trinta e cinco) dias corridos
8 Avaliagéo final da estrutura Ativos S.A. C* + 38 (trinta e oito) dias corridos
9 Inicio das atividades Contratada C* + 40 (quarenta) dias corridos

" data de assinatura do contrato

2 atividades de responsabilidade da Ativos S.A e realizadas juntamente com a CONTRATADA

18.2. O plano de trabalho citado na tabela do item 18.1 devera ser desenvolvido pela
CONTRATADA, de acordo com os prazos ali discriminados, contemplando:

18.3.

a) Programa de treinamento discriminando conteudo, metodologia de aplicagdo, avaliagao
e duragao;

b) Programa de monitoria (curadoria);

c) Metodologia de dimensionamento, alocagcido, escalonamento e reposi¢do de recursos
humanos;

d) Cronograma detalhado do plano de acéo contemplando a infraestrutura de equipamentos
e de seguranca que serdo utilizados para a execugao das atividades;

Além dos documentos previstos no item 18.2, a CONTRATADA devera elaborar e encaminhar
para aprovacgao da Ativos S.A. os documentos descritos a seguir e nos prazos indicados:

ITEM

PLANO

CONTEUDO

Plano de Seguranca da Informagao

Objetivo: propor agdes que assegurem o sigilo
das informagbes, bem como as medidas
administrativas que serdo adotadas no caso de
quebra de sigilo.

Prazo: até 40 dias apés assinatura do
contrato.

e Descrever os procedimentos/rotinas, inclusive
comportamentais, a serem adotados na operagéo,
para controle do acesso a informagao, protegcao
de dados e voz;

» Realizagéo de troca de dados.

Plano de Sucesséao Final

Objetivo: repasse de conhecimentos e dos
servigos a empresa sucessora, visando garantir
a continuidade e a qualidade dos servigos.
Prazo: até 60 dias apés assinatura do
contrato

e Descrigdo das agdes previstas;

o Cronograma de implementagdo das agdes;

e Relagdo dos responsaveis pelo repasse das
informagdes;

e Informagbes sobre o dimensionamento das
equipes por segmento;

e Prever que a empresa sucessora possa visitar a
operacgao, acompanhada da Ativos S.A.

Plano de Contingéncia dos Negécios - PCN
Objetivo: repasse de conhecimentos e dos
servicos a empresa sucessora, visando garantir
a continuidade e a qualidade dos servigos.
Prazo: até 40 dias apdés assinatura do
contrato.

e Descrever as estratégias e agdes que visem a
continuidade dos servigos criticos em caso de
incidentes, de acordo com os itens 18.4 e 18.5.
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18.4. Sobre o Plano de Contingéncia dos Negécios — PCN

18.5.

19.

19.1.

a)

Plano de Contingéncia dos Negocios (PCN) é o documento que descreve as estratégias
e os procedimentos a serem utilizados em caso de incidentes, visando mitigar os riscos
de indisponibilidade dos servigos e processos de modo a permitir que a organizagao
mantenha suas atividades criticas dentro dos critérios estabelecidos nos Acordos de
Niveis de Servigos (ANS) em termos da disponibilidade dos servigcos contratados.

O PCN devera contemplar o tratamento de incidentes nao previstos neste documento,
seja no tocante a execugdo ou no que tange a agentes externos, como por exemplo,
agentes regulatoérios.

Relatérios de Teste sdo os documentos elaborados apds a realizagcao de um teste que
visa avaliar a efetividade dos PCNs de modo a produzir os resultados desejados quando
forem colocados em pratica.

Deve contemplar, no minimo:

a)

Os processos ou servigcos atendidos pelo PCN, contendo uma descrigao resumida das
principais atividades desenvolvidas em cada processo/servico;

As premissas para seu funcionamento e a descricdo dos recursos necessarios a sua
operacionalizacdo, tais como: equipamentos, infraestrutura predial e tecnolégica e
materiais de escritério de acordo com as estratégias de continuidade definidas;

Os responsaveis pela ativagdao do PCN, definindo quem deve acionar o plano e o
momento ou situagdo em que ele sera ativado;

As estratégias adotadas para reduzir o impacto nos processos criticos afetados por
incidentes que, devido a falhas ou indisponibilidade de recursos corporativos (pessoas,
processos, equipamentos e sistemas) ou de terceiros, definam a forma pela qual serao
mantidos os servigos nos niveis acordados diante de incidentes de qualquer natureza que
impossibilite a prestagao dos servigos contratados;

A periodicidade em que o PCN deve ser testado e atualizado, sendo no minimo semestral;

Descrigdo dos procedimentos a serem adotados antes, durante e depois da ocorréncia
de um incidente que possa interromper a prestagcao dos servigos contratados, descritos
de forma detalhada.

GARANTIA CONTRATUAL

A CONTRATADA, devera apresentar, no prazo de até 15 (quinze) dias uteis apés a
assinatura do Contrato, na forma do artigo 70 da Lei n° 13.303/16, no percentual maximo
estipulado no paragrafo sequndo do mesmo artigo, com vistas a cobertura da prestagao de

servigos e agdes trabalhistas de eventuais condenagdes a Ativos S.A. ingressadas por seus
empregados, bem como riscos de perdas resultantes de sua responsabilidade perante a
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19.2.

19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

19.7.

20.

20.1.

20.2.

20.3.

Ativos S.A, em face de agdes, erros, omissdes, falhas técnicas ou procedimentais no exercicio
dos servigos de que trata este documento, seja por dolo ou culpa.

Visando mitigar eventuais riscos da execug¢ao contratual, das modalidades previstas no artigo
70 da Lei n°® 13.303/16, devera ser adotada, preferencialmente, a modalidade SEGURO
GARANTIA.

A nao apresentacao da garantia no prazo especificado acima, resultara na rescisdo contratual.

Nao serdo aceitas garantias que contenham clausulas contrarias aos interesses da Ativos
S.A.

A prestacao da garantia sob comento nao elide a obrigacdo da CONTRATADA em indenizar
0 prejuizo que ultrapasse seu valor.

A garantia nas condi¢cdes acima especificadas devera ter vigéncia de 63 (sessenta e trés)
meses a partir do inicio da vigéncia do contrato. Alternativamente, a garantia podera ter
vigéncia de 15 (quinze) meses, renovaveis a cada 12 (doze) meses.

A CONTRATADA devera ainda, observar as demais especificagdes constantes na clausula
de garantia do Contrato.

CONDICOES DE PAGAMENTO REFERENTES AO OBJETO

O pagamento sera realizado pela composi¢céo da Posicao de Atendimento (PA) logada, fixa
disponibilizada, por dia da semana e turnos, com infraestrutura e Operadores Multiskill
disponiveis, conforme dimensionamento estabelecido e proposta negocial.

O célculo para faturamento sera o tempo total logado, deduzidos os tempos dos motivos de
afastamento ndo regulamentados pela NR17, acrescidos os tempos aprovados pela Ativos
S.A — feedback, treinamentos, particular, conforme demonstrado na tabela abaixo:

PAUSAS E TEMPO TOTAL DIARIO | TAXAS DESCRIGAO
Carga horaria — Posi¢édo de Atendimento — Logada 06:20:00 | 100% Taxa de eqii\valér_\cia da Posigéo de
tendimento
Intervalo NR17 — Lanche 00:20:00 5,3% Conforme NR17
Intervalo NR17 — Descanso 00:20:00 | 5,3% Conforme NR17
Particular 00:10:00 | 2,6% Definida pela Ativos S.A.
Feedback 00:04:00 | 1,1% Definida pela Ativos S.A.
Treinamento 00:04:00 1,1% Definida pela Ativos S.A.
Tempo Total Pausa 00:58:00 | 15,3% Taxa de intervalos definidos pela Ativos S.A.
Tempo Total Util 05:22:00 | 84,7% Taxa de utilizagdo da Posigéo de Atendimento

. Se apds a apuragdo a quantidade de Posigcbes de Atendimento (PA’s) realizadas for menor que a quantidade
dimensionada, o pagamento sera realizado conforme a quantidade de Posigoes de Atendimento (PA’s) realizadas.

Il. Se apdés a apuragdo a quantidade de Posicdes de Atendimento (PA’s) realizadas for maior que a quantidade
dimensionada, o pagamento sera realizado conforme a quantidade de Posigdes de Atendimento (PA’s) dimensionadas.

Apos a realizacao do calculo estabelecido no item 20.2, o tempo contabilizado sera dividido
pelo tempo de uma Posigao de Atendimento (PA) logada que é de 06h20min (seis horas e
vinte minutos), por cada turno.
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20.4.

20.5.

20.6.

20.7.

20.8.

20.9.

Somente os intervalos regulamentados pela NR-17 serdao considerados. Demais motivos de
pausas serdo analisados pela Ativos S.A e poderao ser considerados na composi¢ao do
calculo das Posi¢coes de Atendimento (PA’s).

O pagamento dos servicos sera efetuado mensalmente, em moeda corrente, por meio de
transacao bancaria, até o 5° (quinto) dia util a contar da data de entrega da nota fiscal/fatura,
contendo o detalhamento dos servicos executados, emitida no més subsequente ao da
prestacao dos servicos e devidamente atestada pelo fiscal de contrato da Ativos S.A.

As notas fiscais deverdo ser emitidas somente apds a verificacdo dos calculos e aceitagao
pela Ativos S.A. e disponibilizadas a CONTRATANTE via Portal do Fornecedor.

Eventuais bonificacbes e deducdes nos valores das notas fiscais serdo aferidas pela Ativos
S.A, com base nos relatérios gerenciais e indicadores apurados conforme Anexo D deste
documento.

Para efeito de pagamento, relatérios entregues com indices abaixo das metas estabelecidas
deverdo, obrigatoriamente, conter justificativa da CONTRATADA. A justificativa sera
analisada pelo fiscal do contrato e podera ser aceita ou nao.

A apresentacao de indices fora da meta estabelecida ensejara descontos previstos de acordo
com os indicadores de avaliagdo — Anexo D — e poderdo ser cumulativos as sangoes
administrativas previstas em contrato e neste documento.

20.10.Podera ainda ocorrer a remuneracao por servicos de desenvolvimento de software, sob

21,

21.1.

22,

22.1.

22.2.

22.3.

22.4.

22.5.

demanda, conforme descrito no item 12.20 e Anexo E deste documento.
ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (ANS / SLA)

O Acordo de Nivel de Servico sera executado conforme disposi¢cdes constantes no Anexo D
deste documento.

OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
Realizar auditorias ou avaliagdo da qualidade dos atendimentos.

Analisar os relatérios gerenciais mensais dos servigos executados pela CONTRATADA,
observando os indicadores e metas de nivel de servico estipuladas e alcangadas.

Designar colaborador com qualificagédo técnica inerente ao objeto contratado para exercer a
fiscalizacido do contrato.

Realizar, em até 5 (cinco) dias uteis a contar da formalizagado do Contrato, reuniao preliminar
com a CONTRATADA para esclarecimentos de duvidas relativas a execugao do objeto, bem
como disponibilizar eventuais documentos e informagdes necessarios ao inicio dos trabalhos.

Disponibilizar canal de sugestdes e denuncias para ser utilizado pelos operadores e demais
funcionarios da operagéo, com a finalidade de aumentar e exercer a plena fiscalizagcao das

obrigagdes impostas a CONTRATADA.
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23.

23.1.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

No tocante as questdes relacionadas a infraestrutura, a CONTRATADA obriga-se a:

VI

VII.

VIII.

XL

Fornecer e executar toda a infraestrutura necessaria para a prestacao dos servigos
objeto desta contratac&o, conforme descrito no item 12 e Anexo C deste documento.

Disponibilizar, acessar e manusear sistemas tecnolégicos a fim de obter informacoes
referentes ao atendimento.

Responsabilizar-se pela eventual instalacdo e servigos de manutencido dos
equipamentos e solugdes necessarias a prestagcado dos servigos.

Monitorar cada sistema/servico para evitar indisponibilidade ou falha. As falhas de
responsabilidade da CONTRATADA devem ser imediatamente corrigidas, independente
da solicitacdo da Ativos S.A.

Corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, 0s recursos de sua responsabilidade
necessarios ao cumprimento dos servigos prestados.

Negociar, antecipadamente com a Ativos S.A, qualquer mudanga de tecnologia que
possa resultar em modificacdo da forma de atendimento especificada na proposta
comercial e neste documento.

Realizar integralmente os servicos de manutengcdo corretiva e preventiva dos
equipamentos, acessorios, periféricos e softwares, bem como a remogao, realocacgao,
remanejamento, transporte interno e externo, instalagao, desinstalagao, reinstalacéo e
demais servigos pertinentes.

Garantir o funcionamento e assisténcia técnica dos equipamentos durante a vigéncia do
Contrato, sem 6nus para a Ativos S.A, nas condicdes estabelecidas neste documento e
Seus anexos.

Executar reposicao imediata do equipamento que apresente defeito e necessite de
manutencao/conserto.

Possuir em suas instalagdes fisicas ambientes para descanso do pessoal da operacgao,
copa/cozinha e ambiente para refeigbes, incluindo e nao se limitando aos componentes
dispostos no Anexo C deste documento, de acordo com as normas técnicas, de
seguranga e medicina do trabalho do Ministério do Trabalho e Emprego, com adequada
luminosidade, ventilagao, aclimatagao, higiene e seguranca.

Administrativo:

a. Disponibilizar Relatérios diversos que comprovem conformidade com legislagao
sanitaria, trabalhista e outros;
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23.2.

XIl.

XI1.

XIV.

No

b. Relatdrios e comprovantes de depésito referentes ao salario e remuneragao, Fundo
de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS), e outros que forem solicitados pela Ativos S.A;

c. Desligamentos por justa causa;
d. Relatério de turnover,

e. Relatério do e-Social de todos os funcionarios que compde o quadro funcional da
CONTRATADA, alocados na operagao da Ativos S.A;

f.  Relatério de ag¢des judiciais no formato estipulado pela Ativos S.A.

Garantir as facilidades necessarias e 0 acesso de servidores indicados pela Ativos S.A
em suas dependéncias para a realizagao dos servicos de auditoria ou qualquer outra
diligéncia necessaria para garantir o cumprimento dos servigos contratados.

Fornecer espaco reservado a Ativos S.A, conforme exigéncias do item 5.23 deste
documento.

Relatério com registro de todas as falhas ocorridas no periodo e de toda manutencao
corretiva e preventiva, assim como das atualizagcdes nos equipamentos, servicos ou
aplicagdes, de links de comunicagdes, trafego de dados, capacidades e desempenho
de servidores, estagdes de trabalhos e demais recursos tecnologicos descritos no Anexo
C deste documento.

tocante as questbes relacionadas aos profissionais e equipe especializada, a

CONTRATADA obriga-se a:

Prestar os servicos mediante a utilizacdo de equipe de trabalho, composta por
profissionais devidamente qualificados e plenamente treinados e capazes de
desempenhar todas as atividades, conforme estabelecido no Anexo B deste documento,
dentre eles operadores, supervisores, monitores, coordenador operacional, gerente e
treinamento.

Garantir, no inicio da operacéo e/ou a cada eventual mudanca no quadro de profissionais
(acréscimos, decréscimos, substituigbes etc.), a manutengdo de profissionais
devidamente qualificados para a execugdo dos servicos atendendo plenamente aos
termos e condigdes dispostos neste documento.

Designar, quando da assinatura do Contrato, preposto(s) que tenha(m) poderes para
resolugdo de possiveis ocorréncias durante a execugdo do Contrato, informando
enderecgos, telefones, e-mail e outros meios de comunicagao para contato e abertura dos
chamados.

Orientar e coordenar os profissionais alocados para prestacao dos servigos.
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23.3.

VI

VII.

Promover campanhas de conscientizacdo de objetivos, motivacdo e capacitagao
profissional dos operadores envolvidos no atendimento dos servigos da Ativos S.A.

Promover premiacdo de operadores em destaque nas operacbes da Ativos S.A,,
independentemente da realizagdo de campanhas.

Elaborar e realizar treinamentos, reciclagens, manuais administrativos e técnicos, que
deverao estar descritos no Programa de Treinamento e Capacitagao disponibilizado no
Anexo B deste documento.

No tocante as questdes relacionadas a viabilidade de atendimento, a CONTRATADA
obriga-se a:

VL.

VII.

VIII.

XL

Possuir interligacao com a Ativos S.A, através de Rede Corporativa de comunicacgao IP,
cuja implementacao/instalagcdo se dara em cumprimento de contrato firmado pela
CONTRATADA com empresa de telecomunicagdes em acordo com as especificacbes
contidas no Anexo C deste documento.

Disponibilizar/divulgar telefone de atendimento gratuito aos usuarios/clientes (0800).
Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios/clientes, de forma clara e objetiva.

Realizar os atendimentos em conformidade com os scripts disponibilizados pela Ativos
S.A

Responder pela qualidade dos servigos prestados.
Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacgoes.
Cumprir os niveis de servigo descritos no Anexo D deste documento.

Elaborar e apresentar a equipe da Ativos S.A., mensalmente, relatério das atividades
executadas, contendo detalhamento dos niveis de servigcos executados e indicadores,
versus acordados.

Assegurar a Ativos S.A acesso as informacdes e relatorios de gestdo adequados ao
monitoramento dos servigos prestados.

Realizar a atualizagao cadastral dos usuarios/clientes no(s) sistema(s) da Ativos S.A, bem
como o tratamento e manutengdo dos encaminhamentos e orientagdes cadastrais, desde
que nao haja prejuizo, perda ou quebra de sigilo das informacdes contidas nas bases de
dados de propriedade da Ativos S.A.

Gerenciar periodos de descanso, licenga, férias e demais afastamentos legais de acordo
com as diretrizes estabelecidas na Norma Regulamentadora N°.17 (NR-17) e demais
orientacdes e regramentos contidos na Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT) e
Convengdes Coletivas de Trabalho (CCT’s).
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XIl. Responsabilizar-se pelo arquivo da documentacdo e correspondéncias relativas aos
servicos da Ativos S.A.

XIIl. Estabelecer padrdes basicos de atendimento para garantir a exceléncia dos servigos.

XIV.Cumprir rigorosamente os horarios de funcionamento da telecobranca receptiva e ativa,
servigo de atendimento ao consumidor (SAC) e operagdes de help desk, bem como fazer
cumprir os horarios das jornadas de trabalho dos empregados, além de responsabilizar-
se por qualquer acidente que venha a ocorrer em decorréncia da execugao dos servicos
contratados.

23.4. No tocante as questbes relacionadas a monitoria (curadoria), a CONTRATADA obriga-se a:

VI.

VII.

VIII.

Cumprir o disposto no Anexo A deste documento.

Gravar, para fins de monitoramento e de auditoria, 100% (cem por cento) dos
atendimentos recebidos e realizados, de todos os canais de relacionamento com o
Cliente (voz e texto) para fins de consulta, avaliagdo/monitoria ou auditoria. As referidas
gravacgbes deverao ser armazenadas e ficar disponiveis para consulta e avaliacao pela
Ativos S.A durante todo o prazo de vigéncia contratual.

a. Quando findado o contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar em até 30 (trinta)
dias corridos apdés o término deste, em vias a serem definidas entre as partes, todas as
gravagodes realizadas durante o periodo de vigéncia contratual.

Fornecer relatérios mensais no formato especificado pela Ativos S.A, contendo
resultados das monitorias realizadas e planos de a¢des de melhoria, quando necessario;

a. O relatério devera ser anexado a fatura mensal.

Registrar no sistema e encaminhar a Ativos S.A as ocorréncias que nao tiverem solugéao
imediata pela auséncia de informagdes nos scripts.

Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para subsidiar a elaboracdo e
atualizacao dos scripts.

Disponibilizar, em tempo real, via sistema, os atendimentos por segmento, de forma que
a Ativos S.A, a qualquer momento, possa realizar o monitoramento online das ligagdes.

Sugerir a inclusédo e/ou alteracao de scripts para resolugdo de demandas.
Auxiliar na elaboragéao, atualizacao e melhoria dos scripts.
Atualizar os scripts conforme solicitagdo da Ativos S.A.

Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugbes e alteragdes de
métodos, scripts e rotinas visando garantir um elevado grau de satisfacao dos
usuarios/clientes.
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Xl. Supervisionar e monitorar os atendimentos realizados pelos operadores, por meio do

acompanhamento e avaliagdo dos dialogos de atendimento humano, estabelecidos
entre os usuarios/clientes e os operadores conforme Anexo A, visando o cumprimento
dos niveis de servico estabelecidos no Anexo D deste documento.

XIlI. Interceptar ligagbes e efetuar o atendimento, através dos profissionais hierarquicamente

superiores aos operadores, quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos operadores ou quando solicitado por estes.

XIlIl. Prestar as informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Ativos S.A,

atendendo de imediato aquelas classificadas como importantes.

XIV. Ouvir e encaminhar a Ativos S.A as duvidas apresentadas pelos usuarios/clientes,

mediante a remessa da ligagdo correspondente, quando for o caso.

XV. Elaborar questionamentos a Ativos S.A referentes a prestacido dos servigos com base

nas duvidas levantadas pelos usuarios/clientes a fim de realizar treinamentos com
atualizacdes e orientagdes necessarias para a plena execucéo dos servigos.

23.5. Relacionado as questdes de desempenho, a CONTRATADA obriga-se a:

VI

VII.

Empenhar-se no sentido de obter ganhos de produtividade através de otimizagcdo do
atendimento (dimensionamento e curva de atendimento).

. Elaborar e analisar relatérios periddicos, por segmento — Ativo, Receptivo, SAC/Cedentes,

atendimentos de midias sociais e textuais (WhatsApp, e-mail, SMS, Redes Sociais, entre
outros) desempenho da URA (curva de trafego, ligagdes estimadas x realizadas etc.),
conforme o caso, e pendéncias.

Avaliar o desempenho dos operadores, identificar necessidades e promover acgdes
objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos servigos.

Acompanhar e avaliar resultados obtidos, no que tange ao dimensionamento do
atendimento realizado pelos operadores, supervisores, coordenadores, gestores,
treinamento, controle e qualidade, visando o perfeito funcionamento da equipe envolvida
na execugao dos servigos de atendimento.

Promover reunides, periodicamente ou quando solicitado, municiada de documentos
informativos (graficos, tabelas e questionamentos), a fim de viabilizar o atendimento dos
niveis de servigos a serem atingidos, assim como nivelar as corre¢des ou ajustes passiveis
de melhoria.

Acompanhar a evolugao do volume de ligagdes recebidas e realizadas, mantendo a Ativos
S.A informada sobre as variagdes e verificando o perfeito funcionamento dos sistemas
utilizados para execucgao dos servigos.

Acompanhar o volume e tempo de atendimento das ligagbes visando a formagao de
histérico de demanda que proporcionara melhor alocagao dos operadores.

Pagina 50 de 132



#Publica
ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS
GERENCIA DE SUPORTE OPERACIONAL
LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024

VIIl. Realizar, quando solicitado pela Ativos S.A, pesquisas de opiniao e satisfacao dos clientes,

IX.

a fim de identificar pontos que possam melhorar e aumentar o nivel de qualidade do
atendimento aos usuarios/clientes.

Planejar, desenvolver e aplicar campanhas motivacionais mensais e apresentar relatério
dos resultados a Ativos S.A.

23.6. Além das obrigagdes citadas nos itens anteriores, a CONTRATADA obriga-se ainda a:

24,

241.

VI.

VII.

Atender na execugdo do contrato, o que determinam as Leis Federais, Estaduais e
Municipais, obriga¢des trabalhistas e previdenciarias, e as demais normas e legisla¢des
aplicaveis, correndo por sua conta e responsabilidade exclusiva todas as obrigacdes fiscais
dai decorrentes, ficando a Ativos S.A isenta de quaisquer encargos e responsabilidades.

. Cumprir todos os requisitos deste documento e, quando necessario o deslocamento

(diarias, hospedagem e demais gastos) de seus profissionais e/ou técnicos,
responsabilizar-se pelas despesas sem qualquer custo adicional para a Ativos S.A.

Responder integralmente por perdas e danos que vier a causar a Ativos S.A ou a terceiros
em razdo de acdo e/ou omissdo dolosa ou culposa, sua ou dos seus
prepostos/empregados, independentemente de outras cominagdes contratuais ou legais a
que estiver sujeita, sob pena das sang¢des previstas no item 24 deste documento.

Nao divulgar, em parte ou integralmente, o conteudo ou qualquer informacéo acerca das
atividades objeto desta contratagdo, sem prévia autorizagao da Ativos S.A.

Responsabilizar-se pelos servigos prestados para a execugao do objeto deste documento,
obrigando-se a reparar, exclusivamente as suas custas e dentro dos prazos estabelecidos,
todos os defeitos, erros, falhas, omissdes e quaisquer outras irregularidades que possam
ser atribuidas exclusivamente 8 CONTRATADA.

Responsabilizar-se integralmente por multas e penalidades impostas pela fiscalizagdo do
Ministério do Trabalho e Previdéncia Social e/ou outros 6rgaos publicos federais, estaduais
e/ou municipais a que der causa em razao do contrato e/ou de sua execugao.

Informar a Ativos S.A, no prazo de até 02 (dois) Uteis apds o registro nos o6rgaos
competentes, qualquer alteracdo na composi¢cao societaria da empresa, sob pena das
sangoes previstas no item 24 deste documento.

SANGCOES ADMINISTRATIVAS

Pela inexecucgao total ou parcial do contrato, sem prejuizo das demais cominagdes legais, no

caso de descumprimento das obriga¢cdes descritas neste documento, garantida a prévia
defesa, poderdo ser aplicadas, inclusive de maneira simultdnea, a CONTRATADA as
seguintes sancgoes:
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a) Adverténcia:

Apods apuracéao, pelo ndo atendimento dos seguintes indicadores descritos no Acordo
de Nivel de Servigo — ANS/SLA — Anexo D deste documento:

i. IRA — indice de Reclamacgdes de Atendimentos;
i. ICP — indice de Cumprimento de Prazo;
iii. IDS — indice de Disponibilidade Tecnoldgica.

Apo6s apuracédo, pelo ndo cumprimento das seguintes obrigagdes estipuladas no
item 23 deste documento:

i. Fornecimento e execugio da infraestrutura necessaria para a prestacio dos
servigos, conforme inciso | do item 23.1 deste documento;

ii. Possuir instalagdes fisicas e ambientes, conforme disposto no inciso X do item
23.1 deste documento;

iii. Nao entregar relatérios e comprovantes, conforme disposto no inciso XI, alinea
“b” do item 23.1;

iv. Cumprir rigorosamente os horarios de funcionamento, conforme disposto no
inciso Xl do item 23.3 deste documento.

Deixar de fornecer documento, relatério ou qualquer tipo de informagao, impedir ou
dificultar por meio de acdes diretas ou indiretas que a Ativos S.A exerca seu dever
de fiscalizacao da execugao contratual;

Pelo acumulo de 3 (trés) notificagdes, sobre o mesmo tema, consecutivas ou nao,
considerando o nao atendimento dos demais indicadores descritos no Acordo de
Nivel de Servigo — ANS/SLA — Anexo D deste documento e de outras obrigagdes
da CONTRATADA néo especificadas neste capitulo;

Dendncias realizadas pelo canal disponibilizado pela Ativos S.A conforme item
22.5, investigadas e apuradas, apés descumprimento do prazo de 24h (vinte e
quatro horas) para resolugao da situagao identificada.

b) Multa:

Até 5% (cinco por cento) sobre o valor da fatura referente ao més de apuragao dos
fatos, nos seguintes casos:
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Prejuizo financeiro, intelectual, tecnolégico ou de imagem para a Ativos S.A,
incluindo o ndo atendimento dos indicadores especificados no inciso | da alinea

a” deste item.
i. Reincidéncia no descumprimento das obrigacdes contratuais.

ii. Falhas na entrega de relatérios e documentos obrigatorios, conforme
especificado neste documento.

iv. Nao cumprimento das obrigagdes de sigilo e confidencialidade, conforme
disposto na Lei Complementar n® 105/2001.

v. Atraso na implementagcdo de solugdes tecnolégicas ou na execugdo de
atividades criticas para a operacao da Ativos S.A.

II.  Até 10% (dez por cento) sobre o valor da fatura mensal nos seguintes casos:
i. Reincidéncia de descumprimentos mesmo apdés a aplicagéo de multas de 5%.

i. Falhas que resultem em penalidades impostas por érgédos reguladores ou
entidades externas, como PROCON e CONSUMIDOR.GOV.

ii. Pratica de atos ilicitos ou fraudes que comprometam a integridade do contrato.

iv. N&o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servigco (SLAs) estabelecidos,
resultando em impacto negativo na qualidade do atendimento ao cliente.

v. Falhas na implementacdo e manutengcdo de tecnologias de seguranca da
informacéo, resultando em vulnerabilidades ou incidentes de seguranga.

c) Suspensao temporaria de participacao em licitacdo e impedimento de contratar com a
Ativos S.A, por prazo nao superior a 2 (dois) anos:

I.  Caso seja comprovada pratica de atos ilicitos, fraude documental/fiscal e/ou agées
dolosas que frustrem a plena execucéao contratual;

Il.  Outras situagdes previstas no artigo 84 da Lei n°® 13.303/16.

24.2. A sangao de adverténcia apos o acumulo de 3 (trés) notificagdes, na forma descrita no inciso
IV, alinea “a” do item 24.1, também sera aplicada nos casos em que a CONTRATADA néo
mantenha a regularidade e todas as condicbes de habilitagdo exigidas no procedimento
licitatério ao longo da execugao contratual, podendo ainda, resultar em rescisao contratual.

24.3. A sancao de multa podera ser aplicada mesmo apds o acumulo de 3 (trés) notificagdes, na
forma descrita no inciso IV da alinea “a” do item 24.1.

Aplicagao das Multas
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24.4. As multas serao aplicadas apds a conclusao de um processo administrativo que garanta o
direito ao contraditério e a ampla defesa da CONTRATADA, conforme disposto no artigo 83
da Lei n® 13.303/2016.

24.5. A CONTRATADA sera notificada formalmente sobre a infragdo e tera um prazo de 10 (dez)
dias uteis para apresentar sua defesa.

24.6. A decisdo sobre a aplicagdo da multa sera fundamentada e comunicada por escrito a
CONTRATADA.

Desconto das Multas

24.7. A sancdo administrativa de multa, aplicada apds regular processo administrativo, serao
descontadas da garantia contratual — item 19.

24.8. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia, além da perda desta, respondera a
CONTRATADA pela sua diferenca, a qual sera descontada da fatura referente ao més de
aplicagdo da multa ou, ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

24.9. As multas, penalidades ou outros custos gerados por agentes externos - PROCON,
CONSUMIDOR.GOQV, etc. - ou por acgbes judiciais devido ao ndo atendimento do escopo
contratual, ou quando a CONTRATADA nao tenha disponibilizado os recursos especificados
pela Ativos S.A, ou ainda custos decorrentes de erros dos Operadores Multiskill, serao de
responsabilidade integral da CONTRATADA.

24.10.As sangdes aqui dispostas, ndo impedem que a Ativos S.A rescinda o contrato e aplique as
outras sangdes previstas neste documento, assim como as previstas nos artigos 82 a 84 da
Lei n°® 13.303/16.

24.11.A CONTRATADA sera responsavel pela reparacao de todos os danos causados a Ativos S.A.
em decorréncia de inadimpléncia trabalhista ou qualquer outra falha contratual que resulte em
prejuizos financeiros, judiciais ou de imagem.

24.12.Em caso de acionamento judicial da Ativos S.A. em Varas Trabalhistas devido a inadimpléncia
da CONTRATADA, esta sera responsavel por todos os custos e despesas judiciais, incluindo
honorarios advocaticios, custas processuais e eventuais condenagdes.

24.13.A CONTRATADA devera reembolsar a Ativos S.A. por quaisquer valores pagos em
decorréncia de agoes judiciais, no prazo maximo de 30 (trinta) dias apds a notificagao formal.

24.14.Caso a garantia contratual seja acionada e o pagamento seja recusado, a CONTRATADA
devera arcar_integralmente com o valor da multa, além de quaisquer custos adicionais
decorrentes da inadimpléncia.

Recurso Administrativo

24.15.A CONTRATADA podera interpor recurso administrativo contra a aplicagdo das sang¢des no
prazo de 10 (dez) dias uteis, conforme disposto no artigo 84 da Lei n° 13.303/2016.
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24.16.0 recurso sera analisado pela autoridade competente, que podera manter, modificar ou anular

a sangao aplicada.

Suspensao dos Acessos

24.17.Nos casos em que houver abertura de Processo Administrativo para Apuracdo de

Responsabilidade (PAAR), para investigagdo das ocorréncias de que tratam este item, sem
nenhum tipo de prejuizo a Ativos S.A, poderdo ser suspensos 0s links de acesso da
CONTRATADA a qualquer sistema da Ativos S.A que esta porventura utilize, a fim de que nao
haja prejuizos cumulativos a respeito da matéria, assunto ou ag&o investigada.

24.18.Cumulativamente a situacdo prevista no item 24.17, o Contrato podera sofrer efeitos

25.

25.1.

25.2.

253.

254.

25.5.

25.6.

suspensivos, sem nenhum tipo de prejuizo a Ativos S.A, ainda que a CONTRATADA néao
utilize sistemas, tecnologias ou infraestrutura disponibilizada pela Ativos S.A.

GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

Os servigos objeto deste contrato serao fiscalizados por representante ou comissao de
representantes da Ativos S.A, com atribuicdo de prestar orientacdes gerais e exercer o
controle e a fiscalizacdo da execucgao contratual. As orientacdes serao prestadas diretamente
ao preposto e aos agentes de relacionamento da CONTRATADA, designados por ocasiao da
assinatura do contrato.

Para o descumprimento do conteudo do contrato e deste documento e seus anexos, serao
emitidas notificagbes, por meio de comunicagao formal estabelecido entre a Ativos S.A e a
CONTRATADA. As notificagbes deverao detalhar as irregularidades encontradas e os prazos
para corregao.

O acumulo de notificagdes ensejara a aplicacédo das sangbes previstas no item 24 deste
documento, conforme regras ali estabelecidas. As san¢gbes podem incluir multas, suspensao
de pagamentos, rescisdo contratual e outras penalidades conforme especificado no contrato.

Os servicos executados pela CONTRATADA, assim como os sistemas utilizados, serao
vistoriados e auditados por parte da Ativos S.A. além do ja previsto neste documento, sempre
que esta julgar necessario. As vistorias e auditorias podem ser realizadas de forma periddica
ou extraordinaria, conforme a necessidade.

A fiscalizagdo exercida pela Ativos S.A. ndo reduz e nem exclui a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por quaisquer irregularidades. A CONTRATADA
€ responsavel por garantir a conformidade com todas as obriga¢des contratuais e legais,
independentemente da fiscalizagao exercida pela Ativos S.A.

A Ativos S.A monitorara constantemente o nivel de qualidade dos servigos, podendo intervir
para corrigir ou aplicar as sang¢des e redutores previstos neste documento e seus anexos,
quando verificar quaisquer desconformidades na prestagdo dos servigos. O monitoramento
incluira a avaliagao de indicadores de desempenho, satisfacao do cliente e conformidade com
os padrdes estabelecidos.
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25.7.

25.8.

25.9.

A CONTRATADA devera fornecer relatérios periodicos detalhando a execugao dos servigos,
incluindo métricas de desempenho, indicadores de qualidade e acgbes corretivas
implementadas. Os relatérios deverdo ser submetidos a Ativos S.A. conforme cronograma
estabelecido neste documento e seus anexos.

Serédo realizadas reunides periddicas de acompanhamento entre a Ativos S.A. e a
CONTRATADA para discutir o andamento dos servigos, avaliar o cumprimento das metas
estabelecidas e identificar oportunidades de melhoria. As reunides deverao ser documentadas
em atas, que serao assinadas por ambas as partes.

A CONTRATADA devera garantir que seus funcionarios estejam devidamente treinados e
capacitados para a execugao dos servicos contratados. A Ativos S.A. podera exigir a
realizacdo de treinamentos adicionais sempre que julgar necessario para assegurar a
qualidade dos servicos.

25.10.A CONTRATADA devera elaborar e manter um Plano de Contingéncia para garantir a

continuidade dos servicos em emergéncias ou interrupgdes imprevistas. O Plano de
Contingéncia devera ser submetido a aprovacgao da Ativos S.A. e testado periodicamente,
conforme descrito no item 18.3.

25.11.A Ativos S.A tem direito, a qualquer tempo, de fiscalizar o cumprimento das obrigacoes

trabalhistas, previdenciarias e fiscais inerentes exclusivamente a mao de obra utilizada na
execugao do objeto deste contrato.

25.12.Para fins de fiscalizagao contratual, podera ainda ser aplicado o disposto no Decreto n°® 9.507,

26.

26.1.

26.2.

de 21 de setembro de 2018.
CRITERIOS TECNICOS

Para a disputa de lances que faz parte do procedimento licitatério, assim como para a
formagao da proposta final de precos, sera considerado o valor global da contratagao para o
periodo de vigéncia de 60 (sessenta) meses, usando como parametro o valor da Posicao de
Atendimento (PA) para o quantitativo maximo estabelecido de 150 (cento e cinquenta)
Posicdes de Atendimento, somados ao custo total das horas de servigo técnico (sob demanda)
para o mesmo periodo.

Na formagao da proposta, deverdao estar contempladas todas as despesas necessarias a
plena execugao dos servigos, como:

a) Disponibilizagao de recursos humanos para a execugéo dos servicos — Operador
Multiskill,

b) Gestao, qualidade de atendimento, monitoria (curadoria);
c) Treinamento e suporte técnico geral;

d) Infraestrutura fisica que inclui espago para execucao dos servicos com controle de
acesso, instalagdes hidraulicas, sanitarias e elétricas, redes locais de computadores e
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26.3.

26.4.

26.5.

26.6.

26.7.

27.

27.1.

28.

28.1.

28.2.

rede interna — elétrica e cabeamento estruturado - sistema de refrigeracéo, equipamentos
de medicao de ruido, umidade e temperatura, circuito fechado de televisido, acustica e
mobiliario adequado;

e) Equipamentos computacionais de apoio, aplicativos — software e hardware - € demais
recursos necessarios a perfeita execuc¢ao dos servigos caracterizados como objeto deste
documento;

f)  Analise, desenvolvimento e integracado dos sistemas de atendimento, customizagbes de
servicos e especialidades da Plataforma de Contact Center Omni e solugbes diversas
como (URA, CTI, Discador, IA, Speech Analytics, Voice/ChatBot, Agentes Virtuais).

Todos os componentes relacionados a infraestrutura fisica, légica, tecnolédgica e recursos
humanos necessarios a execucao dos servigcos, sdo de responsabilidade da CONTRATADA
e deverao estar em conformidade com a legislagao pertinente.

Para composi¢ao dos precgos, devera ser considerado o piso salarial da categoria para o local
de residéncia da infraestrutura fisica da CONTRATADA.

Caso a Ativos S.A. opte por utilizar seus préprios recursos, levando em consideragcado suas
necessidades estratégicas, técnica, orcamentaria e operacional, poderdo ser abatidos do
valor global da fatura, aqueles valores referentes a esses recursos.

O modelo de proposta comercial — Anexo E — contém a planilha de composicao de custo, que
devera ser preenchida e apresentada com a proposta final ofertada.

Os custos da CONTRATADA, com excec¢ao dos servigos sob demanda, comporao os valores
da Posi¢ao de Atendimento (PA) destinados ao faturamento dos servigos prestados.

PROVA DE CONCEITO
Nao se aplica.
OUTRAS CONDICOES NECESSARIAS

A CONTRATADA devera apresentar, assinados pelos seus representantes legais e por todos
os funcionarios envolvidos na execucéo do contrato resultante desta contratacdo, Termo de
Confidencialidade, conforme minuta, Anexo F deste documento.

Quanto a seguranca de infraestrutura fisica e tecnoldgica:

a) A CONTRATADA devera apresentar Plano de Seguranca da Informagédo descrevendo
procedimentos e rotinas, inclusive comportamentais, a serem adotados na operagao com
0 objetivo de propor agdes adicionais além das especificadas neste documento, que
assegurem o sigilo das informagbes, assim como as medidas administrativas a serem
adotadas em caso de quebra de sigilo.
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28.3.

28.4.

28.5.

29.

b) Quando solicitado, para criagdo de cadastro de chave de acesso ao(s) sistema(s) da
Ativos S.A, a CONTRATADA devera fornecer alguns dados pessoais dos seus
funcionarios — nome completo, CPF, data de nascimento, endereco, e-mail e telefone de
contato —.

c) A chave de acesso de que trata a alinea “b” é de uso pessoal e intransferivel, sendo seu
detentor responsavel pelas transacoes realizadas com sua utilizacao.

d) A CONTRATADA devera criar identificador de usuario unico para cada Operador
Multiskill e supervisores. Todas as acgdes/atividades deverdo estar atreladas aos
usuarios correspondentes, nao sendo permitido que um usuario interligue
acgdes/atividades realizadas por outro operador.

e) A CONTRATADA devera possuir controle de acesso as instalagdes fisicas onde seréo
prestados os servigos e devera controlar o acesso logico de todos os dados relacionados
com a prestacao de servicos a Ativos S.A.

f) Todas as formas de gravacao de informacgbes dos computadores e outros equipamentos
disponibilizados para a execugéo dos servigos deverdo estar bloqueadas, e, € vedado
aos operadores alocados para a execug¢ao dos servicos da Ativos S.A a utilizacio para
uso pessoal de qualquer ferramenta de transmissdo de mensagens — e-mail, facebook,
instagram, twitter (X), pen drive, celular, whatsapp, efc.

g) Todas as informagdes referentes aos atendimentos prestados que forem geradas e
armazenadas, serdo de propriedade exclusiva da Ativos S.A, nao podendo a
CONTRATADA, em nenhuma hipétese, utiliza-las ou divulga-las para qualquer finalidade.

A CONTRATADA nao podera utilizar a marca da Ativos S.A em quaisquer atividades de
marketing ou mencionar a prestacao de servigo objeto deste documento, sem sua prévia
autorizagao formal.

A CONTRATADA se compromete a nao admitir qualquer forma de assédio e/ou discriminagao
aos seus colaboradores. Os feedbacks e quaisquer corre¢cdes devem ser dados de forma
construtiva e respeitosa, evitando-se o constrangimento e exposicdo dos colaboradores
envolvidos. Se constatado o assédio e/ou discriminacdo, medidas deverao ser adotadas de
imediato e comunicadas a Ativos S.A.

A CONTRATADA sera exclusivamente responsavel pelo cumprimento de todas as obrigagbes
trabalhistas e encargos previdenciarios relacionados aos seus empregados. Isso inclui a
responsabilidade por quaisquer questdes que possam surgir mesmo e nado se limitando aos
casos em que a Ativos S.A seja mencionada em processos legais, onde a responsabilidade
da Ativos S.A seria considerada subsidiaria em relagado ao cumprimento dessas obrigagdes.

MATRIZ DE RISCOS
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#Publica

CATEGORIA DO < NiVEL DO < ALOCAGAO
ITEM RISCO DESCRICAO RISco ACAO CONTROLE DO RISCO
Aceitar Toleravel — Acd d trol
Fatores externos inerentes a situagdes ) olerave goes de  conole €| Contratante/
1 . . Baixo Atos monitoramento atingindo o disposto nos
pessoais do prestador de servigo. . ) ) Contratada
preventivos | Niveis de servigco estabelecidos.
Operacional/ Fatores inerentes a falhas Mitigar Intoleravel - Acompanhamento da
2 ~ administrativas que possam ocasionar a Médio entrega dos documentos citados no Contratada
Inter.n'Jpgao de |greve dos operadores efou agdes Atosf inciso Xl, alinea “b” do item 23.1 do
atividades trabalhistas. preventivos | Termo de Referéncia.
Mitigar | |ntoleravel - Fiscalizagdo da
3 Queda de energia elétrica. Alto Atos implementacédo dos requisitos descritos | Contratada
preventivos | NO Anexo C do Termo de Referéncia.
4 Denuncia, fraude fiscal/trabalhista.
Incidentes de seguranca envolvendo
5 Imagem/ dados pessoais de terceiros identificados
Reputagio, | ou identificaveis. Intoleravel — Fiscalizagéo ativa junto as | Gontratante/
Aspectos o ) Alto Prevenir | obrigagGes contratuais para prevengéo
6 | Juridicos, Eticos | Ag0es judiciais de clientes contra a de fatores e definigio de agdes. Contratada
e Sociais. ATIVOS S.A. e/ou a CONTRATADA.
Possiveis fraudes contra o cliente
7 cometidos por funcionarios da empresa
CONTRATADA.
Seguranca/ Crimes de Lavagem de Dinheiro, Mitigar Intoleravel — Fiscalizar e investigar acdes
8 Processos e Financiamento do  Terrorismo e Alto Atos consideradas suspeitas a luz das | Contratante
sistemas Corrupcgéo. preventivos exigéncias contratuais.
Incapacidade operacional para acionar
9 T 5ol clientes e indisponibilidade da plataforma Mitigar Intoleravel - Fiscalizag&o da
ecnolégico, . ~ . .
Cibernégi:co de Contact Center. Alto Atos implementagdo dos requisitos descritos | Contratada
preventivos | N° Anexo C do Termo de Referéncia.
10 Queda do link de comunicagao.
Intoleravel — Adequacdo e ativagédo de
Legal/ N | ingéncia di iveis a fi
11 egal/ 9rmas Decisao de agentes regulatorios. Alto Aceitar planos de contmgenc!a (.jlspomvels atm Contratante
e Leis de conter as possiveis perdas e/ou
impactos negociais.
30. ANEXOS DESTE TERMO DE REFERENCIA

ANEXO A — QUALIDADE E MONITORIA
ANEXO B - PERFIL_SELECAO TREINAMENTO

ANECO C — INFRAESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA
ANEXO D - INDICADORES DE DESEMPENHO

ANEXO E — PROPOSTA

ANEXO F — TERMO DE SIGILO

Leandro Ribeiro de Souza
Gerente Geroc

Eriberto de Souza Leite Neto
Gerente

Matheus Vinicius Paixdo Maia
Analista Il

Pedro José Galhano de Oliveira
Diretor
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1.

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

21.

2.2.

ANEXO “A” DO TERMO DE REFERENCIA
QUALIDADE E MONITORIA

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

O indice de qualidade (IQ) sera utilizado na forma de métrica de atendimento ao cliente. Sdo
numeros utilizados para medir padrées de qualidade, mensurar resultados e comparar
diferentes periodos.

A Ativos S.A. exercera a gestao estratégica dos Indicadores de Desempenho Operacional e
de Qualidade, com o objetivo de acompanhar a qualidade dos servigos prestados, e
apresentara mensalmente, a CONTRATADA, a apuracido dos resultados dos indicadores
contratuais.

A CONTRATADA devera acompanhar e atuar sobre o resultado dos Indicadores de
Desempenho Operacional e de Qualidade e implementar ag¢des corretivas para os
desempenhos abaixo do padrao exigido pela Ativos S.A. Devera, ainda, elaborar, apresentar
e executar os Planos de A¢ao solicitados.

A Ativos S.A. acompanhara as situagcbes de desempenho insatisfatério e notificara a
CONTRATADA sobre imperfeicbes, falhas ou quaisquer irregularidades constatadas na
execugao dos servigos, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

A CONTRATADA devera informar a Ativos S.A., imediatamente a deteccao, sempre que
houver algum impedimento para realizagdo dos procedimentos orientados. Devera ainda,
informar as anomalias constatadas na execug¢ao dos servigos, para que sejam adotadas as
medidas corretivas necessarias.

A CONTRATADA devera retirar da operagao e substituir de imediato, sem qualquer prejuizo
as atividades e aos servigos em curso, os profissionais que: estejam cumprindo aviso prévio,
apresentem frequente desempenho insatisfatério e/ou ndo atendam as qualificacoes
desejaveis. E, ainda, devera atender imediatamente a solicitacdo de substituigdo dos
empregados cuja atuagao, permanéncia ou comportamento sejam considerados, pela Ativos
S.A., prejudiciais, inadequados, inconvenientes ou insatisfatérios para a prestacdo dos
Servicos.

MONITORIA DO ATENDIMENTO

Mensalmente, todo Operador Multiskill deve ter seus atendimentos avaliados quanto a
qualidade do atendimento.

A qualidade das interagbes com os usuarios/clientes da Ativos S.A. serd avaliada nas
seguintes dimensoes:

a) Conhecimento sobre o produto, servigos oferecidos e uso correto de procedimentos;
b) Habilidades de comunicagao, interacédo e de negociagao; e

c) Atitudes e posturas observadas no relacionamento com o cliente.
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2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

Cada dimenséo é subdividida em itens de verificacdo da qualidade do atendimento com os
respectivos desempenhos esperados. As nao-conformidades identificadas no atendimento
serao classificadas de acordo com o grau de impacto na satisfacdo do cliente e na imagem
da Ativos S.A, podendo ser classificadas como leves, graves ou fatais, conforme descrito a
seqguir:

a) NCL - Nao-Conformidades Leves: S&o aquelas cujo impacto na qualidade do
atendimento é considerado baixo;

b) NCG - Nao-Conformidades Graves: Sdo desempenhos em desacordo com o esperado
que causam grande impacto na satisfagcao do usuario/cliente;

c) NCF - Nao-Conformidades Fatais: Sdo aquelas de alto impacto na satisfagcdo do
usuario/cliente. Colocam em risco a imagem da Ativos S.A e sua relagdo com os
usuarios/clientes, podendo acarretar prejuizos financeiros e/ou riscos - legais,
operacionais e/ou imagem.

Os critérios de avaliagao, os desempenhos esperados e os pesos de cada nao-conformidade
sao definidos pela Ativos S.A. e poderao ser periodicamente revistos de acordo com suas
necessidades negociais e estratégicas, independentemente de anuéncia da CONTRATADA.

Mensalmente, a equipe de monitoria da CONTRATADA devera monitorar no minimo 8 (oito)
atendimentos gravados (pds-atendimento) por operador e por segmento, selecionando no
minimo 2 (dois) atendimentos por semana, de dias e horarios distintos e nas seguintes faixas
de duracéo:

TIPO DE LIGAGAO TEMPO DE DURAGAO QUANTIDADE MINIMA
Ligagao Curta Até 2 (dois) minutos. 2
Intermediaria De 2 (dois) a 4 (quatro) minutos; 2

Longa Acima de 4 (quatro) minutos 3
Outros tempos Escolha aleatdria 1

A Ativos S.A. podera, a seu critério, selecionar os atendimentos a serem avaliados pela equipe
de monitoria da CONTRATADA, a fim de alinhar situagdes ocorridas no atendimento.

Nos casos de desligamento, licenga, férias e demais afastamentos legais, a quantidade de
atendimentos monitorados devera ser em numero proporcional aos dias efetivamente
trabalhados, selecionados de acordo com os procedimentos acima descritos.

A escolha dos atendimentos que visem beneficiar ou prejudicar determinado Operador
Multiskill ou servico, sujeita a CONTRATADA as san¢des administrativas constantes no item
24 do Termo de Referéncia.

Por més, cada supervisor de operagao devera realizar, além do quantitativo previsto no item
2.5, no minimo 4 (quatro) monitorias por operador da respectiva equipe, para certificar os
padrées de qualidade e nivel de conhecimento de cada um. As notas atribuidas por essas
monitorias ndo compordo a meta da operagdo, sendo utilizadas apenas para fins de
acompanhamento qualitativo da gestéo.
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2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

Sera responsabilidade da CONTRATADA dar feedback as equipes envolvidas no servigco de
atendimento em relagdo a pontos de melhoria encontrados, no prazo de até 72 (setenta e
duas) horas uteis apos o atendimento ou monitoragao.

2.10.1. No caso de ‘Nao Conformidade Grave (NCG)’, o feedback devera ser aplicado em
até 24 (vinte e quatro) horas uteis apos o atendimento ou monitoragéo, salvo os casos
de afastamento, licencas ou folgas legais.

2.10.2. Devera haver comprovacéo e disponibilidade dos feedbacks aplicados para controle
da Ativos S.A.

2.10.3. As monitorias e os feedbacks realizados pela CONTRATADA deveréo ser inseridos
no sistema de gravagao e monitoria que compdem a plataforma de atendimento do
Contact Center e disponibilizados para que sejam realizadas auditorias.

A plataforma de Contact Center da CONTRATADA, deve permitir a realizagcdo de monitorias
online, conferéncia com o cliente, supervisdo e conferéncia fora da ligagao entre operador e
superviséo durante um atendimento em tempo real.

2.11.1. Deveréo ser disponibilizados logins de acesso remoto com senhas para monitoria
online, com os mesmos recursos disponiveis no site de atendimento, para fins de
monitoria por parte da Ativos S.A.

2.11.2. Especificacbes técnicas da solugdo de monitoria e avaliagcdo que compde o modulo
de qualidade da plataforma de contact center da CONTRATADA, estao contidas no
Anexo C do Termo de Referéncia.

O sistema de monitoria e gravagdo que compde a plataforma de contact center da
CONTRATADA devera possibilitar confeccao de relatérios das avaliagcbes e monitorias
realizadas por Operador Multiskill, supervisores, canais de atendimento e monitores,
conforme detalhamento disponivel no Anexo C do Termo de Referéncia. As informacoes
apartadas pelos itens avaliados serao:

a) Informagdes sobre os ofensores (agentes e/ou procedimentos);
b) Quantidade de monitorias realizadas;

c) Quantidade dos feedbacks aplicados, notas e média das notas de monitoria por agente,
supervisor e canais de atendimento etc.

Mensalmente, a CONTRATADA devera elaborar relatério gerencial de desempenho composto
por metas e resultados obtidos e disponibiliza-lo a Ativos S.A até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao de sua realizaco.

Os relatorios citados no item 2.13 deverao ser apresentados pela CONTRATADA a Ativos
S.A em reunidao mensal de avaliagdo da qualidade, incluindo mapeamento e diagndstico de
processos identificados, oportunidades de melhoria, resultados tangiveis para aumento de
desempenho e redugéo de nao-conformidades.

2.14.1. As reunides mensais mencionadas neste item, serdo agendadas previamente pela
Ativos S.A.
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2.15.

2.16.

2.17.

3.1.

3.2.

41.

4.2.

4.3.

4.4.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.
5.5.

A Ativos S.A. podera realizar avaliagdes adicionais de clientes que registrarem elogios ao
Operador Multiskill, assim como reclamacdes por falha de atendimento ou néo-
conformidades ocasionadas pelo atendimento prestado pela CONTRATADA.

A Ativos S.A. devera ter acesso ao sistema de monitoria e gravacdo da CONTRATADA, assim
como todas as ligacées monitoradas, sem nenhuma restricdo de navegacgao e apresentagao
de telas.

O término de cada ciclo de monitoria devera coincidir com o periodo de apuracdo do
faturamento mensal.

CLIENTE OCULTO

Sao avaliagdes da qualidade do atendimento que poderao ser realizadas pela Ativos S.A. por
meio de seus gestores de produtos/servigcos ou por empresa especializada por ela indicada,
em qualquer modulo de atendimento.

Para este tipo de monitoria serdo emitidos relatérios com registro das nao-conformidades
observadas, com os respectivos indicadores e de agdes de melhoria.

AUDITORIA

A Ativos S.A. podera realizar auditorias sistematicas mensais sobre as monitorias realizadas
pela CONTRATADA, ou por meio de amostras de acordo com a estratégia definida para o
periodo vigente.

A selegcéo de amostras ficara a critério da Ativos S.A., respeitando sua estratégia negocial
adotada para o periodo. Nessa medicao sera feita uma analise comparativa entre as notas
das monitorias atribuidas pela CONTRATADA e as notas atribuidas na auditoria da Ativos
S.A,, cujo desvio admitido sera de 7 (sete) pontos percentuais para mais ou para menos em
relagao a nota atribuida pela CONTRATADA.

A Ativos S.A. podera monitorar os atendimentos fora da amostra estabelecida, com a
finalidade de verificar oportunidades de melhoria no processo e no atendimento.

A Ativos S.A. notificara, formalmente, a CONTRATADA sempre que identificar um erro grave,
denominado “Erro Critico”.

CALIBRAGEM

Entende-se por calibragem o processo de avaliacao de desempenho onde a Ativos S.A. e a
CONTRATADA discutirdo, por meio de reunibes pré-agendadas, o desempenho das
atividades a fim de revisar as notas e conceitos avaliados durante determinado processo.

A Ativos S.A., ap6s o término do ciclo de avaliagdo, podera realizar calibragem com a
finalidade de balizar os critérios de monitoria adotados e as expectativas de qualidade.

Eventuais alteragbes significativas no modelo de monitoria serdo comunicadas a
CONTRATADA, concedendo-lhe prazo para adequacéo.

A CONTRATADA tera 30 dias para se adequar as novas regras.

Havera um periodo de adaptacao de 90 dias, no inicio da prestagédo de servicos, durante o

qual os indicadores serdo mensurados e analisados, porém nao serao considerados para
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.

aplicagao das penalidades a CONTRATADA. Esse periodo podera ser prorrogado, pela Ativos
S.A., caso identifique necessidade.

5.5.1. Caso a CONTRATADA seja a atual prestadora de servigos ndo havera periodo de
adaptacao.

CALCULO DO IQ - INDICADOR DE QUALIDADE

O indice de qualidade (I1Q) sera utilizado na forma de métrica de atendimento ao cliente. Sao
numeros utilizados para medir padroes de qualidade, mensurar resultados e comparar
diferentes periodos.

Todo atendimento avaliado tanto pela CONTRATADA quanto pela Ativos S.A. recebe uma
nota que varia de 0 a 100 pontos e que ao final do processo ira compor a qualidade do
atendimento.

Serao considerados atendimentos qualificados aqueles que obtiverem nota maior ou igual a
85% (oitenta e cinco por cento) de conformidade na monitoria de qualidade.

A composicao da nota dos atendimentos sera apurada conforme o formulario de monitoria
validado pela Ativos S.A., descrito no item 9 deste documento.

Para fins de calculo do IQ, a mengédo as médias das avaliagbes realizadas sera conforme
descrita na tabela a seguir:

DESCRIGAO DO CALCULO QUANTIDADE SIGLA CALCULO
Média simples das notas de todas . L
. p~ . 8 (oito) avaliagbes por operador de X notas
as avaliagbes realizadas pela IQ_C P T———
cada segmento Y. qtd_avaliagies

CONTRATADA

Média simples das notas de todas | Amostra das avaliagbes realizadas
as auditorias realizadas pela Ativos | pela CONTRATADA para auditoriai IQ_A
S.A da Ativos S.A

Média ponderada entre os , N (1Q_Cx40) + (1Q_AX60)
indicadores 1Q_C e 0 1Q_A 1 (um) por periodo de avaliagéo 1Q 100

Y. notas
2 qtd_avaliagoes

Se a diferenga entre 0 IQ_C e o IQ_A, for maior ou menor que 7 (sete) pontos percentuais,
o indicador de qualidade do periodo (més) sera o resultado da amostra auditada pela Ativos
S.A.,istoé,01Q_A.

SITUAGAO INDICADOR DE QUALIDADE DO MES

Se(IQ_C-1Q_A)>ou<7 Q=1Q_A

O calculo do 1Q devera ser realizado até a apuracao do faturamento mensal.
PROCESSO DE CONTESTAGCAO

Em caso de discordancia por parte CONTRATADA, em relagdo a auditoria realizada pela
Ativos S.A., a contestagdo devera ser apresentada em até 2 (dois) dias Uteis apds a
disponibilizacdo da avaliacao.

Nao serao aceitos recursos recebidos no ultimo dia util do periodo avaliativo. O parecer final
da Ativos S.A. tera carater definitivo ndo cabendo apelacéo.
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8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

9.2.

INDICADOR DE REALIZAGAO DE MONITORIAS

O indicador de REALIZACAO DE MONITORIAS tem como objetivo avaliar se a quantidade
de monitorias programadas para o periodo (més) foi realizada pela CONTRATADA, conforme
especificado na formula de medigao.

Deverao ser cumpridos no minimo 99% (noventa e nove por cento) de monitorias, conforme
férmula:

. ~ . . Quantidade de Monitorias Realizadas no Més
Realizagao de monitorias =

)x100

Quantidade de Operadores Ativos no Més x 8

O nao cumprimento do percentual minimo estabelecido no item 8.2 ensejara na aplicagao dos
redutores conforme estabelecido no Anexo D do Termo de Referéncia.

O percentual de desconto sera aplicado sobre o Faturamento Mensal subsequente ao periodo
de apuragao.

FORMULARIO DE MONITORIA — AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

O indice de Qualidade (IQ) sera apurado conforme o formulario validado pela Ativos S.A. O
formulario devera conter no minimo o conteudo ilustrado na tabela a seguir, podendo ser
adequado posteriormente, a critério da Ativos S.A., resguardando o prévio aviso de 30 (trinta)
dias a CONTRATADA.

Caso seja necessario a Ativos S.A. podera abrir um processo de validacdo dos ajustes
realizados no formulario com prazo maximo de 60 (sessenta) dias a contar do ultimo ajuste
realizado, suspendendo a aplicacao do indicador de qualidade nesse periodo.

NAO CONFORMIDADE
ITENS DE
DIMENSOES VERIFICAGAO CONCEITOS
TIPO | DEDUGOES
Realizar atendimento/negociagéo usando
argumentos veridicos. Efetivar transagdes/ofertas
somente com o consentimento do cliente. Abster— 100
L., se de emitir juizo de valor sobre pessoas,
1 Etica e . . NCF (zera a
instituicdes ou procedimentos. Zelar pelo sigilo, C
~ " . - . . avaliagao)
ndo transmitindo informagdes dos clientes a
terceiros. Nao induzir o cliente a registar
w reclamagéo ou elogio ao atendimento recebido.
a . ~ e
=) Agir com educacédo e equilibrio no trato com o 100
|_ . . . ~ ~
—_— . cliente, evitando discussdes, demonstracdo de
= 2 | Cordialidade | o'°Me: evia er ¢ NCF (Zeraa
< irritac&o, ironia, deboche, agressividade e uso de .
. ~ avaliacao)
palavras de baixo caldo.
RECEPTIVIDADE
Demonstrar empenho na solugdo da demanda, no
3 | Interesse fechamento do negdécio, ou na obtengdo de{ NCG 8
previsao de pagamento.
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Disponibilidade

Manter-se disponivel para o atendimento, evitando
derrubar a ligacdo, abandonar o cliente em linha
até que ele desligue ou finalizar o contato sem
concluir sua demanda. Registrar tantas demandas
do cliente quantas forem necessarias dentro do
segmento atendido, ndo negando atendimento sob
qualquer hipotese.

NCF

100

(Zeraa
avaliacao)

Prontidao

Se identificar com nome, sobrenome, nome da
empresa e equipe responsavel.

NCF

100

(Zera a
avaliagao)

HABILIDADES

COMUNICAGAO

Objetividade

Conduzir o atendimento com foco na demanda que
motivou o contato, sem prolongar o assunto ou
emitir comentarios desnecessarios.

NCL

Condugao

Conduzir o atendimento com empatia, sem se
sobrepor a fala do cliente, apressar suas
conclusdes ou interrompé-lo.

NCL

Perfil Vocal

Falar com entusiasmo, no tom de voz
(volume/entonacéo) e velocidade adequados a
situagéo.

NCL

Gramatica

Comunicar-se na forma verbal e escrita clara e
objetivamente, evitando erros gramaticais e uso de
gerundismo.

NCL

HABILIDADES

10

Linguagem

Comunicar-se de forma clara e em linguagem
adequada ao cliente, pronunciando corretamente
as palavras, sem vicio de linguagem, uso de girias,
termos informais, técnicos ou de uso interno.

NCL

INTERAGAO

11

Identificacdo e
encerramento
do contato

Identificar o cliente/interlocutor pelo nome, no inicio
do contato. Apresentar-se e encerrar a ligacao de
acordo com as orientagbes e roteiro sugeridos,
mantendo a interagdo com o cliente.

NCL

12

Personalizagao

Pronunciar o nome do cliente/interlocutor durante
o atendimento, utilizando o pronome de tratamento
adequado e dialogando com naturalidade.

NCL

13

Seguranga

Responder as demandas do cliente com precisao,
sem hesitagdo ou achismos, gerando confianga
durante todo o contato.

NCG

14

Administragao
de pausas

Administrar as pausas e transferéncias
adequadamente. Utilizar procedimento de espera e
preenchedores de pausa de forma apropriada,
mantendo o contato com o cliente.

NCL

NEGOCIAGAO
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15

Sondagem

Sondar a real necessidade do cliente, ouvindo-o
com atengdo e aproveitando as oportunidades
para gerar negocios e/ou reverter situagdes
negativas para Ativos S.A.

NCG

16

Abordagem

Ofertar corretamente produtos e servigos,
apresentando alternativas que atendam o perfil do
cliente e aos interesses da Ativos S.A. Propor
solucdes adequadas para os problemas
apresentados pelo cliente.

NCG

17

Argumentacao

Argumentar de forma clara e convincente,
contornando objecbes e apresentando solugdes
que levem ao objetivo do contato.

NCG

TECNICOS

18

Informagbes
corretas

Prestar corretamente todas as informagdes ao
cliente, mantendo conformidade com as
orientagdes indicadas nos roteiros, script ou
Instrucdo de Trabalho e  demonstrando
conhecimento dos produtos oferecidos pela Ativos
S.A.

NCG

OPERACIONAIS

19

Registros

Registrar corretamente as informagdes no sistema,
produzindo textos claros, objetivos e que retratem
a real demanda do cliente.

NCL

CONHECIMENTO

20

Procedimentos

Executar corretamente todo o conjunto de
acOes indicadas nos roteiros, script ou Instrugao de
Trabalho Operacional.

NCF

100

(Zeraa
avaliagao)

21

Equipamentos

Utilizar o mute e o head set (head phone) durante
todo o atendimento, de forma adequada e correta.

NCL

22

Identificagéo
Positiva

Efetuar a identificagdo positiva de acordo com os
procedimentos propostos nos roteiros,
script ou Instrugdo de Trabalho Operacional da
Ativos S.A.

NCF

100

(Zeraa
avaliacao)

23

CONHECIMENTO

Avaliagdo do

atendimento

Encaminhar o cliente para a pesquisa de
satisfagcdo, conforme roteiro e, caso ele aceite,
transferir corretamente a ligagdo para a opgdo
correspondente.

NCG

LEGENDAS:

NCF — Nao Conformidade Fatal — Zera a dimensé&o ou a avaliagdo

NCG — N&o Conformidade Grave — Perde entre 6 e 10 pontos

NCL — Nao Conformidade Leve — Perde entre 2 e 5 pontos

PONTOS PERDIDOS

Atitudes: 8

Habilidades: 66
Conhecimentos: 26
TOTAL: 100
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1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

ANEXO “B” DO TERMO DE REFERENCIA
PERFIL PROFISSIONAL
RECRUTAMENTO E SELEGAO
TREINAMENTO E CAPACITAGAO

DOS PROFISSIONAIS

Os servicos deverao ser realizados por profissionais que possuam as qualificagdes técnicas
minimas de acordo com os perfis profissionais descritos, para desempenho das atividades,
conforme descricao contida neste Anexo.

A CONTRATADA devera manter cadastro e banco de talentos para operadores pré-
selecionados, visando atender o prazo de reposig¢ao/alocagao de recursos humanos.

Visando manter o quantitativo de operadores compativel com o volume dos servigcos, tempo
médio de atendimento e outros requisitos descritos no Termo de Referéncia,a CONTRATADA
devera suprir as auséncias eventuais e programadas dos operadores alocados em todos os
segmentos, sem 6nus adicional para a Ativos S.A, sendo:

d) Auséncias programadas: substituicdo dos operadores desde o primeiro dia de auséncia;

e) Auséncias eventuais: substituicido em até 1 (um) dia atil por meio da utilizacao do banco
de talentos (operador reserva);

1.3.1. O néo atendimento dos requisitos mencionados no item 1.3 sujeitam a CONTRATADA
a aplicacao dos redutores contidos no Anexo D do Termo de Referéncia.

Sera admitida contratagdo de profissionais como estagiarios e menores aprendizes, desde
que nao ocupem nenhum dos cargos descritos no Termo de Referéncia ou realizem qualquer
outra atividade relacionada a atividade fim da Ativos S.A.

A Ativos S.A repassara a CONTRATADA, eventuais necessidades de alteracdo no
perfil/conhecimento minimo exigido para alocagéo dos recursos, considerando as atividades
a serem executadas e estratégias negociais.

A Ativos S.A podera solicitar a substituicdo de empregado e/ou preposto da CONTRATADA,
nas seguintes situagdes:

a) Por comportamento inconveniente, descumprimento do codigo de ética ou
comprometimento da imagem da Ativos S.A e de seus usuarios/clientes;

b) Por descumprimento das normas, procedimentos e roteiros de atendimento da Ativos S.A;
e

c) Caso seja identificado operador que apresente qualquer dos comportamentos descritos
no item anterior, a CONTRATADA devera realizar a substituicdo em até 2 (dois) dias
uteis.
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2.1.

2.2.

3.1.

3.2.

3.3.

RECRUTAMENTO E SELEGAO

A CONTRATADA devera realizar o recrutamento e a selecdo de pessoal para inicio da
operacao, respeitando os perfis indicados neste documento, arcando com todos os gastos
envolvidos para realizagao das atividades e rotinas necessarias.

O prazo estabelecido para inicio das atividades ja inclui o prazo necessario para a realizacao
do recrutamento, selegdo e treinamento dos recursos humanos.

TREINAMENTO E CAPACITAGAO

O processo de capacitagdo devera ser realizado em local designado pela CONTRATADA e
devera obedecer a um programa composto pelas fases comportamental, técnica e
manutengao/reciclagem, conforme quadro abaixo:

DESCRIGCAO DURAGAO
PRIMEIRA Treinamento Comportamental Definicdo da CONTRATADA '
SEGUNDA | Treinamento Técnico 24 (vinte e quatro) horas-aula 2
TERCEIRA | Reciclagem (Comportamental e/ou técnico) Definicdo da CONTRATADA 3

Antes do inicio do programa de treinamento, devera ser encaminhada a Ativos S.A a relagao
de profissionais que comporao o quadro de pessoal, com as respectivas comprovacgoes de
qualificagao exigidas no item 4 deste documento.

Para as fases do processo de capacitagao, devera ser observado:

3.3.1. Primeira fase — Treinamento Comportamental: voltado para a disseminagcao de
melhores praticas para a realizagdo do bom atendimento. O conteudo desta fase é de
responsabilidade da CONTRATADA.

I. O treinamento devera ser ministrado obrigatoriamente aos operadores de todos os
segmentos e devera abordar no minimo os seguintes assuntos:

a) Comunicacao falada e escrita — técnicas e habilidades;
b) Sigilo profissional — importancia e implicagbes legais; e
c) Processos e sistemas inerentes a execucdo das atividades operacionais.

3.3.2. Segunda fase — Treinamento Técnico: ministragao de curso(s) necessario(s) para o
inicio e manutencao da operagado e sera realizado imediatamente apds o final do
treinamento da primeira fase. O conteudo desta fase é de responsabilidade da Ativos
S.A

I. O treinamento técnico sera ministrado obrigatoriamente aos operadores de todos
os segmentos, com carga horaria de 24 (vinte e quatro) horas/aula. Trata-se das
orientacbes de atendimento e conduta diante do usuario/cliente da Ativos S.A e
contemplara os seguintes topicos:
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a) Orientagao para atendimento aos clientes;

b) Operacionalizacao do sistema da Ativos S.A;

c) Registro de denuncias, reclamacgdes, elogios e sugestoes;

d) Atividades diversas atribuidas aos servigos de todos os segmentos;

e) Métodos de negociagdo e formas de abordagem dos usuarios/clientes de todos
0s segmentos;

f)  Direito do consumidor e direito do consumidor bancario; e

g) Topicos relacionados ao direito civil, principalmente os relacionados ao
processo civel (ajuizamento, a¢des adversas etc.).

Il. Para a formacéo de multiplicadores, a CONTRATADA devera especificar e indicar
quais profissionais serdo responsaveis pela capacitagdo/formagao de novos
operadores e pela reciclagem de conhecimentos, quando necessario.

Ill. Nesta fase, os operadores deverao ter taxa de assiduidade minima de 75% (setenta
e cinco por cento). A afericao sera realizada por meio de lista de presenca
especifica para comprovacao das 24 (vinte e quatro) horas minimas de capacitacao.

IV. Ao final desta fase, os operadores serdo submetidos a avaliagcdo de conhecimentos
onde deverdo obter minimo de 75% (setenta e cinco por cento) de taxa de
aproveitamento.

V. Ao final do primeiro treinamento e de todos os procedimentos que compdem esta
fase, o programa de capacitagao/treinamento elaborado pela Ativos S.A sera
entregue a8 CONTRATADA.

3.3.3. Terceira fase — Reciclagem (comportamental /técnico): treinamentos necessarios em
funcdo da alocacgao/substituicido de operadores e reciclagem de conhecimentos,
sempre que necessario. A ministragdo do treinamento desta fase sera de
responsabilidade da CONTRATADA e serao realizados sem 6nus a Ativos S.A.

A primeira fase do treinamento e capacitacao, referente a primeira turma, sera acompanhada
por representante da Ativos S.A.

As inclusbes e alteragdes no conteudo do programa de treinamento técnico serdo repassadas
a CONTRATADA antes da inclusdo nos scripts.

Quando das inclusbes e alteragbes citadas no item 3.5 deste documento, a Ativos S.A
repassara o conhecimento para a equipe de operadores multiplicadores, que deverao, sob
responsabilidade da CONTRATADA, repassar o conhecimento aos demais profissionais dos
respectivos segmentos operacionais.
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3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

41.

O tempo necessario e demais ajustes para treinamento e repasse de conhecimento para a
equipe de operadores multiplicadores sera acordado entre a Ativos S.A e a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera possuir como premissa a realizagado de treinamentos de forma
continua e com carga horaria adequada aos assuntos que forem tema da reciclagem e/ou
aprimoramento, para todos os segmentos operacionais.

Todos os custos decorrentes da realizacdo do programa de capacitagdo — em suas 3 (trés)
fases — dos profissionais destinados a execugcdo dos servigcos contratados, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

A execugao do programa de capacitagdo, em qualquer uma de suas 3 (irés) fases, nao
podera, sob nenhuma hipotese, prejudicar a execugao dos servigos contratados ou os indices
de produtividade por eles gerados.

A Ativos S.A podera solicitar a disponibilidade da equipe de capacitacao/treinamento,
monitoria e supervisao da CONTRATADA, para participar de reunides especificas sobre a
execucao dos servigos prestados, novos procedimentos e/ou orientagdes, em data e horario
previamente definidos.

PERFIL

Para a minima execucéao das atividades de Operador Multiskill dispostas no item 1.2, assim
como as atividades inerentes aos profissionais exigidos no item 3.5, ambos do Termo de
Referéncia, a CONTRATADA devera ter em seu quadro profissionais com as seguintes
caracteristicas:
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GERENCIA DA OPERAGAO

GERENCIAMENTO DA OPERAGAO

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a)
b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

Gerir todo o CONTRATO;

Responsavel, em ultima instancia, pela gestao total do
CONTRATO e pelos resultados apurados;

Responsavel pela auditoria e apontamento dos valores
apurados, de remuneragéo e de débitos, no ambito da
CONTRATADA, além da confecgdo e entrega das
notas fiscais e todos os documentos relativos ao
pagamento da prestacdo de servigos contratados
dentro da conformidade e prazo acertados;

Responsavel pelo controle e acompanhamento do
efetivo pagamento aos empregados contratados das
verbas salariais e direitos trabalhistas dentro dos
prazos legais;

Responsavel pela garantia da utilizagéo de sistemas e
aplicativos da Ativos S.A. de forma imparcial, ética e
assertiva;

Gestao dos servigos contratados garantindo a
produtividade e a qualidade no atendimento aos
clientes, conforme as estratégias de relacionamento
definidas pela Ativos S.A;

Gestao dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos
alocados na operagao;

Gestao da seguranca de acordo com os requisitos e
diretrizes do Contrato;

Administragdo e guarda de todo e qualquer recurso
disponibilizado pelo Ativos S.A;

Administragao de situagdes de conflito.

a)

b)

c)

Escolaridade: Nivel superior completo ou
cursando; desejavel pés-graduacéo;

Conhecimentos exigidos para o exercicio do
cargo;

Conhecimento dos
contratados;

produtos e servigos

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

Amplo conhecimento de técnicas gerenciais
especificas para ambientes operacionais;

Vasta experiéncia na area de gestao;

Conhecimentos avangados em informatica —
sistemas operacionais, suites de escritorios,
internet, aplicativos mobile, smatphone, tablets,
etc.);

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

Lideranga;

Habilidade de negociagdo e administragdo de
conflitos;

Comportamento ético;

Conhecimento de legislagéo voltada a atividade
operacional de atendimento a clientes, defesa
do consumidor e atendimento.
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ANALISE E DESENVOLMENTO DE SISTEMAS

ATIVIDADES SOB DEMANDA (PROJETOS TECNOLOGICOS)

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a)

b)

c)

d)

Integrar os sistemas corporativos e de informagdo da
Ativos S.A, se necessario, com os sistemas do
ambiente da plataforma de comunicagdo do Contact
Center, nos diferentes canais de atendimento, e
desenvolvimento das rotinas de consulta de dados
utilizando-se tecnologias avancgadas de CTI (Computer
Telephony Integration);

Customizar aplicativos/softwares dos sistemas de
informagdes e servigos da Ativos S.A, voltados para o
atendimento, nos diferentes canais de atendimento;

Gerenciamento de projeto, andlise, programagao,
desenvolvimento e implantagdo de novos sistemas e
aplicativos, nos diferentes canais de atendimento,
incluindo modelagem de dados, modelagem de
processos e projetos destinados a solugbes para a
gestdo do relacionamento com os usuarios e para
gestdo integrada de sistemas de atendimento e
informacao; e

Manutengdo dos sistemas e aplicativos, com
acompanhamento da adequagéo de cada sistema as
necessidades dos usuarios, nos diferentes canais de
atendimento, para o perfeito funcionamento do Contact
Center.

a)
b)

c)

d)
e)

f)

Escolaridade: Nivel superior completo.

Ser maior de 18 anos.

Conhecimentos exigidos para o exercicio do

cargo;

Escolaridade: Nivel superior completo.

Ser maior de 18 anos.

Conhecimentos exigidos para o exercicio do

cargo;
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GESTAO DE PLANEJAMENTO E TRAFEGO - MIS/CONTROL DESK

PLANEJAMENTO E CONTROLE DA OPERAGAO

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a)

b)

f)

k)

Gestdo dos servicos contratados garantindo a
produtividade e a qualidade no atendimento aos
clientes, conforme as estratégias de relacionamento
definidas pela Ativos S.A;

Gestéo dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos
alocados na operagao;

Gestao da seguranga de acordo com os requisitos e
diretrizes do Termo de Referéncia/Edital;

Estruturacdo dos médulos de atendimento de acordo
com os critérios e/ou niveis de especializagao definidos
pela Ativos S.A;

Controle e gestdo de mailing, programar régua de
cobranca, criagdo de estratégias de simulacao de cada
tipo de agéo de acionamento de clientes;

Dimensionamento e alocagdo dos recursos
necessarios a demanda de acordo com as estratégias
definidas pela Ativos S.A;

Acompanhamento do processo de aderéncia das
escalas de trabalho da operagédo, adequando-as ao
volume de ligagdes;

Identificacdo e andlise das demandas de atendimento
encaminhadas pela Ativos S.A;

Otimizagdo de escala e redimensionamento de
recursos para permitir ganhos de produtividade por
meio de acompanhamento do fluxo de ligagbes e
anadlise da curva de trafego, propondo ajustes, se
necessario;

Dimensionar a capacidade de necessidade para cada
dia e hora da semana;

Acompanhamento da quantidade de atendimentos dos
diversos segmentos e skills nos sistemas de
gerenciamento de chamadas e controle da operagéo
disponibilizados; Otimizagdo da distribuicdo de
atendimentos (telefénicos ou ndo) para qualquer canal
de atendimento;

Disponibilizagdo de informagdes relacionadas a
operacéo, sempre que solicitadas pela Ativos S.A;

Realizagdo de acompanhamentos diarios, semanais e
mensais de cada segmento do atendimento, visando a
formagao de histérico de demanda que proporcionara
melhor alocagao dos operadores.

a)
b)

c)

d)

e)

9)

Escolaridade: Nivel superior completo.
Ser maior de 18 anos.

Conhecimentos exigidos para o exercicio do
cargo;

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

Amplo conhecimento de técnicas gerenciais
especificas de ambiente operacional;

Experiéncia com gestdo de dados, Business
inteligence-Bl, Estratégia de cobranca,
Mailings, e atuagdo com Discadores
Automéaticos, SMS, E-mails, etc.

Conhecimento técnico de métricas de
ambiente operacional de atendimento a
clientes;

Experiéncia na area de gestéo;

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

Habilidades de planejamento e
estabelecimento de pontos de verificagdo e
controle dos servigos sob sua
responsabilidade;

Raciocinio I6gico e matematico;

Viséo sistémica e
analise/sintese;

capacidade de

Experiéncia na area de controle de trafego de
ambientes operacionais e teoria de filas;

Conhecimentos na area de dimensionamento,
organizagao, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do trafego,
solugdo de problemas, inclusive em
emergéncias/ndo previstas;
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COORDENAGAO DA OPERAGAO

COORDENAR OPERAGAO

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

Acompanhar e analisar dos indicadores de performance
da operagéo;

Execucéo do planejamento da operacao;

Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e
o controle de auséncias;

Acompanhar a aderéncia aos fluxos de atendimento e
tomar as devidas providéncias, para garantir a
execucdo das atividades dentro das normas e
procedimentos da Ativos S.A;

Interagir com a operagdo visando manter nivel de
informagé&o e garantir a comunicagéo tempestiva;

Identificar a necessidade de capacitagao;
Acompanhamento das ocorréncias de atendimento;

Assumir responsabilidade pelo cumprimento dos
indicadores contratuais;

Realizar reunido semanal com a Ativos S.A, focando o
atingimento de todos os Indicadores de Desempenho
Operacional;

Elaborar Planos de Agdo sempre que necessario ou
quando solicitado pela Ativos S.A;

Executar outras atividades inerentes ao servico de
coordenagéo, de acordo com as necessidades, sempre
que solicitado pela Ativos S.A;

a)

c)

d)

e)

g)
h)

Escolaridade minima: Nivel superior completo
ou cursando;

Experiéncia minima de 2 (dois) anos em
atividades relacionadas a
supervisdo/coordenacao;

Expressar corretamente em linguagem falada e
escrita;

Conhecimento de técnicas de gerenciamento
de equipes operacionais;

Conhecimento técnico de métricas operacionais
e gestao contratuais;

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

Técnicas de gestao de pessoas;

Habilidade para gerenciar e administrar

conflitos;

Dominio dos sistemas e aplicativos de
atendimento disponibilizados pela Ativos S.A,;

Comportamento ético;

Conhecimento de legislagéo voltada a atividade
de defesa do consumidor e atendimento
operacional.
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SUPORTE TECNICO TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

TECNICO DE SUPORTE DE TI

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a) Manutengado, administragdo e monitoragdo dos recursos a) Ser maior de 18 anos;
tecnoldgicos do ambiente operacional;
b) Grau de Escolaridade minima: nivel médio
b) Suporte técnico para acionamentos/incidentes de completo, desejavel estar cursando nivel
microcomputadores e seus periféricos, telefonia, superior na area de tecnologia da informagao.
aplicativos, sistemas etc.
c) Formagdo em nivel técnico em informatica e
c) Apoio técnico na utilizagdo de microcomputadores e redes de computadores.
periféricos, planilhas eletronicas, editores de
d) Experiéncia minima de 2 anos nas atividades
d) texto, correio eletronico e similares. de suporte técnico de microcomputadores e/ou
redes/telecomunicacdes.
e) Auxilio na manutengdo, monitoragdo e suporte dos
sistemas de atendimento e gestdo da operagéo, bem e) Experiéncia em operagdo de recursos
como outros sistemas ndo relacionados com a computacionais e de telecomunicagdes;
operacao, mas que tenham reflexo no atendimento;
f)  Suporte a utilizagdo dos recursos tecnoldgicos e de
telecom para todos os colaboradores da
CONTRATADA;
MONITORIA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO
MONITORIA E QUALIDADE
ATIVIDADES MINIMAS QUALIFICAGAO DESEJAVEL
a) Monitoramento das ligagdes e avaliagdo da qualidade a) Ser maior de 18 anos;
do atendimento nos critérios estabelecidos pela Ativos
SA; b) Capacidade de se comunicar e se expressar
corretamente em linguagem falada e escrita;
b) Fornecimento de feedback a todos os operadores;
Cc) Conhecimentos dos produtos e servigos
c) Informagdes sobre os monitoramentos efetuados; contratados;
d) Planejamento e estabelecimento de pontos de d) Grau de Escolaridade minima: nivel médio
verificagao e controle dos servigos; completo;
e) Proposigdo de melhorias nos processos de e) Capacidade de concentragéo;
atendimento;
f)  Capacidade de avaliagZo e sintese;
f)  Implementagdo de programas de aprimoramento da » ) - o
qualidade dos servicos prestados. g) Habilidades de monitoragdo, organizag&o,
controle, lideranga, solu¢do de problemas mais
g) Elaborar relatérios mensais contendo manifestagéo complexos e administragéo de conflitos;
sobre os servigos executados, evidenciando pontos ) o
fortes e fracos existentes na operagéo. h) Capacidade e competéncia em elaborar e
fornecer  feedback  estruturado;  amplo
conhecimento das tecnologias e dos processos
de atendimento em uso;
i)  Facilidade em avaliar desempenho;
j)  Conhecimentos dos indicadores de qualidade e
produtividade;
k) Comportamento ético;
[)  Conhecimento de legislagéo voltada & atividade

operacional, defesa do consumidor e

atendimento.
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CAPACITAGAO/TREINAMENTO (MULTIPLICADORES)

TREINAMENTOS DIVERSOS

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a) Condug&o de processos de capacitagao;

b) Implementagéo de programas de treinamentos técnicos

e comportamentais;

c) Emiss&o de relatorios contendo manifestagao referente
ao aproveitamento dos treinandos, a eficacia dos

treinamentos e ao material didatico utilizado.

a)

b)
c)

d)
e)
f)

g)

h)

Escolaridade minima: Nivel superior completo
ou cursando;

Habilidade em avaliar eficacia de treinamentos;
Conhecimentos e experiéncia em didatica;

Conhecimentos dos produtos e servigos
contratados;

Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de
capacita¢ao organizacional;

Habilidade em conduzir reunides;

Habilidades de organizacao, controle, lideranca,
solugdo de problemas, desenvolvimento de
equipe e relacionamento interpessoal;

Habilidades para solugdo de conflitos
interpessoais e melhoria do clima
organizacional;

Comportamento ético;

Conhecimento de legislacao voltada a atividade
de Contact center, defesa do consumidor e
atendimento.
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SUPERVISOR

SUPERVISAO DA OPERAGAO

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

a)

b)

d)

9)

Gerenciamento da escala de trabalho;
Monitoramento do atendimento em tempo real;
Esclarecimento de duvidas dos operadores;

Acompanhar os registros e atendimento e tomar as
devidas providencias, de acordo com os procedimentos
definidos pela Ativos S.A;

Acompanhar as atividades de contatos com os clientes
e adotar as providencias para garantir a execugéo
dentro das metas, normas e procedimentos definidos
pela Ativos S.A;

Assumir responsabilidades indicadores

Contratuais;

com oOs

Registrar em sistema de comunicagdo interna sobre
quaisquer anormalidades, duvidas, auséncia de
informagdes identificadas no atendimento, bem como
sugestdes de melhorias e aperfeicoamento dos roteiros
ou procedimentos de atendimento, para que sejam
tomadas as devidas providencias pela Ativos S.A;

Identificagdo das necessidades de treinamento;

Acompanhamento da performance dos operadores e da
qualidade do atendimento;

Fornecimento de feedback aos operadores;
Gerenciamento do clima organizacional da equipe;

Proposicdo de melhorias nos

atendimento.

processos de

a)

b)

c)

d)

e)

n)

0)

)

q)

Escolaridade minima: Nivel Médio

completo/concluido.

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

Conhecimentos exigidos para o exercicio do
cargo;

Apresentar dominio técnico de métricas de
contact center;

Conhecimentos basicos em informatica
(sistemas operacionais, pacote office, suites de
escritorios, internet, aplicativos  mobile,
smartphone, tablets, etc.).

Conhecimentos dos produtos e servigos
contratados;

Habilidades de gerenciamento, monitoragéo,
organizagao, controle, lideranga, solugdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

Apresentar liderangca

organizacional;

capacidade de

Ter bom relacionamento interpessoal;
Ter proatividade;

Habilidades para solugdo de conflitos;
Ter discrigao;

Possuir habilidades de monitoramento e
capacidade de avaliagcdo e sintese do material
oriundo da monitoria;

Apresentar competéncia para elaborar e
fornecer feedback estruturado;

Técnicas de gestao de pessoas;

Dominio dos
atendimento;

sistemas/aplicativos de

Comportamento ético;

Conhecimento de legislagéo voltada a atividade
de defesa do consumidor e atendimento.
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OPERADOR MULTISKILL

EXECUCAO DOS SERVICOS

ATIVIDADES MINIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

k)

n)

0)

Fornecimento de informagdes e esclarecimentos que se
fizerem necessarios sobre operagées inadimplidas com
a Ativos S.A. e sua subsidiaria, de acordo com
roteiros/procedimentos aprovados pela Ativos S.A;
Registro de ligagdes e negociacdo dos débitos do
cliente utilizando as solugdes disponibilizadas pela
Ativos S.A;

Prestar atendimento, preservando os dados pessoais
do cliente, mantendo-os em sigilo e utilizando-os
exclusivamente para os fins do atendimento
Fornecimento de informagdes, e esclarecimentos que
se fizerem necessarios sobre produtos e servigos da
Ativos S.A. e subsidiaria, de acordo com
roteiros/procedimentos fornecidos pela Ativos S.A;
Registro de ligagdes, de solicitagdes, de sugestdes, de
elogios, de denuncia e de reclamacgdes;

Realizar contato com os clientes com o objetivo de
repassar informagbes de interesse do cliente,
relacionadas aos servigos prestados pela Ativos S.A;
Finalizar corretamente, nos sistemas e/ou ferramentas
disponiveis todo e qualquer atendimento, de acordo
com os procedimentos definidos pela Ativos S.A.
Encaminhamento das situagdes que ndo tenham
solugédo imediata, de acordo com as orientagbes da
Ativos S.A;

Reportar ao supervisor qualquer situagdo nao prevista,
anormalidade, duvida e auséncia de informagdes que
exista(m) durante o atendimento, para que ele tome as
devidas providéncias.

Servigos de suporte técnico, suporte operacional e
suporte a servicos para atendimento as duvidas
técnicas, operacionais e requisicdes de usuarios de
servicos e sistemas relacionados a tecnologia para
atendimento a clientes e funcionarios — Help Desk.
Abordagens diversas a clientes, tais como: Cobranga e
regularizacdo de operagdes inadimplidas por meio de
solugdes automatizadas; Informacgdes sobre
produtos/ofertas e servigos relativos a cobranga; Oferta
de produtos e servigos; Retorno de contatos efetuados
pelos clientes por qualquer canal de atendimento da
Ativos S.A;

Atendimento, registro e resposta as demandas oriundas
de canais de atendimento virtuais ou fisicos da Ativos
S.A e de sua subsidiaria, tais como: internet, chat,
WhatsApp, Agente Virtual, e-mail, SMS, entre outros
canais que possam surgir;

Encaminhamento as areas responsaveis, no prazo
estabelecido pela Ativos S.A das ocorréncias que nao
tiverem solugao prevista nos documentos e informativos
fornecidos ou cujos roteiros/procedimentos
recomendem o repasse para solugao

Ordenamento de mailing, manutengao de
parcelas/acordos, localizagdo de clientes, best time to
call, dentre outros;

Encaminhamento as dareas responsaveis, no prazo
estabelecido pela Ativos S.A, das ocorréncias que ndo
tiverem solugéo prevista nos documentos e informativos
fornecidos ou cujos roteiros/procedimentos
recomendem o repasse para solugao.

a)
b)

c)
d)
e)

f)
Q)

h)

Ser maior de 18 anos;

Conhecimentos exigidos para o exercicio o
cargo;

Grau de escolaridade minima: Ensino Médio
completo;

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

Habilidades de negociagédo e argumentacao;
Treinamento especifico em técnicas de
telemarketing receptivo, ativo e atendimento
multimeios (Chat, WhatsApp, SAC, Help Desk,
Cobranga etc.);

Conhecimentos  basicos em informatica
(sistemas operacionais, pacote office, suites de
escritérios, internet, aplicativos  mobile,
smartphone, tablets, etc.).

Comportamento ético;

Conhecimento da legislagéo voltada a atividade
de defesa do consumidor e atendimento a
clientes.
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OPERADOR DE ATENDIMENTO EM LIBRAS

EXECUGAO DOS SERVIGOS

ATIVIDADES MiNIMAS

QUALIFICAGAO DESEJAVEL

Os atendimentos prestados por este Operador(a) seréo
realizados através de chamadas recebidas ou geradas
por video atendimento.

Os atendimentos consistem no fornecimento de
informagdes e esclarecimentos que se fizerem
necessarios sobre operagdes inadimplidas com a Ativos
S.AA. e sua subsidiaria, de acordo com
roteiros/procedimentos aprovados pela Ativos S.A;

Registro de negociacéo dos débitos do cliente utilizando
as solugdes disponibilizadas pela Ativos S.A;

Prestar atendimento, preservando os dados pessoais
do cliente, mantendo-os em sigilo e utilizando-os
exclusivamente para os fins do atendimento

Fornecimento de informagdes, e esclarecimentos que
se fizerem necessarios sobre produtos e servigos da
Ativos S.A. e subsidiaria, de acordo com
roteiros/procedimentos fornecidos pela Ativos S.A;

Registro de atendimentos de solicitagdes, de sugestdes,
de elogios, de denuncia e de reclamagdes;

Finalizar corretamente, nos sistemas e/ou ferramentas
disponiveis todo e qualquer atendimento, de acordo
com os procedimentos definidos pela Ativos S.A.

Encaminhamento das situagdes que nado tenham
solucdo imediata, de acordo com as orientacdes da
Ativos S.A;

Reportar ao supervisor qualquer situagdo nao prevista,
anormalidade, duvida e auséncia de informagdes que
exista(m) durante o atendimento, para que ele tome as
devidas providéncias.

Abordagens diversas a clientes, tais como: Cobranga e
regularizagéo de operacdes inadimplidas por meio de
solugdes automatizadas; Informacgdes sobre
produtos/ofertas e servigos relativos a cobranga; Oferta
de produtos e servigos; Retorno de contatos efetuados
pelos clientes por qualquer canal de atendimento da
Ativos S.A;

e)

f)

9)

h)

9)
h)

k)

Ser maior de 18 anos;

Conhecimentos exigidos para o exercicio o
cargo;

Grau de escolaridade minima: Ensino Médio
completo;

Possuir fluéncia verbal e em Libras, habilidade
motora e visual compativel com a fungao, boa
dicgao, entonagao, timbre de voz e audigéo;

Os profissionais responsaveis por realizar os
atendimentos as pessoas com deficiéncia
auditiva deverdo possuir fluéncia como
intérprete/ tradutor de Libras e experiéncia
minima de 6 (seis) meses em atendimento
telefonico receptivo ou ativo em idioma Libras;

Possuir qualificagdo na Lingua Brasileira de
Sinais — LIBRAS;

Habilidades de negociagdo e argumentacao;

Treinamento especifico em técnicas de
telemarketing receptivo, ativo e atendimento
multimeios (Chat, WhatsApp, SAC, Help Desk,
Cobranga etc.);

Conhecimentos basicos em informatica
(sistemas operacionais, pacote office, suites de
escritérios, internet,  aplicativos  mobile,
smartphone, tablets, etc.);

Comportamento ético;

Conhecimento da legislagéo voltada a atividade
de defesa do consumidor e atendimento a
clientes.
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ANEXO “C” DO TERMO DE REFERENCIA
INFRAESTRUTURA
FiSICA E TECNOLOGICA

INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA
INFRAESTRUTURA DE REDE E CONECTIVIDADE

1.

1.1.

1.2

Links MPLS:

1.1.1.

1.1.7.

A CONTRATADA devera providenciar a instalagao de dois links dedicados MPLS para
conexao com o Data Center Principal da Ativos S.A e um link dedicado MPLS para o
Data Center de Contingéncia.

. Ainstalacao dos links dedicados, incluindo a contratagdo dos Golden Jumpers, sera

de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser realizada conforme as
especificacdes técnicas fornecidas pela Ativos S.A.

. A CONTRATADA devera garantir que a conexao fisica com a rede da Ativos S.A seja

estavel, segura e de alta disponibilidade, de modo a assegurar a continuidade dos
servicos prestados.

. Os circuitos a serem contratados servirdo para o trafego de voz e dados entre a Ativos

S.A e aempresa CONTRATADA.

. A banda contrata devera atender todas as necessidades para prover qualidade para o

trafego de voz e dados e devera ser usado com base 300Kbps por Posig¢ao de
Atendimento (PA), que atendera o trafego de dados, voz e gravagao.

. A CONTRATADA devera implementar uma tela de monitoramento dos links e fornecer

evidéncias da implementacao.

Quaisquer despesas mensais e referentes as instalagdes dos links inclusive nos
enderecos da Ativos S.A serao exclusivamente da CONTRATADA, incluindo espacos
em Racks, Golden jumpers, hosting para roteadores, etc

Data Center Principal:

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Dois links MPLS dedicados devem ser provisionados para o Data Center Principal.

Cada link deve ter capacidade suficiente para suportar a banda total necessaria, com
redundancia para garantir alta disponibilidade.

Endereco “Data Center Principal”: Av. Marcos Penteado de Ulhéa Rodrigues - N°
249 - Lote 3 - Gleba A — Tamboré — Santana de Parnaiba — SP - CEP: 06543-001.

Os circuitos devem ser fornecidos por operadoras distintas, inclusive o
fornecimento de ultima milha, a fim de garantir a contingéncia do servigo. Devera

fornecer evidéncias da contratacao de duas operadoras distintas.
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1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

2.1.

1.2.5. A CONTRATADA devera apresentar uma documentagiao do processo de como
sera implementada a contingéncia em caso de falha de um dos links.

Data Center de Contingéncia
1.3.1. Um link MPLS dedicado deve ser provisionado para o Data Center de Contingéncia.

1.3.2. O link deve ter capacidade suficiente para suportar a banda total necessaria em caso
de falha no Data Center Principal.

1.3.3. Enderec¢o “Data Center contingéncia”: Av. Eid Mansur, 666 - Vila Santo Antonio
de Carapicuiba, Cotia - SP, 06708-070.

Mudanca de Endereco:
1.4.1. O(s) endereco(s) podera(ao) ser alterado(s) conforme a necessidade da Ativos S.A.

1.4.2. A Ativos S.A comunicara com 90 (noventa) dias corridos de antecedéncia, quando da
mudanga de endereco, para que a CONTRATADA tome as devidas providéncias,
ficando a cargo desta arcar com os todos os custos necessarios a perfeita continuidade
dos servigos e atendimento aos requisitos previstos neste contrato.

Golden Jumpers

1.5.1.E uma ligacao fisica que atende a necessidade de interconexdo entre o equipamento
do cliente, hospedado no Data Center (Ativos S.A), e o equipamento de outro
Cliente/Operadora (CONTRATADA), que também esteja instalado neste mesmo Data
Center.

1.5.2.A CONTRATADA sera responsavel pela contratacao e instalacdo dos Golden Jumpers
nos Data Centers Principal e Contingéncia. Pois serdo necessarios para interconexao
entre os links e 0 ambiente da Ativos S.A.

Documentacio e Relatérios:

1.6.1.A CONTRATADA deve manter documentagao detalhada de toda a infraestrutura de
rede, incluindo diagramas de rede, especificagdes dos links MPLS.

1.6.2. Atualizagao regular da documentagéao para refletir quaisquer mudangas ou atualizagbes
na infraestrutura.

1.6.3.Fornecimento de relatdrios regulares de status a Ativos S.A, detalhando o desempenho
dos links MPLS.

1.6.4.Relatérios devem incluir métricas de desempenho, incidentes ocorridos, e agdes
corretivas implementadas.

DESCRIGAO TECNOLOGICA DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER

Para atendimento ao objeto deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera implantar
uma solugao tecnolégica composta por uma Plataforma de Contact Center Omnichannel, que
possibilitara a integragdo e unificagcdo de todos os canais, e composta pelos seguintes
componentes, minimos:
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2.1.1.

21.2.

2.14.

2.1.5.

2.1.6.

2.1.7.

2.1.8.

Possibilitar a integragdo de multicanais e médulo de gestao de atendimento, utilizando
a solucao de “ominicanalidade’;

PABX IP - incluindo o DAC - Distribuidor Automatico de chamadas e Sistema de
Gerenciamento de Chamadas;

. Dialer (Discador Automatico de Chamadas) — do tipo: preditivo, progressivo e preview,

incluindo classificador de chamadas com as seguintes caracteristicas:

2.1.3.1. Classificador de chamadas de voz (SIP) diferenciando chamadas produtivas
(ald, ocupado, etc.), das improdutivas (caixa postal, numero inexistente, etc);

2.1.3.2. Capacidade para classificar mais de 98% das chamadas realizadas;

2.1.3.3. Facilidade para implementagao do protocolo Stir/Shaken e atender todas as
normas técnicas estabelecidas pela Anatel.

Facilidade de CallbackAssist;

URA (Unidade de resposta audivel), Ativa e Receptiva com recursos de TTS (Texto-
to-Speech);

CTI (Computer Telephony Integration)
Solugao para video conferéncia (atendimento em Libras);

Sistema de Forga de Trabalho (WFM);

. Sistema de Gravagao de Voz e Tela com mddulo de gestdo da qualidade para

avaliagao de atendimentos, conforme o Anexo A;

2.1.9.1. Devera permitir controle de qualidade da qualidade do atendimento de forma
individual dos agentes;

2.1.9.2. Oferecer funcionalidade para cadastro de fichas de monitoria, sem numero
limitado, com perguntas e respostas definidas pelo administrador para que
a conformidade dos processos e padrdes de atendimento possam ser
verificados;

2.1.9.3. Permitir a configuracdo de diferentes pesos para cada item avaliativo
constante nas fichas de monitoria;

2.1.94. Oferecer funcionalidade para a criagcdo de diferentes fichas para os
diferentes canais de atendimento;

2.1.9.5. Permitir o cadastro e a customizagdo das perguntas em diversos padrdes
(escolha unica, multipla escolha, escalonamento, resposta aberta, entre
outros), sendo possivel visualizar as respostas em formato de tabela, coluna
e linha;
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2.2.

2.1.9.6.

2.1.9.7.

2.1.9.8.

2.1.9.9.

2.1.9.10.

2.1.9.11.

2.1.9.12.

Possibilitar que as respostas das perguntas dos questionarios sejam
configuraveis, utilizando componentes de marcacao simples ou multiplos,
texto, data e numérico;

Possibilitar feedback online e histérica através das gravacbes de voz/texto
dos atendimentos;

Permitir o célculo prévio da pontuacdo individual de cada operador em
funcdo do seu respectivo desempenho do resultado na monitoria de
qualidade.

Oferecer funcionalidade para busca de interagées que serao monitoradas,
utilizando para filtro os campos de data e hora, canal de atendimento,
agentes/operadores, entre outros;

Oferecer funcionalidade para monitoramento dos atendimentos em tempo
real (permitindo que o supervisor somente escute o dialogo entre atendente
e cliente e converse com o atendente sem o cliente escutar);

Possuir facilidades de gerar informagdes relacionadas ao monitoramento da
qualidade das intera¢cdes chamadas por meio dos seguintes relatérios:

2.1.9.11.1. Analitico com respostas: este relatdrio devera apresentar as
avaliacbes de forma detalhada com todos os itens do
questionario e as respectivas respostas e comentarios de cada
avaliacdo.

2.1.9.11.2. Analitico sem respostas: este relatorio apresenta o resumo das
avaliagBes por a gente com os seguintes dados: data, hora e
nota. Caso o monitoramento ndo seja realizado, o relatério
detalha o motivo da ndo execugéo.

Entre outras funcionalidades e facilidades do mddulo de avaliacdo e
qualidade.

2.1.10. Sistema de Bilhetagem

Para o pleno funcionamento de todos os componentes e solugdes que compde a plataforma
de contact center, a arquitetura devera ter, no minimo, os seguintes requisitos:

2.2.1. Possibilitar a comunicagao via VolIP;

2.2.2. Possuir protocolo SIP para ramais IP;

2.2.3. Multitenant;

2.2.4. Capacidade de integracao com os sistemas internos ou CRM da Ativos S.A, inclusive
0s que vierem a ser adquiridos no futuro;
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2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.2.5. Escalabilidade dos componentes do Contact Center nos seguintes aspectos:
2.2.5.1. Armazenamento de dados;

2.2.5.2. Baseado em protocolo SIP, sem necessidade de usar Gafeways de
conversao de protocolos;

2.2.5.3. Acréscimo de numero de usuarios simultdneos sem perda de desempenho;

2.2.5.4. Flexibilidade para aumentar ou diminuir os canais/portas de URA conforme
necessidade da Ativos S.A;

2.2.5.5. Flexibilidade para aumentar ou diminuir os canais/portas dos Canais de
Discagem Automatica (Dialer), conforme necessidade da Ativos S.A;

2.2.5.6. Acréscimo do numero de relatérios contemplados.

2.2.6. Possuir alta disponibilidade. A solucdo devera apresentar caracteristicas de
contingéncia em caso de falha do servidor primario.

2.2.7. Entre outros recursos e componentes inerentes a tecnologia descrita nos itens
anteriores;

Caso a Ativos S.A opte por utilizar-se de seus proprios recursos de Telefonia e da Plataforma
de Contact Center, a CONTRATADA, no que lhe couber, estara desobrigada de eventuais
obrigacdes correlacionadas a estes itens.

Cabe destacar que, no tocante a infraestrutura tecnoldgica, os valores que compde o custo
da Posicao de Atendimento (PA), referentes ao fornecimento dos itens presentes no
detalhamento poderao ser abatidos do valor unitario da Posi¢ao de Atendimento (PA), caso
a Ativos S.A opte por, a qualguer momento, utilizar-se de seus proéprios recursos de Telefonia
ou da Plataforma Contact Center.

Caso a Ativos S.A, opte em utilizar parte das Posi¢goes de Atendimento (PA’s) com a sua
solugdo prépria da Plataforma de Contact Center, as Posi¢coes de Atendimento (PA’s) da
CONTRATADA deverao efetuar login na plataforma de Contact Center da Ativos S.A,
utilizando as credenciais fornecidas por esta.

O acesso a plataforma de Contact Center devera ser realizado de maneira segura, em
conformidade com todas as politicas de seguranca e autenticacao estabelecidas pela Ativos
S.A

Sistema Speech Analytics

2.7.

A solugao devera auxiliar no processo de gestdo da qualidade do atendimento, promovendo
a monitoria automatizada e da performance de 100% (cem por cento) das interagbes com o
cliente, tanto em conversas gravadas ou em tempo real, das chamadas telefénicas (voz/fala),
chats, mensagens trocadas em redes sociais, WhatsApp (Textos), etc.
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2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

A solucdo, baseada em inteligéncia artificial, devera prover andlise de sentimentos (tom
emocional da voz humana), para determinar a satisfagcao do cliente, se é positivo, negativo ou
neutro.

A tecnologia tera como propdsito extrair, analisar e interpretar audios e texto, proporcionando
uma visao 360° das necessidades e dos comportamentos dos clientes.

Detectar os principais topicos discutidos nas interagdes relacionados ao script de atendimento
e procedimentos da Ativos, gerando insights sobre a operagéo.

Devera permitir a criagdo de relatérios com filtros dinamicos (por equipe e operador),
visualizagcdo da evolucdo dos indicadores de performance relacionados a qualidade do
atendimento.

Entroncamento SIP

2.12.

2.13.

2.14.

A Plataforma de Contact Center da CONTRATADA deve permitir a integracdo ou
comunicagao para com a Plataforma de Contact Center da Ativos S.A.

Para que as chamadas sejam encaminhadas para a CONTRATADA, serd por meio de
entroncamento do protocolo SIP (RFC 3261).

Devera receber as chamadas utilizando os Codecs g711u, g711a, g729.

Solugées de Enriquecimento de dados de bases cadastrais e disparos de E-mail/SMS.

2.15.

2.16.

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

A CONTRATADA devera dispor de solugcbes de enriquecimento de bases cadastrais, para
fornecer os seguintes dados: telefones, e-mails, enderegos, WhatsApp (Ativo) do telefone
movel.

Devera dispor de Brokers para disparos de SMS/E-mails aos Clientes da Ativos S.A para as
acOes de campanhas abordagem (acionamento Ativos — outbound) que visem incentivo as
negociacgoes das operacgdes inadimplidas e/ou produtos e servigos da Ativos S.A.

ACESSO AS INFORMAGOES VIA WEBSERVICE E API GATEWAY

A Ativos S.A permitira que o acesso as suas informacgdes seja realizado por meio de consultas
via WebService, conforme especificacdes técnicas fornecidas.

A CONTRATADA devera se preparar para futuras integragbes com o gateway de API’s que
estd em processo de contratagao pela Ativos S.A, garantindo a compatibilidade e seguranca
dos acessos.

A CONTRATADA devera realizar uma analise detalhada dos requisitos técnicos e funcionais
fornecidos pela Ativos S.A para a integragdo com o gateway de API.

Identificagéo das APIs que serao utilizadas, incluindo endpoints, métodos (GET, POST, PUT,
DELETE), pardmetros, e formatos de dados (JSON, XML).

A CONTRATADA devera revisar e compreender a documentacgao técnica do gateway de API
fornecida pela Ativos S.A.
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

4,

Elaboracdo de um plano de integracdo detalhado, incluindo cronograma, recursos
necessarios e etapas do processo.

Desenvolvimento de conectores ou adaptadores que permitam a comunicacdo entre os
sistemas da CONTRATADA e o gateway de API da Ativos S.A.

Implementacdo de I6gica de negdcios necessaria para processar as requisicdes e respostas
das APls.

Implementacdo de mecanismos de autenticagcao e autorizacdo conforme especificado pela
Ativos S.A, como OAuth 2.0, API keys, ou tokens JWT.

Garantir que apenas usuarios e sistemas autorizados possam acessar as APls.

Garantir que todas as comunicagcbes com o gateway de API sejam criptografadas utilizando
HTTPS/TLS.

Implementacao de criptografia de dados sensiveis em transito e em repouso.

Implementagdo de controles de acesso baseados em fungbes (RBAC) para garantir que
apenas usuarios autorizados possam acessar determinadas APIs e dados.

Revisbes periddicas de permissdes e acessos.

Garantir que a integragdo com o gateway de API esteja em conformidade com todas as
legislagdes aplicaveis, incluindo a Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD).

Implementacgao de politicas de privacidade e protecao de dados.

REQUISITOS DE SEGURANCA PARA A CONTRATADA

Segurancga de Rede e Conectividade

4.1.

4.2.

Possuir firewalls robustos para monitorar e controlar o trafego de rede entre a CONTRATADA
e a Ativos S.A.

Os firewalls devem ser de Ultima geragao com pelo os recursos:

4.2.1. Filtragem de Pacotes (Packet Filtering)

4.2.2. Prevencgao de Intrusdes (/ntrusion Prevention System - IPS)
4.2.3. Inspecgéao Profunda de Pacotes (Deep Packet Inspection - DPI)
4.2.4. VPN (Virtual Private Network)

4.2.5. Filtragem de Conteudo e URL (Content and URL Filtering)

4.2.6. Antivirus e Antimalware Integrado
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4.2.7. Atualizagdes Automaticas de Seguranga

Segurancga de Identidade de Acesso

4.3.

4.4.

4.5.

A CONTRATADA devera ter como politica de seguranga autenticagdo multifator para seu
ambiente.

A CONTRATADA deve possuir um sistema de gestao de identidades que permita a criacéo,
modificagdo e revogacao de acessos de forma eficiente e segura.

Revisbes periddicas de acessos devem ser realizadas para garantir que apenas pessoal
autorizado tenha acesso aos sistemas e informagdes da Ativos S.A.

Segurancga das Estagoes de Trabalho

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

As estacdes de trabalho devem ser configuradas com politicas de seguranga rigorosas.

Aplicacdo de patches e atualizagbes de seguranga regularmente para todos os sistemas
operacionais e softwares utilizados.

Devem possuir software antivirus e antimalware atualizado em todas as esta¢des de trabalho.
Devem realizar varreduras peridédicas e automaticas, além de monitoramento em tempo real.

Todos os dados sensiveis armazenados nas estagdes de trabalho ou servidores da
CONTRATADA devem ser criptografados utilizando algoritmos de criptografia fortes, como
AES-256.

Conformidade, Politicas e Procedimentos de Segurang¢a

4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

4.16.

4.17.

Aplicar politicas e processos para garantir a conformidade com a Lei Geral de Protegéo de
Dados (LGPD).

Politicas abrangentes de segurancga da informacao.

Possuir documentacéo e procedimentos operacionais para garantir a seguranca dos dados
em todas as atividades.

Possuir Procedimentos de segurancga cibernética quanto a Correlacdo de Eventos e analise e
gestao de vulnerabilidades.

Aplicar Procedimentos de seguranga de detecgao e resposta a ameacgas.

A CONTRATADA deve enviar e apresentar a Ativos S.A os relatérios de conformidade de
segurancga cibernética, baseadas nas melhores praticas e frameworks de mercado, como o
NIST.

O envio dos relatérios deve ser assinado pelo gestor responsavel da CONTRATADA, para a
devida conformidade.

Pagina 88 de 132



#Publica
ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS
GERENCIA DE SUPORTE OPERACIONAL
LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024

INFRAESTRUTURA FiSICA

5.

5.1.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

PROJETO DE LAYOUT

Os projetos de layout dos ambientes que constituirdo a Central de Atendimento deverdo ser
elaborados pela CONTRATADA em atendimento as Normas Regulamentadoras citadas no
item 3, do Termo de Referéncia, e entregues a fiscalizagdo da Ativos S.A ou seu Preposto,
no prazo maximo de até 8 (oito) dias contados a partir da assinatura do contrato, conforme
definido no item 18.1, do mesmo documento.

ACESSO FiSICO - INSTALAGOES — REFRIGERAGAO — ACESSIBILIDADE - MANUTENGAO
PREDIAL

A Contratada devera disponibilizar edificacdo que atenda as normas de acessibilidade,
conforme Decreto n.° 5296/2004 que regulamenta as Leis n.° 10.048 e 10.098/2000 e ainda,
a NBR 9050 da ABNT a respeito de acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias.

A CONTRATADA devera disponibilizar o fornecimento de agua potavel, com capacidade
efetiva de fornecimento nas condi¢des de vazao necessarias a dimensao do empreendimento.

Os equipamentos sanitarios deverao ser dimensionados, observando-se a composi¢ao da
populagdo de usuarios (masculino x feminino), recomendando-se a utilizagdo de caixas de
descarga com reservatério acoplado, observando a Norma Regulamentadora NR n.° 24 do
MTE.

Para a refrigeragdo dos ambientes deverdo ser observadas as recomendagdes da
Portaria/MS/GM n.° 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolugdo ANVISA n.° 176, de 24 de
outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instalagdes
Centrais de Ar-Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalagdes de Ar-Condicionado
para Salas de Computadores e a NBR 10085 - Medicdo de Temperatura em
Condicionamento de Ar.

O CFTV (Circuito Fechado de Televisao) digital sera utilizado na Central de Atendimento para
registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acesso remoto via WEB a ser
disponibilizado para a Ativos S.A, com acessos por varios pontos remotos que permita uma
visualizagcao completa da Operacéao, exceto em ambientes privados como banheiros.

Visando a continuidade dos servigos prestados, a CONTRATADA devera prover todos e
quaisquer servigcos de manutencao dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geracao e
distribuicdo de energia elétrica, de légica, nobreak, ar-condicionado, incéndio, elevadores,
carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro.

Sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento de servigos gerais de
apoio, tais como de limpeza e conservagao, vigilancia, copa, técnico de equipamentos de ar-
condicionado, agua, luz, telefone e elevadores.

SISTEMA DE ENERGIA / GERADORES / NO-BREAKS
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7.1.

8.1.

A CONTRATADA devera prover:

7.1.1. Disponibilizagao continua de energia elétrica, com instalagbes modernas, incluindo
No-Break para a Plataforma de Contact Center e todos os equipamentos das
posicoes de atendimento e recursos da rede légica de sustentagdo da operacéo,
além de um grupo gerador para eventuais quedas ou falta de energia, considerados
0s requisitos ambientais e normas locais em relacao a ruido e fumacga, que assegure
disponibilizacdo continua de energia.

7.1.2. Dispositivos de protegcdo em todos os circuitos e niveis de iluminagéo dos postos de
trabalho em conformidade com NBR 5413 — lluminancia de interiores.

7.1.3. Sistema de Protecao contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a NBR 5419
— Protecao de estruturas contra descargas atmosféricas.

7.1.4. Seguranca em instalacbes e servigos de eletricidade (NR 10 — Seguranca em
instalagdes e servigos de eletricidade).

ESTAGOES DE TRABALHO

Os equipamentos deverao conter os seguintes requisitos minimos de hardware:
8.1.1. Monitores de 19 polegadas;

8.1.2. Interface de video com resolugao de 1280 x 720p;

8.1.3. Interface de rede ethernet com 10/100 Mbps;

8.1.4. Espaco no disco rigido para instalagido do enxoval de aplicagbes da Ativos S.A de,
no minimo, 100 GB;

8.1.5. Memodria RAM de, no minimo, 8 GB;
8.1.6. Estacdes de trabalho/microcomputadores com IP fixo;
8.1.7. Estagdes de trabalho/microcomputadores nao virtualizadas;

8.1.8. Windows 10 (64bits) ou superior;

8.1.9. Os Equipamentos deverao estar com todos as atualizagdes criticas e de seguranca
atualizadas;

8.1.10. Google Chrome version 121 ou superior;
8.1.11. Edge Chromium version 121 ou superior;
8.1.12. Firefox Browser version 121 ou superior;
8.1.13. Os equipamentos deverao possuir antivirus instalado, ativo e atualizado; e

8.1.14. Aplicativos visualizadores de arquivos compativeis com o formato ODF (Open
Document Format) e Microsoft Office, fornecidos pela CONTRATADA,;
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9.1.

MOBILIARIO E EQUIPAMENTOS DE APOIO

A CONTRATADA devera fornecer todo o mobiliario necessario a operagao, capacitacio e
administragcao, os quais deverao estar em conformidade com a Portaria n°. 09 do Ministério
do Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007 que aprova o Anexo Il da NR — 17 — Trabalho
em Teleatendimento / Telemarketing, conforme especificado a seguir:

9.1.1.

9.14.

9.1.5.

9.1.6.

9.1.7.

Os servicos e toda a gestdo da Operacao serdo executados nas dependéncias da
CONTRATADA, conforme descrito no item 9, do Termo de Referéncia;

. Posicoes de Atendimento (PA’s) do tipo box com regulagem de altura.

. As Posicoes de Atendimento (PA’s) de Supervisores de Atendimento devem ser

posicionadas com destaque em relagdo a equipe de Atendentes para facilitar as
intervencgdes e orientagdes diretas.

Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento.

Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa de
refeicdo, forno micro-ondas, cadeiras e televisdo) para os Agentes/Operadores e
Supervisores e demais colaboradores da Operacéo.

Sala de treinamento adequada para a realizagao continua de cursos de capacitagao
de Agentes/Operadores, Supervisores e o0s demais colaboradores, contendo
microcomputadores interligados em rede e recursos de multimidia adequados para o
funcionamento dos cursos.

9.1.6.1. A sala de treinamento podera nao ser exclusiva. Entretanto, a sala deve ter
tamanho, climatizacdo e iluminacdo adequados, para acomodar
confortavelmente entre 20 e 25 treinandos. Os requisitos para sala de
treinamento sao:

9.1.6.1.1. Mesas, cadeiras com regulagem ergondémica e
microcomputadores (com a configuragao igual a da Operacgao),
para cada um dos treinandos e para o Instrutor;

9.1.6.1.2. Projetor de video e tela para projecgao;

9.1.6.1.3. Quadro branco;

9.1.6.1.4. Flip-chart, se necessario;

9.1.6.1.5. Atender aos requisitos de rede e seguranca definidos pela Ativos
S.A.

Ambiente exclusivo e independente das Posi¢oes de Atendimento (PA’s) para os
servicos de coordenacdo, monitoria de atendimento e qualidade e analise,
acompanhamento e dimensionamento de trafego.
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10.

10.1.

9.1.8. Armario individual com chave para os profissionais da operagdo, incluindo os
supervisores, para guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo de
impedir que objetos sejam levados para o ambiente de trabalho, assegurando sua
organizagao e seguranca.

9.1.9. Equipamentos de apoio necessarios a operacionalizagdo e administracdo, tais como:
projetor multimidia e tela de projegcédo; bebedouros; mesa comum e de reunido,
cadeiras, sofas, poltronas, armarios e arquivos.

9.1.10. Materiais de consumo (papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas e pastas)
necessarios a execugao dos servigos de apoio ao atendimento.

AMBIENTE EXCLUSIVO PARA USO DOS REPRESENTANTES DA ATIVOS S.A

A CONTRATADA devera disponibilizar, no site instalado, ambiente restrito para uso exclusivo
por representantes da Ativos S.A, disposto no mesmo ambiente operacional ou anexo, com
as seguintes especificagdes técnicas:

10.1.1. Area minima de 10m? (dez metros quadrados), além de espaco para circulagdo e
demais mdveis necessarios, proximo a area da operacgao;

10.1.2. A Sala devera contemplar 2 (duas) estagdes de trabalho completas com mesas e
cadeiras, com pontos de rede e de energia elétrica, respectivamente.

10.1.2.1. Nao sera necessario instalar computadores nestas estag¢des de trabalho.

10.1.3. A Sala devera contemplar, também, uma mesa estilo “bancada”, para comportar no
minimo 6 (seis) pessoas, e com no minimo 3 (trés) pontos de rede e 6 (seis) pontos
elétricos.

10.1.4. A Contratada devera disponibilizar rede Wi-Fi com acesso a internet para uso da
Ativos S.A.

10.1.5. A sala devera ter controle de seguranga por cartdo de acesso ou biometria.
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1.1.

1.2.

1.3.

ANEXO “D” DO TERMO DE REFERENCIA
ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO
BONIFICADORES E REDUTORES

INDICADORES - BONIFICAGAO E REDUGAO

A definicdo dos indices abaixo, visam a exceléncia da execugao contratual.

indices fora da meta estabelecida ensejardo nos descontos previstos de acordo com os
indicadores de avaliagdo e poderao ser cumulativos as sangcdes administrativas previstas em
contrato e no Termo de Referéncia.

indices de bonificagdo ou reducdo que ndo estiverem contemplados neste documento,
poderdo ser incluidos ou excluidos ao longo da execugéo contratual, de acordo com a
estratégia negocial da Ativos S.A, assim como a manutengéo dos indicadores aqui definidos.

INDICADOR PCA 2 98%
DESCRICAO Percentual de chamadas atendidas
OBJETIVO Garantir PCA de chamadas atendidas pela CONTRATADA acima de 98%.
AFERIGAO Percentual do total de chamadas atendidas dividido pelo total de chamadas recebidas ou
entrantes para o segmento.
FREQUENCIA Mensuragao diaria e consolidagdo mensal.
BONIFICAGAO | Nao havera bonus. O objetivo € alcangar a meta e ndo superar.
VIGENCIA Apods 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
FAIXAS DE PCA ONUS FATURAMENTO
=98 0%
<98=297 -0,5%
<97 296 -1,0%
REDUTOR <96 =95 -1,5%
<952>292 -2,0%
<92=290 -2,5%
<90 -3,0%
. 1.“Total de chamadas atendidas” = quantidade de chamadas efetivamente atendidas pelos operadores;
OBSERVAGOES | 2.“Total de chamadas recebidas” = quantidade de chamadas que sairam da URA e direcionadas para

atendimento humano (operadores)
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INDICADOR PCA = 90% EM ATE 10 SEGUNDOS
DESCRIGAO Percentual de chamadas atendidas em até 10 segundos.
OBJETIVO Garantir que a maioria das chamadas sejam atendidas antes de 15 segundos.
AFERIGAO Perce.ntual de chamadas atendidas em até 15 segundos dividido pelo total de chamadas
atendidas.
FREQUENCIA Mensuracao diaria e consolidagdo mensal.
BONIFICAGAO N&o havera bonus. O objetivo é alcangar a meta e n&o superar.
VIGENCIA Apos 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
FAIXAS DE PCA ONUS FATURAMENTO
=290 0%
<90 =88 -0,5%
<88=85 -1,0%
REDUTOR <85=80 -1,5%
<80=75 -2,0%
<75270 -2,5%
<70 -3,0%
1.“Tempo de espera” = tempo em que o cliente esperou pelo atendimento humano — cliente ja transferido
OBSERVACOES 2.?'?;;?;Ielzaciz;?:gggvrz‘cebidas" = quantidade de chamadas que sairam da URA e direcionadas para
atendimento humano (operadores)
INDICADOR IAL - 2%
DESCRICAO Indice de abandono de ligagbes pelos clientes.
OBJETIVO Garantir que o percentual de abandono fique abaixo de 2%.
AFERIGAO Chamada§ em espe.ra e abandonadas pelos clientes / Total de chamadas direcionadas p/ fila
do Receptivo (atendimento Humano).
FREQUENCIA Mensuracéao diaria e consolidagdo mensal.
BONIFICAGAO | Nao havera bonus. O objetivo € alcangar a meta e ndo superar.
VIGENCIA Apods 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
FAIXAS DE IAL ONUS FATURAMENTO
>0<2 0%
>2<3 -0,5%
>3<4 -1,0%
REDUTOR ~4<5 5%
>5<6 -2,0%
>6<7 -2,5%
>7 -3,0%
OBSERVACOES ;L(:;ng(:iIc;edzssee::;ﬁ:\/:mpo em que o cliente esperou pelo atendimento humano — cliente ja transferido
INDICADOR IAR - 100%
DESCRICAO Indice de Aderéncia dos Registros.
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Garantir que todos as interagdes com os clientes sejam devidamente registradas nos sistemas

OBJETIVO de atendimento.
indice de Aderéncia dos Registros. Aplicavel & telecobranga ativa e receptiva. Seréa calculado
AFERIGAO pela razado ENTRE o Numero de registros com informagdes e encar?inhamentgs corretos e
completos auditados pelo CONTRATANTE, PELO total de ocorréncias registradas nos
sistemas de atendimento auditados pelo CONTRATANTE.
FREQUENCIA Podera ser mensal.
BONIFICACAO Nao havera bonus. O objetivo é alcangar a meta e ndo superar.
VIGENCIA Ap06s 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéao dos servigos.
FAIXAS DE IAR ONUS FATURAMENTO
100% 0%
<100=95 -0,5%
<95=290 -1,0%
REDUTOR
<90=85 -1,5%
<85=80 -2,0%
<80=75 -2,5%
<75 -3,0%
1.Todo atendimento realizado deve ser devidamente registrado no sistema de atendimento de acordo
OBSERVACOES com as regras definidas pela Ativos S.A.

2.0 nao cumprimento deste indicador podera ensejar em Sangdes, conforme previsto no item 24 do
Termo de Referéncia.
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INDICADOR 1Q - 85%
DESCRICAO indice de Qualidade.
OBJETIVO Garantir a qualidade do atendimento dentro dos padrdes estabelecidos pela Ativos S.A.
Sera aferido através da meédia ponderada entre os resultados das notas atribuidas aos
AFERICAO atendimentos realizados pela CONTRATADA (média simples), e pela auditoria a ser realizado
pela Ativos S.A (média simples). Conforme item 6 deste documento.
FREQUENCIA Mensuracgao diaria e consolidagdo mensal.
VIGENCIA Apods 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
FAIXAS DE IQ BONUS
85 0%
>85<88 0,5%
>88<90 1,0%
BONIFICADOR 90 <93 15%
> 93 <96 2,0%
>96 <99 2,5%
>99 3,0%
FAIXAS DE IQ ONUS
85 0%
<85282 -0,5%
<822=80 -1,0%
REDUTOR <80=277 -1,5%
<77274 -2,0%
<74=70 -2,5%
<70 -3,0%
R AGOEs | e e O s s e e S i
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INDICADOR IRM - 99%
DESCRICAO indice de Realizagzo de Monitorias.
OBJETIVO Garantir que a quantidade de monitorias programadas esta sendo realizada.
AFERICAO Sera aferido .pela rela({éo do tot.al de monitorias realizadas no més pela multiplicagdo do total de
operadores ativos no més por 8 (oito).
FREQUENCIA Mensuracéo diaria e consolidagdo mensal.
BONIFICACAO | Nao havera bonus. O objetivo é alcangar a meta e nao superar.
VIGENCIA Ap6s 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugao dos servicos.
FAIXAS DE IQ ONUS
299 0%
<99298 -0,5%
<98297 -1,0%
<97296 -1,5%
—— <96295 -2,0%
<95294 -2,5%
<94293 -3,0%
<93292 -3,5%
<92291 -4,0%
<91290 -4,5%
<90 -5,0%
INDICADOR IPAL - 95%
DESCRICAO indice de Posicéo de Atendimento Logada
OBJETIVO Mensurar a aderéncia das posicdes logadas em relagéo ao plano de ocupacéo e a régua de PA's aprovada
pela Ativos S.A.
AFERICAO Sera gferido pelo tempo total logado da(s) PA(s) pelo tempo total das PA(s) dimensionadas para o
tuno/dia.
FREQUENCIA Ln:qzdr:';ﬁ por meio de relatérios da Plataforma de Contact Center, que possibilitara o consolidado diario
BONIFICACAO Nao havera boénus. O objetivo é alcangar a meta e nao superar.
VIGENCIA Diariamente, contados a partir da data de inicio da execugao dos servigos.
FAIXAS DE IQ ONUS
=95 0%
<952>93 -0,5%
<93291 -1,0%
<91289 -1,5%
<8987 -2,0%
REDUTOR
<87285 -2,5%
<85=83 -3,0%
<83=81 -3,5%
<81279 -4,0%
<79260 -4,5%
<60 -5,0%
OBSERVACOES 1. Se aplicado redutor, o calculo devera ser automatico e constar no relatério de faturamento do més que

originou a penalidade.
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INDICADOR 1Al
DESCRICAO indice de Aderéncia aos Intervalos Autorizados.
OBJETIVO Garantir que os intervalos operacionais estejam aderentes a taxa disponibilidade de uma PA.
AFERIGAO Através dos relatérios da plataforma de contact center.
FREQUENCIA Mensuracgao diaria e consolidagédo mensal.
BONIFICAGAO | N&o havera bonus. O objetivo é alcangar a meta e néo superar.
VIGENCIA Diariamente, contados a partir da data de inicio da execug&o dos servigos.
PAUSAS DIARIO TAXAS DESCRIGCAO
Carga horaria - PA C
9 06:20:00 i 100% | Taxa de equivaléncia da PA
Logada
Intervalo NR17 (Lanche) 00:20:00 i 5,3% | Conforme NR17
Intervalo NR17
00:20:00 { 5,3% | Conforme NR17
(Descanso)
INDICADORES | b ticular 00:10:00 | 2,6% | Definida pela Ativos S.A
Feedback 00:05:00 i 1,1% | Definida pela Ativos S.A
Treinamento 00:05:00 { 1,1% | Definida pela Ativos S.A
Taxa de Intervalos definidos pela Ativos
Tempo Total Pausa 0:58:00 | 153% | o P
Tempo Total Util 05:22:00 | 84,7% | Taxa de utilizagdo da PA
OBSERVACOES O nao cumprlm?ntg deste indicador podera ensejar em Sangdes, conforme previsto no item 24 do
Termo de Referéncia.
INDICADOR IRA - 100%
DESCRICAO indice de Reclamagdes de Atendimentos
OBJETIVO Mensurar as reclamacdes e criticas realizadas pelos Clientes referente ao Atendimento.
AFERIGAO Sera aferido por ocorréncias que deverao ser registradas e encaminhadas a Ativos S.A para
analise.
. O acompanhamento sera diario, a periodicidade da apuracdo sera mensal, a partir do inicio
FREQUENCIA , .
do contrato, e o resultado sera reportado pela Ativos S.A.
VIGENCIA Diariamente, contados a partir da data de inicio da execugao dos servigos.
PENALIDADE Conforme previsto no item 24 do Termo de Referéncia.
1. A coleta de dados se dara através dos registros das reclamagées nos sistemas da Ativos S.A
. As ocorréncias seré&o registradas e encaminhadas para a CONTRATADA, de acordo com a andlise da
equipe da Ativos S.A e com base nos dados informados pelo reclamante.
. Seréo analisadas as gravagoes e registros dos atendimentos e relatorios, quando houver.
. No caso de perdas financeiras dos Clientes, ocasionadas por funcionarios da CONTRATADA, apos
OBSERVAGOES apuracao das causas e comprovada a responsabilizagao pela ocorréncia, a Ativos S.A encaminhara o
relatério para a CONTRATADA para ressarcimento.
. Em caso de discordancia de uma reclamagéo registrada pela Ativos S.A, a CONTRATADA devera
apresentar solicitagdo de revisdo em até 02 (dois) dias Uteis apds o recebimento da notificagdo.
. A Ativos S.A analisara a solicitagdo da CONTRATADA e apresentara o resultado. Apds a analise, o
resultado sera validado entre as partes.
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INDICADOR ICP - 2 DIAS
DESCRICAO indice de Cumprimento de Prazo
Avaliar o retorno aos e-mails de Clientes e Cedentes referente ao atendimento do
OBJETIVO SAC/Cedentes (Servico de Atendimento ao Cliente) e cumprimento de acordo com o prazo
especificado pela Ativos S.A. Esse indicador esta adequado a legislagdo vigente, a qual
estabelece o tempo para o retorno as demandas dos clientes.
AFERICAO A coleta dos dados sera realizada através dos relatérios do sistema de registro da Ativos S.A.
FREQUENCIA | Mensal.
BONIFICAGAO | N3o havera bonus. O objetivo é alcangar a meta e ndo superar.
VIGENCIA Ap6s 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
PENALIDADE Conforme previsto no item 24 do Termo de Referéncia.
CAMPANHA CAMPANHA DE COBRANCA ATIVA
DESCRICAO Campanha de bonificagdo — Cobranca Ativa
OBJETIVO Atingimento de Metas estabelecidas pela Ativos S.A.
AFERIGAO Sera aferido através do atingimento das metas estabelecidas pela Ativos S.A, de acordo com
as regras de cada campanha.
FREQUENCIA Mensuracgéao diaria/semanal ou mensal.
VIGENCIA Ap6s 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.
% DE ATINGIMENTO DA META BONUS
>99 <100 5%
BONIFICADOR >100=<110 6,5%
>110<120 8,0%
>120 10,0%
1.A Ativos S.A podera rever as metas, com o objetivo de garantir o resultado do negécio e/ou readequar o
resultado da operagéo, bem como os percentuais/metodologias de bonificagao.
= 2.Fica estipulado, para as campanhas que utilizarem dessa Bonificagdo, que a CONTRATADA utilizara,
OBSERVAGOES - > . .
no minimo 60% (sessenta por cento) do valor liquido recebido para remuneragdo direta aos
operadores e supervisores da operagédo da Ativos S.A.
3.A CONTRATADA devera comprovar a Ativos S.A a distribuicdo da bonificagcdo aos seus Colaboradores.
INDICADOR IDS - 99,50 %
DESCRICAO indice de Disponibilidade Tecnoldgica.
OBJETIVO Garantir que as solugdes tecnoldgicas operem sem interrupgdes.
AFERICAO Quantidade de horas previstas para més dividido pela quantidade de horas realizadas
(HP/HR)*100
FREQUENCIA Mensuracéo diaria e consolidagdo mensal.
BONIFICAGAO Nao havera bénus. O objetivo é alcangar a meta e ndo superar.
VIGENCIA Apés 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugao dos servigos.
PENALIDADE Conforme previsto no item 24 do Termo de Referéncia.
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INDICADOR IAD - 95%

DESCRICAO indice de Atendimento da Demanda

OBJETIVO Indicador que mensura o percentual de demandas tratadas pelo Help Desk.
indice de razao entre o total de demandas tratadas (respondidos ao cliente e ou encaminhados

AFERIGAO as areas da Ativos S.A) pelo 1° nivel, em 24 (vinte e quatro) horas, e o total de demandas
recebidos em 1° nivel;

FREQUENCIA Mensuracao diaria e consolidagdo mensal.

BONIFICACAO N&o havera bénus. O objetivo € alcangar a meta e ndo superar.

VIGENCIA Apos 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de inicio da execugéo dos servigos.

PENALIDADE Conforme previsto no item 24 do Termo de Referéncia.
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ANEXO “E” DO TERMO DE REFERENCIA — APRESENTAGAO DA PROPOSTA

Orientacoes:

1. A planilha foi dividida em 4 (quatro) abas: Custo PA1 / Custo PA2 / Servigos sob demanda e Valor Global;

2. Em cada uma das abas devera ser preenchido o campo UNITARIO destacado em amarelo para compor o custo PA Mensal / Anual e Global;

3. Nas abas Custo PA1 e Custo PA2, no item "Componentes de Custo da PA" a proponente devera preencher os valores que compdéem a PA para obtermos a
composicao do custo individual.

Dividimos a composi¢do em: Infraestrutura Tecnoldgica e Outros Componentes;

4. No preenchimento desses campos a proponente devera separar o custo unitario da PA nas duas partes informadas, estabelecendo percentual de cada item
sinalizado em relacao ao custo unitario da PA.

5. A proponente devera conferir se a soma contida nos campos MENSAL / ANUAL e GLOBAL de cada aba corresponde aos respectivos valores contidos no valor
global da PA de cada uma das abas (Custo PA1 e PA2.

1. CUSTO DA POSIGAO DE ATENDIMENTO (PA 1)
CUSTO (R )
Item Descrigao QUANT. (R$) L
UNITARIO MENSAL ANUAL GLOBAL
Posicées de Atendimento Geral (PA 1) — logada, fixa,
11 simultanea, disponibilizada, por dia da semana e turnos, com 147
’ infraestrutura e Operadores Multiskill disponiveis, conforme
dimensionamento.
COMPONENTES DO CUSTO DA PA
1.2. INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA
1.2.1 | Custo Servigos de Telefonia (Operadoras de Telefonia - STFC ou VOIP)
1.2.2 | Custo Plataforma de Contact Center Omnichannel
1.2.3 | Rede e Conectividade
1.2.4 | Custo Speech Analytics
1.2.5 | Custo Broker Enriquecimento dados
1.2.6 | Custo Broker SMS
Subtotal Item 1.2 ---> 0,00%
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#Publica

1.3. OUTROS COMPONENTES DO CUSTO

PA 1 (Atendimento Geral) - Mao-de-obra (englobando
1.3.1 | Gerenciamento/Controle, Coordenacéo, Suporte Técnico. Supervisao,
Monitores e Operadores - Salarios, encargos sociais, beneficios, tributos) 3

1.3.2 | Infraestrutura Fisica, inclusive equipamentos de protecao individual

1.3.3 | Recrutamento e Selegcédo

1.3.4 | Treinamentos

1.3.5 | Despesas Administrativas

1.3.6 | Outros (Especificar)

1.3.7 | Lucro

Subtotal Item 1.3 --->

0,00%

Valor Global da P.A. 1

0,00%

' As funcoes do operador multiskill constam no item 1.2 do Termo de Referéncia e no Anexo B.

2 O valor global da proposta deve compreender a vigéncia total de 60 meses.

3 Os cargos que compoem a tabela do item 12.4 do TR nao serao exclusivos para a operagao.

4 Alguns recursos do item 2 desta planilha (Infraestrutura Tecnoldgica) podem ser fornecidos pela Ativos S.A.

clientes.

5 Para auxiliar na estimativa do custo unitario dos itens 1.2.5 e 1.2.6 desta planilha, devera ser considerada base minima de 800.000 (oitocentos mil)

LOCAL E DATA
OBSERVAGAO 1: Para efeito de julgamento das propostas, o valor devera ser limitado a 02 (duas) casas decimais.
OBSERVAGAO 2: Nao se admitira proposta que apresente pregos global ou unitario simbdlicos, irrisérios ou de valor zero.

OBSERVAGAO 3: O Valor total Global da proposta devera ser pelo periodo total da vigéncia do contrato (60 meses)
ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA
NOME:

CARGO:
CPF
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ANEXO 02 DO EDITAL - CARTA PROPOSTA

LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024

MINUTA DE CARTA

AATIVOS S.A.
Ref.: LICITACAO ELETRONICA 05/2024
IDENTIFICAGAO DA INTERESSADA:

RAZAO SOCIAL:

CNPJ:

ENDERECO:
TELEFONES:

E-MAIL (S):

DADOS BANCARIOS
BANCO (nome e codigo):
AGENCIA:

REPRESENTANTE (S) LEGAL (IS

ATENGAO:

a) Quando do registro do valor da proposta no sitio
www.licitacoes-e.com.br, caso a proponente queira
anexar a carta-proposta, esta nao podera possuir
identificagao da proponente.

b) Sera desclassificada a proposta
incluida/anexada no sitio www.licitacoes-e.com.br com
identificagao da proponente.

c) Somente para remessa na condicdo de
licitante _vencedora do certame a carta-proposta

INSC. ES

deve ser emitida em papel timbrado da proponente
e devidamente assinada por seu representante

legal.

CONTA:

NOME E CPF/CNPJ DOS ACIONISTAS CONTROLADORES, INDEPENDENTE DA QUANTIDADE DO
CAPITAL COM DIREITO AVOTO QUE POSSUEM: (Informar caso a interessada seja Sociedade Andnima —

Capital Aberto ou Fechado).

1. OBJETO:

1.1. Apresentamos nossa Carta-Proposta para servigos operacionais de telecobranca e assisténcia ao
usuario/cliente da Ativos S.A e suas subsidiarias, compreendendo servicos de comunicagao

multimeios,

suporte a operagdo e desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas,

conforme

caracteristicas, especificagdes, condicdes e quantidades descritas no ANEXO 01 do Edital que
integra o instrumento convocatério da licitagdo em epigrafe.

2, PRECO DO SERVICO
2.1. Pela prestacdo dos servigos para o periodo de 60 (sessenta) meses, cobraremos a importancia de
R$ ... (em algarismos e por extenso), conforme discriminado na Planilha/Quadro Demonstrativo

de Orgamento (ANEXO E do Termo de Referéncia) ANEXO 01 do Edital que integra, para todos os

fins de direito, esta Carta-Proposta.
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2.2.

2.3.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

O preco proposto contempla todas as despesas necessarias a plena execugao do servico, tais como
de pessoal, de administragdo e todos 0s encargos (obrigagbes sociais, impostos, taxas etc.)
incidentes sobre o servico.

Desde ja nos declaramos cientes de que a ATIVOS procedera a retengdo de impostos nas hipoteses
previstas em lei.

CONDIGCOES GERAIS

Declaramos que a forma escolhida para habilitagdo, dentre as opgdes estipuladas no Edital, é a
seguinte:

() Habilitagdo por SICAF
() Habilitagéo junto a ATIVOS

Declaramos que examinamos, conhecemos e nos submetemos a todas as condigdes contidas no
Edital n°® 5/2024 e seus Anexos, bem como verificamos todas as especificagdes nele contidas, ndo
havendo qualquer discrepancia nas informagdes e/ou documentos que dele fazem parte. Declaramos,
ainda, que estamos cientes de todas as condigdes que possam de qualquer forma influir nos custos,
assumindo total responsabilidade por erros ou omissdes existentes nesta proposta, bem como
qualquer despesa relativa a realizagao integral de seu objeto.

Declaramos, sob as penas da lei, que ndo nos enquadramos nas situagdes previstas no item 3.6 do
Edital e ndo possuimos em nosso quadro societario ou de acionistas as pessoas citadas naquele
item.

Itens 3.4 e 3.5 — Deverao ser utilizados pela licitante na condigdo de ME ou EPP.

Se interessada nao for ME ou EPP. devera excluir tais itens

Declaramos, sob as penas da lei, que cumpre os requisitos legais para a qualificacao
como .......... (MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE), na forma da Lei
Complementar n°® 123, de 14.12.2006, estando apta a usufruir do tratamento favorecido estabelecido
nos Arts. 42 a 49 da referida Lei Complementar.

Na condicédo de ............ (ME ou EPP), por termos constatado que o objeto da presente licitagdo se
enquadra em uma das vedagbes citadas nos incisos do Artigo 17 da lei Complementar n°® 123/2006 e
ndo se encontra ressalvado dentre as exceg¢des previstas no paragrafo primeiro do citado artigo,
declaramos que, ndo obstante ser optante pelo Simples Nacional, a proposta apresentada nao
contempla os beneficios tributarios do regime diferenciado e, caso venha a ser contratado,
apresentara a ATIVOS a solicitagdo de exclusédo do referido regime, protocolada junto a Receita
Federal.

Quaisquer reclamacgdes oriundas da prestagédo dos servigos deverdo ser formalizadas por escrito e
dirigidas ao nosso escritorio, sito narua ....... , ha cidade de .......

A validade da proposta sera de 90 (noventa) dias, contados a partir da data da abertura da sesséo
publica da Licitagéo.

LOCAL E DATA

ASSINATURA REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO 03 DO EDITAL — MODELO DE ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA
ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA |

(EMITIR EM PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA EMITENTE DO ATESTADO)

EMPRESA PRESTADORA DOS SERVICOS

RAZAO SOCIAL

CNPJ

ENDERECO

PERIODO DE PRESTACAO DOS SERVICOS I a___ | ]

X Verificar os requisitos constantes no item 17 do Termo
DESCRICAC DAATIVIDADE de Referéncia — ANEXO 01 do Edital

LOCAL DA EXECUGAO

RESPONSABILIDADES

ATESTAMOS, para os devidos fins, que a empresa executa/executou 0s servigos
supracitados para a empresa abaixo identificada.

EMPRESA EMITENTE DO ATESTADO

RAZAO SOCIAL

CNPJ

RAMO DE ATIVIDADES

ENDERECO

TELEFONE

E-MAIL

REPRESENTANTE DA EMPESA

CARGO

ATESTAMOS que a empresa demonstrou excelente habilidade técnica, capacidade de
realizar os servigos atribuidos, competéncia e eficiéncia. Mostrou comprometimento com os prazos
estabelecidos e execugao satisfatéria dentro dos padroes de qualidade.

ATESTAMOS, ainda, que nao houve registro de quaisquer incidentes graves, violagdes contratuais ou falhas
significativas por parte da [nome da empresa] durante sua participagao nas atividades mencionadas neste
atestado. Nao havendo até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as
obrigacdes assumidas.

Local, de de XXXX.

Assinatura do Representante Legal da Empresa Emitente do Atestado.
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ANEXO 04 DO EDITAL — DECLARAGAO UNIFICADA

DECLARAGAO UNIFICADA

Para fins de participacéo no LICITACAO ELETRONICA N° 05/2024, a (o) (RAZAO SOCIAL COMPLETO DA
INTERESSADA), CNPJ sob 0 N°...ccocciiiiiiiieieiee e, , sediada em (ENDERECO COMPLETO),
DECLARA, sob as penas da lei, que:

10)

11)

12)

13)

CONHECIMENTO DO EDITAL: Possui conhecimento de todas as informagdes e condicbes descritas
no Edital de Licitagao Eletrénica n° 05/2024 e seus Anexos, com 0s quais concorda.

EXERCICIO DAS ATIVIDADES: Exerce suas atividades em conformidade com a legislagdo vigente.

CUMPRIMENTO DE REQUISITOS DE HABILITAGAO: Cumpre plenamente os requisitos de
habilitagcdo exigidos e atende a todos os requisitos descritos no Edital em referéncia e seus anexos.

FATOS IMPEDITIVOS: Nao se enquadra em quaisquer das situagdes de impedimento previstas no
item 3.6 do Edital em referéncia — ANEXO 01 do Edital.

DEFESA DO CONSUMIDOR: N&o infringe dispositivos da lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 —
Cddigo de Defesa do Consumidor — ou outra norma juridica vigente;

IMAGEM: N&o prejudica a imagem da ATIVOS S.A. e de suas subsidiarias;
ORDEM PUBLICA: N3o atenta contra a ordem publica;
JOGOS: N&o ¢ ligada a jogos de azar ou especulativos;

PRECONCEITO: Nao evidéncia e nem compactua com preconceito ou discriminagdo de qualquer
natureza;

NEPOTISMO: Nao compactua com situa¢des que possam configurar nepotismo no ambito do ATIVOS
ou da administragao publica federal, nos termos do Decreto n°® 7.203, de 04.06.2010;

TRABALHO ILEGAL E/OU ANALOGO AO ESCRAVO: N3o se utiliza direta ou indiretamente, inclusive
por meio de seus fornecedores de produtos e servigos, de trabalho ilegal e/ou anélogo ao escravo.

INEXISTENCIA DE EMPREGADO MENOR NO QUADRO DA EMPRESA: Nao emprega, direta ou
indiretamente, por meio de seus fornecedores de produtos e servigos, menores de 18 (dezoito) anos
em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nem menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho,
salvo na condi¢cdo de aprendiz, a partir dos 14 (quatorze) anos, e, neste caso, o trabalho ndo podera
ser perigoso ou insalubre, ocorrer em horario noturno e/ou de modo a n&o permitir a frequéncia escolar,
conforme Decreto 4.358, de 05/09/2002.

DISCRIMINAGAO NEGATIVA: N3o se utiliza de praticas de discriminagéo negativas e limitativas para
0 acesso e manutengado do emprego, tais como por motivo de sexo, origem, raga, cor, condi¢ao fisica,
religido, estado civil, idade, situagao familiar, estado gravidico etc.
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14)

15)

16)

17)

18)

19)

SUSTENTABILIDADE: Protege e preserva o meio ambiente, prevenindo praticas danosas na
execucao de seus servigos, principalmente no que se refere aos crimes ambientais, observa a
legislacao referente a promogao do desenvolvimento nacional sustentavel e adota no que é possivel,
as praticas de sustentabilidade ambiental.

PREVENGAO E COMBATE A CORRUPGAO (Lei n° 12.846/13): Conhece a referida lei,
comprometendo-se em:

nao utilizar de praticas corruptas e/ou antiéticas visando obter ou dar vantagem indevida, de forma
direta ou indireta, perante a ATIVOS S.A.; e

cumpri-la(s) e fazé-la(s) cumprir por seus empregados e prepostos, em especial, mas nao se limitando
as situacdes descritas em seu Capitulo Il — Dos Atos Lesivos a Administragdo Publica Nacional ou
Estrangeira controles e procedimentos voltados a prevengao e ao tratamento de incidentes.

CODIGO DE CONDUTA, ETICA E INTEGRIDADE e PROGRAMA DE INTEGRIDADE: Conhece e
respeita o Cédigo de Conduta, Etica e Integridade e o Programa e Integridade da ATIVOS S.A.
disponivel na internet, endereco: http://www.ativossa.com.br.

INEXISTENCIA DE FATO SUPERVENIENTE: Até a presente data, inexiste fato superveniente
impeditivo para a sua habilitagdo, na forma da legislagéo vigente, estando ciente da obrigatoriedade de
declarar ocorréncias posteriores.

LEI DE PROTEGAO DE DADOS (Lei 13.709/18): Conhece a referida regulamentagao e legislago,
comprometendo-se em cumpri-la(s) e fazé-la(s) cumprir por seus empregados e prepostos, em
especial, mas nao se limitando, aos controles e procedimentos descritos em clausula contratual.

LEIS SOBRE CRIMES DE LAVAGEM DE DINHEIRO e FINANCIAMENTO AO TERRORISMO (Leis
9.613/1998 e 13.260/2016) — Prevencédo e Combate a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do
Terrorismo-PCLDFT: Conhece e respeita as referidas legislagbes que dispde sobre os crimes de
"lavagem" ou ocultagdo de bens, direitos e valores; a prevengéo da utilizagdo do sistema financeiro
para os ilicitos, e sobre o financiamento ao terrorismo previstos nas citadas leis, sendo vedado a
CONTRATADA e a seus empregados realizar qualquer negécio em nome da CONTRATANTE ou em
razdo deste Contrato de maneira imprépria, que configure atos criminosos ou ilicitos, tais como:
corrupgdo, lavagem de dinheiro, financiamento do terrorismo e fraudes.

LOCAL, DD/MM/AAAA (DATA)

ASSINATURA DE REPRESENTANTE LEGAL
Nome:
RG:
CPF:
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ANEXO 05 DO EDITAL - DE~CLARA(;AO DISPONIBILIDADE DE
INSTALACOES (SEDE OU FILIAL)

DECLARAGAO DE DISPONIBILIDADE DE INSTALAGOES

Para fins de participacdo da Licitagdo Eletrénica n° 05/2024, a (o) (RAZAO SOCIAL COMPLETA DA
PROPONENTE), CNPJ sob o n° ................... , DECLARA que dispde de instalagdes (Sede ou Filial), com
equipe de apoio necessaria para a execugao dos servicos do Contrato objeto do edital, localizado no
seguinte endereco (ENDERECO COMPLETO DA LOCALIZACAO DAS INSTALACOES). (em uma das
regibes que esteja num raio maximo de até 200 km (duzentos quildmetros) de distancia do Aeroporto
Internacional de Brasilia)

(Local), de de 2024.

Assinatura do representante legal da empresa

No caso da Empresa ainda NAO POSSUIR INSTALACOES, utilizar o texto abaixo:

DECLARAGAO QUE DISPONIBILIZARA INSTALAGOES (SEDE OU FILIAL)
NO PRAZO DE ATE 15 DIAS

Para fins de participagdo no Edital de Licitagao Eletronica n® 05/2024, a (o) (NOME COMPLETO DA
PROPONENTE), CNPJ sOb on® .....cceviiiieiieeee e , DECLARA que disponibilizara, no prazo de até
15 (quinze) dias uteis, contados da data de convocacéo para assinatura do Contrato, instalagdes (Sede ou
Filial), com equipe de apoio necessaria para a execucao dos servigos do Contrato objeto do edital, em uma
das regides que esteja num raio maximo de até 200 km (duzentos quildmetros) de distancia do Aeroporto
Internacional de Brasilia.

(Local), de de 2024.

Assinatura do representante legal da empresa
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ANEXO 06 DO EDITAL — MINUTA DE PROCURAGCAO

OUTORGANTE:

OUTORGADO:

OBJETO:

PODERES:

MINUTA DE PROCURAGAO

(nome, endereco, razao social, etc.)

(nome e qualificacdo do representante)

representar a outorgante perante a ATIVOS S.A.

apresentar PROPOSTA e DOCUMENTOS apés o certame, prestar declaragdo de que o
outorgante esta em situagao regular perante a Fazenda Nacional, Seguridade Social e o
Fundo de Garantia do Tempo de Servico - FGTS, bem como de que atende as exigéncias
do Edital quanto a habilitagédo juridica e qualificagbes técnica e econdmico-financeira,
formular ofertas e lances de pregos nas sessodes publicas, assinar as respectivas atas,
registrar ocorréncias, formular impugnacgdes, interpor recursos, assinar Contratos assim
como assinar todos e quaisquer documentos indispensaveis ao bom e fiel cumprimento
do presente mandato.

LOCAL, DD/MM/AAAA (DATA)

ASSINATURA DE REPRESENTANTE LEGAL

Nome:
RG:
CPF:

A PRESENTE PROCURAGAO DEVERA TER FIRMAS RECONHECIDAS EM CARTORIO.

RETIRAR ESTA OBSERVACAO QUANDO DA CONFECCAO DA PROCURACAO.
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ANEXO 07 DO EDITAL — MINUTA DO CONTRATO
MINUTA DO CONTRATO PARA PRESTAGAO DE SERVIGOS

CONTRATANTE: ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS, inscrita no CNPJ n°
05.437.257/0001-29, localizada no Setor Bancario Sul (SBS), Quadra 01, Bloco G, Lote 32, Edificio Sede I,
5° andar, Parte A, Brasilia-DF, CEP 70.073-901, neste ato representada pelos signatarios legais, ao final
qualificados.

CONTRATADA: (Denominagédo ou Razao Social da Contratada), inscrita no CNPJ n° (.................... ) e
Inscricdo Estadual n° (........ ), localizado no (ENDERECO, CEP, CIDADE), neste ato representada pelo(a)
seu(sua) (descrever o cargo), Sr.(a). (.......c........ ), brasileiro(a), CPF n° (................. ) e Carteira de Identidade
o L (O ), residente e domiciliado em (................... ).

Firmam o presente Contrato, cuja minuta foi aprovada pelo Parecer Juridico N° XXX/2024 de XX/XX/2024,
em conformidade com a Lei n° 13.303 de 03/06/2016 e o Regulamento de Licitagdes e Contratos — RLC da
ATIVOS S.A., publicado na pagina eletrénica da CONTRATANTE (https://institucional.ativossa.com.br), em
01/07/2018, que entre si fazem nesta e melhor forma de direito e condigdes do Edital de Licitagao Eletrdnica
n° 5/2024, bem como seus anexos, como se aqui estivessem integralmente transcritos, vinculando-se ainda,
a proposta da CONTRATADA, segundo as clausulas e condi¢des a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Paragrafo Primeiro — O presente Contrato tem por objeto prestacdo de servicos operacionais de
telecobranca e assisténcia ao usuario/cliente da Ativos S.A e suas subsidiarias, compreendendo servicos de
comunicacdo multimeios, suporte a operacdo e desenvolvimento de solu¢des tecnoldgicas, conforme
caracteristicas, especificagbes, condigdes e quantidades descritas no Termo de Referéncia - ANEXO 01 do
Edital de Licitagao Eletrbnica n° 05/2024, o qual compde o DOCUMENTO N° 01 deste Contrato. Para os fins
desta contratagdo, os servigos compreenderao atividades executadas por Operador Multiskill, assim
organizadas:

a) Suporte as demandas de clientes via multimeios, compreendendo comunicagdo humana, web, e-mails,
aplicativos, canais de reclamacgéo e outros meios de comunicagao que surgirem posteriormente;

b) Tratamento de ocorréncias SAC, envolvendo a atuagdo em canais de atendimento ao usuario/cliente,
registro e resposta as solicitagdes, pedidos de informacdo e demais esclarecimentos que se fizerem
necessarios, de acordo com os documentos e padrdes informativos e scripts homologados pela Ativos
S.A.

c) Registro de chamados com a correta categorizagdo, em ferramenta especifica fornecida pela Ativos
S.A, com descricdo da demanda/questionamento do usuario/cliente demandante de forma clara e
objetiva, conforme padrdes informativos e scripts homologados pela Ativos S.A.

d) Realizagdo ou recepg¢do de chamadas visando o contato com usuarios/clientes com foco principal e
nao exclusivo em abordagens, objetivando a cobranca e regularizacado de operacdes inadimplidas de
origens diversas por meio de solugdes automatizadas, retorno de contatos efetuados pelos clientes,
por qualquer canal de atendimento, ou direciona-las ao meio de resolugao cabivel, conforme padrdes
informativos e scripts homologados pela Ativos S.A e suas Subsidiarias; e

e) Atendimento em Libras destinado as pessoas com deficiéncia auditiva através de chamadas recebidas
ou geradas por video atendimento.
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Paragrafo Segundo — A execugdo do objeto obedecera ao estipulado neste Contrato, bem como as
disposi¢des constantes nos documentos adiante enumerados, que integram o Processo de Licitagao n°
xx/2024, de xx/x/2024, e que, independentemente de transcrigdo, fazem parte integrante e complementar
deste Contrato:

a) edital de licitagado eletrOnica n® 5/2024, divulgado as interessadas em aviso publicado na pagina
do "Diario Oficial da Uniao", de de de 2024, e nos Sites www.licitacoes-
e.com.br e https://institucional.ativossa.com.br;

b) proposta e documentos que a acompanham, firmados pela CONTRATADA em de
de 2024, apresentados a CONTRATANTE contendo o valor e demais especificagdes inerentes aos
servigos, todos assinados pela CONTRATADA;

c) termo de referéncia e seus anexos, ANEXO 01 do Edital de Licitacdo Eletronica n® 5/2024, o qual
compode o DOCUMENTO N° 01 deste Contrato;

d) exigéncias referentes 8 PROTECAO DE DADOS PESSOAIS, as quais compdem o DOCUMENTO N°
2 deste Contrato;

Paragrafo Terceiro — Os servigos serdo prestados diretamente pela CONTRATADA, vedada a cessao,
transferéncia ou subcontratagao, total ou parcial.

Paragrafo Quarto - O presente Contrato podera ser alterado, no que couber, nas hipéteses elencadas no art.
81 da Lei n® 13.303/2016, desde que acordado entre as Partes.

Paragrafo Quinto — Em havendo necessidade de acréscimos ao Contrato, o novo valor global pactuado nao
podera ultrapassar em 25% (vinte e cinco por cento) o valor global inicial atualizado do Contrato.

Paragrafo Sexto — Entende-se como VALOR INICIAL ATUALIZADO, o valor inicial do contrato acrescido de
eventual reajuste porventura concedido, desconsiderando os acréscimos ou supressoes realizadas.

CLAUSULA SEGUNDA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Paragrafo Unico — As despesas ser&o debitadas na rubrica abaixo:

a) 8.1.1.04.00-4 — Despesas de Venda — Gerais.

b) 8.1.7.63.00-5 — Despesas Servigos Técnicos Especializados.
CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA

Paragrafo Unico — A vigéncia deste Contrato é de 60 (sessenta) meses, contados a partir de xx/xx/2024 ou,
se for o caso, da data de assinatura do ultimo signatario.

CLAUSULA QUARTA - DO PREGO

Paragrafo Unico — O valor estimado deste contrato para o periodo de 60 (sessenta) meses éR$ .............
(em algarismos e por extenso), conforme demonstrado na carta-proposta apresentada.

Pagina 111 de 132


https://institucional.ativossa.com.br/

#Publica
ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS
GERENCIA DE SUPORTE OPERACIONAL
LICITAGAO ELETRONICA N° 05/2024

CLAUSULA QUINTA - DO PAGAMENTO

Paragrafo Primeiro — O pagamento dos servigos sera efetuado, conforme condigbes descritas no item 20 do
DOCUMENTO 01 deste Contrato, em moeda corrente, por meio de Transagédo Bancaria, até o 5° (quinto) dia
util apds a data de entrega/upload da Nota Fiscal no Portal do Fornecedor da CONTRATANTE, contendo o
detalhamento dos servicos executados, emitida no més subsequente ao da prestacdo dos servigos,
devidamente atestada pelo Fiscal de Contrato da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — Constatando a CONTRATANTE qualquer divergéncia ou irregularidade, as Notas
Fiscais/Faturas, ainda que ja atestadas, serdo devolvidas a CONTRATADA, em no maximo 03 (trés) dias
uteis, a contar da data da respectiva apresentacdo, para as devidas corre¢cdes. Desta forma, a
CONTRATANTE efetuara o pagamento quando da reapresentacao da Nota Fiscal/Fatura nos mesmos prazos
estabelecidos no Paragrafo Primeiro desta Clausula.

Paragrafo Terceiro — A Nota Fiscal/Fatura devera ser emitida pela propria CONTRATADA, obrigatoriamente
com o numero de inscrigdo do CNPJ onde os servigos séo prestados e toda alteragdo do local de prestagao
dos servicos devera ser comunicada a CONTRATANTE.

l. excepcionalmente, durante a vigéncia/execu¢do do Contrato, caso ocorra situagbes em que o
fornecimento/execugédo dos servicos necessite ser alterado da Matriz para Filial ou vice-versa, a
CONTRATADA devera, com a devida antecedéncia, encaminhar a CONTRATANTE S.A.
comunicacao formal contendo justificativa da necessidade da alteragdo e os comprovantes de
regularidade fiscal do CNPJ do estabelecimento que passara a executar os servigos, condi¢cdes estas
necessarias para o aceite.

Paragrafo Quarto — A cada pagamento sera verificada a regularidade fiscal do CNPJ da CONTRATADA
junto a Previdéncia Social (INSS), ao FGTS, a Justica do Trabalho (CNDT), tributos federais e demais
obrigacdes que venham a ser criadas durante a execugéo do Contrato, o que podera ser apresentado pela
CONTRATADA ou checado pela CONTRATANTE por meio de consulta on line ao SICAF — Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores ou aos sites relativos a cada comprovante, quando houver.

l. quando execugao dos servigos for realizada por filial da CONTRATADA, sera verificado o CNPJ do
estabelecimento executante dos servigcos e da Matriz, conforme legislagéo vigente.

Il. o pagamento sera efetuado no CNPJ do estabelecimento executor dos servigos.

Paragrafo Quinto — No caso de irregularidade a CONTRATADA sera notificada, quando podera lhe ser
concedido prazo para regularizagdo e validacao dos documentos, sob pena de rescisdao deste Contrato.

l. se necessario, a prorrogagao do prazo concedido devera ser solicitada pela CONTRATADA, com
apresentagdo de justificativa, que sera analisada pela CONTRATANTE para decidir sobre a
concessao do prazo solicitado.

Il. a irregularidade apontada devera ser sanada no prazo concedido, sob pena de rescisdo deste
Contrato.

Paragrafo Sexto — Qualquer atraso, da CONTRATADA, relacionado com a apresentagdo das Notas
Fiscais/Faturas ou dos documentos exigidos como condi¢do para pagamento, que gere encargos e/ou multas
referentes ao recolhimento dos tributos, acarretara para a CONTRATADA a responsabilidade de arcar com
tais encargos e multas, uma vez que a CONTRATANTE é substituto tributario.
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Paragrafo Sétimo — O atraso, por parte da CONTRATANTE, na quitagdo das Notas Fiscais/Faturas, gerara
a incidéncia de multa de 2% (dois por cento), juros de mora de 1% (um por cento) ao més e corregao
monetaria, pro rata dia, pela variagéo do indice Nacional de Pregos ao Consumidor-INPC, sobre o valor das
respectivas Notas Fiscais/Faturas, contados a partir do prazo descrito no Paragrafo Primeiro desta Clausula,
desde que a CONTRATADA néao tenha concorrido de alguma forma para o atraso.

Paragrafo Oitavo — A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o pagamento se, no ato da liquidagéo,
a prestacao dos servigos estiver em desacordo com as disposigdes contratuais.

Paragrafo Nono — A critério da CONTRATANTE, poderao ser utilizados os pagamentos devidos para cobrir
possiveis despesas com multas, indenizagdes ou outras de responsabilidade da CONTRATADA.

Paragrafo Décimo — Demais condigbes de pagamento respeitardo o disposto no item 20 do Termo de
Referéncia, ANEXO 01 do Edital, o qual compde o DOCUMENTO N° 01 deste Contrato.

CLAUSULA SEXTA - DO REAJUSTE DOS PREGOS

Paragrafo Primeiro — O valor do Contrato podera ser reajustado de acordo com a variagdo do indice Nacional
de Precos ao Consumidor-INPC, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica-IBGE, mediante
solicitagao formal da CONTRATADA e apresentacao dos calculos.

. No caso de extin¢do do indice Nacional de Pregos ao Consumidor-INPC sua substituicdo sera efetuada
por outro indice oficial que venha a substitui-lo ou, na auséncia de substituto, pela média simples dos
principais indices econdémicos que apuram a inflagdo anual acumulada.

Il. O primeiro reajuste podera ocorrer somente apos o prazo de 12 (doze) meses, contados a partir
da data de apresentagdo da proposta de precos final, ou seja, Xx/xx/xxxX, mantendo-se para as revisdes
subsequentes, a mesma periodicidade.

. O periodo de 12 (doze) meses para calculo do reajuste (INPC acumulado nos ultimos 12 meses) tem
sua contagem iniciada no més constante na data da proposta final, que € de xx/xxxx). Exemplo: Contrato
com proposta de xx/09/2024: A contagem sera de setembro/2024 até agosto/2025, ou seja, o INPC,
acumulado nos ultimos 12 meses, a ser aplicado para reajuste serd o divulgado no més de agosto/2025.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA somente fara jus ao reajuste do valor estipulado na Clausula Quarta,
com efeitos retroativos, se apresentar a correspondente solicitagdo dentro do prazo de até 2 (dois) meses,
contados a partir da data em que a CONTRATADA detém o direito ao reajuste, conforme previsto no Paragrafo
Primeiro desta Clausula, tornando-se unica e exclusiva responsavel pelos prejuizos decorrentes da nao
apresentagao da solicitagao no periodo aqui determinado. Exemplo: Contrato com proposta de 01/09/2024,
podera apresentar solicitacdo de reajuste até o dia 01/11/2025.

Paragrafo Terceiro — Caso a CONTRATADA nao requeira tempestivamente o reajuste contratual, este sera
calculado de acordo com o inciso Il do Paragrafo Primeiro desta clausula e concedido somente a partir do
més subsequente ao da data de sua solicitagdo. Exemplo: Contrato com proposta de 01/09/2024 = a)
Solicitagdo apds dia 01/11/2025, o reajuste sera calculado normalmente e concedido somente a partir do més de
12/2024 e assim, sucessivamente.

Paragrafo Quarto — A CONTRATANTE podera renegociar os precgos praticados com a CONTRATADA, em
decorréncia deste Contrato, com base em pesquisa de pregos, com vistas a obter a adequagéo aos pregos
de mercado no decorrer da execugao do Contrato.

Paragrafo Quinto — Os reajustes anuais a que a CONTRATADA fizer jus e néo for solicitado durante a
vigéncia contratual sera objeto de preclusdo com o encerramento deste Contrato.
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Paragrafo Sexto — Os reajustes serdo formalizados por meio de apostilamento.

Paragrafo Sétimo — O disposto nesta clausula ndo impede a eventual concessio de reequilibrio contratual,
na forma citada no § 6° do art. 81 da Lei n® 13.303/16 e do Inciso VI do art. 122 do Regulamento de Licitagdes
e Contratos da Ativos S.A (RLC).

Paragrafo Oitavo — Fica resguardado ao CONTRATANTE o direito a revisdo dos pregos em decorréncia da
desoneragao do INSS nos encargos sociais, disciplinada na Lei n® 12.546/2011 e no Decreto n°® 7.828/2012
(e pertinentes alteragdes posteriores), que possibilita a redugdo de custos previdenciarios das empresas
indicadas na referida legislacao.

CLAUSULA SETIMA — DA GARANTIA CONTRATUAL

Paragrafo Primeiro: ACONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 15 (quinze)
dias uteis contados da data de assinatura deste Contrato, garantia contratual correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor global do Contrato, a fim de assegurar a plena execugéo do objeto e cobrir eventuais prejuizos
causados a CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo: A garantia contratual devera ser prestada em uma das seguintes modalidades, a critério
da CONTRATADA:

a) Seguro Garantia: A apolice devera:
a) Indicar a CONTRATANTE como unica beneficiaria;
b) Garantir o fiel cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA no Contrato,
incluindo as de natureza trabalhista, previdenciaria, fiscal, civil e aquelas decorrentes de fraudes,

erros operacionais e violagdes de seguranga da informacéo;

c) Ser classificada no Ramo 775 - Garantia (Setor Publico), em conformidade com a Circular SUSEP n°
622/2022;

d) Contemplar cobertura adicional para agdes trabalhistas e previdenciarias, incluindo pedidos de danos
morais e materiais e casos de fraude feitos por empregados;

e) Cobrir expressamente os custos e despesas com honorarios advocaticios e custas processuais em
que a CONTRATANTE venha a incorrer em decorréncia de agdes judiciais relacionadas a execugao
do contrato, incluindo agdes de danos morais, materiais e fraudes;

f) Prever a possibilidade de execugao parcial da garantia, proporcional aos prejuizos causados, sem
necessidade de prévia rescisao contratual;

g) Conter clausula de renuncia expressa ao beneficio de ordem por parte da seguradora;

h) Ser emitida por seguradora idénea, autorizada a operar no Brasil pela Superintendéncia de Seguros
Privados (SUSEP).

b) Fianga Bancaria: A fianga devera:

a) Ser emitida por instituicdo financeira idénea, autorizada a operar no Brasil pelo Banco Central do
Brasil;
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b) Garantir o fiel cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA no Contrato,
incluindo as de natureza trabalhista, previdenciaria, fiscal, civil e aquelas decorrentes de fraudes,
erros operacionais e violagées de seguranga da informacéo;

c) Cobrir expressamente os custos e despesas com honorarios advocaticios e custas processuais em
gue a CONTRATANTE venha a incorrer em decorréncia de agdes judiciais relacionadas a execugao
do contrato, incluindo pedidos de danos morais, materiais e fraudes feitos por empregados;

d) Ter prazo de validade correspondente ao periodo de vigéncia do Contrato, acrescido de 90 (noventa)
dias;

e) Serregistrada no Cartério de Titulos e Documentos, conforme exigido no art. 129 da Lein®6.015/1973
(Lei de Registros Publicos);

f) Conter expressa afirmagao do fiador de que, como devedor solidario e principal pagador, fara o
pagamento a CONTRATANTE, independentemente de interpelagdo judicial, caso a afiangada nao
cumpra suas obrigacgdes;

g) Conter declaragao da instituicdo financeira de que a carta fianga € concedida em conformidade com
o disposto no art. 34 da Lei n° 4.595/1964 e no art. 2° da Resolugao CMN n° 2.325/1996;

h) Conter expressa renuncia do fiador ao beneficio de ordem e aos direitos previstos nos artigos 827 e
838 do Cadigo Civil;

i) Conter clausula que assegure a atualizagédo do valor afiangado.

c) Caucdo em Dinheiro: A caucdo em dinheiro devera ser depositada em conta vinculada ao Contrato, em
instituicao financeira a ser indicada pela CONTRATANTE, e sera remunerada por juros e corregao monetaria,
conforme legislagéo vigente.

Paragrafo Terceiro: A garantia contratual devera ser mantida durante todo o periodo de vigéncia do Contrato,
acrescido de 90 (noventa) dias apdés o seu término, para cobrir eventuais passivos descobertos
posteriormente.

Paragrafo Quarto: A CONTRATADA deverad complementar a garantia contratual, no prazo maximo de 15
(quinze) dias uteis, em caso de:

a) Aditivos contratuais que aumentem o valor do Contrato; b) Utilizacdo parcial da garantia pela
CONTRATANTE para cobrir prejuizos causados pela CONTRATADA.

Paragrafo Quinto: Em caso de faléncia ou recuperagéo judicial da CONTRATADA, a CONTRATANTE tera
preferéncia na execugdo da garantia contratual.

Paragrafo Sexto: A nido prestacdo ou a ndo renovagdo da garantia contratual nos prazos e condigdes
estipulados neste Contrato configurara inadimplemento contratual, ensejando a aplicacdo das sangdes

previstas na Clausula Décima Terceira deste Contrato, inclusive a rescisdo contratual.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA arcara com todos os custos de emissdo, manutengéo e renovagao da
garantia contratual.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATANTE podera substituir a modalidade de garantia contratual durante a
vigéncia do Contrato, mediante prévia anuéncia da CONTRATADA.
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Paragrafo Nono: A liberagao da garantia contratual sera efetuada pela CONTRATANTE apds o término do
prazo de vigéncia do Contrato, acrescido de 90 (noventa) dias, desde que a CONTRATADA tenha cumprido
integralmente suas obrigagbes contratuais € ndo haja pendéncias financeiras, trabalhistas, previdenciarias,
fiscais ou de qualquer outra natureza.

Paragrafo Décimo: A garantia contratual devera cobrir expressamente os custos e despesas com honorarios
advocaticios e custas processuais em que a CONTRATANTE venha a incorrer em decorréncia de acoes
judiciais relacionadas a execugéo do contrato, incluindo, mas n&o se limitando a agbes trabalhistas, civeis e
administrativas.

Paragrafo Décimo Primeiro: Em caso de acionamento judicial da CONTRATANTE em Varas Trabalhistas
devido a inadimpléncia da CONTRATADA, esta sera responsavel por todos os custos e despesas judiciais,
incluindo honorarios advocaticios, custas processuais e eventuais condenagdes.

Paragrafo Décimo Segundo: A CONTRATADA devera reembolsar a CONTRATANTE por quaisquer valores
pagos em decorréncia de agdes judiciais, no prazo maximo de 30 (trinta) dias apds a notificagdo formal, caso
tais valores excedam o montante da garantia contratual.

Paragrafo Décimo Terceiro: A apdlice de seguro ou fianga bancaria devera incluir uma clausula especifica
que cubra pedidos de danos morais e materiais decorrentes de ag¢des trabalhistas movidas por empregados,
assegurando que:

a) Acobertura se estenda a todos os tipos de indenizagbes que possam ser requeridas por empregados,
incluindo, mas ndo se limitando a danos morais e materiais.

b) A apdlice ou fiangca devera ser revisada periodicamente para garantir que continue a atender as
necessidades legais e contratuais, especialmente em face de alteragbes legislativas ou
jurisprudenciais relevantes.

Paragrafo Décimo Quarto: No caso de aumento do risco ou de novas exigéncias legais que impactem a
cobertura de danos morais e materiais, a CONTRATADA devera, em até 30 (trinta) dias, ajustar a apdlice ou
fianga para atender as novas condigdes, sob pena de inadimplemento contratual.

CLAUSULA OITAVA — DA FISCALIZAGAO E CONTROLE

Paragrafo Primeiro — Os servigos objeto deste Contrato serdo fiscalizados por representantes ou comissao
de representantes da CONTRATANTE, que terdo a atribuicdo de prestar orientagdes gerais e exercer o
controle e a fiscalizagdo da execugao contratual. As orientagdes serao prestadas diretamente ao preposto da
CONTRATADA, designado por ocasiao da assinatura do presente Contrato.

Paragrafo Segundo — O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo deste Contrato consistem na
verificagao da conformidade na prestagao dos servigos e da alocagao dos recursos necessarios, de forma a
assegurar o perfeito cumprimento do Contrato.

Paragrafo Terceiro — Este Contrato devera ser fielmente executado pelas Partes, de acordo com as clausulas
contratuais, respondendo cada uma pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

Paragrafo Quarto — A fiscalizagédo sera exercida no interesse da CONTRATANTE e n&o exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por quaisquer irregularidades, e ndo implica
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus prepostos.

Paragrafo Quinto — Quaisquer exigéncias da fiscalizagdo inerentes ao objeto do Contrato deverdo ser
prontamente atendidas pela CONTRATADA.
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Paragrafo Sexto — A CONTRATADA se obriga a substituir, mediante solicitacdo formal e a critério da
CONTRATANTE, quaisquer de seus empregados designados para executar as tarefas pertinentes a este
Contrato, que néo esteja correspondendo aos padrbes estabelecidos pela CONTRATANTE. A CONTRATADA
tera o prazo de 48 (quarenta e oito) horas, a contar da data da solicitagao, para proceder a troca, sob pena
de multa.

Paragrafo Sétimo — A CONTRATADA se compromete a fornecer, por escrito e mediante solicitagdo da
CONTRATANTE, relatério sobre os servigos prestados, acatando sugestbes motivadas, visando corrigir
possiveis falhas e melhor atender as necessidades da CONTRATANTE.

Paragrafo Oitavo — Além das regras de fiscalizagdo descritas nos paragrafos anteriores, a CONTRATANTE
e a CONTRATADA deverado cumprir as determinagdes de fiscalizacdo descritas no item 25 do Termo de
Referéncia, Anexo 01 do Edital, o qual compoe o DOCUMENTO N° 01 deste Contrato.

CLAUSULA NONA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Paragrafo Primeiro — Além das obrigagdes descritas nos paragrafos abaixo, a CONTRATADA se obriga a
cumprir as obrigagdes descritas no item 23 Termo de Referéncia, Anexo 01 do Edital, o qual compde o
DOCUMENTO N° 01 deste Contrato.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA se obriga a manter, durante a vigéncia deste Contrato, todas as
condigdes de habilitagao exigidas na licitagdo. Assume, ainda, a obrigagao de apresentar, no término do prazo
de validade de cada um, os seguintes documentos:

a) prova de regularidade com a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo de certiddo Unificada,
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional - PGFN, referente a todos os tributos federais e a Divida Ativa da Unidao - DAU, por elas
administrados, inclusive contribuigbes previdenciarias;

b) prova de regularidade perante o FGTS - Fundo de Garantia do Tempo de Servigo, mediante
apresentacdo do CRF - Certificado de Regularidade de Fundo de Garantia, fornecido pela Caixa Econdmica
Federal;

c) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢ca do Trabalho, mediante a apresentagéo
de certiddo negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacédo das Leis do Trabalho da Lei n°® 12.440/2011.

Paragrafo Terceiro — Quando a CONTRATANTE n&o conseguir acessar os documentos exigidos neste
Contrato, via on-line, a CONTRATADA devera apresenta-los fisicamente, sendo resguardado a
CONTRATANTE o direito de solicitar a autenticagao de copias.

Paragrafo Quarto — Se a CONTRATADA estiver desobrigada da apresentagdo de quaisquer documentos
solicitados nesta clausula devera comprovar esta condigdo por meio de certificado expedido por 6rgao
competente ou legislagdo em vigor, na forma exigida no Paragrafo Primeiro.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA declara e obriga-se a:

a) exercer suas atividades em conformidade com a legislagdo vigente;

b) nao se utilizar direta ou indiretamente, por meio de seus fornecedores de produtos e servigos, de
trabalho ilegal e/ou analogo ao escravo;

c) nao empregar direta ou indiretamente, por meio de seus fornecedores de produtos e servigos, menor
de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, insalubre ou perigoso;
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d) nao empregar direta ou indiretamente, por meio de seus fornecedores de produtos e servigos, menor
de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢cdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, e, neste caso, o
trabalho ndo podera ser perigoso ou insalubre, ocorrer em horario noturno e/ou de modo a ndo permitir a
frequéncia escolar;

e) nao se utilizar de praticas de discriminagdo negativa e limitativas para o acesso e manutengéo do
emprego, tais como por motivo de sexo, origem, raga, cor, condi¢ao fisica, religido, estado civil, idade, situagéo
familiar, estado gravidico etc;

f) proteger e preservar o meio ambiente, prevenindo praticas danosas e executando seus servigos em
observancia a legislacado vigente, principalmente no que se refere aos crimes ambientais;

g) conhecer o Cédigo de Conduta, Etica e Integridade e o Programa de Compliance e Integridade da
CONTRATANTE, disponivel na internet, endereco: http://www.institucional.ativossa.com.br, bem como a
Politica Especifica de Prevengdo e Combate a Lavagem de Dinheiro, ao Financiamento do Terrorismo e a
Corrupgdo do BANCO DO BRASIL, disponiveis na Internet, endereco: https://www.bb.com.br/site/pra-
voce/seguranca/politica-especifica-de-pldftp-c/.

h) adotar boas praticas de preservacdo ambiental, protegendo o meio ambiente, prevenindo praticas
danosas e executando seus servigos em observancia a legislagdo vigente, principalmente no que se refere
aos crimes ambientais;

i) responsabilizar-se por todas as despesas decorrentes, direta ou indiretamente, da execugédo dos
servicos, tais como: impostos, taxas, seguro, fretes, embalagens, carga e descarga, licengas, alvaras, bem
como todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, uma vez que inexiste vinculo
empregaticio com a CONTRATANTE, ou quaisquer outras formas devidas relativas e indispensaveis a perfeita
execugao do objeto;

j) levar imediatamente ao conhecimento do Fiscal do Contrato qualquer fato extraordinario ou anormal
que ocorrer, para adogéo das medidas cabiveis;

k) ndo caucionar ou utilizar o Contrato para qualquer operagao financeira, sem prévia anuéncia da
CONTRATANTE, sob pena de rescisao contratual.

) nao constar, esta empresa e seus sdcios-diretores, em listas oficiais por infringir as regulamentacdes
pertinentes a valores socioambientais, bem como ndo contratar pessoas fisicas ou juridicas, dentro de sua
cadeia produtiva, que constem de tais listas;

m) repudiar condutas que possam caracterizar assédio de qualquer natureza;

n) combater praticas de exploragao sexual de criangas e adolescentes;

0) respeitar a Declaragdo Universal dos Direitos Humanos combatendo a discriminagdo em todas as
suas formas;

p) reconhecer, aceitar e valorizar a diversidade do conjunto de pessoas que compdem a empresa;

q) obedecer e fazer com que seus empregados, representantes e fornecedores obedegam a toda
legislacao, normas e regulamentos aplicaveis a condugao dos projetos sociais;

r) respeitar a livre associacao sindical e direito a negociagéo coletiva;

S) cumprir a legislacao trabalhista e previdenciaria;

t) disseminar praticas de responsabilidade socioambiental na cadeia de fornecedores;
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u) criar ou reforcar, bem como manter, todas as agdes e procedimentos necessarios para que as
pessoas que integram a sua estrutura conhegam as leis a que estdo vinculadas, em especial Art. 299 e o
Capitulo II-B do Titulo XI da Parte Especial do Decreto-Lei n° 2.848/1940 (Cédigo Penal Brasileiro), art. 5° da
Lei n® 12.846/2013, art. 1° da Lei n® 9.613/1998 e do 2° aos 6° artigos da Lei n° 13.260/2016, ao atuarem em
seu nome ou em seu beneficio, para que possam cumpri-las integralmente, especialmente, na condi¢do de
fornecedor de bens e servigos para a CONTRATANTE;

V) vedar que qualquer pessoa ou organizagao que atue em seu nome ou em seu beneficio prometa,
oferega, comprometa-se a dar qualquer tipo de vantagem indevida, de forma direta ou indireta, a qualquer
empregado desta instituicdo financeira, ou a qualquer pessoa ou empresa em nome da CONTRATANTE;

w) proibir ou reforgar a proibicdo de que qualquer pessoa ou organizagao que aja em seu nome, seja
como representante, agente, mandataria ou sob qualquer outro vinculo, utilize qualquer meio imoral ou
antiético nos relacionamentos com empregados da CONTRATANTE;

X) apoiar e colaborar com a CONTRATANTE e demais 6rgaos, entidades ou agentes publicos em
qualquer apuragao de suspeita de irregularidades e/ou violagéo da lei, refletidos nesta declaragéo, sempre
em estrito respeito a legislagdo vigente.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA declara ainda que:

I. tem ciéncia e se obriga a cumprir integralmente a Lei n°® 12.846/2013, observados os atos
considerados lesivos a administragéo publica relacionados no artigo 5° do respectivo normativo
legal e a responsabilizagéo e aplicagdao administrativa e civil que é atribuida a pessoa juridica em
razdo do seu cometimento;

Il. o conteudo da proposta apresentada nao foi informado ou discutido com ou recebido de qualquer
outro participante do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa antes da
abertura oficial das propostas;

lll. tem ciéncia de que, conforme disposto no artigo 30 da Lei n° 12.846/2013, ndo se afasta o
processo de responsabilizagao e aplicagao das penalidades decorrentes de:

i. ato de improbidade administrativa nos termos da Lei 8.429, de junho de 1992; e,

ii. atos ilicitos alcangados pela Lei n° 13.303/2016, ou outras normas de licitagdes e contratos
da administragao publica;

IV. tem ciéncia de que caracteriza crime atos que configurem préatica de lavagem ou ocultagdo de
bens direitos e valores alcangados pela Lei n® 9.613/1998, bem como atos de terrorismo ou de
financiamento ao terrorismo, conforme descrito na Lei n® 13.260/2016 e atos de proliferagao de
armas de destruicdo em massa de acordo com o Decreto n® 7.722/2012;

V. esta ciente que o descumprimento dos itens descritos neste paragrafo ensejara, no que couber,
penalidades de acordo com o art. 299 do Coédigo Penal Brasileiro e com o artigo 5° da Lei n°
12.846/2013;

VI. a CONTRATANTE podera rescindir este contrato unilateralmente, sem aviso prévio e dever de
indenizar, caso seja constatada a pratica dos atos elencados no item IV deste Paragrafo Sexto.

Paragrafo Sétimo — Qualquer reclamagédo sobre a inexecugdo ou deficiente execugdo dos servigos ora
contratados, devera ser feita pela CONTRATANTE a CONTRATADA, por escrito, podendo ser entregue
mediante protocolo - Aviso de Recebimento (AR) ou por outros meios com confirmagédo de recebimento. O
nao atendimento aos termos da reclamagéo a que alude esta clausula, dentro de 5 (cinco) dias uteis a contar
da data da entrega da reclamacao, facultara a rescisdo contratual, sem prejuizo da aplicagao das penalidades
estabelecidas neste Contrato.
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Paragrafo Oitavo — A CONTRATADA respondera pecuniariamente por danos e/ou prejuizos que forem
causados a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de falha dos servigos ora contratados, inclusive os
motivados por greves ou atos dolosos de seus empregados. Assume a CONTRATADA, nesse caso, a
obrigacao de efetuar a respectiva indenizagéo até o 5° (quinto) dia util apdés a comunicagao, que lhe devera
ser feita por escrito.

Paragrafo Nono — A CONTRATADA se obriga a informar a CONTRATANTE, no prazo de 3 (trés) dias uteis,
apos o registro, qualquer alteracao social ou modificagao da finalidade ou da estrutura da empresa, mediante
o0 encaminhamento do respectivo documento devidamente registrado no(s) 6rgao(s) competente(s).

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

Paragrafo Primeiro — A CONTRATANTE devera cumprir todas as obrigagdes constantes nos paragrafos
abaixo e do item 22 do Termo de Referéncia, ANEXO 01 do Edital, o qual comp6e o Documento n°® 01
deste Contrato.

Paragrafo Segundo — Efetuar os pagamentos a CONTRATADA correspondente aos servigos prestados nas
condigdes e pregos pactuados.

Paragrafo Terceiro — Proporcionar a CONTRATADA as facilidades necessarias a execugao dos servicos
objeto desta contratacao.

Paragrafo Quarto — Prestar, por meio de seus empregados ou prepostos responsaveis pelo servico,
informacgdes e esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

Paragrafo Quinto — Notificar a CONTRATADA sobre imperfei¢des, falhas ou irregularidades constatadas na
prestagado dos servigos, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

Paragrafo Sexto — Acompanhar, verificar, fiscalizar e intervir na execugao do objeto deste Contrato por meio
de fiscal devidamente designado, para assegurar a fiel observancia dos itens elencados neste Contrato.

Paragrafo Sétimo — Aplicar 8 CONTRATADA as penalidades regulamentares e contratuais cabiveis.
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a guardar sigilo absoluto sobre as atividades
decorrentes da execucao do objeto e sobre as informac¢des a que venha a ter acesso por forga da execugéo
deste Contrato.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA, por seus dirigentes, prepostos ou empregados, compromete-se,
mesmo apds o término do presente Contrato, a manter completa confidencialidade e sigilo sobre quaisquer
dados ou informagdes obtidas em razdo do presente Contrato, reconhecendo que ndo poderéao ser divulgados
ou fornecidos a terceiros, salvo com expressa autorizagao, por escrito, da CONTRATANTE.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA sera responsavel, civil e criminalmente, por quaisquer danos
causados a CONTRATANTE e/ou a terceiros, em virtude da quebra da confidencialidade e sigilo a que esta
obrigada.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA PREVENGAO E COMBATE A CORRUPGAO

Paragrafo Primeiro — As Partes se comprometem a cumprir todas as leis, regras e regulamentos, inclusive
da legislagdo estrangeira, no combate a corrupgdo em razdo da execugdo do objeto deste Contrato,
abrangendo, mas nao se limitando a Lei n° 12.846/2013, assegurando nio praticar atos lesivos a
administragao publica nacional e estrangeria, tais como:
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a) prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira
pessoa a ele relacionada;

b) comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos atos
ilicitos;

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

d) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagbes ou prorrogacdes de
Contratos celebrados com a administragdo publica, sem autorizagdo em lei, no respectivo ato
convocatério da licitagdo ou instrumento contratual;

e) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos Contratos celebrados com a administragéo
publica;

f)  dificultar atividade de investigagao ou fiscalizagdo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou intervir
em sua atuacgao, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos érgaos de fiscalizagao do sistema
financeiro nacional.

Paragrafo Segundo — Caso sejam detectadas irregularidades ou infragbes qualificadas na Lei n°
12.846/2013, este Contrato sera imediatamente interrompido/suspenso até a tempestiva remediagdo dos
danos causados e a apuracgao das situagdes detectadas, o que podera ensejar sua rescisao.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

Paragrafo Primeiro — Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, a CONTRATANTE podera aplicar a
CONTRATADA as sangdes previstas no art. 83 da Lei n® 13.303/2016, observadas as condi¢des do art. 84 da
mesma Lei, bem como o conteudo do item 24 do Termo de Referéncia, ANEXO 01 do Edital, o qual
compoe O DOCUMENTO N° 01 deste Contrato, garantida a prévia defesa.

Paragrafo Segundo — Nenhuma sancéo serd aplicada sem o devido processo administrativo, observadas as
orientagdes descritas nos artigos 133 a 135 do Regulamento de Licitagcdes e Contratos da CONTRATANTE.

Paragrafo Terceiro — A aplicacdo das penalidades ocorrera apds a analise/decisdo da defesa prévia da
interessada e apresentacao de eventual recurso da decisdo da CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — A CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da intimag&o do ato para
apresentar a defesa prévia.

a) Nos casos de aplicagdo das sangdes, sera aberto prazo de 5 (cinco) dias Uteis para apresentacéo de
recurso, apos a notificagdo da decisao.

Paragrafo Quinto — Nos prazos de defesa prévia e recurso, sera aberta vista do processo aos interessados.

Paragrafo Sexto — A CONTRATANTE podera aplicar multa a CONTRATADA nas situagdes, condigdes e
percentuais indicados no item 24 do Termo de Referéncia, ANEXO 01 do Edital, o qual compde o
DOCUMENTO N° 01 deste Contrato.

Paragrafo Sétimo — A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes, nao tera carater
compensatorio e a sua cobranga nao isentara a CONTRATADA da obrigacéo de indenizar eventuais perdas
e danos.

Paragrafo Oitavo — A multa aplicada 8 CONTRATADA e os prejuizos por ela causados 8 CONTRATANTE
serdo deduzidos de qualquer crédito a ela devido, cobrados administrativamente ou judicialmente.
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Paragrafo Nono — Além dos motivos citados no art. 84 da Lei n°® 13.303/2016, a suspenséo temporaria de
participagcédo em licitagdo e impedimento de contratar com a CONTRATANTE e suas subsidiarias, podera ser
aplicada quando ocorrer:

a) apresentacao de documentos falsos ou falsificados;

b) reincidéncia de execugao insatisfatéria dos servigcos contratados;

c) atraso, injustificado, na execugéo/conclusao dos servigos, contrariando o disposto neste Contrato;
d) reincidéncia na aplicagao das penalidades de adverténcia ou multa;

e) irregularidades que ensejem a rescisao contratual,

f) pratica de atos ilicitos visando prejudicar a execug¢ado do Contrato;

g) condenacao definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

h) quando constatada a ma-fé, acdo maliciosa e premeditada em prejuizo da CONTRATANTE;

i) descumprimento das obriga¢des deste Contrato, especialmente aquelas relativas as caracteristicas

do objeto (prazos, atividades etc.) previstas no Termo de Referéncia vinculado a este Contrato.

Paragrafo Décimo— Adicionalmente, a CONTRATADA declara ter ciéncia de que as disposi¢des contidas nas
Leis n°® 12.846/2013, n° 9.613/1998 e n° 13.260/2016 se aplicam ao presente Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA RESCISAO

Paragrafo Primeiro — A resciséo deste Contrato podera ocorrer:

a) unilateralmente, por decisao da CONTRATANTE, a qualquer tempo, nas seguintes hipéteses:

VI

VII.

VIII.

nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;
ndo cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagbes e prazos;

lentiddo do seu cumprimento, levando a CONTRATANTE a comprovar a impossibilidade da
conclusao do servigo no prazo estipulado;

atraso injustificado no inicio do servico;
paralisagédo do servigo, sem justa causa e prévia comunicagdo a CONTRATANTE;

subcontratacdo total do seu objeto, associagdo da CONTRATADA com outrem, bem como
incorporacéo, cisao ou fusdo com empresas que ndo possuam o objeto contratado no contrato
social;

desatendimento das determinagdes regulares da CONTRATANTE, decorrentes do
acompanhamento e fiscalizagdo deste Contrato;

cometimento reiterado de faltas na execugédo do servigo;
decretagao de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil;

dissolucéo da sociedade ou o falecimento do contratado;
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c)

XlI.  alteragéo social ou a modificagédo da finalidade ou da estrutura da empresa, que prejudique a
execucao deste Contrato;

XIl.  razées de interesse da CONTRATANTE, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas
e exaradas no processo a que se refere o Contrato;

XIll. a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucao do Contrato;

XIV. inobservancia da vedagao ao nepotismo;

XV. pratica de atos que prejudiquem ou comprometam a imagem ou reputagdo da CONTRATANTE,
direta ou indiretamente;

XVI. o descumprimento do disposto no inciso XXXIII do artigo 7° da Constituicdo Federal, que proibe
o trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 anos e qualquer trabalho a menores
de 16 anos, salvo na condigédo de aprendiz, a partir de 14 anos.;

XVII. a pratica de atos lesivos a Administragdo Publica Nacional ou Estrangeira previstos na Lei n°®
12.846/2013;

XVIII. for sancionada pela pratica de ato tipificado no art. 5°, caput e incisos, da Lei n® 12.846, de
01/08/2013.

por acordo formal entre as partes, reduzido a termo, no prazo negociado pelas partes a época da
rescisao;

judicialmente, nos termos da legislagéo.

Paragrafo Segundo — A rescisdo também poderéa ocorrer, quando a CONTRATADA:

a)

f)

motivar a suspensdo dos servigcos por parte de autoridades competentes. Neste caso, a
CONTRATADA respondera por eventual aumento de custos dai decorrentes e por perdas e danos
que a CONTRATANTE, como consequéncia, venha a sofrer;

deixar de comprovar os requisitos de habilitagdo, inclusive os que sédo avaliados nos documentos
fiscais federais, o relativo aos débitos inadimplidos perante a Justiga do Trabalho e o relativo ao FGTS

dos seus empregados;

for responsavel por operagdes em curso anormal junto 8 CONTRATANTE, desde que o endividamento
venha a comprometer a execugao deste Contrato;

vier a ser declarada inidénea pela Uniao;

vier a ser atingida por protesto de titulo, execugéo fiscal ou outros fatos que comprometam a sua
capacidade econdmico-financeira; e

utilizar, em beneficio préprio ou de terceiros, informacdes sigilosas as quais tenha acesso por forga
de suas atribuigbes contratuais.

Paragrafo Terceiro — Os casos de rescisao contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo,
conforme legislagao em vigor.
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Paragrafo Quarto — As responsabilidades imputadas a CONTRATADA, por prejuizos decorrentes de ac¢des
delitivas perpetradas contra a CONTRATANTE, ndo cessam com a rescisdo do Contrato.

Paragrafo Quinto — A rescisdo acarretara, de imediato a retengéo dos créditos decorrentes do Contrato, até
o limite dos prejuizos causados a CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA MATRIZ DE RISCOS

Paragrafo Primeiro — Tendo como premissa a obtengdo do melhor custo contratual, mediante a alocagéo de
riscos a parte com maior capacidade para geri-los e absorvé-los, a CONTRATANTE e a CONTRATADA
identificam os riscos decorrentes desta relagdo e, sem prejuizo de outras previsdes contratuais, estabelecem
os respectivos responsaveis na Matriz constante item 29 do Termo de Referéncia, ANEXO 01 do Edital, o
qual compoe o DOCUMENTO N° 01 deste Contrato.

Paragrafo Segundo — E vedada a celebracdo de aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados,
na matriz de riscos, como de responsabilidade da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS DISPOSIGOES FINAIS

Paragrafo Primeiro — Fazem parte integrante deste Contrato, independente de transcrigdo, todas as
disposigdes do instrumento convocatério da Licitagao referido no predmbulo, bem como aquelas constantes
da Proposta apresentada, prevalecendo, onde houver conflito, as disposi¢des deste Contrato.

Paragrafo Segundo — A nao utilizagao, pelas partes, de qualquer dos direitos assegurados neste Contrato,
ou na lei em geral, ndo implica em novacao, ndo devendo ser interpretada como desisténcia de a¢des futuras.
Todos os meios postos a disposicdo neste Contrato sdo cumulativos e ndo alternativos, inclusive com relagao
a dispositivos legais.

Paragrafo Terceiro — Sdo assegurados @ CONTRATANTE todos os direitos e faculdades previstos na Lei n°
8.078, de 11/09/1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Paragrafo Quarto — A CONTRATADA nao podera utilizar o nome da CONTRATANTE, ou sua qualidade de
CONTRATADA em quaisquer atividades de divulgagdo empresarial, como, por exemplo, em cartdes de visitas,
anuncios diversos, impressos etc., sob pena de imediata rescisao do presente Contrato, independentemente
de aviso ou interpelagéo judicial ou extrajudicial, sem prejuizo da responsabilidade da CONTRATADA.

Paragrafo Quinto — Na hipétese de fuséo, ciséo, incorporacéo ou associacdo da CONTRATADA com outrem,
a CONTRATANTE reserva-se o direito de rescindir o Contrato, ou continuar sua execugdo com a empresa
resultante da alteragao social.

Paragrafo Sexto — E vedado 8 CONTRATADA ceder ou utilizar os créditos decorrentes do presente Contrato
como garantia.

Paragrafo Sétimo — E vedado & CONTRATADA e a seus empregados realizar qualquer negécio em nome
da CONTRATANTE ou em razao deste Contrato de maneira imprépria, que configure atos criminosos ou
ilicitos, tais como corrupgéo, lavagem de dinheiro, financiamento do terrorismo e fraudes, em respeito e
cumprimento as Leis n° 12.693/2012 e 13.260/2016 - PCLDFT.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO FORO

Paragrafo Unico — Fica eleito o foro da Circunscricdo Judiciaria de Brasilia, Distrito Federal, para dirimir as
duvidas oriundas do presente Contrato, com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
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E, por se acharem justas e contratadas, assinam as partes o presente instrumento em 02 (duas) vias de igual
teor, na presenca das testemunhas abaixo.

Brasilia (DF), XX de XXXX de 2024.

ATIVOS S.A. SECURITIZADORA DE CREDITOS FINANCEIROS
CONTRATANTE
CONTRATADA
Nome:
RG n°:
CPF n°:
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
CPF: CPF:
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DOCUMENTO N° 01 DO CONTRATO
LICITAGAO ELETRONICA N° 5/2024

TERMO DE REFERENCIA (DESCRICAO DO OBJETO)

Sera colacionado aqui o Termo de Referéncia — ANEXO 01 do Edital.
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DOCUMENTO N° 02 DO CONTRATO

EXIGENCIAS DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

1) A CONTRATADA declara conhecer e cumprir todas as leis vigentes envolvendo prote¢cao de dados
pessoais, em especial a Lei n° 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais”), comprometendo-
se, assim, a limitar a utilizacdo dos dados pessoais a que tiver acesso apenas para execugao dos servigos
deste Contrato, abstendo-se de utiliza-los em proveito proprio ou alheio, para fins comerciais ou quaisquer
outros.

2) A CONTRATADA se compromete a respeitar as politicas e regras editadas ou que vierem a ser editadas
pela CONTRATANTE no tocante ao armazenamento e tratamento de dados e informagdes, sem prejuizo do
estrito respeito a Lei n°. 12.965 de 2014 (“Marco Civil da Internet”), Decreto n°. 8.771 de 2016 (“Regulamento
do Marco Civil da Internet”), Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (“Cddigo de Defesa do Consumidor”),
Decreto n® 7.962, de 15 de margo de 2013 (“Decreto do Comércio Eletrénico”), Lei Complementar n® 166, de
08 de abril de 2019 (“Lei do Cadastro Positivo”), Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (“Lei de Acesso
a Informagao”), bem como quaisquer outras leis relativas a protecdo de dados pessoais que vierem a ser
promulgadas ou entrarem em vigor no curso da vigéncia deste Contrato.

DO COMPARTILHAMENTO DE DADOS

3) Havendo o compartilhamento de dados pela CONTRATANTE, para a execug¢ado do objeto previsto na
Clausula Primeira, a CONTRATADA assumira a fungao de OPERADORA e efetuara o tratamento tdo somente
para o atingimento das finalidades previstas neste Contrato e em conformidade com as Leis de Dados
Aplicaveis e com as instrugdes apresentadas pelo CONTRATANTE, quando for o caso, que tera a posi¢ao
de CONTROLADOR.

4) A transferéncia pela CONTRATANTE a CONTRATADA dos Dados Pessoais compartilhados deve ser
realizada utilizando-se mecanismos seguros previstos para a execugéo do Contrato.

5) A CONTRATADA declara que os dados e informagdes que compdem a sua base prépria de dados,
caso utilizados para execugédo do presente contrato, tem origem a partir de informagdes obtidas junto aos
seus clientes ou a partir de base de dados publica ou privada também de origem licita.

DAS OBRIGAGOES DAS PARTES
6) As Partes comprometem-se a:

a) Tratar os Dados Pessoais, incluindo os Dados Sensiveis, eventualmente existentes, apenas para
fins licitos, adotando as melhores posturas e praticas para preservar o direito a privacidade dos
Titulares de Dados e dar cumprimento as regras e principios previstos nas Leis de Protecdo de Dados
Aplicaveis;

b) Abster-se de quaisquer agbes ou omissdes que possam resultar de alguma forma em violagéo
das Legislacdes de Protecao de Dados Pessoais;
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7)

c) Garantir que qualquer atividade realizada envolvendo o tratamento de Dados Pessoais,
resultante do objeto do presente Contrato, e as medidas adotadas para a privacidade e segurancga
estejam em conformidade com as Legislagcdes de Protegdo de Dados Pessoais e sejam consistentes
com a Politica de Privacidade da Ativos S.A. (“Politica de Privacidade”), conforme disposto em seu site
https://www.ativossa.com.br/ativos_institucional_hmg/opencms/GovernancaCorporativa/Politicas.html,
a qual podera ser atualizada a qualquer tempo visando conformidade com a legislacdo brasileira de
protecao de dados pessoais;

d) Nao realizar qualquer Tratamento de Dados Pessoais, resultantes da execucao do Contrato, sem
enquadramento em uma das bases legais estipuladas no art. 7° e no art.11 da LGPD;

e) Adotar medidas técnicas e organizacionais adequadas para garantir a seguranga dos Dados
Pessoais;

f) Assinar quaisquer documentos que possam ser exigidos ocasionalmente pela outra parte e
comprovadamente necessarios para implementar ou cumprir as obrigagdes de protegao de dados;

9) Adotar todas as medidas razoavelmente necessarias para manter a conformidade com as
Legislagdes de Protegdo de Dados Pessoais;

Se quaisquer alteracées nas Leis de Protecdo de Dados, regulamentos ou recomendagdes da

Autoridade Nacional resultarem no descumprimento das Leis de Prote¢cdo de Dados Pessoais, em relagao
aos tratamentos de Dados Pessoais realizados sob este Contrato, as Partes deverdo empenhar seus
melhores esforgos, de forma imediata, para reparar tal descumprimento.

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

8)

A CONTRATANTE se compromete a:

a) Garantir que os Dados Pessoais serao coletados, tratados e transferidos nos termos das Leis de
Protecao de Dados Pessoais;

b) Empenhar esforgos razoaveis para permitir que a CONTRATADA possa cumprir as obrigacdes
resultantes deste Contrato; e

c) Atualizar o site da Cia, sempre que houver atualizagdo nas suas “Politicas de Governanga e
Transparéncia”.

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

9)

A CONTRATADA se compromete a:

a) Tratar os Dados Pessoais disponibilizados pelo Controlador em conformidade com as clausulas
do presente Contrato e as Leis de Prote¢do de Dados Pessoais, sendo certo que caso nao possa
cumprir estas obrigagbes por qualquer razdo, concorda em informar imediatamente o Controlador
desse fato, tendo neste caso o Controlador o direito de suspender o compartiihamento dos Dados
Pessoais e/ou de rescindir o Contrato;

b) Tratar os dados de acordo com as instrugdes da CONTRATANTE, quando for o caso;

c) Possuir um profissional capacitado a responder as consultas relativas ao Tratamento de Dados
Pessoais e cooperar de boa-fé, inclusive com os Titulares e a CONTRATANTE junto a Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados, em todas as eventuais consultas, no prazo legal;

d) Notificar imediatamente a CONTRATANTE e em prazo nunca superior a 24 (vinte e quatro) horas
no que diz respeito a:
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10)

I.  Qualquer intimagéo, pedido, requisicdo de cooperacado judicial no que diz respeito a
divulgagéo de Dados Pessoais;

II. Qualquer solicitagdo ou reclamagéo realizada diretamente pela Autoridade Nacional de
Protegao de Dados;

lll.  Qualquer solicitagao ou reclamagéo genérica ou massificada realizada por Organismos de
Defesa ao Consumir ou outros agentes legitimados;

e) Cooperar e apoiar a CONTRATANTE no cumprimento de qualquer solicitacdo de acesso do
Titular dos Dados, e garantir o cumprimento de suas obrigagdes previstas na Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais com relagdo a segurancga, notificagdes de incidentes de Dados Pessoais, avaliagdes
de impacto e consultas com autoridades ou 6érgdos de supervisao;

f) Instituir e manter programa abrangente de governanga e seguranga, que devera estabelecer,
dentre outras medidas controles técnicos e administrativos apropriados para garantir a
confidencialidade, integridade, disponibilidade dos referidos dados, regras de organizagao,
funcionamento, procedimentos, obrigagbes para os agentes de tratamento, agbes educativas,
mecanismos internos de supervisdo e de mitigagao de riscos;

9) Manter registros e informagdes completas e precisas para demonstrar sua conformidade com as
obrigagdes assumidas no presente Contrato;

h) Permitir a CONTRATANTE, quando esta entender necessario e for razoavel, o acesso ao seu
estabelecimento, aos seus sistemas eletronicos, as informagdes, dados e documentos sob sua posse
e que estejam relacionadas a execugao deste contrato, permitindo, inclusive, a realizagao de auditoria
em suas dependéncias, pela CONTRATANTE, por meio de seus prepostos ou terceiros por esta
indicado, sem que haja necessidade de agendamento prévio, e/ou possibilitar o acesso da
CONTRATANTE aos relatorios elaborados pela CONTRATADA ou por auditoria especializada
realizada a pedido desta;

i) Nao permitir ou facilitar o Tratamento de Dados Pessoais por terceiros para qualquer finalidade
que ndo seja o cumprimento de suas respectivas obriga¢des contratuais;

j) N&o transferir ou, de qualquer outra forma, compartilhar e/ou garantir acesso aos Dados
Pessoais ou a quaisquer outras informagdes a terceiros sem prévia autorizagdo e instrucbes da
CONTRATANTE;

k) Garantir que seus empregados, representantes e prepostos agirdo de acordo com a finalidade
do Contrato, as leis de protegéo de dados e as instru¢des transmitidas pela CONTRATANTE;

) Responsabilizar-se, irrestritamente, pela inviolabilidade ou ma utilizagdo das informacdes e
dados recebidos da CONTRATANTE para execugdo do objeto deste Contrato e por quaisquer
invasdes, fisica ou logica, realizadas por terceiros. Por ma utilizagdo entende-se o uso dos Dados
Pessoais Compartilhados em desacordo com o previsto no Contrato, com finalidade diversa da
estipulada pela CONTRATANTE ou em desconformidade com a legislagdo de Prote¢do de Dados
Aplicavel,

Em caso de duvidas sobre o tratamento dos dados, a CONTRATADA devera notificar o

CONTRATANTE e aguardar as instrugées.
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11) Os servigos descritos neste Contrato nao configuram, em hipétese alguma, o fornecimento de
informacodes e dados pessoais de responsabilidade da CONTRATANTE a CONTRATADA com fim comercial,
sendo certo que a CONTRATADA esta expressamente proibida de compartilhar dados e informagdes com
quaisquer terceiros que ndo sejam os prepostos e contratados destacados para executar atividades parciais
deste Contrato.

DA TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS PESSOAIS

12) A CONTRATADA nao podera transferir Dados Pessoais para fora do territdério nacional sem a
aprovacgao prévia e por escrito da CONTRATANTE e sem observar o previsto na Lei Geral de Protecdo de
Dados, em especial, os seus arts. 33 a 36, no que couber.

13) A CONTRATADA néao podera subcontratar o tratamento de Dados Pessoais.

14) Ao transferir os Dados Pessoais compartilhados no ambito do presente Contrato para fora do territorio
nacional, a CONTRATADA devera respeitar a legislagado vigente no Pais de destino.

15) A CONTRATADA devera assegurar que seus Terceiros Autorizados localizados e/ou que prestem
servigos no exterior estejam vinculados por obrigagdes contratuais que disponham sobre protegoes
equivalentes as previstas neste Contrato e nas Leis de Dados Aplicaveis caso tenham de acessar/tratar dados
pessoais compartilhados no ambito deste Contrato.

16) A CONTRATADA se compromete a ndo divulgar nem transferir os Dados Pessoais Compartilhados a
Terceiros Autorizados estabelecidos em paises que nao possuam regime de prote¢cdo de Dados Pessoais
compativel com os termos deste Contrato e das Leis de Dados aplicaveis.

17) A CONTRATADA sera exclusivamente responsavel perante a CONTRATANTE em razdo dos
Tratamentos de Dados Pessoais realizados por seus Terceiros Autorizados no exterior e, quando for o caso,
pelo ressarcimento dos danos causados a CONTRATANTE por conduta atribuivel a esses Terceiros
Autorizados.

18) A CONTRATADA devera ajustar a possibilidade de, quando entender necessario, auditar e fiscalizar o
estabelecimento e os mecanismos de tratamento de dados dos Terceiros Autorizados localizados e/ou que
prestem servigcos no exterior, com previsdo da possibilidade de a CONTRATANTE ter acesso aos relatorios
elaborados por auditoria especializada as expensas da CONTRATADA.

19) Se a CONTRATADA processar Dados Pessoais relativos a pessoas localizadas na UE ou em empresas
com sede na UE, durante a vigéncia deste contrato, devera cumprir com as regras da GDPR (General Data
Protection Regulation).

DA SUBCONTRATAGAO AO COMPARTILHAMENTO DE DADOS

20) A Contratada se compromete a formalizar junto aos Terceiros Autorizados que atuam em seu nome
instrumento que os obrigue a realizar o Tratamento dos Dados Pessoais Compartilhados, imprescindiveis ao
cumprimento das obriga¢cdes deste contrato e vinculados ao objeto deste contrato, sob os mesmos critérios
legais, de seguranca e de confidencialidade estabelecidos para as Partes neste Contrato.

21) Nos casos em que os subcontratados e prepostos que atuam em nome da CONTRATADA deixarem
de cumprir ou ndo cumprirem adequadamente a obrigagao de tratar corretamente os dados, a CONTRATADA
sera a exclusiva responsavel pelo cumprimento das obrigacdes perante a CONTRATANTE.
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SEGURANGA

22) A execugdo e a manutengdo de medidas tecnoldgicas e fisicas adotadas pela CONTRATADA,
adequada ao risco decorrente do Tratamento e a natureza dos Dados Pessoais, deveréo ser apropriadas e
suficientes para proteger os Dados Pessoais compartilhados contra, inclusive, mas ndo se limitando a
alteragao, divulgagao ou acesso nao autorizado, notadamente quando o processo envolver a transmissao de
dados através de uma rede de tecnologia/informatica/internet e contra todas as outras formas de tratamento
de dados ilicitas.

23) A CONTRATADA implementara as medidas apropriadas para proteger os Dados Pessoais, em
conformidade com as técnicas mais avangadas, adequadas as finalidades do tratamento e ao contexto de
risco. As medidas de seguranca da CONTRATADA atenderéo as exigéncias das Leis de Dados Aplicaveis e
da “Politicas de Privacidade” da CONTRATANTE.

24) A CONTRATADA, sempre que for solicitado pela CONTRATANTE, devera fornecer por escrito
documentagao e relatério sobre as medidas de seguranga e protegao dos dados implementadas para o
Tratamento dos Dados compartilhados para fins de execugéo do objeto deste Contrato.

25) A CONTRATADA ¢ a unica responsavel pelo correto e seguro armazenamento dos Dados Pessoais
compartilhados em seu sistema eletrénico bem como pela utilizagdo destes Dados por parte de Terceiros
Autorizados, inclusive fora do territério nacional, e Unica responsavel por eventuais danos diretos e indiretos
causados a CONTRATANTE e/ ou terceiros, especialmente Titulares de Dados Pessoais vazados, alterados,
indevidamente comunicados ou que de qualquer forma tenha sofrido tratamento inadequado ou ilicito.

DOS INCIDENTES DE SEGURANCA

26) A CONTRATADA devera elaborar/possuir um plano escrito e estruturado para casos de incidentes de
segurancga, que devera conter, no minimo, a notificagdo a CONTRATANTE de forma tempestiva e, a titulo
exemplificativo, prever as etapas de identificagédo, erradicagdo, recuperagdo e mitigagdo das fragilidades,
devendo a CONTRATADA apresentar o referido plano escrito, quando solicitado.

27) A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE, por escrito, sobre a violagdo dos Dados
Pessoais, em prazo ndo superior a 24 (vinte e quatro) horas, a contar do momento em que tomou ciéncia da
violagao. As informacgdes incluirdo, no minimo:

a) descricdo da natureza da violacdo dos Dados Pessoais, incluindo as categorias e o numero
aproximado de titulares de dados lesados, bem como as categorias e o numero aproximado de registros
de dados comprometidos;

b) descrigao das provaveis consequéncias ou das consequéncias ja concretizadas da violagdo dos
Dados Pessoais; e

c) descrigao das medidas adotadas ou propostas para reparar a violagédo dos Dados Pessoais, com
a indicagdo de cronograma, para corrigir ou mitigar os possiveis efeitos adversos.

28) Na hipotese de a CONTRATADA nao dispor das informacdes relacionadas nos itens anteriores a
notificacdo devera ser enviada a CONTRATANTE contendo todas as informagdes disponiveis ao momento
do conhecimento do incidente. As informagdes complementares deverédo ser enviadas imediatamente, tao
logo disponiveis.
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29) A CONTRATADA arcara com todos os custos, incluindo indenizagbes e penalidades aplicadas a
CONTRATANTE e seus prepostos por eventuais danos que este venha a sofrer em decorréncia do uso
indevido dos dados pessoais por parte da CONTRATADA e/ou por seus Terceiros Autorizados, sempre que
ficar comprovado que houve falha de seguranga, descumprimento das regras da Lei Geral de Protegcéo de
Dados, descumprimento de qualquer obrigagdo estabelecida neste contrato ou descumprimento das
orientacdes da CONTRATANTE, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades deste contrato.

30) A CONTRATADA néo podera fazer qualquer anuncio, comunicado ou admissao publica sobre o
Incidente que faca referéncia a CONTRATANTE, aos Titulares, Clientes, ou Representantes sem o
consentimento prévio e por escrito da CONTRATANTE.

31) A CONTRATADA se compromete a cooperar e a fornecer a CONTRATANTE, no prazo por ele
estabelecido, todas as informacgdes relacionadas ao tratamento de Dados Pessoais que estiverem sob sua
custddia e que sejam necessarias para responder as solicitagdes ou reclamagdes feitas com fundamento na
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS DE REPRESENTANTES

32) As partes resguardam o direito de tratar os dados pessoais dos seus respectivos representantes
conforme necessario para os fins de cumprimento do presente Contrato.

33) Caso o representante demande seus direitos inerentes a protecdo de dados pessoais, as partes
assegurarao o pleno exercicio destes nos termos da “LGPD”.

TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS DE PREPOSTOS E FUNCIONARIOS

34) A CONTRATADA se compromete a coletar e manter em arquivo as devidas autorizagdes de seus
prepostos e funcionarios compartilhados com a CONTRATANTE, quando necessario para o cumprimento das
obrigacdes deste contrato, para permitir o tratamento destes dados pessoais pela CONTRATANTE.

TERMINO DO TRATAMENTO DOS DADOS PESSOAIS

35) O tratamento dos dados pessoais terminara com a rescisdo ou fim da vigéncia deste Contrato ou
mediante solicitagao escrita da CONTRATANTE, o que ocorrer primeiro.

36) Quando do término do tratamento dos dados, a CONTRATADA:

a) Cessara e garantira que seja cessado, imediatamente, todo e qualquer uso dos Dados Pessoais
a partir da ocorréncia dos termos de encerramento mencionados no caput, cabendo adotar as
medidas solicitadas, a exemplo de destrui¢ao, devolugdo ou anonimizagao definitiva, utilizando,
em cada caso, as medidas de seguranga previstas neste Contrato.

b) Obrigar-se-a, conforme determinado pela Contratante, eliminar todas as informagdes a que teve
acesso em decorréncia dos servigos objeto deste Contrato de seus sistemas eletrénicos ou
devolver qualquer documento que contenha referidos dados no seu conteudo, no prazo a ser
indicado pela CONTRATANTE, apos a rescisédo contratual. O armazenamento dos dados apoés
a ocorréncia dos termos de encerramento somente sera permitido quando for necessario ao
cumprimento de obrigagdes deste contrato, legais ou regulatérias.
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