SCL/285/22

Sao Paulo, 24 de junho de 2022.

Ref.: Pregdo Eletrénico 053/2022 - Contratagdio de empresa para prestagdo de servigos
técnicos especializados para implantag¢do, customiza¢do, parametrizagdo, suporte,
manutengdo e treinamento da Plataforma Microsoft Dynamics para atendimento a
Area Fim do SESI e a Central de Relacionamento do SESI e SENAI (Fale Conosco)

Prezados Senhores,

Vimos por meio desta informar que a data para abertura das propostas e disputa de
precos, por meio eletrénico, foi adiada para o dia 06/07/2022, as 13h30min e 14h30min,

respectivamente.

Servico Social da Industria (SESI)
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI)
Supervisao de Compras e Licitagdes — SCL

SESI e SENAI Departamento Regional de Sdo Paulo Av. PaulistaL 1313 — 2° andar
Supervisdo de Compras e Licitagdes 01311-923 Sdo Paulo - SP
tel.: (11) 3146-7000
e-mail: licitacoes@sesisenaisp.org.br
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EDITAL
PREGAO (Eletronico)

N.° 053/2022

CONTRATACAO DE EMPRESA PARA
PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS, COMPREENDENDO:

ATIVACAO, PARAMETRIZACAO,
CUSTOMIZACAO, SUPORTE, MANUTENCAO E
TREINAMENTO NA PLATAFORMA
MICROSOFT DYNAMICS 365 PARA AS AREAS
DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES DO
SESI-SP E DA AREA DE FALE CONOSCO DO
SESI-SP E DO SENAI-SP

NORMAS ESPECIFICAS
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Edital do Pregéo Eletrénico n.° 053/2022
Normas Especificas
1. Preliminares

1.1. A presente licitacdo, na modalidade Pregdo (Eletr6nico), tipo menor preco, sera regida
pelo Regulamento de Licitacdes e Contratos do SESI e do SENAI, Entidades de Direito
Privado, e por estas Normas Especificas.

1.2. O presente Edital e seus anexos, contendo todos os documentos, dados e informac6es
necessarios a elaboracdo da proposta poderdo ser obtidos na Supervisdo de Compras e
Licitacbes - SCL, situada na Avenida Paulista, 1313, 2° andar, Bela Vista, Sdo Paulo, SP, bem
como no endereco eletrénico www.licitacoes-e.com.br, onde se encontra o link para o Sistema
de Pregdo Eletrdnico, no qual ocorrera a sessao publica, realizada por meio da Internet.

1.3.  As regras e condicBes do presente Pregdo Eletrénico estdo devidamente explicitadas
nestas Normas Especificas e nos seguintes anexos que integram este Edital:

Anexo A - | Modelo de Declaragdo sobre Emprego de Menor e outras informagdes

Memorial Descritivo

Anexo | — Especificacdo das necessidades de implantacao

Anexo Il — Detalhamento das atividades da area fim do SESI-SP

Anexo B - Anexo Il — Detalhamento das atividades da Central de Relacionamento do

SESI-SP e do SENAI-SP

Anexo IV — Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade do SESI-SP

Anexo C - | Modelo de Proposta Comercial

Anexo D - | Minuta de Contrato

Anexo E - | Termo de Confidencialidade

Anexo F - | Anexo — Lei Geral de Protecdo de Dados

1.4. Definigdes. Para fins desta licitacdo, consideram-se:

SESI:
Servico Social da Industria (SESI), Departamento Regional de S&o Paulo.

SENAL:
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI), Departamento Regional de S&o
Paulo.

Superintendente:
Autoridade no ambito do SESI.

Diretor Regional:
Autoridade no ambito do SENAL.

Comissdo de Licitacao:
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Comissdo formada por 3 membros, que analisard e dara parecer técnico-financeiro sobre as
propostas e documentos apresentados, o qual sera encaminhado para aprovacdo na forma
regimental.

O Pregoeiro, formalmente designado, integrara a Comissao de Licitacéao.

Proponente ou Licitante:
A empresa que apresentar proposta nesta licitacdo, previamente credenciada perante o
provedor do sistema eletronico.

2. Objeto e CondicOes de Participacdo

2.1. O objeto da presente licitacdo é a contratacdo de empresa para a prestacao de servicos
técnicos especializados, sob demanda, para ativacdo, parametrizacdo, customizacdo, suporte,
manutencdo e treinamento na Plataforma Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
incluindo a integracdo da plataforma com sistemas pertinentes aos processos corporativos das
areas de relacionamento com clientes do SESI-SP e da area de Fale Conosco do SESI-SP e do
SENAI-SP, conforme Memorial Descritivo (Anexo B).

2.2. Poderdo participar desta licitacdo empresas cujo ramo de atividade seja compativel
com o objeto da presente licitacéo.

2.3.  Nao serdo admitidas empresas:

a) reunidas sob regime de Consorcio;

b) que possuam em seu quadro societario dirigente ou empregado do SESI e
SENAI,

c) sejam familiares, cénjuge ou companheiro de empregados do SESI ou do

SENAI. Consideram-se familiares os parentes em linha reta, colateral ou por afinidade,
até o terceiro grau;

d) suspensas temporariamente do direito de licitar ou contratar com o SESI-SP ou
SENAI-SP;
e) relacionadas no banco de informagdes mantido pela Controladoria Geral da

Unido como inidoneo para participar de licitacbes ou de contratar com a Administracdo
Publica (tipo de sancdo: Inidoneidade — Lei Organica TCU, site para consulta:
http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis/Consulta.seam);

f) estrangeiros que ndo tenham representacdo legal no Brasil com poderes
expressos para receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

9) que estejam sob faléncia, em recuperacdo judicial ou extrajudicial, concursos
de credores, insolvéncia, em processo de dissolucdo ou liquidacéo;

g.1) as sociedades que se encontram em recuperacéo judicial ou extrajudicial deveréo
apresentar certiddo vigente emitida pela instancia judicial competente, que certifique
que a interessada esta apta econdmica e financeiramente a participar de procedimento
licitatorio; e
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h) sociedades integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas como
aquelas que possuam diretores, socios ou representantes legais comuns e/ou utilizem
recursos materiais, tecnologicos ou humanos em comum, exceto se demonstrado que
ndo agem representando interesses comuns.

2.4.  Sera garantido tratamento diferenciado e favorecido as microempresas e as empresas
de pequeno porte, na forma dos artigos 42 e 43, da Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006, este ultimo com a redacdo dada pela Lei Complementar n® 147, de 07 de
agosto de 2014.

3. Das Instrugdes as Proponentes

3.1.  As Propostas Comerciais serdo recebidas por meio da Internet, no endereco eletronico
www.licitacoes-e.com.br, “Acesso Identificado”, onde se encontra o link para o sistema de
Pregdo Eletrdnico, sendo que a abertura das propostas e inicio da sessdo publica de disputa de
precos ocorrerdo no dia e horario previsto no cronograma anexo.

3.1.1. Para todas as referéncias de tempo contidas neste Edital, serd observado o
horario de Brasilia/DF.

3.2. O Pregdo Eletronico serd realizado em sessdo publica, por meio da internet, sendo
conduzido pelo Pregoeiro que cuidara do seu processamento e julgamento.

3.2.1. Para simples acompanhamento da licitacdo, o interessado poderd acessar na
internet, por meio do endereco www.licitacoes-e.com.br, onde se encontra o link para o
sistema de Pregéo Eletronico.
3.3.  Os documentos poderdo ser apresentados em original, copias autenticadas, cOpias
simples, publicacbes em 6rgdo de imprensa oficial (com a devida identificacdo e data),
inclusive aqueles emitidos pela Internet.

3.4.  Os documentos deverdo estar validos na data de entrega.

3.5. A validade minima das ofertas sera de 90 (noventa) dias, contados da data de abertura
da sessdo publica.

3.5.1. Havendo recursos, o prazo de validade das propostas serd suspenso,
reiniciando-se a contagem a partir da divulgacao do resultado da decisé&o.

3.6. A data base dos precos sera a data de inicio da sessdo publica.
3.7.  Os pregos cotados e os valores faturados, em moeda corrente nacional, deverdo ser
fixos e irreajustaveis, ndo sofrendo qualquer atualizagdo monetaria até o seu efetivo

pagamento.

3.8.  Nos precos propostos deverdo estar inclusos todos os custos incidentes, tais como o
IPI, ICMS, ISS e outros, quando for o caso.
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3.9. Em caso de divergéncia entre os valores unitarios e os totais, prevalecerdo 0s
primeiros, e se houver divergéncia entre os valores por extenso e seus correspondentes em
algarismos, prevalecerdo os valores por extenso.

3.10. Nao serdo aceitas opgOes para pagamento antecipado, sendo que as condi¢des previstas
estdo definidas no item 12 deste Edital.

3.11. Pela elaboragédo da proposta a proponente ndo tera direito a auferir qualquer vantagem,
remuneracao ou indenizacao.

3.12. E facultado ao SESI-SP e ao SENAI-SP, em qualquer fase da licitagdo, promoverem
diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucdo do processo.

3.12.1. As normas que disciplinam esta licitacdo serdo sempre interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa entre os interessados.

3.12.2. Se for comprovado o ndo atendimento aos requisitos desta licitacdo a
proponente serd inabilitada e/ou desclassificada, conforme o caso.

3.13. Decaira do direito de impugnar os termos deste Edital, a proponente que ndo o fizer
até 2 (dois) dias Uteis anteriores a abertura das propostas, por falhas ou irregularidades que o
viciariam.

3.14. Na hipotese de inabilitacdo e/ou desclassificacdo de todas as proponentes, o SESI-SP e
0 SENAI-SP poderdo fixar novo prazo para apresentacdo de documentacdo ou de outras
propostas escoimadas das causas que implicaram na inabilitacdo ou desclassificacéo.

3.15. As condigOes estabelecidas neste Edital, no que se aplicar, fardo parte do pedido
correspondente, independentemente de transcricao em seu texto.

3.16. O SESI-SP e o SENAI-SP poderdo por interesse proprio, devidamente justificado,
cancelar a presente licitacdo, no seu todo ou em parte, inclusive por vicio ou ilegalidade, de
oficio ou mediante provocacdo, bem como adia-la ou prorrogar o prazo para abertura das
propostas, sem que caiba as proponentes qualquer direito a reclamagdo ou indenizagéo.

3.17.  Eventuais esclarecimentos e/ou alteracfes serdo disponibilizados as empresas
exclusivamente no site do Banco do Brasil no endereco eletrénico www.licitacoes-e.com.br.

3.18. Do Credenciamento no Aplicativo Licitacdes

3.18.1. Para acesso ao sistema eletronico, os interessados deverdo dispor de chave de
identificacdo e senha pessoal, ambas intransferiveis, obtidas junto ao provedor do
sistema eletronico (agéncias do Banco do Brasil S/A).

3.18.2. As pessoas juridicas ou firmas individuais deverdo credenciar representantes,
mediante a apresentacdo ao Banco do Brasil (agéncia de livre escolha do interessado) de
procuracdo por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida, atribuindo
poderes para formular lances de precos e praticar todos os demais atos e operacdes no
sistema.
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3.18.2.1.Em se tratando de socio, proprietario ou dirigente da empresa proponente,
devera ser apresentada ao Banco do Brasil cOpia do respectivo Estatuto ou Contrato
Social e alteracGes, no qual estejam expressos 0s poderes para exercer direitos e assumir
obrigacdes.

3.18.3. A chave de identificacdo e a senha terdo validade de 1 (um) ano e poderdo ser
utilizadas em qualquer Pregdo Eletronico, salvo quando canceladas por solicitagdo do
credenciado ou por iniciativa do SESI-SP e do SENAI-SP, devidamente justificada.

3.18.4. E de exclusiva responsabilidade do usuério o sigilo da senha, bem como seu
uso em qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo
ao SESI-SP e ao SENAI-SP a responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso
indevido da senha, ainda que por terceiros.

3.18.5. O credenciamento do fornecedor e de seu representante legal junto ao sistema
eletrébnico implica a responsabilidade legal pelos atos praticados e a presuncdo de
capacidade técnica para realizacao das transacdes inerentes ao Pregao Eletronico.

Da Participacdo

3.19.1. A participacdo no certame se dard por meio da digitacdo da senha pessoal e
intransferivel do representante credenciado e subseqliente encaminhamento da proposta
de precos, exclusivamente por meio do sistema eletronico, observando as datas, prazos,
horério limite e demais condicdes e especificacBes estabelecidos pelo instrumento
convocatario.

3.19.1.1. A informacdo dos dados para acesso deve ser feita na pagina inicial do
site, opcao “Acesso Identificado”.

3.19.2. O encaminhamento da proposta por meio eletrdnico pressupbe o pleno
conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitacdo e classificacdo previstas neste
Edital. O fornecedor sera responsavel por todas as transagfes que forem efetuadas em
seu nome no sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e
lances.

3.19.3. Eventuais esclarecimentos e/ou alteragdes serdo disponibilizados as empresas
exclusivamente no site do Banco do Brasil no endereco eletronico wwwe.licitacoes-
e.com.br.

3.19.3.1. Cabera a Proponente acompanhar eventuais alteragdes de datas/horarios,
esclarecimentos, erratas e outras comunicagdes, bem como as operagdes no sistema
eletronico durante a sessdo publica do pregdo, ficando responsavel pelo Onus
decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de quaisquer mensagens
emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.
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4. Da Proposta no Sistema Eletrénico

4.1. Ao apresentar sua proposta por meio eletrénico, conforme o item 3.18., e ao formular
lances, o licitante, concorda com as seguintes condicdes:

4.1.1. O objeto devera atender a todas as especificaces constantes deste Edital e
anexo(s).

4.1.2. Preco total do servico para o lote ofertado, conforme Modelo de Proposta
Comercial (Anexo C), considerando o0s impostos diretos e indiretos, taxas,
contribuicdes, fretes, seguros e quaisquer outras incidéncias fiscais e/ou tributarias e
demais custos e despesas incidentes na prestacao do servico.

4.1.3. A Proposta devera considerar:

4.1.3.1. A Proponente devera apresentar proposta para 0 preco dos servicos a
serem prestados, de acordo com o quadro abaixo:

ITEM Valor

Valor Unico para o desenvolvimento dos servicos previstos para
instalagdo, configuracdo e parametrizacdo da solucdo (Caracteristicas| A
dos Servicos constante do item 2 do memorial descritivo)

Valor Unico para o desenvolvimento dos treinamentos previstos
(Caracteristicas dos Servigos constante do item 2 do memorial B
descritivo)

Valor Hora para o desenvolvimento dos servicos previstos
(Caracteristicas dos Servicos constante do item 2 do memorial| C
descritivo)

4.1.3.2. O valor da proposta (VVP) sera obtido de acordo com a seguinte formula:

VP = A + B + (C*4.000)

4.1.3.3. O volume méximo de 4.000 horas previsto anualmente para execucdo de
projetos especificos, indicados no item C da tabela acima devera servir, tdo somente,
de subsidio as proponentes para formulacdo de suas propostas, ndo havendo nenhum
nimero mensal previsto para sua utilizacdo. Embora esses numeros constituam
projecdo para atendimento de nossas necessidades futuras ndo representam
compromisso firme de consumo da Contratante no periodo.

4.1.3.4. Os valores deverao conter todos os impostos vigentes.
4.1.3.5. A interessada deverd calcular o valor total da proposta, conforme

mencionado no item 4.1.3.2 e langar o valor resultante no site: www.licitacoes-
e.com.br.
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5. Da Abertura das Propostas

5.1. A partir do horario previsto no cronograma anexo a este Edital, terd inicio a sessédo
publica do Pregdo Eletronico, com a divulgacéo das propostas de precos recebidas.

6. Do Julgamento, da Fase de Lances e da Aceitacédo das Propostas

6.1. A critério da Comissdo de Licitacdo, poderdo ser relevados erros ou omissdes formais,
de que ndo resultem prejuizo para o entendimento das propostas.

6.2. N&o serdo consideradas as propostas:

a) que apresentem preco global ou unitario simbolico, irrisério ou de valor zero,
incompativeis com os precos de mercado, ainda que ndo se tenha estabelecido limite
minimo.

6.3. O julgamento desta licitagdo sera feito pelo critério de “menor prego” por lote.

6.3.1. A composicdo dos lotes e os valores de reducédo entre os lances sdo:

REDUCAO MINIMA ENTRE OS REDUCAO MINIMA EM
LOTE LANCES SUBSEQUENTES DA RELACAO AO MELHOR
MESMA PROPONENTE LANCE
01 R$ 8.000,00 R$ 8.000,00

6.4. Avaliacdo das Propostas

6.4.1. Todos os calculos serdo realizados com duas casas decimais, desprezando-se
sempre a fracdo remanescente.

6.4.2.  As propostas serdo classificadas em ordem crescente.

6.4.3. A Comissdo analisard as propostas de precos encaminhadas, desclassificando
aquelas que ndo estiverem em consonancia com o estabelecido pelo instrumento
convocatorio, cabendo ao pregoeiro registrar e disponibilizar a decisdo no sistema
eletrbnico para acompanhamento em tempo real pelos licitantes.

6.4.4. Da desclassificacdo das propostas de preco somente cabera pedido de
reconsideracdo a propria Comissdo, a ser apresentado exclusivamente por meio do
sistema eletrdnico, acompanhado da justificativa de suas razdes, no prazo maximo de 30
(trinta) minutos a contar do momento em que vier a ser disponibilizada no sistema
eletronico.

6.4.5. A Comissdo de Licitacdo decidira no mesmo prazo, salvo motivos que
justifiguem a sua prorrogacao, cabendo ao pregoeiro registrar e disponibilizar a decisdo
no sistema eletronico, para acompanhamento em tempo real pelos licitantes.

6.4.6. Da decisdo da Comisséo de Licitagéo relativa ao pedido de reconsideracdo néo
cabera recurso.
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6.4.7. A validade da licitacdo ndo ficara comprometida, se inviabilizada a fase de
lances, em razéo da apresentacdo e/ou classificacdo de apenas uma empresa.

6.4.8. A hipotese prevista no item 6.4.7, devera, para ter validade, ser justificada pela
Comissdo de Licitacdo, inclusive quanto ao preco, a ser ratificada pelo Sr.
Superintendente do SESI-SP e Diretor Regional do SENAI-SP.

Da Fase de Lances

6.5.1. Aberta a etapa competitiva, os representantes dos fornecedores deverdo estar
conectados ao sistema para participar da sessdo de lances. A cada lance ofertado o
participante sera imediatamente informado de seu recebimento e respectivo horario de
registro e valor.

6.5.2. Iniciada a fase de lances, os autores das propostas classificadas poderdo
oferecer lances sem restricdes de quantidade ou de qualquer ordem classificatoria ou
cronoldgica especifica, mas sempre inferior ao seu ultimo lance ofertado, seguindo as
instrucdes do item 6.5.5.

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

6.5.4. O sistema ndo identificard os autores dos lances aos demais participantes,
durante o transcurso da sessao publica.

6.5.5.  Por iniciativa do pregoeiro, o sistema eletrdnico emitira aviso de que terd inicio
periodo randdémico de até 30 (trinta) minutos para o encerramento da fase de lances,
findo o qual estard automaticamente encerrada a recep¢do de lances.

6.5.5.1. Esse periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos terd duracéo
aleatoriamente determinada pelo sistema, sem interferéncia do pregoeiro.

6.5.6. Durante toda a disputa, as proponentes que efetuarem lances deverdo observar
o valor estipulado para reducdo minima entre os lances subsequentes, em relacéo ao seu
lance anterior e em relacdo ao melhor lance registrado, para cada lote do Edital,
informada no item 6.3.1.

6.5.6.1. Durante esse periodo, o intervalo minimo entre os lances enviados pelo
mesmo licitante e em relacdo ao melhor lance ndo podera ser inferior a 20 segundos.

6.5.7. Encerrada a disputa, o Pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletrénico,
contraproposta diretamente ao proponente que tenha apresentado o lance de menor
preco, para que seja obtido preco melhor, e bem assim, decidir sobre sua aceitacao.

6.5.8. O sistema informara a proposta de menor preco imediatamente apds o

encerramento da etapa de lances ou, quando for o caso, apos negociacao e decisdo pelo
Pregoeiro acerca da aceitacdo do lance de menor valor.
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6.6.  Ultrapassada a fase compreendida pelos subitens 6.5.7 e 6.5.8, 0 Pregoeiro determinara
ao proponente que tenha apresentado o lance de menor preco, 0 encaminhamento,
preferencialmente por meio eletronico, através do e-mail: licitacoes@sesisenaisp.org.br:
a) da proposta escrita devidamente preenchida, datada e assinada em todas as
folhas, contendo:
a.1) valores unitarios/totais, conforme Modelo de Proposta Comercial (Anexo C), e
a.2) especificacOes dos servicos ofertados.

b) dos documentos de habilitacdo constantes do item 7 deste Edital.

6.6.1. O preco global da proposta comercial escrita devera ser o mesmo ofertado por
lance durante a disputa eletrdnica, salvo se houver tratativas realizadas com o Pregoeiro,
para obtencdo de preco menor.

6.6.2.  Tais documentos, originais ou em copias, deverdo ser entregues em até 1 (um)
dia Gtil apds a solicitacdo do Pregoeiro.

6.6.3. Quando solicitada pela Comissdo de Licitacdo, a proposta da empresa
arrematante sera encaminhada aos técnicos do SESI-SP e do SENAI-SP, para
confirmacdo do atendimento das especificagbes solicitadas no Edital, podendo ser
exigidos esclarecimentos ou informacdes complementares.

6.6.3.1. A inobservancia da(s) exigéncia(s), no prazo de 2 (dois) dias uteis, resultara
na desclassificacdo da proposta para o(s) lote(s) correspondente(s).

7. Da Habilitacao
7.1  Documentos para Habilitacao:

7.1.1. Declaracdo de que ndo possui, em seu quadro de pessoal, empregados menores
e outras informacdes, conforme modelo Anexo A.

7.1.2. Qualificagdo Técnica:

7.1.2.1. A arrematante deverd apresentar documentacdo comprobatoria que permita
avaliar sua habilitacdo técnica para prestagdo dos servigos, objeto do presente
certame, compreendendo:

a) Proposta Técnica
a.l) A arrematante deverd apresentar obrigatoriamente documento de emissdo
prépria, em papel timbrado, descrevendo sua estratégia para atendimento aos
requisitos do Memorial Descritivo.  Deverdo ser fornecidas as seguintes
informagdes a respeito:

)i Estrutura de atendimento e Mini Curriculum do corpo técnico que

estara comprometido diretamente com a prestacdo do servico e respectiva
qualificagdo técnica e funcéo;
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)] Proposta preliminar de um Plano de Implantacdo dos Servigos, nos
termos descritos no memorial descritivo;

1)) Fluxograma ou Diagrama de Processos, propondo a metodologia de
atendimento;

IV) Tempo de atuacdo no segmento de prestacdo de servicos suporte técnico
operacional e desenvolvimento de aplicacbes Microsoft Dynamics 365
Customer Service conforme especificado no item 2 do memorial descritivo,
Caracteristicas dos Servicos.

b) A arrematante devera apresentar obrigatoriamente documento de emisséo propria,
em papel timbrado, indicando um ou mais clientes para 0s quais prestou ou esta
executando projetos de consultoria em Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
elaboracdo de modelo de negdcios para implantacdo de Microsoft Dynamics 365
Customer Service, modelagem de processos de Microsoft Dynamics 365 Customer
Service, levantamento de requisitos, definicdo de politica de uso de ferramenta de
Microsoft Dynamics 365 Customer Service e governanca de dados, especificamente
para a plataforma Microsoft Dynamics 365 Customer Service.

b.1) Deverdo ser fornecidas as seguintes informacdes a respeito do contrato,
obrigatoriamente abrangendo 0s servicos acima descritos:

) Data de inicio da prestacdo dos servigos e prazo do contrato ou data de
encerramento;

1)) Quantidade de técnicos disponibilizados para os servicos e regime

empregaticio destes mantido com a Proponente;

1)) Histdrico dos servicos prestados;

V) Informacdes para contato com o responsavel pelo contrato no cliente,

contendo nome completo, cargo, telefone e e-mail; e

V) A declaracdo devera ter sido emitida hd no maximo 90 (noventa) dias

da data de abertura dos envelopes.

Justificativa: A declaracdo busca identificar na proponente a experiéncia acumulada
no mercado com prestacdo de servicos compativeis com o objeto da licitacdo. Este
documento mostrara, inclusive, o tipo de projeto desenvolvido e a compatibilidade
deste com o0s recursos empregados, de sorte a evidenciar a conformidade com o
formato objeto do presente certame licitatério.

S0 parametros importantes para assegurar que 0S servicos se desenvolverdo por
meio de empresa habilitada, com outros trabalhos no curriculo, os quais, somados as
demais informagdes fornecidas, formardo um conjunto de elementos que
determinardo com maior proximidade o nivel técnico da proponente e seu grau de
aderéncia em relacdo as necessidades do SESI-SP.

c) Histdrico de servicos prestados
c.1) A arrematante deverd apresentar obrigatoriamente uma declaracéo de cliente
indicado no item B acima, emitida por pessoa juridica de direito publico ou
privado, sendo que, na hipdtese de sucessdo decorrente de aquisig&o,
incorporacdo, cisdo, fusdo de empresas ou mudanca de razéo social, 0 documento
poderd ser fornecido em nome das empresas antecessoras. A declaracdo deverd
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atender as seguintes condicdes:

) Ter sido emitida em papel timbrado do proprio cliente e indicar como
objeto a “Prestacdo de Servigos Especializados na implantacio e
desenvolvimento de aplicagbes no ambiente de Microsoft Dynamics 365
Customer Service” ou outro termo que expresse necessariamente esse objeto;

)] Indicar explicitamente o(s) projeto(s) desenvolvido(s) e o nimero de
horas realizadas, devendo o contrato acumular obrigatoriamente volume igual
ou superior a 1000 (um mil) horas de servicos contratados;

1)) Trazer o nome completo do signatario, com informacdes para contato
(cargo, telefone, e-mail etc.).

Justificativa: A declaracdo busca identificar na proponente a experiéncia acumulada
no mercado com prestacdo de servicos compativeis com o objeto da licitacdo, bem
como, dependendo do nuimero de horas acumuladas no projeto contratado, visa
demonstrar a capacidade da Proponente em atender demandas de maior porte, como
aquelas que poderdo ser requisitadas pelo Contratante. Este documento mostrara,
inclusive, o tipo de projeto desenvolvido e a compatibilidade deste com os recursos
empregados, de sorte a evidenciar a conformidade com o formato definido, objeto do
presente certame licitatério.

Sdo parametros importantes para assegurar que 0s servi¢os se desenvolverdo por
meio de empresa habilitada, com outros trabalhos no curriculo, os quais, somados as
demais informacBes fornecidas, formardo um conjunto de elementos que
determinardo com maior proximidade o nivel técnico da proponente e seu grau de
aderéncia em relacdo as nossas necessidades.

d) Garantia de acesso ao fabricante do software
d.1) A Proponente devera apresentar prova documental de que possui parceria
oficial com a Microsoft, modalidades Gold ou Silver em ao menos 1 das 2
competéncias abaixo:

) Competéncia Microsoft Dynamics 365 Customer Service
)] Competéncia Business Intelligence — Bl (Gestdo de Inteligéncia de
Negdcio)

d.2) A arrematante devera apresentar documento de emissdo propria, em papel
timbrado, confirmando que mantera contrato para suporte oficial do fabricante
Microsoft, para as tecnologias Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
assegurando que para os incidentes onde a Contratada ndo conseguir identificar e
solucionar a demanda possa aciona-la através de chamado técnico, bem como para
assegurar a garantia de qualidade dos servigos prestados.

Justificativa: As certificacbes garantem que a proponente detém experiéncia, corpo

técnico e qualificacdo necessaria para o desenvolvimento das atividades de suporte
técnico operacional e especializado previstos no edital.
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A declaracdo visa garantir que a proponente possui de fato acesso a tecnologia do
fabricante de forma a poder buscar e acessar informacdes técnicas quando necessario
para prestacdo dos servicos segundo os requerimentos preconizados.

e) Informacdes adicionais

e.1) A equipe de avaliacdo técnica podera promover diligéncias quando a analise
do quesito assim requerer de sorte a esclarecer quaisquer duvidas pertinentes.

Fica ainda estabelecido que:

) A auséncia de quaisquer dos documentos constantes dos itens A a D ou
a omissdo de informacdes neles solicitadas, bem como o fornecimento de
informagdes inveridicas cuja procedéncia ndo possa ser devidamente
comprovada, implicardo na desqualificacdo da arrematante;

)] As datas quando exigidas nas declaracbes apresentadas, terdo como
referéncia o dia da disputa eletrénica de precos;

1)) N&o serdo aceitas declaracdes emitidas pela Contratante;

IV)  Nao serdo aceitas declaracGes emitidas por empresas que mantenham
vinculo societario ou qualquer outra forma de relacéo direta ou indireta com a
Proponente, tais como participacdo comercial, técnica, econdmica ou
financeira.

7.1.3. Habilitacdo Juridica:

a)  Registro comercial, no caso de empresa individual; RG e CPF do empresario
individual;

b)  Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado,
em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por acgoes,
acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores;

c) Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades simples ou civis,
acompanhada de prova da diretoria em exercicio.

7.1.4. Qualificagdo Econémico-financeira:

a) Certiddo negativa de faléncia, recuperacdes judiciais e extrajudiciais expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica ou, se estrangeira, da filial ou sua
representante no Brasil.
a.l) As certiddes deverdo explicitar prazo de validade;
a.2) Caso as certiddes ndo explicitarem o prazo de validade, sera aceita
como valida aquela que foi emitida hd menos de 180 (cento e oitenta) dias da data
de recebimento das propostas.
a.3) As sociedades que se encontram em recuperacdo judicial ou
extrajudicial deverdo apresentar certiddo vigente emitida pela instancia judicial
competente, que certifique que a interessada estd apta econbémica e
financeiramente a participar de procedimento licitatério e assumir obrigacfes
contratuais correspondentes.
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b) As proponentes deverdao comprovar que o seu Patriménio Liquido, em data atual,
equivale a no minimo R$ 110.000,00 (cento e dez mil reais), devendo a comprovagao
ser feita relativamente a data da apresentacdo da proposta, na forma da lei, podendo
ser atualizado para esta data pelo IGP-DI-FGV.

7.15. Regularidade Fiscal:
a) prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

b) prova de inscricdo no cadastro de contribuinte municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com
0 objeto contratual;

c) prova de inscricdo no cadastro de contribuinte estadual, se houver, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com
0 objeto contratual;

d) prova de regularidade para com a Fazenda Nacional (certiddo negativa de débitos
relativos aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido), que abrangem as
contribuicdes previdenciarias;

e) prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do
licitante, consubstanciada na Certiddo expedida pela Secretaria de Estado dos
Negdcios da Fazenda e/ou Procuradoria Geral do Estado;

f) prova de regularidade para com a Fazenda Municipal, referente a tributos
mobiliarios do domicilio ou sede do licitante;

g) prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢co FGTS,
do domicilio ou sede do licitante.

Obs.: Seréo aceitas certidfes positivas com efeito de negativa.

7.2. A Comissdo de Licitacdo, antes de declarar o vencedor, promovera a verificacdo da
documentacdo relativa & habilitacdo do licitante que, na ordenagdo feita pelo pregoeiro,
apresentou 0 menor prego.

7.3.  Eventuais falhas, omissdes ou outras irregularidades nos documentos de habilitagéo,
poderdo ser saneadas, inclusive mediante:

a) substituicéo e apresentacdo de documentos ou,

b) verificacdo efetuada por meio eletronico habil de informagdes.
7.4.  Na constatacdo das situacdes previstas no item 2.3, as proponentes serdo inabilitadas.
7.5. A verificacdo seré certificada pelo Pregoeiro e deverdo ser anexados aos autos oS

documentos passiveis de obtencdo por meio eletronico, salvo impossibilidade devidamente
justificada.
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7.6. O SESI-SP e 0 SENAI-SP ndo se responsabilizardo pela eventual indisponibilidade
dos meios eletronicos, no momento da verificacdo. Ocorrendo essa indisponibilidade e nédo
sendo apresentados os documentos alcancados pela verificagdo, a licitante sera inabilitada.

7.7. Se a licitante classificada em primeiro lugar for inabilitada, ou na hipotese de
descumprimento de qualquer outra exigéncia estabelecida no instrumento convocatério, o
Pregoeiro examinara a oferta subsequente de menor preco, negociara com o seu autor, decidira
sobre a sua aceitabilidade e, em caso positivo, verificard as condi¢cdes de habilitacdo e assim
sucessivamente, até a apuracdo de uma oferta aceitavel cuja autora atenda os requisitos de
habilitacdo, caso em que sera declarada vencedora.

7.8. Constatado o atendimento dos requisitos de habilitacdo previstos neste Edital, a
proponente serd habilitada e declarada vencedora do certame.

7.9. Declarado o licitante vencedor pela Comissdo de Licitacdo, o pregoeiro consignara
esta decisdo e 0s eventos ocorridos em ata propria, que sera disponibilizada pelo sistema
eletronico, a todos os licitantes.

8. Dos Recursos

8.1.  Cabera recurso ao Presidente da Comissdo de Licitacdo, no prazo de 2 (dois) dias
Uteis, contra a decisdo que declarar o licitante vencedor, nos termos previstos no Regulamento
de Licitacdes e Contratos do SESI e SENAL.

8.2. Ao final da sessdo de lances, declarado o vencedor, qualquer proponente podera,
motivadamente, manifestar a intencdo de recorrer.

8.3.  Esta manifestacdo se fard com o registro da sintese de suas razGes, em campo proprio
do sistema eletrénico, devendo juntar memoriais no prazo previsto no item 8.1, devendo ser
entregues na Supervisdo de Compras e Licitagdes - SCL, situada na Avenida Paulista, 1313, 2°
andar, Bela Vista, S&o Paulo, SP.

8.4. A falta de manifestacdo imediata e motivada da proponente, bem como a ndo
apresentacdo de memoriais fundados naquelas razdes, ou documentos que instruam o recurso,
no prazo previsto no item 8.1, importara na decadéncia do direito de recurso.

9. Da Homologagéo

9.1. Realizado o julgamento final, sendo declarado o licitante vencedor e ndo havendo
recursos, ou julgados estes, o processo sera encaminhado ao Superintendente do SESI-SP e
Diretor Regional do SENAI-SP, para apreciacdo, homologacéo e adjudicacéo do resultado da
licitacdo.

10. Da Contratacao

10.1. Apés a adjudicacdo e homologacdo desta licitagdo, a proponente vencedora sera
notificada para comparecer em local designado para assinar o contrato.
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10.1.1. A proponente vencedora devera efetuar e/ou atualizar o Cadastro em até 5
(cinco) dias, junto a SCL/Cadastro. A relagdo dos documentos encontra-se disponivel
nos “sites”: www.sesisp.org.br e/ou www.sp.senai.br. Os documentos deverdo ser
encaminhados, preferencialmente por meio eletrbnico em arquivo PDF para
cadastro@sesisenaisp.org.br.

10.2. Por ocasido da comunicacdo do resultado do certame, a proponente vencedora devera
indicar o(s) representante(s) legal(is) ou o(s) procurador(es) que firmara(do) o contrato,
apresentando nessa mesma ocasido 0s respectivos documentos comprobatorios.

Na hipotese de ter havido modificacdo do(s) representante(s) legal(is) ou do(s) procurador(es)
até a data da assinatura do contrato, a proponente vencedora devera proceder nos termos do
item 10.2.

10.3.  Caso a proponente vencedora ndo atenda a convocacgao para assinar o contrato no
prazo estabelecido, ou ndo efetue seu cadastro, o SESI-SP e o SENAI-SP poderdo convocar a
proponente subsequente, na estrita ordem de classificacdo das propostas, e negociar os valores
e condicdes, e assim sucessivamente, ou realizar nova licitacdo, sem prejuizo de aplicacdo das
penalidades previstas no item 13.

10.4. Antes da assinatura do contrato, 0 SESI-SP e o SENAI-SP poderdo desclassificar a
proponente vencedora, caso tenham conhecimento de qualquer fato anterior ou posterior ao
julgamento desta licitacdo que venha desabona-la técnica, financeira ou administrativamente,
ndo lhe cabendo direito a qualquer reclamacéo, indenizacao ou ressarcimento, sem prejuizo de
aplicacdo das penalidades previstas no item 13.

10.5. O contrato vigorara pelo prazo de 12 (doze) meses, podendo ser renovado por meio da
elaboracdo de Termo Aditivo, nos termos do previsto nos arts. 26 8 Unico e 29 do
Regulamento de Licitacbes e Contratos do SESI e do SENAI.

10.5.1. Fica convencionado que na hipotese de prorrogacdo do prazo contratual,
podera, a critério das partes, ap6s o 12° més de vigéncia do ajuste, ser aplicado o
reajustamento de preco com base no indice IPCA/IBGE, acumulado no periodo dos
altimos 12 meses, relativo ao més anterior do término de vigéncia do contrato ou,
mediante concordancia entre as partes, referente ao segundo més anterior ao vencimento
do contrato, ou, ainda, por outro indice que venha a substitui-lo, caso haja a sua
extingao.

10.6. Quando da assinatura do contrato e como condi¢do para inicio dos servi¢os a empresa
contratada devera apresentar documento de emissdo propria, em papel timbrado, confirmando
que atenderd plenamente os requisitos minimos de formacéo e experiéncia profissional dos
técnicos a serem alocados na prestacdo dos servicos, de acordo com o perfil especificado no
item 6 do memorial descritivo.

10.6.1. A contratada devera apresentar, antes da primeira reunido de trabalho (reunido

de “kick-off’) o mini curriculo dos profissionais e tipo de vinculo empregaticio mantido
com a Contratada.
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10.6.2. Na apresentacdo do curriculo, podera ser juntado: coOpia dos respectivos
contratos de trabalho ou cdpia do contrato de prestacdo de servicos para profissionais
autdbnomos.

10.6.3. No decorrer da prestacdo dos servicos a contratada podera substituir o
profissional indicado na relacdo de técnicos, desde que o novo indicado tenha as
mesmas qualificacdes técnicas do substituido, portanto, deve ser encaminhado ao SESI-
SP a qualificagdo técnica do novo profissional.

11. Acordos de Niveis de Servicos (ANS)

111 A Contratada devera observar os Acordos de Niveis de Servigo para execucao
dos servicos, conforme tabela abaixo.

Ocorréncia Prazos de Atendimento
ANS | Referéncia
Operacdo De segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18 (dezoito) horas
Garantia e Suporte tecnico, [primejrg Imediato Quando do registro do chamado
mcIumCdo M?nutengao Atendimento na Contratada
orretiva y - - -
Solucio do Problema Até 8 (0|F0) horas | A partir do registro do chamado
corridas na Contratada
x . raca D n xta-feir ito) as 1 Z0ito) hor:
Instalagéo, Implantagéo, Operacéo e segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18 (dezoito) horas
Configuragao, Em até 1 (um) Quando da emissdo da Ordem de
Customizagio e Atendimento dia dtil Servico (OS) pela Contratante a
Desenvolvimento, Contratada
incluindo Manutencio De acordocomo | As acBes e respectivos prazos
Evolutiva e Adaptativa Concluséo estabelecido na | serdo ajustadas entre Contratante
0S e Contratada

SCL

11.2.  Na hipétese de a Contratada ndo solucionar a demanda encaminhada e
consequentemente promover a abertura do chamado junto ao fabricante da solugédo
Microsoft Dynamics 365 Customer Service, a Contratada devera manter o status do
chamando em aberto, informando mensalmente a Contratante acerca da evolugdo desse
atendimento.

11.3. Periodicidade

11.3.1. A Contratada promoverd a apuracdo mensal dos indicadores (ANS),
cabendo a Contratante aferir esses registros de acordo com as metas estabelecidas.

11.3.2. Para os indicadores (ANS) que néo atingirem suas metas estipuladas, a
Contratada devera proativamente fornecer planos de acdo, responsaveis e datas e
cabera a Contratante decidir se havera a necessidade de reunides técnicas para
avaliacdo dos resultados obtidos, com o objetivo de examinar o desempenho dos
Servicos.
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11.4. Critérios de atendimento das metas

11.4.1. Os acordos de niveis de servico ANS, serdo considerados atendidos
quando a meta mensal estabelecida para cada um for cumprida segundo os critérios
indicados, dentro do nivel de severidade que cada chamado foi classificado.

11.4.2. Os niveis de severidade com seus respectivos prazos para solucdo das
demandas e o escalamento estdo estabelecidos a seguir.

11.5. Severidade e escalamento

11.5.1. A classificacdo da Severidade e do Escalamento devera ser informada
na abertura do chamado, pelos técnicos de Tl da Contratante e esta classificacdo
podera ser alterada no decorrer dele.

11.5.2. No momento do registro do chamado os responsaveis pela abertura
fardo a classificacdo da demanda para fins de estabelecimento da prioridade do
atendimento e do plano de comunicacdo adequado através do escalamento, segundo o
nivel de severidade ou impacto no ambiente do usuério.

11.5.3. Niveis de Severidade

e Critica: O uso das aplicacdes é paralisado ou prejudicado de forma tdo
severa que o servi¢o de TI ndo pode operar de modo razoavel. O problema
causa perda ou paralisacao total do servi¢o. A operagdo passa a ser critica
para 0 negdcio e a situacao constitui uma emergéncia.

e Alta: A Contratante sofre uma grave perda de funcionalidade da aplicacéo.
Funcionalidades importantes ndo estdo disponiveis, com nenhuma
alternativa ou processo alternativo aceitavel, no entanto, a operacao pode
continuar de modo restrito.

e Meédia: A Contratante sofre uma perda menor do servico. O impacto € uma
inconveniéncia, a qual pode exigir uma alternativa ou um processo
alternativo para restaurar a funcionalidade.

e Baixa: A Contratante solicita informacbes, aperfeicoamentos ou
esclarecimentos sobre documentacéo em relacdo a
funcionalidades/modulos, mas ndo ha qualquer impacto sobre a operagdo
do software. O cliente ndo sofre perda nenhuma de funcionalidade.

11.5.4. Escalamento

e O escalamento tem como finalidade comunicar 0s responsaveis da
Contratante e da Contratada para acompanhamento do servico e tratativas
necessarias.

e A comunicacdo do escalamento aos responsaveis devera ser automatica no
momento da abertura do chamado ou sempre gque o nivel de severidade do
chamado for alterado, por meio de e-mail previamente cadastrado no
sistema da Contratada.
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deverdo ser calculados sobre cada ANS e o escalamento aplicado.

O quadro abaixo estabelece para cada nivel de severidade os percentuais que

Nivel de Tempo de Escalamento
Severidade Solucéo Contratante Contratada
Supervisor de . .
1 _ Critica 12,5% do Desenvolvimento de Tl e ?;;pgrggxfrlag r?tranIaI pelo contrato
ANS* Supervisor de Suporte
Técnico de Tl
Supervisor de Responsavel Operacional do contrato
2_ Alta 25% do Desenvolvimento de Tl e com a Contratante. E a pessoa que
- ANS* Supervisor de Suporte serd responsavel pela prestagdo do
Técnico de TI servico fornecido
3_ Meédia 50% do Gestor Técnico (Operacional) Gestor Técnico (Operacional)
ANS* e suplente a ser definido
0,
4 — Normal 1%@30 Nao se aplica Ndo se aplica

*Percentual aplicado ao prazo estabelecido no item ANS do servico ou aproximado para mais ou
para menos, dependendo da necessidade da Contratante.

11.7. O quadro abaixo estabelece para cada ANS definido a meta mensal, nivel de
severidade.
ANS Indicador Definicéo Meta Mensal Severidade
ni 0
Mede o tempo decorrido entre o inicio da Minimo de 90%
. . dos chamados
Garantia e | abertura do chamado ou acionamento por .
. . solucionados no e
Suporte meio de software de gerenciamento de ‘o Critica=1h
- s ~ prazo maximo de _
técnico, eventos, até sua total solucéo. .~ | Alta=2h
1 o 8 horas a partir ||, .. _
incluindo da abertura do Média=4h
Manutencao O prazo de Atendimento deverd ser Normal=8h
. o . e chamado ou
Corretiva classificado como Severidade Critica e a x
~ . deteccéo do
solugdo de contorno devera  ser evento
classificada entre (Alta, Média e Normal). '
Mede o percentual de reabertura de|Maximo de 1%
2 Reincidéncias | solicitacBes e/ou incidentes no prazo de 30 [dos ~ chamados | N&o se aplica
dias reabertos

12.

Do Recebimento e garantia dos servicos

12.1. A contratada se obriga a:

12.1.1. Executar 0s servicos, objeto da licitacdo, de
definidas neste Edital.

acordo com as

especificacOes

12.1.2. Responsabilizar-se, em carater exclusivo, pela execugdo dos servicos.

SCL
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12.1.3. Solucionar eventuais falhas, sem 6nus ao SESI-SP e ao SENAI-SP.

12.1.4. Arcar com eventuais custos de transporte, estadia, alimentacdo e outros
necessarios a execucao dos servicos.

12.1.5. Notificar o SESI-SP e 0 SENAI-SP, por escrito, caso ocorra qualquer fato que
impossibilite o cumprimento das clausulas contratuais dentro dos prazos previstos.

12.2. A contratada devera considerar a vistoria e aceitacdo dos servicos, se for o caso, por
técnicos do SESI-SP e do SENAI-SP, em local a ser definido de comum acordo.

13.

13.1.

12.2.1. Os servicos inerentes a este contrato serdo conduzidos sob a fiscalizagcdo da
Geréncia de Operagdes do SESI-SP e da Central Fale Conosco do SESI-SP e do SENAI-
SP, que indicara funcionario(s) que exercera(ao) a funcdo de gestor(es) de contrato,
responsavel(is) por acompanhar a execucdo, as etapas e prazos determinados, conferir 0s
documentos e relatorios pertinentes, atestar a realizacao dos servicos para liberagdo dos
pagamentos correspondentes.

Do Pagamento

O(s) pagamento(s) sera(do) efetuado(s) no més subsequente ao da prestacdo de

servicos e ocorrerdo 10 (dez) dias apds o recebimento da nota fiscal/fatura, fora a dezena, de
modo que ocorram somente nos dias 10, 20 ou 30 de cada més.

Quando estes recairem em finais de semana e feriados, o pagamento sera realizado no 1° dia
util subsequente.

Observa-se que 0s pagamentos relativos ao més de fevereiro ocorrerdo nos dias 10, 20 e 28 ou
29 (ano bissexto).

SCL

13.1.1. Os pagamentos serdo efetuados apds apresentacdo de Notas Fiscais/Faturas,
validadas por técnicos da Geréncia de Operacdes do SESI-SP, localizada na Avenida
Paulista, 1313, andar intermediério, Bairro Bela Vista, Sdo Paulo, SP.

13.1.2. O Relatério de Ocorréncias Mensais devera ser fornecido em até trés dias Uteis
apos o final de cada més, contendo os seguintes elementos:

e Relacdo dos recursos e servigos executados no periodo;

e Chamados Técnicos: discriminacdo das demandas solicitadas pela Contratante
com as respectivas acOes tomadas, prazo de atendimento das demandas encerradas
e situacdo daquelas em andamento; e

e Indices de Desempenho: os acordos de nivel de servico e os respectivos
indicadores de desempenho, com a competente analise critica e plano de correcdo
Se necessario.

13.1.3. Os servicos de ativacdo, parametrizacdo, customizagéo, suporte, manutencao e
treinamento na Plataforma Microsoft Dynamics 365 Customer Service, referem-se ao
objeto principal desta contratacdo e serdo consumidos pelas duas &reas participantes,
neste caso caberd a contratada emitir ao SESI uma nota fiscal correspondente a 75% do
servigo prestado, e a0 SENAI-SP o valor correspondente a 25%.
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13.1.3.1. Os projetos especificos serdo pagos exclusivamente pela éarea
demandante, ou seja, se solicitado pela area de operacdes do SESI, a contratada
emitird uma Unica nota fiscal com o valor total destinado ao SESI, se solicitado pela
Central de Relacionamento do SESI-SP e do SENAI-SP cabera a contratada emitir as
notas fiscais indicando em seu corpo 0s servi¢os prestados correspondentes.

13.2. Fica vedada a negociacdo de duplicatas com terceiros, bem como o desconto ou a
promocdao de cobranca através da rede bancéria.

13.3.  Os pagamentos serdo efetuados através de deposito bancério. Para tanto, deverdo ser
encaminhadas, obrigatoriamente, as duplicatas e/ou recibos devidamente quitados.

Né&o deverdo ser emitidos boletos bancarios, bem como, ndo é permitido negociar os titulos.

13.4. Os demais procedimentos para encaminhamento e pagamento dos servi¢cos objeto
deste Edital s&o os definidos na respectiva minuta de contrato.

14, Das Penalidades
14.1. A proponente:

14.1.1. O ndo atendimento das exigéncias previstas neste Edital, bem como dos
compromissos assumidos constantes em sua proposta, podera implicar, a proponente, na
aplicacdo da penalidade de desclassificacdo da proposta e consequente exclusdo do
processo licitatorio.

14.1.2. Arrecusa injustificada em fornecer e assinar o contrato, dentro do prazo fixado,
caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e podera acarretar a
proponente as seguintes penalidades:

a) perda do direito a contratacdo; e,
b) suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar
com o SESI-SP e o SENAI-SP, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos.

14.1.3. As penalidades aqui previstas sao independentes, ndo excludentes e poderao ser
aplicadas cumulativamente, quando for o caso.

14.2. A Contratada:

14.2.1. A CONTRATADA sera interpelada, por escrito, sempre que ocorrerem
irregularidades, para as quais tenha concorrido e devera sana-las no prazo de até 5
(cinco) dias corridos, contados a partir do recebimento da notificacdo, sob pena de
aplicacao de penalidade de adverténcia.

14.2.2. O descumprimento de quaisquer das clausulas contratuais estabelecidas neste
ajuste acarretara a aplicacdo de multa no percentual de 2% (dois por cento) do valor
total do contrato, sem prejuizo do direito da parte prejudicada de exigir eventual
indenizacdo por perdas e danos. Ocorrendo a rescisdo contratual por inadimpléncia da
CONTRATADA, as partes deverdo realizar encontro de contas para apuracdo dos
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valores devidos, devendo a CONTRATADA reembolsar ao SESI-SP eventual
pagamento efetuado por servicos ndo prestados.

14.2.3. A parte que der motivo a rescisdo, por descumprimento das clausulas e
condicdes constantes deste ajuste, incorrera no pagamento, a parte inocente da multa
contratual equivalente a 10% (dez por cento) do valor total dos servicos contratados,
ressalvado o direito ao credor de exigir indenizagé@o por prejuizo excedente, nos termos
do paragrafo Unico do art. 416 do Cadigo Civil.

14.2.4. O inadimplemento total ou parcial das obrigacdes contratuais assumidas pela
CONTRATADA, dara ao SESI-SP o direito de rescindir unilateralmente o contrato, sem
prejuizo de outras penalidades previstas neste ajuste, inclusive a de suspensao do direito
de participar de procedimento licitatorio perante o SESI-SP e ao SENAI-SP por prazo
ndo superior a 02 (dois) anos, impedimento esse extensivo as pessoas fisicas que
constituiram a pessoa juridica, as quais permanecem impedidas de licitar enquanto
perdurarem as causas da penalidade, independentemente de nova pessoa juridica que
vierem a constituir ou de outra em que figurem como sdcios, e as pessoas juridicas que
tenham socios comuns com as pessoas fisicas acima mencionadas.

14.2.5. As penalidades aqui previstas sdo independentes, ndo excludentes e poderdo
ser aplicadas cumulativamente, quando for o caso.

Casos Omissos

Qualquer caso omisso no decurso desta licitacdo sera dirimido pela Comissdo de Licitacdo e
produzira seus efeitos.

SCL

Séo Paulo, 15 de junho de 2022.

Servigo Social da Industria (SESI)
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI)
Supervisdo de Compras e Licitagdes - SCL
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CRONOGRAMA
PREGAO ELETRONICO N.° 053/2022

CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS, COMPREENDENDO: ATIVACAO, PARAMETRIZACAO,
CUSTOMIZACAO, SUPORTE, MANUTENCAO E TREINAMENTO NA PLATAFORMA
MICROSOFT DYNAMICS 365 PARA AS AREAS DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES DO SESI-SP E DA AREA DE FALE CONOSCO DO SESI-SP E DO SENAI-SP

Eventos Datas

Publicacdo do aviso 15/06/2022

A partir de 15/06/2022
(site: www.licitacoes-e.com.br)

De 15/06/2022 até 24/06/2022
e-mail: licitacoes@sesisenaisp.org.br

Retirada do edital

Formulacdo de davidas

A partir da retirada do edital até 01 (uma)

Registro de proposta no site hora antes da sessédo de disputa

Abertura das propostas — meio eletrénico 29/06/2022 as 8h30

Inicio da sessdo publica de disputa de pregos | 29/06/2022 as 9h30

Obs.: Participardo da sessdo os licitantes que registrarem suas propostas até 01 (uma) hora antes da
sessdo de disputa de pregos.
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Prezados Senhores

Com o objetivo do aprimoramento continuo de nossos processos licitatorios, solicitamos a
V.Sas. a gentileza de encaminhar-nos justificativa, no caso dessa empresa nao participar desta
licitacdo.

A justificativa e davidas poderdo ser enviadas para o e-mail licitacoes@sesisenaisp.org.br.

Informacdes cadastrais poderdo ser obtidas com o Sr. Lauro, pelo telefone 3146-7647, e/ou
nos sites www.sesisp.org.br e www.sp.senai.br.

Informacdes sobre 0 andamento deste pregdo podem ser obtidas com a Pregoeira Cristiane de
Jesus Vianna, pelo telefone (11) 3146-7631.

Agradecemos antecipadamente pela atencéo.

Atenciosamente

Supervisdo de Compras e Licitagdes - SCL
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ANEXO A

MODELO DE DECLARACAO SOBRE EMPREGO DE MENOR E OUTRAS
INFORMAGCOES (usar papel timbrado da empresa)
Ao
Servico Social da Industria (SESI)
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI)
Supervisdo de Compras e Licitacbes — SCL

PREGAO ELETRONICO N.° 053/2022

DADOS DA EMPRESA

Razdo Social:
Endereco completo:
Telefone/Fax: | E-mail:
CNPJ:

SOCIOS E ADMINISTRADORES
Nome: Qualificacéo:
Nome: Qualificacéo:
Nome: Qualificacéo:

DADOS DO REPRESENTANTE LEGAL
Nome: Cargo:
CPF: RG:
Telefone/Fax: E-mail:
DADOS DO CONTADOR OU DA EMPRESA DE CONTABILIDADE

Nome do Contador: CRC:
Raz&o Social: | CNPJ: CRC do responsével:

DADOS BANCARIOS DA EMPRESA PARA PAGAMENTO
(se houver possibilidade de pagamentos em mais de uma conta, lista todas as possiveis)

Banco: | Agéncia: | Conta Corrente:

Declaramos sob as penas da Lei, para fins do Processo de Licitacdo acima referido:

a) que na composicdo societaria ndo existe participacdo de dirigentes ou empregados do SESI-
SP e do SENAI-SP;

b) que na composicdo societaria ndo existe participacdo de dirigentes ou sdcios de qualquer
outra licitante participante do referido certame;

c) que aelaboracdo da proposta é de nossa responsabilidade, e

d) que ndo empregamos menores de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nem
menores de 16 anos, em qualquer trabalho, salvo na condicéo de aprendiz a partir de 14 anos.

e) que concordamos com a Politica de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade do SESI-SP,
disponibilizada no  link:  https://privacidade.sesisp.org.or e do  SENAI-SP
https://privacidade.sp.senai.br

(Local e Data)

(Nome completo e assinatura do representante legal)
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ANEXO B

MEMORIAL DESCRITIVO

Contratacdo de empresa para prestacao de servicos especializados em implementacéo de
sistema de gestdo de demandas.

1. Objeto

1.1. Contratacdo de empresa para a prestacdo de servicos técnicos especializados, sob
demanda, para ativacao, parametrizacdo, customizacdo, suporte, manutencdo e treinamento na
Plataforma Microsoft Dynamics 365 Customer Service. O escopo inclui também a integracéo
da plataforma com sistemas pertinentes aos processos corporativos das areas de
relacionamento com clientes do SESI-SP e da area de Fale Conosco do SESI e SENAI-SP. As
necessidades relacionadas a essas areas de negdcios estao previstas nos Anexos I, Il e Il

2. Caracteristicas dos Servicos

2.1. Instalacdo, configuracdo e parametrizacdo de software que compdem a solucdo Microsoft
Dynamics 365 Customer Service nas instalagdes do SESI-SP e SENAI-SP, reunindo as
funcionalidades descritas neste documento, bem como a configuracdo dos perfis de acesso e
funcionalidades estabelecidas para operacionalizacdo da solucdo. Além do modulo de
Customer Service outros médulos poderdo ser implementados ou migrados de on-premises
para on-line uma vez que ocorra a necessidade a medida que o projeto evolui.

2.2. Ao final do projeto € necessario que estejam disponiveis 0s seguintes requisitos:

Sistema implementado | Parametrizacdo do Atendimento a partir de:

Implementacéo de interface unificada que permita uma boa
experiéncia do usuario tanto em computadores quanto em aplicativos
maveis (interface responsiva).

A solucdo implementada deve ser compativel, pelo menos, com 0s
navegadores Edge, Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox e
Google Chrome em suas versfes mais recentes.

Implementagéo de Arvore de Assuntos;

Instituicdo de etapas padronizadas para o atendimento;

Disponibilizacdo da base de conhecimento (procedimentos e
resolucGes anteriores - jurisprudéncia);

Implementacdo de modelos de artigos, mensagens e documentos para
padronizacdo da comunicacao;

Padronizagdo e tabulagdo de campos preenchiveis da manifestagdo.
Atendimento Disponibilizar e gerenciar diversos canais de comunica¢do para a comunicagéo
2 | Multicanal com o publico interno e externo (telefone, e-mail, whatsapp, chat e
autoatendimento: bots).

Gerenciamento de filas | Possibilidade de centralizacdo e segmentacao e gestdo de tarefas através do

3 | e escalonamento conceito de filas e escalonamento de assuntos previamente definidos para
atendentes ou areas especificas.

Acompanhamento do Acesso ao historico de relacionamento com o cliente, independente do canal
4 | Relacionamento com o | utilizado, bem como o monitoramento dos status, das interacdes e do SLA das
cliente manifestacfes em tratamento.

5 Parametrizagdo dos recursos para monitoramento ao log de acesso a solucao
6 | Registro de solicitages | Padronizagdo da estratégia de abertura das manifestagcbes com a geragdo de
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nimero de protocolo Unico, rastreavel pelo cliente e pelos demais envolvidos.

Padronizagdo dos campos de registro das manifestagcdes com a possibilidade de

! armazenamento de arquivos anexos.
Integracdo com legados e recursos que possibilitem o acesso a informacées

8 necessarias para a conclusao da solugdo no momento do contato, inclusive o
outlook..

9 Implementacdo de ferramenta de pesquisa de satisfacdo do cliente.

10 Relatorios Acesso aos dados historicos registrados no sistema de forma agil e facilitada
por filtros e relatérios previamente customizados.

11 Integracdes com Implementacdo de integracdo entre 0 Dynamics 365 e os sistemas legados

sistemas legados especificados pelo SESI SENAI

2.3. Para o pleno atendimento destes entregaveis é esperado que a contratante realize as
seguintes parametrizacoes:

2.4.

a)

f)

9)

h)

)
K)

Parametrizacdo geral do Microsoft Dynamics 365 de forma que os servicos do SESI
bem como o da Central de Relacionamento SESI / SENAI possam atuar de forma
plena e independente. Neste sentido, as funcionalidades do CRM ora utilizado pelo
SENAI ndo podem ser impactados pela implantacdo dos novos mddulos. Se for
necessario, antes de qualquer alteracdo que impacte outro modulo, a area de negocio
deveré ser devidamente envolvida para continuidade das a¢oes.

Parametrizacdo de todos os mddulos do Dynamics 365 necessarios para o atendimento
do escopo deste projeto.

Implementacdo de tabelas nativas e, se necessario, customizadas adequacdo na
apresentacdo dos dados e formularios para interface web e dispositivos méveis.
Construcdo de regras de negdcio, sem programacdo, para fluxos de trabalho,
comportamento de formularios e atualizacdo automatica de base de dados.
Desenvolvimento de solucdes em linguagem suportada pela plataforma Microsoft
Dynamics 365, para complementacao das funcionalidades nédo disponiveis na solucéo.
Especificacdo e execucdo do plano de carga de dados e setup das integracdes entre o
Microsoft Dynamics 365 e sistemas legados.

Disponibilizacdo de relatérios e painéis utilizando os recursos nativos da plataforma
Microsoft Dynamics 365. Caso seja necessario, 0S painéis também podem ser
desenvolvidos e apresentados com a utilizagdo do Power BI.

Parametrizar outros aplicativos da plataforma Microsoft necessarios para o
atendimento do escopo do projeto.

Configuracdo de componentes utilizando as boas praticas de mercado e com 0 uso de
aceleradores que possibilitem maior velocidade na implementacdo e manutencdo da
solugéo.

Configuracdo e integracdo de componentes de terceiros necessarios para o atendimento
ao escopo do projeto.

Restricdo de acesso aos dados pessoais impossibilitando o acesso indevido por areas e
usuarios ndo autorizados em atendimento a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD.

A parametrizacdo da plataforma Dynamics 365 é o objeto principal deste projeto por

este motivo, sdo descritos nos tépicos abaixo informagfes que auxiliam o dimensionamento
do esforco de implementacéo:

SCL

a)

As licencgas de uso da solugdo Microsoft Dynamics 365 Customer Service, bem como
0 ambiente em servidores virtuais, se necessarios, serdo fornecidas pela Contratante.
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O ndmero de operadores previstos para a operacionalizacdo da solucéo é de cerca de
120 usuérios.

A instalacdo e demais servi¢os necessarios para a configuracdo dos componentes de
software (banco de dados, rede, seguranca e AD) devera ocorrer nos ambientes de
desenvolvimento, homologacéo e producdo da Contratante, incluindo também servicos
de federacao.

As parametrizacdes necessarias na solugdo deverdo incluir, mas ndo se limitando a:
criacdo de entidades, atributos, fluxos de trabalho, visGes, regras de acesso, graficos
padrdo, desenvolvimento de plug-ins, WCF e webservices.

Cabe a contratada a implementacdo do projeto com configuracGes de estratégias e
recursos que nao impactem na performance da solucdo bem como do ambiente.

O design dos processos sera apresentado por técnicos da Contratante. Sera fornecido a
Contratada o modelo do processo desejado, conforme especificado nos anexos Il e 111
deste Edital, e o processo final a ser implementado na ferramenta Microsoft Dynamics
365 Customer Service sera decidido em consenso entre as partes.

O processo de instalacdo, configuracdo e parametrizacdo dos ambientes devera ser
documentado de forma a desenvolver um procedimento operacional para consulta e
utilizacdo na hipotese de evolucdo, manutencdo e reinstalacdo do ambiente.

A Contratada sera responsavel pelos custos de transporte, alimentacdo, hospedagem e
demais custos no que se refere a alocacdo dos seus profissionais, ndo cabendo ao SESI
SENAI o reembolso de nenhum valor ndo especificado em contrato.

A Contratada declara que atuara em conformidade com o disposto na Lei Geral de
Protecdo de Dados (Lei 13709/2018), especialmente, mas ndo se limitando a
regularidade em relacdo a todo e qualquer dado pessoal de Titulares que vier a tratar,
obrigando-se a estar e manter-se regular nos termos da Lei, em relagdo ao tratamento
que vier a realizar em tais dados, a fim de que sejam garantidos os direitos
fundamentais do Titular, a liberdade, intimidade e privacidade de seus dados, nos
termos da referida Lei e observadas ainda as regras especificas em relacdo a Titulares
menores (criangas e adolescentes).

i.1.) Ao término dos servicos previstos nesta Proposta, 0s dados pessoais que
eventualmente tenham sido tratados pela Contratada, deverdo ser restituidos a
Contratante ou destruidos, conforme instrucdo a ser dada pela Contratante,
assim como todos 0s acessos remotos serdo descontinuados e suas respectivas
senhas de acesso revogadas.

Capacitacdo dos técnicos designados pelo SESI-SP e SENAI-SP (nos treinamentos e
na quantidade especificada no anexo I) na tecnologia empregada na solugdo Microsoft
Dynamics 365 Customer Service para operagdo de todas as suas funcionalidades,
mediante treinamento especifico, de forma a permitir que a Contratante possa utilizar a
ferramenta em futuras expansOes. Essa capacitacdo tem como objetivo geral
estabelecer as bases que permitam a absor¢cdo do conhecimento necessario a
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administracdo, configuracdo, implantacdo, operacdo, utilizacdo da solucdo e demais
atividades necessarias a gestdo, como também nos conceitos necessarios para
compreensdo dos termos utilizados.

J-1) A capacitacdo podera ocorrer em formato on-line desde que seja realizada
com apresentacdes totalmente ao vivo, ou entdo material gravado/assincrono
em conjunto com apresentacdes ao vivo (pelo menos 10 horas de apresentacéao
ao vivo para cada perfil\area de negocio envolvida).

J.2) Caso a contratada opte pelo formato presencial, os trabalhos de capacitacédo
deverdo ser realizados na regido da Grande Sdo Paulo, durante o horario
comercial, em local disponibilizado pela Contratante previamente aprovado
pela Contratada.

j.3) A capacitacdo devera ocorrer, pelo menos, para os perfis de profissionais
abaixo listados:

Perfil Profissional Carga Horéria N. de
Minima Participantes
Técnicos - Treinamento que objetiva 80 horas SESI: 5
capacitar os técnicos da Contratante na Central: 3

implementagdo de novos processos de
negécio, bem como na extracdo de
informacdes a partir das bases de dados

geradas
Administrador / Operador da Solugéo / 40 horas SESI: 107
Agente - Treinamento que objetiva Central: 6

capacitar os técnicos da Contratante, na
administracdo, operacgdo, gerenciamento
e monitoracdo da solugdo Microsoft
Dynamics 365 Customer Service.

Go-Live:

2.5.1. Considerando as atividades distintas dos processos envolvidos por este projeto,
cabe a Contratada negociar com a Contratante a estratégia de Go-Live, sendo possivel a
realizacdo de Go-Live distinto para cada um dos dois processos ou inicio simultaneo da
operacdo. Importante observar que independente da estratégia a ser adotada o servico de
operacdo assistida e manutencdo pds Go-Live deve atender a todos 0s processos
pertencentes ao escopo deste projeto.

2.5.2.  Servigos especializados de Suporte Técnico Operacional e de Desenvolvimento
Local, no ambiente da solugdo Microsoft Dynamics 365 Customer Service, remunerados
de acordo com a demanda da Contratante, limitados a 4.000 horas/ano.

2.5.3.  Estes servicos compreendem no minimo as seguintes agdes:

a)  Garantia de, pelo menos, 30 dias apo6s o Go-Live para ajustes técnicos e
funcionais de bugs e problemas identificados;
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b)  Prestar suporte técnico especifico para desenvolvimento de projetos que
envolvam a plataforma Microsoft Dynamics 365 Customer Service, participando no
apoio ao processo de arquitetura e mudanca das atuais e novas aplicacoes;

c)  Desenvolver novos projetos ou ampliacdo/customizacdo dos ambientes atuais
que operam sob a tecnologia Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
participando do Comité de Mudanga, se necessario;

d) Garantir a correta aplicacdo dos recursos tecnoldgicos para implantar
aplicacdes flexiveis, seguras e adequados ao negocio;

e) Validar as solugbes propostas com o0s times de arquitetura corporativa,
seguranca da informacéo, redes e outras areas da Contratante;

f) Prover as manutencGes adaptativas e evolutivas nas aplicacbes Microsoft
Dynamics 365 Customer Service implantadas, bem como dar tratamento as
manutencdes corretivas em garantia durante todo o periodo de vigéncia do contrato;
g)  Auxiliar na elaboracdo do Modelo de Negdcios para 0 aprimoramento da
utilizacdo da solucdo, visando a coleta de dados cadastrais, transacionais e histéricos
de relacionamento com os clientes e publicos de interesse/stakeholders, através de
todos os pontos de contato, viabilizando a consolidagdo em uma Unica base de dados.
Os dados consolidados formarao a base Unica de clientes e permitirdo a execuc¢édo dos
processos de relacionamento, além de andlises para a identificacdo e diferenciacédo
dos publicos de interesse/stakeholders;

h)  Geracdo de relatérios operacionais, gerenciais e visdes dindmicas em Power Bl
além daqueles providos originalmente pela ferramenta;

i) Configuracdo do ambiente de forma a permitir as areas de Relacionamento e
Negdcios da Contratante o gerenciamento de multiplas campanhas de marketing, em
maultiplos estagios, e em diversos canais de comunicacao;

), Propor melhorias na estratégia e processos de atendimento pelas areas usuarias
da ferramenta;

k)  Definir o modelo de governanca de dados;

) Elaborar manual com as normas e politicas de uso da ferramenta;

m)  Estabelecer modelo de integracdo das informacBes de atendimento entre a
ferramenta instalada na Contratante e outras bases de dados legadas.

n)  Atualizacdo de versionamento da ferramenta Microsoft Dynamics 365
Customer Service ou atualizacdes de patches de correcdo quando ndo aplicados
automaticamente.

n.1) Estes servicos especializados de Suporte Técnico Operacional e de
Desenvolvimento Local, requisitados pela Contratante de acordo com suas
necessidades de projeto, limitados a 4.000 horas/ano, ndo se confundem com o
Suporte Técnico obrigatdrio, prestado sem 6nus adicionais ao SESI-SP e
SENAI-SP, conforme estabelecido no item 4, Garantia e Suporte Técnico.

n.2) A Contratada passard a integrar os Grupos Solucionadores de Tl da
Geréncia Sénior de Tecnologia da Informagdo - GSTI do SESI-SP e SENAI-
SP, devendo interagir com o Sistema de Gerenciamento de Chamados da
Central de Servigos existente (System Center Service Manager), mantido pelo
SESI-SP e SENAI-SP, pelo qual os chamados lhe serdo direcionados,
realizando o registro de ocorréncias, do histdrico e status de atendimento e do
prazo de solugdo, bem como de outros dados necessarios ao cumprimento dos
demais requisitos deste memorial.
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0) A Contratada devera obrigatoriamente manter suporte oficial do fabricante para
a ferramenta Microsoft Dynamics 365 Customer Service objetivando, sempre que
necessario, buscar suporte ainda mais qualificado para promover as intervencdes,
aplicar as recomendac0es indicadas e sanear as disfunces.

p)  Os servicos contratados serdo pagos por entrega, para o desenvolvimento, pela
Contratada, de projetos especificos do ambiente Microsoft Dynamics 365 Customer
Service, incluindo as acOes de planejamento para mudanca de grande porte e estudo
de novas funcionalidades no ambiente.

2.5.4. A partir da Ordem de Servico encaminhada pela Contratante indicando o
escopo do projeto a ser desenvolvido, a Contratada devera elaborar um documento
formal, contendo todo o planejamento necessario para execucao da demanda solicitada,
que devera ser balizado pelas recomendacbes do PMI (Project Management Institute)
contendo, minimamente:

Escopo;

Matriz de responsabilidades;

Estrutura Analitica do Projeto (WBS - Work Breakdown Structure);

Anélise de Risco;

Cronograma de atividades apresentado no formato Grafico de Gantt,
demonstrando dependéncias e marcos, com atividades calculadas utilizando
metodologia Pert.

O O O O O

2.5.5. A Contratada € livre para utilizar outra metodologia para gerenciamento do
Projeto desde que anteriormente comunique a Contratante. Caso uma metodologia agil
ou hibrida seja escolhida pela Contratada, os itens de entrega definidos no item 2.5.4.
continuam obrigatorios e deverdo ser adequados a metodologia escolhida. Dessa forma,
por exemplo, o item Escopo pode ser substituido por Backlog com as priorizacdes ou
Cronograma por Time-box e seguir nesse formato para os demais itens da entrega.

2.5.6. Os esforcos necessarios para planejamento de cada demanda deverdo ser
absorvidos pelo custo do contrato ndo sendo alvo de pagamento especifico.

3. Plano de Implantagéo dos Servigos

3.1. A Contratada deverd elaborar um documento formal, denominado Plano de
Implantacdo dos Servicos, descrevendo todo o ambiente operacional de tecnologia Microsoft
Dynamics 365 Customer Service a ser instalado ou configurado na Contratante e a
metodologia a ser empregada pela Contratada para prestacdo dos servigos descritos neste
memorial.

3.2. A Contratada devera preparar o documento e submeter & aprovacdo da Contratante em
até 10 (dez) dias corridos, a partir da assinatura do contrato.

3.3. O documento devera constar, no minimo, os itens abaixo:

Equipe técnica da Contratada;

o Metodologia de desenvolvimento no ambiente da Contratante;
o Informag0es a respeito da estrutura de escalonamento;

o Matriz de responsabilidade.

(@]
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3.4. A formalizacdo do fim da entrega do Plano de Implantagdo e inicio dos servicos
deverdo ser oficializados a Contratante por meio de documento emitido pela Contratada, cujo
teor devera constar 0s pontos acima, consignando o cumprimento de todos os requerimentos
constantes do presente memorial, de forma que o desenvolvimento dos trabalhos atenda ou
supere os indices de desempenho e os acordos de servicos detalhados neste documento. Os
pagamentos, nos termos deste memorial, somente passardo a ser devidos a Contratada ap0s
essa formalizacéo.

3.5.  No caso de a Contratante identificar falhas no documento do plano de implantacgéo,
que ndo possam ser corrigidos no prazo acima ou incapacidade da Contratada em cumprir com
os termos deste Edital, o presente Contrato sera rescindido pela Contratante sem que isso
incorra em nenhum énus adicional as partes.

4. Garantia e Suporte técnico

4.1. A Contratada devera prover a garantia e 0 suporte técnico aos produtos que
compuserem a solucdo implementada, bem como aos servigos prestados, assegurando sua
operacionalizacdo segundo os requerimentos constantes neste memorial, pelo periodo de 90
(noventa) dias, contados a partir da homologacdo da implantacdo da solucdo pelo SESI-SP e
SENAI-SP.

4.2. Incluem-se nesses servicos 0s possiveis atendimentos a operacdo (duvidas) ou
configuracdo do ambiente.

4.2. Estes servigos de execucdo obrigatoria, sem 6nus adicionais para a Contratante, ndo se
confundem com aqueles referentes ao atendimento de Suporte Técnico Operacional
e de Desenvolvimento Local, remunerados de acordo com Ordens de Servigos
emitidas pela Contratante, limitados a 4.000 horas/ano, conforme estabelecido no
item 2.5.2.

5. Local e Horarios de Atendimento

4.3.  Os servicos contratados podem ser prestados:

e Remotamente: inclui o atendimento remoto a partir das instalagcdes da Contratada,
quando do acionamento desta por meio de correio eletrbnico por meio telefénico,
segundo a severidade da demanda, de acordo com o estabelecido no item 8,
Acordos de Niveis de Servigo. As conexdes remotas deverdo ser realizadas atraves
da estrutura VPN (Virtual Private Network) ou VDI (Virtual Desktop
Infrastructure) da Contratante, respeitando as politicas de seguranca vigentes e
estabelecidas pela Contratante

e Localmente: o atendimento local (on-site) se processara exclusivamente nas
instalacbes do ambiente da Contratante, Av. Paulista, 1313, Cerqueira César, S&o
Paulo, Capital, nas situacbes em que o suporte remoto ndo seja eficaz ou néo
indicado para atendimento da necessidade da Contratante, seja em razdo de
problemas criticos motivados pela inoperancia ou degradacdo do ambiente ou
devido a necessidade de intervencdo do especialista nos sistemas locais.
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e A Contratada devera atender os horarios e prazos estabelecidos abaixo:

: . Regime de Limite de
Tipo de Atendimento Operacio Prazo Atendimento
Servicos de Manutencéo Atendimento em até
Corretiva nas aplicacdes 8x5 8 horas corridas a limitado
desenvolvidas no periodo de partir da abertura do
garantia e suporte técnico chamado

Servicos de instalacéo,
implementacao, configuracao,

AR Atendimento no dia
customizacdo e

desenvolvimento na 8x5 util sequinte a Limitado em
lataforma Microsoft emissdo da Ordem | 4.000 horas / ano
y de Servico (OS)

Dynamics 365 Customer
Service

5.2. O item 8 a seguir descreve os Acordos de Niveis de Servico, indicadores a serem
apurados, demais métricas e 0s niveis de severidade e escalamento requeridos.

6. Recursos Humanos da Contratada

6.1.  Os técnicos da Contratada, designados para a prestacdo dos servicos deverdo possuir
formacdo escolar técnica compativeis com a fungdo exercida, de sorte a prestar os servicos
dentro de niveis adequados de qualidade, estabelecidos para o ambiente Microsoft Dynamics
365 Customer Service.

e A Contratada informara previamente, por ocasido do atendimento local, nas
demandas de suporte operacional, os profissionais designados para a prestacéo dos
servigos requisitados, podendo a Contratante avalia-los e, se for o caso, solicitar
sua substituicdo.

6.2. A Contratada deverd, obrigatoriamente, manter em seu quadro de técnicos, 0s
profissionais com as qualificacGes abaixo de forma a subsidiar suas atividades na Contratante
ou dar atendimento as demandas encaminhadas pela Contratante de forma a se buscar o pleno
atendimento dos prazos e acordos de niveis de servico esperados:

e 1 (um) consultor sénior que atuara como Gerente do Projeto;

e 1 (um) Especialista Sénior em solugdes Dynamics Customer Service para
atendimento das features nativas ao sistema (Forms, Entidade, Campos, Views,
entre outros);

e 1 (um) Desenvolvedor.net com especialidade em Dynamics 365 para atender as
features complementares e de integracdo (Plugins, Web Resources, JavaScript,
etc);

e 1 (um) Analista de Requisitos Sénior que participara das reunides e definicdo
ou alteracdo dos requisitos com objetivo de mapear e documentar 0S processos
e mudancas ao longo do projeto;

e 1 (um) Analista de Power Bl que conduzira a criacdo de dashboards de acordo
com as demandas da contratante que serdo gerados a medida que o projeto
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evolui. Fica a critério da contratada a disponibilizacdo desse profissional, caso
0 Especialista em Dynamics atenda esse requisito, a contratada podera nédo
disponibilizar essa funcéo especifica.

6.3. Considera-se necessaria para 0 consultor sénior, que atuara como Gerente do Projeto,
experiéncia comprovada superior a 4 (quatro) anos em atividades relacionadas ao objeto da
contratacdo, bem como formacdo superior completa, certificacdo oficial PMP (Project
Management Professional) ou, opcionalmente, profissional com formacéo superior completa e
especializacdo/MBA relativa a gestdo de projetos, com experiéncia comprovada na conducgéo
de projetos de implantacdo de Sistemas Integrados de Gestao.

6.4. O nivel de experiéncia e certificacbes, quando requeridas, sera comprovado por meio da
analise do curriculo resumido dos profissionais que serdo disponibilizados para este contrato,
apos assinatura do instrumento ou sempre que solicitado pela Contratante, durante a vigéncia
contratual.

6.5. Todos os profissionais alocados pela Contratada para prestacdo dos servicos descritos
neste memorial deverdo pertencer ao quadro proprio da Contratada, por meio de contrato de
trabalho constante da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou GFIP ou do ato
constitutivo, estatuto ou contrato social, em se tratando de socio ou proprietario (empresario)
ou, ainda, mediante contrato regido pela legislacdo civil comum. Essa comprovacdo sera
requisitada pela Contratante durante o periodo inicial de contrato ou em outro momento de
sua execucao.

6.6. A Contratada ndo podera promover a cessdo de partes do presente instrumento a
terceiros.

6.7. Na assinatura do contrato a Contratada tomara ciéncia do Cédigo de Etica, da Politica
de Seguranca de Informagdes da Contratante firmando o documento Termo
de Confidencialidade, conforme anexo E, cujo conteldo devera ser divulgado a todos os seus
profissionais que integrardo a equipe de prestacdo de servigos, de maneira que os termos ali
consignados sejam efetivamente conhecidos e adotados.

7. Vigéncia e Execucdo contratual

7.1. Prazo contratual
7.1.1. Os servicos serdo prestados, por um periodo inicial de 12 (doze) meses,
podendo ser renovado por periodos de 12 (doze) meses, mediante a elaboracéo de
aditivo contratual, até o limite de 60 (sessenta) meses contratuais.
7.1.2. Os servigos poderdo ser reajustados financeiramente a cada 12 (doze) meses de
vigéncia, mediante a elaboracédo de aditivo contratual.
7.1.3. Cronograma de Execucgéo
a) A execucgdo contratual se dard de acordo com 0s eventos e prazos indicados no

quadro abaixo.
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Evento Prazo Responsabilidade

Até 3 (trés) dias corridos
apos a entrega do

Assinatura do contrato AR Contratada
documento ja assinado pela
Contratante
Reunido de “kick-off” para Até 5 (cinco) dias corridos
alinhamento e apresentacédo do apos a entrega do contrato Contratante e
gestor e supervisor do contrato ja assinado pela Contratada
indicados pelas partes Contratante
Validacgéo do Plano de ] . .
x . Até 10 (dez) dias corridos Contratada e
Implantacéo dos Servigos, . i - .
. . . NI apos a reunido de “kick- aceite pela
incluindo os ajustes discutidos ,
off’ Contratante

entre Contratada e Contratante

Vigéncia entre 0 1° més
apos a Validacédo do Plano

Execucdo dos servigos com de Implantacio dos Contratada

apuragdo de ANS/SLA Servicos e 0 12° més de
execuc¢do do contrato
Entrega do Relatério Mensal de Até o 3° (terceiro) dia util
- . Contratada
Atividades do més subsequente

10° (decimo) dia atil apds a
validacao do relatério
mensal de atividades, Contratante
conforme estabelecido no
contrato firmado

Pagamento dos servi¢cos mensais
requisitados

8.  Acordos de Niveis de Servigos (ANS)

8.1. A Contratada devera observar os Acordos de Niveis de Servi¢o para execucdo dos
servigos, conforme tabela abaixo.

Ocorréncia Prazos de Atendimento
ANS | Referéncia
< De segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18
Operacao .
. (dezoito) horas
Garantia e Suporte — -
L. : Primeiro . Quando do registro do
técnico, incluindo . Imediato
Manutencio Corretiva Atendimento chamado na Contratada
Solucéo do| Até8(oito) | A partir do registro do
Problema horas corridas | chamado na Contratada
< De segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18
x Operagéo .
Instalacdo, (dezoito) horas
Impl_anta(;a~o, _ Em até 1 (um) Quando da_emlssao da Ordem
Configuracao, Atendimento dia dtil de Servico (OS) pela
Customizacéo e Contratante a Contratada
Desenvolvimento, De acordo As acBes e respectivos prazos
Incluindo Manutencao Conclusao com 0 seréog a'us?adas pentre
Evolutiva e Adaptativa estabelecido J
Contratante e Contratada
na OS
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a) Na hipétese de a Contratada ndo solucionar a demanda encaminhada e
consequentemente promover a abertura do chamado junto ao fabricante da solugédo
Microsoft Dynamics 365 Customer Service, a Contratada devera manter o status do
chamando em aberto, informando mensalmente a Contratante acerca da evolugdo desse
atendimento.

Periodicidade

a) A Contratada promovera a apuracdo mensal dos indicadores (ANS), cabendo a
Contratante aferir esses registros de acordo com as metas estabelecidas.
b) Para os indicadores (ANS) que ndo atingirem suas metas estipuladas, a

Contratada devera proativamente fornecer planos de acdo, responsaveis e datas e cabera
a Contratante decidir se havera a necessidade de reunides técnicas para avaliacdo dos
resultados obtidos, com o objetivo de examinar o desempenho dos servicos.

Critérios de atendimento das metas

a) Os acordos de niveis de servico ANS, serdo considerados atendidos quando a
meta mensal estabelecida para cada um for cumprida segundo os critérios indicados,
dentro do nivel de severidade que cada chamado foi classificado.

b) Os niveis de severidade com seus respectivos prazos para solucdo das
demandas e o escalamento estdo estabelecidos a seguir.

Severidade e escalamento

a) A classificacdo da Severidade e do Escalamento devera ser informada na abertura do
chamado, pelos técnicos de Tl da Contratante e esta classificacdo podera ser alterada no
decorrer dele.

b) No momento do registro do chamado o0s responsaveis pela abertura fardo a
classificacdo da demanda para fins de estabelecimento da prioridade do atendimento e
do plano de comunicacdo adequado através do escalamento, segundo o nivel de
severidade ou impacto no ambiente do usuario.

Niveis de Severidade

a) Critica: O uso das aplicagdes € paralisado ou prejudicado de forma tdo severa
que o servigo de Tl ndo pode operar de modo razoavel. O problema causa perda ou
paralisacdo total do servigo. A operagdo passa a ser critica para 0 negdcio e a situacdo
constitui uma emergéncia.

b) Alta: A Contratante sofre uma grave perda de funcionalidade da aplicagéo.
Funcionalidades importantes ndo estdo disponiveis, com nenhuma alternativa ou
processo alternativo aceitavel, no entanto, a operacdo pode continuar de modo restrito.
C) Média: A Contratante sofre uma perda menor do servi¢o. O impacto é uma
inconveniéncia, a qual pode exigir uma alternativa ou um processo alternativo para
restaurar a funcionalidade.

d) Baixa: A Contratante solicita informacbes, aperfeicoamentos ou
esclarecimentos sobre documentacéo em relagdo a funcionalidades/moédulos, mas ndo ha
qualquer impacto sobre a operacdo do software. O cliente ndo sofre perda nenhuma de
funcionalidade.
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a) O escalamento tem como finalidade comunicar os responsaveis da Contratante
e da Contratada para acompanhamento do servico e tratativas necessarias.

b) A comunicacdo do escalamento aos responséveis deverd ser automatica no
momento da abertura do chamado ou sempre que o nivel de severidade do chamado for
alterado, por meio de e-mail previamente cadastrado no sistema da Contratada.

8.7.

O quadro abaixo estabelece para cada nivel de severidade os percentuais que

deverdo ser calculados sobre cada ANS e o escalamento aplicado.

Nivel de Tempo de Escalamento
Severidade Solugéo Contratante Contratada
Desen?/l:)?\?irr\::zg{odge Tle Responsavel Gerencial pelo
- iti 0 *
1 - Critica | 12,5% do ANS Supervisor de Suporte contrato com a Contratante
Técnico de TI
. Responsavel Operacional do
Supervisor de
Desenvolvimento de Tl e contrato com a Contratante.
— 0, * ,
2 —Alta 25% do ANS Supervisor de Suporte E a _pessoa  que  sera
L responsavel pela prestacdo
Técnico de Tl g .
do servico fornecido
Gestor Técnico Gestor Técnico
3 — Média 50% do ANS* | (Operacional) e suplente a (Operacional)
ser definido
4 —Normal | 100% do ANS* Nao se aplica Né&o se aplica

*Percentual aplicado ao prazo estabelecido no item ANS do servi¢o ou aproximado para
mais ou para menos, dependendo da necessidade da Contratante.

8.8. O quadro abaixo estabelece para cada ANS definido a meta mensal, nivel de
severidade.
ANS | Indicador Definicéao Meta Mensal | Severidade
Mede o tempo decorrido entre o inicio | Minimo de 90%
da abertura do chamado ou|dos chamados
Garantia e |acionamento por meio de software de |solucionados no
Suporte gerenciamento de eventos, até sua total | prazo maximo | Critica=1h
1 técnico, solucéo. de 8 horas al|Alta=2h
incluindo partir da | Média=4h
Manutencao O prazo de Atendimento devera ser |abertura do | Normal=8h
Corretiva classificado como Severidade Critica e | chamado ou
a solucdo de contorno deverd ser |deteccdo do
classificada entre (Alta, Média e|evento.
Normal).

SCL
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Mede o percentual de reabertura de | Maximo de 1%
2 | Reincidéncias |solicitagdes e/ou incidentes no prazo de |dos chamados | N&o se aplica
30 dias reabertos

9. Obrigac6es da Contratada

a. Submeter-se, dentro do escopo e das clausulas pactuadas no contrato, as
determinac6es da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacéo da Contratante, as suas
normas e procedimentos.

b. Disponibilizar a infraestrutura de telefonia fixa necessaria (DDD 11),
compativel com os demais requerimentos que integram este memorial, de sorte a
atender as demandas dentro dos SLAs e demais condicdes estabelecidas.

C. Manter corpo técnico devidamente habilitado para a execucdo dos servicos,
dentro dos niveis de qualidade requeridos.
d. Assegurar, para todas as intervencdes realizadas por seus técnicos, garantia

plena de operacdo pelo periodo de 90 (noventa) dias, depois de devidamente validadas
pelos técnicos da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacéo da Contratante.
d.1) Durante a vigéncia do periodo de garantia dos servicos, a Contratada prestara
suporte técnico especifico, imediato, local ou remotamente, sem custo adicional
para o contrato, de sorte a reparar as eventuais incorregdes.
e. Responsabilizar-se por todas as despesas de locomocao, estadia, alimentacao,
etc., decorrentes da prestacdo dos servicos, bem como dos atendimentos técnicos on-site
prestados, inclusive aqueles que estenderem a jornada de trabalho de seus técnicos.
f.Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes do trabalho, quando forem vitimas os seus técnicos no
desempenho dos servicos ou em conexao com eles, ainda que acontecido nas
dependéncias da Contratante;

g. Responsabilizar-se pelo cumprimento das exigéncias legais no que respeita as
jornadas da sua equipe de trabalho.
h. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciarios e

obrigacdes previstas na legislacéo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los
na época propria;

i.Manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares da
Contratante, exigindo sua fiel observancia, especialmente quanto a utilizacdo e
seguranca das instalacoes;

j. Manter os seus profissionais identificados por crachas, quando em trabalho nas
dependéncias da Contratante, devendo substituir imediatamente aquele que seja
considerado inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir as normas
disciplinares da Contratante.

k. Substituir, quando solicitado pela Contratante, o técnico que apresentar conduta
ética ou profissional incompativel com as fungdes exercidas, dentro de prazos que nao
impliguem em prejuizos ao desenvolvimento normal dos servigos prestados;

I.  Responsabilizar-se pelos danos financeiros ou de imagem causados diretamente a
Contratante ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo quando da execucdo dos
servicos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade & fiscalizagdo ou ao
acompanhamento pela Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacéo do Contratante;

m. Apresentar quando solicitado a licenca de uso ou certificacdo de posse de todos 0s
equipamentos e softwares de sua propriedade que serdo empregados na prestagdo dos
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servigos, ndo cabendo a Contratante quaisquer énus decorrentes do uso indevido dos
mesmaos;

n. A Contratada devera municiar seus técnicos, durante a prestacdo dos servicos, com
copias legitimas e atualizadas dos softwares e drivers requeridos;

0. A Contratada se compromete a manter sigilo total sobre todas as informacoes,
dados, sistemas ou documentos anotados, coletados sob qualquer forma ou observados
durante o processo de prestacdo dos servigos, reconhecendo serem estes de propriedade
exclusiva da Contratante, os quais ndo podem ser cedidos, copiados, reproduzidos,
publicados, divulgados de nenhuma forma, nem colocados a disposicdo direta ou
indiretamente, locados ou negociados com terceiros.

10.  ObrigacGes do Contratante

a) Disponibilizar a documentacao técnica pertinente a instalacdo e parametrizacdo dos
produtos Microsoft Dynamics 365 Customer Service, inclusive procedimentos que
envolvem o ambiente a ser atendido pela Contratada.

b) Informar a Contratada as atualizacGes e incrementos ocorridos no ambiente a ser
atendido, de sorte a possibilitar a capacitacdo das equipes de trabalho para a prestacédo
dos servicos.

c) Permitir o livre acesso dos técnicos da Contratada aos equipamentos e sistemas da
Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacédo para execucdo dos servicos de suporte
do ambiente computacional.

d) Informar a Contratada as normas e procedimentos de acesso as instalacdes da
Contratante e eventuais alteracGes.

11. Gestéo do Contrato

11.1. A Contratante designara 01 (um) funciondrio, que exercera a funcéo de gestor de
contrato e dos niveis de servi¢cos acordados, com as seguintes atribuicdes:

a) Inteirar-se em detalhes de todas as clausulas e condi¢des do instrumento contratual
e Seus anexos, consultando, se necessario, os Orgdos técnicos da Contratante
guanto aos aspectos relacionados ao objeto do contrato, de forma a que sejam
cumpridas, pela Contratada, todas as clausulas contratuais;

b) Fiscalizar a qualidade técnica dos servigos dentro dos padrdes estabelecidos neste
memorial e seus anexos, notificando a Contratada em caso de necessidade de
substituicé@o de pessoal e/ou reparagéo de servigo;

c) Coordenar a fiscalizagdo da execucao fisica e financeira do Contrato;

d) Coordenar a fiscalizacdo dos niveis de servigcos acordados, quanto aos aspectos
relacionados aos indicadores de qualidade e desempenho, bem como os
quantitativos relativos aos servicos;

e) Colaborar com a Contratada sugerindo melhores métodos de trabalho e exercendo
fiscalizacdo preventiva, preferencialmente a fiscaliza¢do corretiva;

f) Averiguar se a Contratada utiliza procedimentos seguros e mantém seu pessoal
devidamente protegido, de forma a evitar acidentes;

g) Analisar e aprovar os relatérios gerenciais de servi¢os, bem como atestar as faturas
para o devido pagamento;
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h) Solicitar posicionamento do seu superior nas decisdes e providéncias que

ultrapassarem sua competéncia, em tempo habil, para adocdo das medidas
convenientes.

ANexos:

| — Especificacdo das Necessidades de Implantacéo

Il — Detalhamento das Atividades da area fim do SESI-SP

Il — Detalhamento das Atividades da Central de Relacionamento
E — Termo de Confidencialidade

F — Lei Geral de Prote¢ao de Dados
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ANEXO |

ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES DE IMPLANTAGCAO

ANEXO | — Especificagdo das Necessidades de Implantacao

Implementagdo, customizagdo, integracdo e manutencdo das funcionalidades do Microsoft
Dynamics para atendimento dos processos da area fim do SESI e da Central de Relacionamento do
SESI SENAI, conforme descrito neste documento e nos anexos Il e lll.

1. DESCRICAO DOS SETORES QUE UTILIZARAO O SISTEMA

1.1 AREA FIM DO SESI:

1.1.1 Cenario Atual

Areas fim do SESI-SP: utilizam a ferramenta Pipefy para gestdo do atendimento das demandas
internas e externas. Objetivo principal da contratacdo de uma ferramenta desse tipo é ter um canal
condutor das demandas dos clientes internos e externos (por meio de formularios, e-mails ou chat)
até as equipes que realizaram o atendimento, bem como o promover o devido gerenciamento
dessas demandas de formar a obter ganho de produtividade e melhoria na experiéncia do cliente.

O quadro a seguir representa a quantidade prevista de usuarios por funcdo de acordo com as areas
de negdcio. Consideramos para efeito de contagem Agente usudrio que faz o primeiro atendimento
ao cliente e cria a ocorréncia e Operador, o usudrio que faz parte da equipe técnica e faz o segundo
atendimento ao cliente apds receber a ocorréncia de um Agente.

Geréncia de Qualidade Externa Servigcos de atendimento aos clientes 5 26
de Vida de Saude e Seguranca no Trabalho
Geréncia de Operagées Interna SolicitagOes de compras e pagamento 0 17

de fornecedores
Solicita¢gOes de faturamento aos

clientes
Geréncia Executiva de Interna Solicitagdes relacionadas a plataforma 0 13
Educagao EaD
Nucleo de Interna SolicitagOes relacionadas a producdo de 5 45
Comunicagao pecas de publicidade para as unidades

do SESI. Possui varios fluxos internos
dentro da area de comunicagdo

1.1.2 Cendrio alvo

A ferramenta sera utilizada por colaboradores do SESI-SP para o gerenciamento de demandas de

atendimento interno (servigos realizados entre unidades do SESI-SP) e externo (servigos prestados a

clientes). Considerando o seguinte:

A. Disponibilizar portais de atendimento e autoatendimento para demandas internas das unidades
operacionais para as unidades da sede.

B. Disponibilizar portal de atendimento e autoatendimento para demandas de clientes externos.

C. Portais customizaveis, que permitam a inclusdo ou edi¢do (em formato low-code) de formularios
de requisicdo, conversas com Chat ou FAQs de atendimento

D. Os usudrios do sistema com caixas de e-mail préprias ou compartilhadas integradas a
ferramenta, permitindo a abertura de solicitagGes por meio dessa ferramenta.
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Parte dos usuarios do sistema possuem e-mail externo, ou seja, ndo possuem e-mail do dominio

sesisp.org.br.
Canais de atendimento em formato omnichannel: portal de autoatendimento, chat, chatbot, e-

mail e whatsapp.
Suporte na operacdo da ferramenta, manutencdo preventiva, evolutiva ou adaptativa do

sistema.

Tecnicamente o sistema deve atender as necessidades do processo apresentado no Anexo |l

SCL
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O modelo de atendimento planejado é representado no esquema abaixo:

Pool
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1.2. Central de Relacionamento SESI SENAI-SP:

1.2.1. Cendrio Atual

Até o final de julho/21 a operacdo era realizada por empresa terceirizada com recursos
limitados ao atendimento telefénico e a troca de e-mail em formato ndo padronizado com os
clientes. Parte do sistema utilizado pela empresa contratada era proprietdrio e parte era um
sistema de mercado e este conjunto ndo era integrado e permitia a consulta das ofertas de
produtos e servicos nos sistemas legados bem como a consulta do histérico de ligagdes do
cliente e o registro de observacdes da ligacao atual.

A partir de agosto/21, a operacdo foi assumida pelo SESI SENAI e provisoriamente foi
desenvolvido internamente um sistema destinado a apresentacdo das informacdes de oferta
de produtos e servicos oriundas do sistema legado bem como a consulta do histérico de
ligacGes do cliente e o registro de informac¢des do atendimento atual. Em paralelo e ndo
integrado a este sistema, foi elaborada uma planilha Excel que apds o preenchimento pelos
atendentes, permite o monitoramento das operag¢des da Central.

A operacdo atual conta com dois numeros de telefone divulgados ao publico (01 telefone fixo
e 01 DDG), contamos também com uma linha de telefonia movel destinada a troca de
mensagens através de aplicativos como WhatsApp e o SMS. Outro canal de comunicagdo
atualmente disponivel é o preenchimento de um formuldrio disponivel nas pdginas
institucionais seu preenchimento possibilita a padroniza¢do e a organizacdo das informacdes e
a Central recebe esta informacdo a partir do envio de um e-mail.

1.2.2. Cendrio alvo

A ferramenta serd utilizada por colaboradores do SESI-SP e do SENAI-SP para a recepgao,
direcionamento, tratamento e gerenciamento das manifestagdes dos clientes internos e
externos através de liga¢Oes telefonicas, e mensagens escritas como WhatsApp, SMS, chatbot
e-mail, etc. Considerando as seguintes premissas:

A. Disponibilizar portais de atendimento e autoatendimento para demandas dos clientes,
funcionarios, empresas e fornecedores (internos e externos).

B. Portais customizdveis, que permitam a inclusdo ou edi¢cdo (em formato low-code) de
formularios de requisi¢cdo, conversas com Chat ou FAQs de atendimento

C. Canais de atendimento gerenciados por ferramenta omnichannel: portal de
autoatendimento, chat, chatbot, e-mail, whatsapp, PABX e URA

D. Suporte na operacao da ferramenta, manutengdo preventiva, evolutiva ou adaptativa
do sistema.

O modelo de atendimento planejado é representado no desenho abaixo:

44 Pregéo Eletronico 053/2022 — Servigos

SCL




SESI}SENAI-

CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE m:, de todos os cansis de comunicac3o (internet, mobile, telefonia)
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Tecnicamente o sistema deve atender as  necessidades do  processo apresentado no  Anexo |l
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2. Cronograma de Implantagao

A implantacdo de todas as funcionalidades sera realizada em etapas conforme descricao e
classificacdo da prioridade descrita na tabela abaixo. O detalhamento das integracfes citadas estd no
item 3.

# Necessidade ‘ Entregas a realizar pela contratada ‘ Prioridade
1 Andlise conjunta (contratada e | Documentacgdo do processo TO-BE. Imediata
SESI SENAI) da versdo final dos
mapas de processos (TO-BE) a
serem implementados.

2 Integragdo com o  Active | Login Unico para as ferramentas do | Imediata
Directory, funcionalidades e | Microsoft 365 funcionando.
ferramentas Microsoft 365.

3 Criacdo dos portais de e Mobdulos de capacitagdo | Imediata
autoatendimento internos e disponiveis para todos os
externo, formuldrios de usuarios em caso de
requisicdo e implantagdo de capacitagdo online.
formuldrios  padronizados e e Todos 0s funciondrios
ferramentas de chat e chatbot a capacitados em caso de
serem acessadas via Intranet, modelo presencial

sites institucionais e redes sociais.
As informagOes bdsicas para o
portal de atendimento e os
formularios de requisicdo serdo
fornecidas pelo contratante. Os
scripts para o direcionamento das
conversas do atendimento do
chatbot serao construidos
juntamente com a contratante.

4 Ativacdo das licencas Microsoft | Acessos liberados para os usuarios do | Imediata
Dynamics permitindo que os | sistema.
usudrios ja possam utilizar a
ferramenta em suas
funcionalidades nativas.
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Treinamento dos

usuarios de

cada éarea:

Grupo 1: Usuarios que
vao operar e monitorar a
atividade dos operadores

o sistema: treinamento
para utilizacao das
funcionalidades

necessarias ao uso

avancado da ferramenta.
Alguns usuarios do grupo
1 deverao ser treinados
para atuar como
multiplicadores da
utilizacdo do sistema.
Grupo 2: Usudrios que
vdo administrar e criar
novos fluxos e fazer
melhorias nos atuais:
treinamento para gestao,
construcdo e atualizacdo
de fluxos.

O treinamento pode ocorrer em
paralelo com as etapas 3 e 4.

Disponibilizar médulo de capacitacdo
online sobre a utilizacdo bdsica do
sistema para todos os usuarios.
Capacitacdo de alguns usuarios do
grupo 1 para atuarem como
multiplicadores do conhecimento com
carga horaria minima de 16h.
Aproximadamente 30 pessoas.
Capacitagdo dos usuarios do grupo 2
com carga horaria minima de 80h.
Aproximadamente 8 pessoas.

Imediata

Integracdo com sistema de URA e

DAC

Integracdo entra URA, DAC e
Dynamics implementada e
operacional, permitindo o fluxo de
informagdes dos dois primeiros
sistemas para o terceiro.

Curto Prazo

Integragdo com sistema SAP QM

Integragao entre SAP QM e Dynamics
implementada e operacional,
permitindo o fluxo de informagdes
entre os dois sistemas.

Curto Prazo

Integracdao com sistema SGIS

Integracdao entre SGIS e Dynamics
implementada e operacional,
permitindo o fluxo de informacdes do
primeiro para o segundo

Médio Prazo

Integracdo com sistema SISAE

Integracdo entre SAP SISAE e
Dynamics implementada e
operacional, permitindo o fluxo de
informacdes do primeiro para o
segundo.

Médio Prazo
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10 Integracdo com SGSET Integracdo entre SAP SGSET e | Médio Prazo
Dynamics implementada e
operacional, permitindo o fluxo de
informacdes do primeiro para o
segundo.

11 Integracdo com PTV/SSE Integracdo entre o Dynamics e os | Médio Prazo
sistemas legados Plano Tatico de
Vendas (PTV) e Sistema Sesi Empresa
(SSE) que compdem o CRM do SESI.

3. Integragdes

A integracdo com sistemas legados assim como a migracdo de dados deve ser realizada objetivando
o pleno atendimento do processo futuro, o conteddo abaixo apresenta o objetivo de tais
integracdes, porém o detalhamento com os dados, campos, formatos, etc, sera definido na etapa de
analise conjunta da versao final dos mapas de processo.

1. Integracdo com o Active Directory e ferramentas Microsoft 365: conectar Microsoft
Dynamics as ferramentas Microsoft 365 que sdo utilizadas pelo SESI-SP e SENAI-SP para que
os usuarios utilizem a mesma senha para o acesso a ferramenta.

2. Integragdo com sistema de URA e DAC / PABX: com o objetivo de gerenciamento das
ligacdes telefénicas bem como o controle das filas de espera e a administracdo dos servicos
receptivos e ativos. O sistema de URA atual é administrado pela FORT e esta em fase de
atualizagdo.

3. Integragdo com sistema do SESI: SGIS: com o objetivo de coleta de informac¢Ges de oferta de
produtos e servicos, bem como dados das unidades como informac¢Ges para contato e
responsaveis. (integracdo nao existente no processo atual)

4. Integracdo com sistema do SENAI: SGSET: com o objetivo de coleta de informacdes de oferta
de produtos e servicos, bem como dados das unidades como informacGes para contato e
responsaveis. (integracdo ja existente no processo atual)

5. Integragdo com SAP médulo — QM: com o objetivo de registro, direcionamento, tratamento
e gerenciamento das reclamacgdes de clientes (integracdo ndo existente no processo atual)

6. Integracdo com SAP moddulo — BP: com o objetivo de identificacdo dos dados dos
funcionarios, clientes e fornecedores cadastrados (integragdo ja existente no processo atual)

7. Integracdo com o sistema do SESI PTV-SSE (2 sistemas integrados que formam o CRM do
SESI): o objetivo é coletar as informacgdes de servicos vendidos a fim de automatizar parte do
atendimento.

4. Acessos
O acesso a ferramenta deve ser segregado por perfil diferenciado pelas atribuicdes dos usuarios. A
principio identifica-se os seguintes perfis:

5. Relatdrios

Configuracdo de relatérios basicos no Dynamics com as informagdes:
e Numero de solicitacdes por més;
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e Numero de solicitagdes atendidas e em aberto;
Perfil O que faz Omnichanel Tipo de Usudrio Qtd SESI Qtd Conformidade
Agente Atende o cliente diretamente por meio de canais de Sim Enterprise 10 6
comunicagdo administrados pelo omnichanel. Executa
atividades para resolugdo dos chamados. Quando
necessario distribui as solicitagdes para os operadores
Operador Executa atividades para resolugdo dos chamados ndo Nao Enterprise 87 0
resolvidos pelos agentes. Quando necessdrio distribui
para outros operadores
Administrador Possui os mesmos acessos destinados aos Agentes e Nao Team Members 10 3
Operadores além do monitoramento das operagoes,
atendimentos e acesso aos relatérios disponiveis no
Dynamics. Acessa a todo o conteudo registrado pelos
operadores, além do acesso aos relatdrios.
Técnico Possibilitara a criagdo e manutengdo de formularios N3o Enterprise 5 3
manutengdes e customizagdes dos fluxos de trabalho do
sistema
e Numero de solicitagdes por tipo;
e Numero de solicitagdes por canal de comunicagao;
e Numero de solicitagdes por unidades do SESI-SP e do SENAI-SP;
e Numero de solicitagdes por cliente;
e Tempo médio de atendimento por servigo e por etapa;
e Numero de solicitagdes por etapa de cada fila;
e Tempo médio de atendimento por agente;
e Tempo de ociosidade dos atendentes;
¢ Quantidade de atendimento por assunto;
e Porcentagem de manifestagdes atendidas dentro do prazo;
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ANEXO Il

DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES DA AREA FIM DO SESI-SP

Anexo | — Detalhamento das atividades da area fim do SESI

Esse documento detalha os fluxos dos processos de trabalho para implementacdao do Microsoft
Dynamics 365 Customer Service. Essa descri¢cao representa os modelos em seus estados atuais (AS-

IS) e serdo analisados junto a contratada a fim de adequa-los ao sistema.

1. Unidades de Atendimento do SESI-SP

Gav

Externa

Servicos de atendimento aos clientes de

Saude e Seguranga no Trabalho

1.1.Agendamento de exames e servicos de Saude e Seguranca do Trabalho:

# Etapa Responsavel Quando Como Informacgoes Acao Informagao Nome do
necessarias manual ou importada sistema
automatica? de outro
sistema?
1 | Solicitagdo de Time de Apds Envio do N° da proposta, Manual Sim Parte dessas
atendimento vendas ou assinatura de formulario Unidade informagdes
empresa proposta de responsavel, estdo no
cliente comercial solicitagdo Contato PTV e SSE
no portal de unidade,
atendimento | Contato Cliente,
Razdo social,
cnpj do cliente,
Servigos de SST
ou Exames ou
Teste COVID,
Lista de exames
por funcionario
(arquivo em
excel) com
nome do
funcionario
CNPJ, RG, PIS.
2 Preparagdo Central de Até 24h apds Cadastrar Indicar no Manual Nao.
do agendamento o dados sistema quando
agendamento recebimento | funcionarios o cadastro foi
da demanda no sistema realizado
interno do
sesi S+
3 | Agendamento Central de Até 48h apods Enviar Dados do Manual Nao
agendamento a etapa de solicitagdo credenciado (disparo do
preparagao ao (Razdo social, email pode
credenciado contato e ser
via e-mail endereco, automatico)
automatico horério de
ou agendamento

atendimento
telefonico

dos testes)
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4 Informar Central de Apds E-mail parao | datae Horario Manual Nao
cliente agendamento | confirmagdo cliente de
do confirmando agendamento
agendamento o] de cada teste
atendimento
5 | Realizagdodo | Credenciado Data Processo Tabela com Manual Ndo
servigo agendada interno do funcionarios
para os testes | credenciado que foram
fora dos testados
sistemas do
Sesi
7 Solicitar Central de Apos Enviar N° da proposta, Manual Nao
faturamento | agendamento | realizagdo do formulario Unidade, Razdo
servigo de Social e CNPJ do
faturamento cliente,
para o time Quantidade de
de exames
faturamento | realizados, data
de faturamento
e vencimento,
valor a faturar
8 | **Devolutiva | Time Salude e Apds Tratar as Dados Manual Ndo
de resultados Seguranga realizagdo do | informagdes | epidemioldgicos
ao cliente servigo de
atendimento,
preparar e
enviar
relatério em
formato pdf
para o
cliente por
meio de
template de
e-mail.
9 Pagamento Central de ApOs Enviar N° do contrato Manual Nao
dos agendamento | realizagdo do formulario do credenciado,
fornecedores servigo de servigo
faturamento prestado, valor
para o time do servigo
de
pagamento
10 Se teste Central de Apds Enviar N° do contrato Manual Nao
COVID, agendamento | realizagdo do formulario do credenciado,
manter servigo de servigo
solicitagdo faturamento prestado, valor
aberta, para o time do servigo
aguardando de
sinal do pagamento
cliente para

realizagdo de
mais testes
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1.2. Atendimento de Servigos de Saude e Seguranga do Trabalho:

Servigos de atendimento aos clientes de

GQv Externa Saude e Seguranga no Trabalho
# | Etapa Responsa Quando Como Informagoes Acgao Informa¢a | Nome do
vel Necessarias manual o sistema
ou importad
automat ade
ica? outro
sistema?
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Solicita Time de Apds Envio do N° da proposta, Manual Sim Parte
¢ao de vendas assinatura formulario Unidade responsavel, dessas
atendi de de Contato unidade, informagd
mento proposta solicitagdo Contato Cliente, es estao
comercial Razdo social, cnpj do no PTV e
cliente, lista de servigos SSE.
contratados, valor do
servico, planilha M1
Prepara | Administr Apds Realizar Indicar no Dynamics Manual Nao
¢do do ativo da recebimen | cadastro da quando o cadastro da
agenda Saude e toda empresa e empresa e alinhamento
mento | Seguranca demanda subir técnico foram
do planilha M1 realizados
Trabalho no sistema
S+ (fora do
Dynamics) e
realizar
alinhament
o técnico
com o
cliente
Agenda | Central de Apds Abrir Dados do credenciado Manual Ndo
r agendam recebimen solicitagao (Razdo social, contato e
servigo ento to da no fluxo de endereco, nome do
com a demanda | agendament técnico e contato do
credenc o técnico da
iada credenciada).
Atribuir | Central de Apds Criacdo de Nome do técnico do Manual Ndo
atendi agendam | confirmagd | requisicdes SESI, servigo a ser
mento ento odo filhas para acompanhado,
aum agendame | cada técnico unidades do cliente
técnico nto que aonde os servigos serdao
do SESI gerenciard executados
0s servigos
Realizag | Credencia | A partirda Processo data de inicio e fim das Manual Nao
do do do visita ao interno do visitas do credenciado,
servico cliente credenciado | documento elaborado
fora dos pelo credenciado, data
sistemas do de entrega do
Sesi. documento
Realizar
visitas ao
cliente para
a coleta de
informagdes
e elaborar o
documentos
legal. Enviar
o
documento
ao técnico
do SESI-SP
responsavel
pelo servico
Revisdo Técnico Até 2 dias Verificar se Observagdes sobre a Manual Nao
dos SESI-SP apos a o documento e data de
docume entrega documento solicitagdo de corregdo
ntos pelo foi ou aprovagdo
credenciad elaborado
o conforme os
padrdes do
SESI-SP. Se

necessario
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ajustes,

solicitar
corregdo ao
credenciado

, Via e-mail.
Correga | Credencia | Até 2 dias Processo Documentagdo Manual Nao
oda do apos a interno do corrigida, data de
docume solicitagdo | credenciado entrega da corregao
ntagdo de fora dos
corregao sistemas do
Sesi. Corrigir
0s pontos
indicados
pelo
Técnico do
Sesi-SP.
Apds
finalizar
enviar
documento
corrigido
para o SESI-
SP
Entrega Técnico Até 1 dias Enviar Documento finalizado, | Automat N3do
ao SESI-SP apos a documentag | data do envio ao cliente ico
cliente entrega da do parao
corregao cliente via
template de
e-mail,
solicitando
validagdo no
prazo de 3
dias.
Cliente Técnico Apds o Solicitar ao Data de solicitagdo da Manual Nao
solicito SESI-SP recebimen | credenciado corregao. Documento
u to da acorregdo e | com os comentdrios do
alterag solicitagdo voltar o cliente, especificando
des de revisdo | ticket paraa as corregoes
por e-mail etapa 7 necessarias.
Solicitar | Administr Apds a Abrir ticket Verificar fluxo de Manual Ndo
faturam ativo da etapa 2 filho no faturamento
ento Salde e fluxo de
Seguranga Faturament
do o
Trabalho
Solicitar | Central de Apods Comunicar N° do contrato do Manual N&o
pagame | atendime realizagao Central de credenciado, servigo
nto dos nto do servigo | Atendiment prestado, valor do
credenc 0 para que servico
iados eles
realizem o

pagamento
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1.3 Faturamento

Solicitagdes de compras e pagamento de fornecedores

contato; N° da
proposta, valor
fatura, Anexar
proposta, Anexar
planilha de
faturamento

GO Interna SolicitagOes de faturamento aos clientes
# | Etapa Responsavel | Quando Como Informagoes Agao Informagdao | Nome do
Necessdrias manual ou importada | sistema
automatica? | de outro
sistema?
1 Solicitar Unidade Conforme Envio do Tipo de documento a Manual Ndo
faturamento | demandante acordado formulario emitir; dados cliente:
com o de razdo social, cnpj,
cliente solicitagdo nome e email de
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2 Emitir
Ordem de
Venda e NF

Equipe
faturamentos

Apds
recebimento
da demanda

Emitir o
pedido de
compras no
SAP (fora
do
dynamics)

Anexar Ordem de
Venda e Nota Fiscal

Manual

Sim

SAP (é
exportada,

mas sem
necessidade
de
integracdo
inicial)




Pool

Supernvisao de faturamento

Solicitar
aturamentyg

Buscar na FAQ do
portal de
autoatendimento

Preencher
formuldrio de
faturamento

Dynamics

<€--Solicitacdo,

Iniciar conversa pelo
chat fformuldrio de
duvidasiemailTeams

Unidades de Atendimento Sede

N

Emitir ordem de

venda

h 4

Enviar fatura para o
cliente via email com
copia para unidade

solicitante

SRR

Outlook
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Solicitagdes de compras e pagamento de fornecedores

GO Interna SolicitagOes de faturamento aos clientes
#| Etapa Responsavel Quando Como Informagoes Acgao Informagdo | Nome
Necessdrias manual ou | importada do
automatic | de outro sistema
a? sistema?
1| Solicitar Unidade Apds Envio do Produto/Servico Manual Nao
pagament | demandante realizagdo do formulario de adquirido, Razdo
o servigo solicitagdo social do
fornecedor, CNPJ
do fornecedor,
valor, centro de
custos para débito,
unidade do
solicitante, e-mail
do solicitante, e-
mail e telefone do
fornecedor,
observagoes,
anexos de
documentos
2 | Emitir Equipe Apds Emitir o Anexar pedido de Manual Sim SAP (é
pedido de pagamentos recebimento pedido de compra, niumero do exporta
compra da demanda compras no pedido da, mas
SAP (fora do sem
dynamics) e necessid
fazer auto ade de
integrag
do
inicial)
3 | Solicitar Equipe Apés etapa 2 Solicitar Anexar NF Automatic | Nado
nota fiscal | pagamentos emissdo de NF o
ao fornecedor
via email
4 | Realizar Equipe ApOs etapa 3 Programar o Cépia da Nota Manual Sim SAP (é
pagament | pagamentos pagamento Fiscal, dados exporta
odaNF fornecedor no | bancérios do da, mas
SAP (fora do fornecedor, sem
Dynamics) contrato necessid
ade de
integrag
ao
inicial)
5| * Feedback | Equipe Apds Enviar email Data do pagamento | Manual Ndo
ao pagamentos pagamento de feedback
solicitante ao solicitante
e fornecedor




Cliente Interno: Unidades SESI-SP

Buscar na FAQ do
portal de
autoatendimento

Paool

Dynamics
- h Iniciar conversa pelo
forrﬁig?oedre chat fformulario de
! duvidas/emailTeams
pagamento
. AT o >
Emitir pedido de Dynamics
compra
g
=
5
S »
o
-
x§ SﬁP
E !
4 v !
3
IS Solicitar nota fiscal ao & Programar Jolicitacab
fornecedor via email o pagamento nalizadsz
Outjook

Fornecedor

A 4

Enviar NF emitida em
nome do SESI-SP via
e-mail
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1.5 Suporte as plataformas EaD:

| GEE | Interna | Solicitagdes relacionadas a plataforma EaD
# Etapa Responsavel Quando Como Informagdes Agdo Informagdo
Necessarias manual ou importada
automatica? de outro
sistema?
1 | **Solicitagdo Analista de Apos Envio do formulario Nome do Manual N&o
de Suporte de assinatura de solicitagdo solicitante, e-mail
atendimento Informatica de proposta de contato (se
comercial possivel ja puxar da
conta microsoft),
plataforma/sistema
de atendimento,
centro educacional,
motivo do contato,
tipo de usuario
impactado, tipo de
necessidade de
atendimento por
plataforma, dados
do usuario
impactado (nome,
cpf, email,
descrigdo do
atendimento).
2 Atribuir Equipe Suporte Apds Atribuir conforme o Nome do agente Automatica Ndo
demanda a EaD (pode ser recebimento campo responsavel, prazo
um agente realizado da demanda | "plataforma/sistema de atendimento
automaticamente de atendimento”
pelo sistema)
3 Realizar o Agente Suporte Apds Analisar a demanda Anotagdes sobre a Manual Nao
atendimento EaD atribuigdo e verificar se o solicitagdo
préprio agente pode
realizar o
atendimento
4 | Encaminhar Agente Suporte Apds analise Se o agente julgar e-mail dos técnicos Manual Ndo
para suporte EaD da necessidade de de Tl responsaveis
da GSTI solicitagdo suporte da GSTI pelo suporte, e as
para resolugdo do informacgdes sobre
problema o novo o atendimento
desenvolvimento, passadas pelo
encaminhar uma solicitante inicial
solicitagdo de email
para o suporte de Tl
5 Realizar o Técnico de Tl Apods Analisar problema e Data de finalizagdo Manual Nao
atendimento recebimento aplicar solugao
do chamado da demanda viavel (fora do
pela Tl sistema). Apds
solugdo enviar email
para o Agente de
Suporte EaD e
solicitante
6 *Feedback Agente de Apds Enviar email de Solugdo adotada Automatico Ndo
ao Suporte EaD conclusdo feedback ao
solicitante do servigo solicitante
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1.6 Atendimento Comunicagéo

SolicitagGes relacionadas a produgdo de pegas de publicidade para as unidades do

necessidade

solicitagdo. A
demanda deve
ser atribuida
automaticamente
para um agente
considerando a
unidade de
origem da
demanda

assunto, prazo
esperado da entrega

Comunicagdo Interna SESI. Possui varios fluxos internos dentro da drea de comunicagéo
# | Etapa Responsavel | Quando Como Informagoes Acgao Informagao | Nome
Necessarias manual ou importada | do
automatica? | de outro sistema
sistema?
1 | Solicitar Unidades do | Apds definir | Envio de Informagdes/Reunides, | Manual N3o
atendimento | SESI-SP o escopo da | formulario de unidade demandante,




2 | Construgdo todos Apds processo interno | Forms preenchido Manual Ndo
do Briefing atendimento | consolidar corretamente
informagdes

Atribuicdo todos apos atribuigdo no Areas e nomes

para as atendimento | briefing sistema cadastrados / tipo de
outras areas projeto cadastrado
da

comunicagdo
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1.7. Fluxos internos comunicacgao

Solicitagdes

relacionadas a producdo de pecgas de publicidade para as unidades do

Comunicacso Interna SESI. Possui vérios fluxos internos dentro da area de comunicagao
1.7.1. Criacdo
# | Etapa Responsavel Quando Como Informagdes Necessarias Agdo manual Informagdo
ou importada de
automatica? outro
sistema?
1| Solicitar Time Ap0s definir o Envio de Tipo de projeto: novo, Manual Nao
atendimento comunicagdo escopo da formulario de recorrente, ambientagdo
necessidade solicitagdo
2 | Produzir Designers Chegada de envio pelo todo material Manual Nao
pecgas/materiais Briefing atendimento
3 | aprovagdo designers/gestdo itens estiverem | enviar aos material finalizado Manual Nao
de finalizados aprovadores
criagdo/atendime internos e
nto/solicitantes solicitante
4 | ajustes e revisao designers itens forem revisdo pedida apontamentos para revisdo | Manual nao
devolvidos pelo solicitante | (email ou pdf)

e atendimento
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5 | atribuicGes a designers necessario envio de arquivos, logos, cartelas, Manual Nao
outras areas outras materiais etc
produgdes necessarios a
(video, por equipe
exemplo) sucessora
6 | produgdo designers finalizada solicitagdo de fornecedores cadastrados Manual Ndo
pegas que pedido de
necessitam de compra e envio
produgdo fisica | p fornecedor

1.7.2. Producdo RTV

Solicitagdes relacionadas a produc¢do de pecas de publicidade para as unidades

Comunicacao Interna do SESI. Possui varios fluxos internos dentro da area de comunicagdo
# | Etapa Responsdave | Quando Como Informagdes Necessdrias | Agdo Informagd | Nome do
| manual ou o sistema
automadtica | importad
? a de outro
sistema?
1 | entrada Gestdo/aten | apds responsaveis repassam preenchimento do card Manual Nao
de tarefa dimento briefing/req | necessidade de produgdo ou informacgGes da
uisicdo para coordenador da drea produgdo
aberta
2 | andliseda | coordenado | apds analise do tipo de informagdes do card Manual Ndo
demanda rde RTV entrada da produgdo, data, horario,
tarefa local e briefing
3 | distribuig coordenado | apds andlise | distribuir e organizar quem pessoal disponivel e tipo Manual Nao
doda r de RTV sera o responsavel pela de demanda
demanda produgdo
4 | acompan produgdo/c durante acompanhar agenda da locais e horarios das Manual Ndo
hamento oordenador | produgdo produgdo produgdes
producgdo
6 | Aprovaga gestores apos através de envio do arquivo | Video compartilhado via Manual Nao
o produgdo finalizado OneDrive ou rede local da
Sede do SESI-SP
5 | disponibili | produgdo apos conferir se o material foi andamento das Manual Ndo
zagdo do producgdo tratado e enviado para demandas e envios
material solicitantes
1.7.3. Edicdo de Video
#| Etapa Responsdav | Quando Como Informagoes Agdo Informagdo | Nome do
el Necessarias manual ou importada sistema
automatica | de outro
? sistema?
1| entradade | Gestdo/ate | apds responsaveis repassam preenchimento do card Manual Néo
tarefa ndimento briefing/requi | necessidade de ou informagdes da
sicdo aberta produgdo para produgdo
coordenador da area
2| analise da coordenad apos entrada andlise do tipo de informacdes da Manual Ndo
demanda or de RTV da tarefa producdo, data, horario, | requisicdo
local e briefing
3| distribuicdo | coordenad apos andlise distribuir e organizar pessoal disponivel e tipo | Manual Néo
da or de RTV quem serd o de demanda
demanda responsavel pela
produgdo
4| acompanh produgdo/c | durante acompanhar agenda da locais e horarios das Manual Ndo
amento oordenado | produgdo produgdo producdes
produgdo r
5| Aprovagdo gestores apos através de envio do video compartilhado Manual Néo
produgdo arquivo finalizado
6| disponibiliz | produgdo apos conferir se o material foi | andamento das Manual Sim Onedrive
acdo do produgdo tratado e enviado para demandas e envios Importad
material solicitantes ae
exportad
a
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1.7.4. Demandas de big data

#| Etapa Responsavel Quando | Como Informagdes Agdo Informagao Nome do
Necessarias manual ou importada sistema
automatica? | de outro
sistema?
1| *Entradade | Atendimento Do start | a partir da atribuigdo Informagées/Reuni | Manual Nao
tarefa das des/Mailing
areas
técnicas
2| conteudo Atendimento/) Chegad envio pelo drea técnica todo material Manual Ndo
ornalistas ade
Briefing
2| produgdo designers Chegad envio pelo atendimento todo material Manual Nao
ade
Briefing
3| aprovagdo designers/gest itens enviar aos aprovadores material finalizado Manual Ndo
dode estivere | internos e solicitante
criagdo/atendi m
mento/solicita finalizad
ntes 0s
4| ajustese designers/aten | itens revisdo pedida pelo material finalizado Manual Nao
revisdo dimento forem solicitante e atendimento
devolvid
0s
5| analise da coordenador Chegad envio pelo atendimento material finalizado Manual Ndo
demanda ada e mailing (se
demand houver)
a
6| Tratamento | equipe bigdata Coorde pelas ferrramentas ou todo material + Manual Nao
e nador fornecedores mailing (se houver)
Montagem
da acdo
7| Disparo equipe bigdata aprova¢ | pelas ferrramentas ou testes Manual Sim Akna e
doda fornecedores Analytics (sem
area/co necessidade de
ordenad intetragdo
or inicial)
8| *analise/rel equipe bigdata | solicitad | pelas ferrramentas ou relatdrios Manual Sim Akna e
atorios o pela fornecedores Analytics (sem
area/co necessidade de
ordenad intetracao
or inicial)

*Detalhamento sobre a demanda de relatorios:
e Referentes as seguintes situacoes:
1- INICIAL = o0 que acompanha o briefing para municiar a equipe de comunicagdo e,

2- FINAL = devolutiva do desempenho dos disparos realizados pela ferramenta Akna, cruzando com

outros relatdrios ao final do processo, como o Google Analytics, para entender qual canal teve o
melhor resultado na campanha.
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1.7.5. Publicaces em redes sociais

# | Etapa Responsavel | Quando Como Informagoes Agao Informagdo | Nome do
necessarias manual ou importada | sistema
automatica? | de outro
sistema?
1 | *Solicitagdo | Flavia quando for Através de | Legenda, Card (arte) | Manual Sim Cronos
de Garavelli para as redes atribuicdo | e briefing (contexto, (sem
publicagao sociais das do data ou necessidade
de post unidades do antecessor | periodicidade da de
Sesi-SP e da campanha, formato integragdo)
Faculdade Sesi do post e em quais
redes devera ser
publicado).
2 | Solicitagdo Alexandre quando for Através de | Legenda, Card (arte) | Manual Sim Cronos
de Cuyabano para as redes atribuicdo | e briefing (contexto, (sem
publicagdo sociais do data ou necessidade
de post institucionais antecessor | periodicidade da de

Sesi Sdo Paulo,
Senai Sao
Paulo, Fiesp e
Ciesp

campanha, formato
do post e em quais
redes devera ser
publicado).

integragdo)

*Redes utilizadas: Facebook, Instagram, Twitter e Linkedin
As redes sociais das unidades sdo monitoradas pelos assistentes de comunicagéo de cada unidade, de
forma geral e ndo exclusivamente por evento ou lancamento. A ndo ser quando é solicitado as
métricas especificas de uma campanha. Para as redes institucionais (Sesi-SP, Senai-SP, Fiesp e Ciesp,
é realizado um controle de crescimento de publico mensal. Para medir engajamento, acompanha-se
as métricas de acordo com solicitagdo da drea.

1.7.6. Publicacgdes nos sites

# | Etapa Responsavel | Quando Como Informagoes Agao Informagdao | Nome do
necessarias manual ou importada | sistema
automatica? | de outro
sistema?
1 | Solicitagao Flavia quando for Através de | * Texto da Noticia, Manual Sim Cronos
de insercdo | Garavelli para os sites atribuicdo imagem para o site e (sem
de noticia das unidades | do briefing (periodo de necessidade
ou produto do Sesi-SP e antecessor | divulgagdo e em de
institucional portal quais sites devera integracdo)
Educagdo, ser publicado).
Cultura,
Esporte, Para
Vocé e Para
Industria
2 | Solicitagdo Solange quando for Através de | Texto da Noticia, Manual Sim Cronos
de inser¢do | Almeida e para os sites atribuigdo imagem para o site e (sem
de noticias Alex de institucionais | do briefing (periodo de necessidade
Souza Sesi Sao antecessor | divulgagdo e em de
Paulo, Senai quais sites devera integragdo)
Sdo Paulo e ser publicado).

Fiesp
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3 | Solicitagdo Isabel Cleary | quando for Através de | Texto da Noticia, Manual Sim Cronos
de insercdo para o site atribuigcdo imagem para o site e (sem
de noticias institucional do briefing (periodo de necessidade
do Ciesp antecessor | divulgagdo). de
integragao)
1.7.7. Compras e producao grafica
# Etapa Responsavel Quando Como Informagdes Agao Informagao Nome do
Necessdrias manual ou é sistema
automatica? | importada
de outro
sistema?
1 Demanda comunicagdo temos com cadastro de Manual Nao
aberta produto ou preenchimento | fornecedores, cadastro
servigo para de forms por de cliente internos,
produgdo quem pedido de compra,
acompanhara prazo de entrega,
arquivos para envio
1 Solicitagdo Gestores / Finalizagdo compra direta Material, tiragem, Manual Nio
de Designers da arte quantidade,
produgdo acabamentos
de Material
1 Solicitagdo Gestores / Finalizagdo Licitagdo Material, tiragem, Manual Nao
de Designers da arte quantidade,
produgdo acabamentos
de Material
1 Solicitagdo Coordenador apos Com o setor Material, tiragem, Manual N3o
de de recebimento | administrativo quantidade,
orgamento atendimento da acabamentos
especificagdo
1 Solicitagdo Coordenador Apds Com o setor Cddigo, Tiragem, Manual Nao
do Pedido de recebimento | administrativo quantidade
de compra atendimento da arte
2 | Emissdodo | Administrativo Apds Pelo SAP Orgamento aprovado Manual Sim SAP (é
Pedido de aprovagdo exportada,
compra do mas sem
orgamento necessidade
de
integragao
inicial)
3 Envio do Designers / Apos Por e-mail Fornecedor e pedido de Manual N3o
material Coordenador emissdo do compra
para de pedido de
produgdo atendimento compra
de prova
5 | Aprovagdo Gestores / For entregue | No prédio Sede Prova Grafica Manual N3o
da prova Designers pelo
grafica fornecedor
6 | Autorizagdo Designers / Apos Por-email Prova gréfica e Manual N3o
da Coordenador aprovagdo forncedor
produgdo de final prova
atendimento grafica
7 Entrega e Coordenador Finalizagdo No enderecgo Enderego de entrega. Manual N3o
conferéncia de da produgdo combinado Responsavel pelo
atendimento / recebimento
Forncedor
8 | Distribuigdo Coordenador Apods a Processo Quantidade e localidade Manual N3o
do material de entrega interno
atendimento /
Almoxerifado
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9 | Finalizagdo comunicagdo quando o recebimento numero da nota fiscal Manual N3o
da Servigo ou do solicitante e
solicitagdo produto é de acordo
recebido e
validado
1.7.8. Demandas de comunicacao regionalizadas
# Etapa Responsavel Quando Como Informagdes Agdo Informagao Nome do
Necessarias manualou | importada sistema
automatica? de outro
sistema?
1 Solicitagdo Assistente Diariamente Seja pelo diretor, O que, quando, com Manual Nao
local pelos coordenador, qual objetivo, qual
gestores gerentes ou prazo, como, onde,
orientadores, as publico.
demandas sdo
alinhadas e
priorizadas entre a
equipe local, para o
planejamento de
comunicagao
regional.
2 Organizagdo Assistente A cada nova Independente do Qual o tema, Manual Nio
das requisicdo material que sera referéncia de
informacgdes e produzido, o conteudo, imagens
definigdo das assistente precisara que poderdo ser
pegas definir cronograma, utilizadas, foto ou
necessarias elaborar briefing para artes prontas ou se
produgdo ou mesmo necessitam
a prépria produgdo de produgdo.
contetdo
3 Alinhamento Assistente A partir da Ha reunido semanal Briefing especifico Manual Nao
com a criagdo de de pauta para esses da agdo.
comunicagdo novos alinhamentos, além
institucional projetos ou de consulta aos
projetos atendimentos
que sejam responsaveis na
para toda comunicagdo na sede.
rede e ndo
somente
local.
4 | Aprovacgdo de Assistente A cada nova Esta centralizado no A propria pega, com Manual N3o
materiais requisicdo e-mail diretrizes o objetivo da
produzidos formalizar aprovagbes | divulgacdo, publico
de pecas de e prazo.
comunicagdo criadas
localmente.
5 | Requisicdo de Assistente A cada nova Via sistema de Briefing completo, Manual Nao
produgdo de requisi¢do requisi¢oes, as seguir os manuais
material pela demandas sdo necessdrios, como é
sede distribuidas entre os o caso das
atendimentos da ambientagdes.
comunicagdo
institucional, ou
diretamente para a
area de criagdo,
especialmente
quando relacionados
a ambientagdes.
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1-Objetivo:

A partir da necessidade de internalizagdao das atividades da Central de Relacionamento, da
necessidade de otimizacdo dos recursos e da redugdo do custo de operacao, identificou-se a
oportunidade de andlise e melhoria dos processos desenvolvidos. Para tanto, foi montado
uma equipe multifuncional que contou com a participacdao de representantes da gestdo da
Central de Relacionamento, um representante da area de processos e projetos da Assessoria
de Conformidade e sempre que necessario contou-se com o apoio de representantes da
supervisdao de desenvolvimentos de Tl, supervisdao de implantacao de Tl e da geréncia sénior
de Rh. Este processo foi estudado e em consenso com os colaboradores de cada um dos
setores, foi remodelado de forma a promover correcdes, melhorias e moderniza¢do obtendo-
se um melhor desempenho, melhoria da experiéncia do cliente final além de corrigir falhas
gue causavam retrabalho, atrasos e riscos para as operacdes do SESI e do SENAI SP.

O trabalho foi desenvolvido entre os dias 12/01/21 e 04/05/2021 totalizando 28 reuniées com
os representantes acima citados. Devido a determina¢cdo de isolamento social, todas as
atividades desta demanda aconteceram com a interacdao remota entre os participantes.

Este relatdrio é parte integrante de um trabalho que tem como objetivo entregar os seguintes
produtos:

e O mapeamento do processo (AS-IS e TO-BE) e suas respectivas integracdes;

e Relatdrio de detalhamento de processos contendo:

o Legislagdo aplicavel;

Indicador de desempenho;
Riscos do processo;
Dados tramitados na integragao com outros processos, e
Plano de agdo para implementagao do TO-BE.

O O O O

2-Etapas do estudo dos processos:

As atividades relacionadas a Central de Relacionamento sdo supervisionadas pela Assessoria
de Conformidade, porém sao diretamente impactadas por ag¢bes das areas de tecnologia da
informacdo, marketing, além da prestadora de servigos Speed +.

Existem diversas integragdes entre estes processos assim como com processos de outras
areas. Dentre as oportunidades de melhoria identificadas, a tramitacdo de dados e
informacgdes entre os processos mostrou-se como o ponto mais vulnerdvel e que necessita de
maior atencado por todos os envolvidos nestas integracdes.

As diversas integragdes entre estes processos estdo detalhadas nos fluxos dos processos
apresentados no capitulo 4 — Estudo do Processo neste relatdrio, porém, de forma resumida,
a figura 1 representa tais integragdes, algumas destas etapas sdo realizadas com o auxilio de
sistemas de informatica, e tecnicamente a integracdo sistémica esta representada na figura 2:
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Figura 2: Integragdo entre os mddulos do SAP e demais sistemas utilizados para a execucéo dos processos da Central de Relacionamento



Sistema Integracédo

Tecnologia Envolvida

Ja estd implementado?

SGIS Webservice .net 4.5, Oracle 10g Néo
SISAE Webservice .net 3.5, Oracle 10g N&o
SGSET Webservice .net 3.5, SQL Server 2008 | Sim
SAP QM Webservice N&o
URA Né&o
Outlook Nativo Office 365 Né&o

Tabela 1- Tecnologias Envolvidas
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Os processos da Central de Relacionamento sdo apresentados a partir do capitulo 4 deste relatério e
segue a seguinte sequéncia de analise:

Identificacdo do processo: Nome pelo qual o processo é identificado e reconhecido pelos
colaboradores envolvidos.

Objetivo do processo: Definicdo do objetivo do processo obtida a partir do consenso entre os
membros da equipe de trabalho.

Legislacdo aplicdvel: identificagdo de todas as regras, internas e externas que impactam no
desenvolvimento das atividades do processo analisado.

Indicadores de desempenho: Relacdo de indicadores monitorados onde é possivel identificar o
desempenho do processo, podendo corrigir e aprimorar as situa¢cdes que impactem negativamente
no desempenho, mantendo a eficiéncia e a eficacia do processo.

Riscos do processo: ldentificacdo dos riscos inerentes ao processo e os controles a serem
implementados na ocasido de sua ocorréncia.

Integracdo do processo: Identificacdo dos pontos de integracdo entre processos e detalhamento das
informacgdes a serem tramitadas sempre que acontecer tais integragoes.

Mapa de processo: Mapa do processo estudado pelos membros da equipe de trabalho, o AS-IS
apresenta o processo como é atualmente desenvolvido ja o TO-BE contempla as melhorias
identificadas e sugeridas pela equipe de trabalho.

Plano de acao: relacdo de acGes implementadas para alterar os processos da situacdo atual AS-IS
para a situacdo melhorada TO-BE.

E esperado que este contelido seja de total dominio dos profissionais que atuam em cada um dos
setores envolvidos e que o documento seja atualizado sempre que ocorrerem alteragées nos
processos.
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3-Identificagdo das siglas e simbolos empregados no mapeamento dos processos:

Significado de termos técnicos e siglas empregados neste processo:

SGIS: Sistema de Gestao Integrada do SESI — Sistema utilizado para cadastro e gestao dos
produtos e servicos ofertados pelo setor de qualidade de vida do SESI.

SISAE: Sistema de Administracdo Escolar - Sistema utilizado para cadastro e gestao dos
produtos e servicos ofertados pelo setor educacional do SESI.

SGSET: Sistema de Gestdo dos Servicos educacionais e Tecnoldgicos - Sistema utilizado para
cadastro e gestdo dos produtos e servicos ofertados pelo SENAL.

URA: Atendimento eletrénico que promove a gerenciamento inicial das chamadas telefonicas
recebidas pela Central de Relacionamento.

DAC: Sistema de telefonia utilizado para distribuir e gerenciar as chamadas telefénicas
recebidas pela Central de Relacionamento.

Evolux: Sistema integrado ao DAC que possibilita o acesso aos dados institucionais além do
histérico de chamadas do cliente.

SAP-QM: Médulo SAP destinado ao registro, direcionamento, tratamento e acompanhamento
dos tratamentos das manifestacdes dos clientes.

Simbologia empregada nos Mapas dos Processos:

Gateway exclusivo - um — Z
Tarefa Gnico caminhe de acordo (2 :‘:"’“ de nkio A Risco idertificado
simples com a condicdo L " Bl hooran)

Galewasy paralelo -
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todos os cammhos Cantrole sentificado
Subproceszo - e R i O a¢ processo v

é ‘4] da pediima elaps

o Event

& Gateway inclusiva -~ i

w , - ¢, comeccio de dois

- um Gnico caminbo ou ¥ ] 2 Contiole proposto
a & dois X pontos ou i
a E L T num tluxo

L
g3
e { ~  Evento de lempo -

Sitema —

3 no m':c.d.uh L delermina um prao @ Erio de e mall

£ e para a atwridade
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v
Dacumento i . e vt U Por telefone
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4-Estudo do processo:

Objetivo do Processo:

O objetivo geral do processo receptivo da drea Central de Relacionamento é a implementacao
de um canal condutor das informacdes, sugestbes, reclamac¢des, duvidas, feedbacks
confirmagdo de presenga - RSVP e problemas apontados pelos clientes, fornecedores e
empresas beneficidrias ou ndo do SESI e do SENAI-SP, antes, durante ou apds a “aquisicdo” de
um servico. Este processo visa garantir os direitos dos cidaddos e empresas bem como o
cumprimento das regras e diretrizes institucionais mantendo a transparéncia nas relagoes.

LEGISLACAO APLICAVEL:

Documentos de Referéncia para 0 processo

Cddigo | Emissdo | Nome Comentarios
Decreto 31/07/2008 | Lei do SAC Regulamenta a Lei n® 8.078, de
n° 6523 11 de setembro de 1990, para

fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

NR-17 29/11/2018 | Norma Regulamentadora N°17 Dispde sobre questdes
relacionadas & ergonomia nos
postos de trabalho

RC 01/10 | 29/01/2010 | Implanta o Manual de Competéncias
Gerenciais do SESI-SP e SENAI-SP.(?)

8.078/90 | 11/09/1990 | Dispde sobre a protecdo do consumidor e | Complementada pela lei
dé outras providéncias. (?) 12.291/2010 que torna
obrigatdria a manutencdo de um
exemplar, no minimo, do
Coédigo de Defesa do
Consumidor nos
estabelecimentos comerciais e
de prestacgéo de servicos.

INDICADOR DE DESEMPENHO

Indicador Tempo médio de atendimento

Meta 300 segundos

Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de célculo Somatéria do tempo total de atendimentos / nimero de atendimentos
Fonte de dados Sistema de atendimento telefonico - Evolux

Indicador Tempo médio de espera

Meta 30 segundos

Periodicidade de controle | Mensal

Formula de calculo Somatéria do tempo total de espera / nimero de atendimentos
Fonte de dados Sistema de atendimento telefénico - Evolux

Indicador Absenteismo

Meta Maximo de 5%

Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de célculo Quantidade de faltas * 100/ Total de presengas

Fonte de dados Registro de ponto

Indicador Qualidade no atendimento

Meta Minimo de 85%

Periodicidade de controle | Mensal




Férmula de calculo

K

Média das notas atribuidas pelos clientes

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefonico - Evolux

Indicador Turnover
Meta Maximo de 5%
Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de calculo

Numero de atendentes substituidos *100 / Total de atendentes

Fonte de dados

Registro de funcionarios

Indicador

indice do nivel de servico

Meta

Minimo 95%

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

Tempo gasto entre o inicio e o término do atendimento. Atender o SLA

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefonico - Evolux

Indicador

Disponibilidade da infraestrutura e recursos de atendimento telefénico

Meta

Minimo 99%

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de célculo

N° de horas paradas por falha de infraestrutura * 100 / n° de horas Uteis

Fonte de dados

Controle de comunicagédo emitido para informacdo de indisponibilidade

Indicador

Disponibilidade de recursos de comunicagdo de dados (internet)

Meta

Minimo 99%

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

N° de horas paradas por falta de internet * 100 / n® de horas Uteis

Fonte de dados

Controle de comunicagdo emitido para informagdo de indisponibilidade

Indicador

Indice de abandono

Meta

Maximo de 5%

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de célculo

Ne° de clientes que desligaram a ligagdo no periodo de espera *100 / n° total
de clientes que aguardaram, na espera, para serem atendidos

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefonico - Evolux

Observacoes:

Os 9 indicadores listados acima, sdo apresentados mensalmente pela empresa contratada (Speed +)
porém ndo estd instituida a rotina de analise da evolu¢do dos indicadores e agbes sdo tomadas
pontualmente apenas quando ha grande variagdo no desempenho do processo

Além da apresentacdo do desempenho X a meta destes indicadores, a Speed + apresenta também as

seguintes analises:

. Satisfagdo do cliente / més

. Quantidade de chamadas recebidas, atendidas e abandonadas / més

. Nivel de servigo / quantidade de abandono / més

. Nivel de servigo / quantidade de abandono / dia

. Pareto com os principais motivos das ligagdes (SESI)

. Pareto com os principais motivos das ligagdes (SENAI)

. Tempo médio de atendimento / Tempo médio de espera

. Quantidade de ligagdo por regido

. Top 10 de atendimentos / localidade

. Distribui¢do das chamadas por origem (celular, residencial, comercial)

. Top 10 dos principais assuntos das chamadas

. Evolugdo mensal das notas de satisfagdo dos clientes

®  Avaliagdo dos atendentes no periodo (monitoria)

Além destes indicadores, mensalmente sdo apresentados na reunido do conselho do SESI SENAI-SP as
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seguintes informagoes:

Indicador

Numero de atendimentos por servicos ofertados do SESI

Meta

Nao definida

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

Somatério do nimero de atendimentos / servico ofertado

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefénico - Evolux e outros meios de
comunicacao recebido pela Central de Relacionamento.

Indicador

NUmero de atendimentos por servicos ofertados do SENAI

Meta

N&o definida

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

Somatério do nimero de atendimentos / servigo ofertado

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefébnico - Evolux e outros meios de
comunicacdo recebido pela Central de Relacionamento.

Indicador

Numero de atendimentos relacionados a dados corporativos

Meta

Néo definida

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

Somatoério do nimero de atendimentos

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefénico - Evolux e outros meios de

comunicacdo recebido pela Central de Relacionamento.

Observacao:

RISCOS DO PROCESSO

Causa / Risco / Ameaca
P

RS 01:Tempo de retorno e acesso aos dados necessarios ao
atendimento:
O sistema desenvolvido pela empresa contratada permite que a pesquisa
das informagdes do SESI e do SENAI sejam realizadas nos titulos e
conteldo. Atualmente ha um sistema sendo desenvolvido internamente
para a utilizacdo da Central de Relacionamento e a pesquisa neste
sistema, para os dados do SESI, estard limitada ao assunto das
informagbes que normalmente limitam-se ao nome das unidades e é
possivel ver quais os anos escolares que oferece no momento, esta
mudanga impactara significativamente no tempo de resposta ao cliente e
necessitara de um conhecimento muito grande por parte dos atendentes.
e A pesquisa mencionada neste risco estd relacionada a oferta de
produtos e servigos das unidades do SESI e do SENAI.

Controle
LY

Ndo ha controle instituido.
Propostas;

1) A exemplo das atualizagGes de dados do SENAI, criar estratégia
de inser¢do de dados no SGIS e SISAE e a busca destes dados
pelo sistema de atendimento, tornando os dados do SESI
confidveis e atualizados. Direcionar a pesquisa deste novo
software para uma base Unica.

Causa / Risco / Ameaca
i

RS 02: Atualizagdo dos dados disponiveis para o retorno das informacdes
aos clientes:

Atualmente 98% dos atendimentos sdo destinados a informagdes aos
clientes (base 2020). Atualmente o acesso as informagOes de oferta,
disponibilidade de vagas e informagdes gerais das unidades SENAI sdo
atualizadas aos atendentes da Central de Relacionamento duas vezes por
dia e sdo oriundas do SGSET, ocorre que entre as atualizagBes tais
informagGes podem ser alteradas, principalmente a disponibilidade de
vagas, e os atendentes passam a ter acesso a informacdes obsoletas.

No caso do SESI, ndo ha uma estratégia oficial de disponibilizagdo das
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informacdes, cabendo a equipe da Central de Relacionamento preencher
manualmente em arquivo préprio os dados de unidades, oferta, eventos,
etc. Desta forma ha grande possibilidade de que as informacgdes passadas
ao cliente estejam desatualizadas ou erradas.

e Atualmente o cadastro dos produtos e servicos do SESI nos
sistemas vigentes, ndo possuem informagGes relevantes para
subsidiar a Central nas informagdes aos clientes, como por
exemplo: Calendario da oferta, unidades ofertantes, etc.
Estamos conversando com as Geréncias do SESI na busca de uma
solucdo para este problema.

Controle
LY

e N3o ha controle instituido

Propostas:
1) Tornar a consulta aos dados do SENAI dindmica e on-line)

2) A exemplo das atualizagBes de dados do SENAI, criar estratégia
de insercdo de dados no SGIS e SISAE e a busca destes dados
pelo sistema de atendimento, tornando os dados do SESI
confidveis e atualizados. Direcionar a pesquisa deste novo
software para uma base Unica. (idem a proposta 2 do RS 1)

Causa / Risco / Ameaca
i)

RSO3 — Falta de acompanhamento e rastreabilidade dos tratamentos dados
pelas unidades:

Atualmente as manifestagbes dos clientes sdo cadastradas apenas no
sistema de atendimento, esta informacdo possui apenas o objetivo de
registrar o histérico de ligacbes e ndo possibilita o direcionamento,
tratamento e gerenciamento do retorno ao cliente. Desta forma, ndo é
possivel mensurar a qualidade dos tratamentos, o atendimento ao SLA e a
efetividade do retorno perdendo-se totalmente a rastreabilidade do
tratamento.

OBS.: este caso também é mencionado no risco 4 do processo ativo

Controle
V)

N&o ha controle instituido
Propostas:
1) Criar uma regra a ser seguida pela Central de Relacionamento e
pelas areas / unidades envolvidas todas as vezes que forem
registradas manifestacdes de clientes.

2) Registrar 0s tratamentos das manifestacdes e das agdes que
necessitam da acdo de outros setores em sistema que permita o
registro do assunto, criacdo e acompanhamento das acdes e o
registro da efetividade do tratamento.

Causa / Risco / Ameaca
£y

RS04: Registro simultidneo da informacdo em diversos canais de
comunicagao.
Considerando que atualmente ndo ha um processo que permita o
escalonamento das manifestacGes realizadas pelo cliente, ha casos em que
0s registros de reclamacdo ou solicitacdo de informagdes sdo realizados
simultaneamente em diversos canais, por exemplo: telefénico e escrito no
Fale Conosco, ouvidoria, reclame aqui e Procon. Ha casos em que o
responsavel pelo atendimento ndo percebe a duplicidade do registro e
consequentemente os esforcos par a o retorno ao cliente € multiplicado,
gerando o risco, ainda, de possuir informac6es divergentes.
Informagdes adicionais:

e Como o tratamento atual é totalmente manual, caso operadores

diferentes tenham contato com cada uma das manifestaces
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registradas pelo mesmo cliente, 0 mesmo receberd diversas
respostas.

e Os questionamentos enviados ao s&o monitorados de qual forma?
(AES) atualmente as manifestagdes oriundas do Reclame Aqui e
Procon sdo centralizadas em duas pessoas que Sd0 responsaveis
por tratar as manifestagdes.

e O canal de comunicacdo com a ouvidoria esta limitado ao
formulario disponivel no site. (telefénico e escrito no Fale
Conosco, ouvidoria, reclame aqui e Procon.)

Controle
V)

N&o ha controle instituido.
Propostas:

1) |Instituir sequéncia de tratamento das manifestagbes, por
exemplo, a primeira manifestacdo sempre devera ser pelo
telefone da Central ou pelo formuldrio do SAC, a partir do
protocolo gerado neste atendimento o cliente, se ndo satisfeito
com a resposta, podera abrir uma nova reclamagao na ouvidoria.
Quanto as reclamacdes registradas diretamente no reclame aqui
ou no Procon cabe a central dar o devido tratamento
independente de registros em outros canais.

2) Instituir estratégia de registro por escrito e consulta das
manifestagdes no histérico do cliente, a exemplo da atividade
realizada no atendimento telefénico, integrando os canais,
facilitando a identificagdo de registros redundantes evitando a
multiplica¢do do esforgo no atendimento do cliente.

Causa / Risco / Ameaca
i

RS 05: Diferenca na forma de retorno ao cliente.

Nas ocasifes em que a Central de Relacionamento ndo possui as
informagBes necessarias para prestar a informacdo ao cliente, o
procedimento é anotar a demanda e os dados do cliente e posteriormente
buscar as informagGes nas unidades ou areas, contudo, quando a
informacdo solicitada é técnica, normalmente é solicitado que um
representante da unidade ou da area entre em contato com o cliente,
quando trata-se de uma informacéo geral a equipe da Central entra em
contato com o cliente para dar o retorno da informagé&o.

Considerando que esta decisdo depende da interpretacdo de quem esta
recebendo a informacdo, pode-se ter diferenca de critérios na tomada de
decisdo de quem retornard a informacdo ao cliente.

Controle
V)

Né&o ha controle instituido
Propostas:
01) Para diminuir a diferenca de critérios, o contato com as unidades

e a decisdo de quem retornara a informacgao ao cliente sempre é
centralizada na Supervisora da Central de Relacionamento.

02) O conteldo e o resultado do retorno ao cliente, realizado pela
Central, pela unidade ou pela area deve ser registrado no
histérico do atendimento e cabe a Central de Relacionamento
fazer a gestdo deste processo.

Informacgdes adicionais:

e N3o hd um critério objetivo instituido para a transferéncia do
chamado para determinada area ou fila, portanto, se um
chamado em aberto serd transferido para determinado area de
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atendimento ou fila € uma decisdo manual.

INTEGRACAO DE PROCESSO:

FORNECEDOR ENTRADA PROCESSO SAIDA CLIENTE
dreas, sistemas, (produtos, servigos, (produtos, servigos, (areas, sistemas,
[parceiros que informagdes e recursos informagdes e recursos clientes que
proveem as externos utilizados nos externos gerados pela recebem as saidas
entradas) processos) transformagdo do processo) |do processo)
Central de Nome Central de Anélise da solicitagdo. | Manifestante
Relacionamento | Telefone Relacionamento | Identificacdo do (PFouPJ)
e-mail — Ativo responsavel pelo
CPF /CNPJ tratamento.
RM Central de Elaboracédo do Central de
Localizacdo — Relacionamento | tratamento Relacionamento
(Bairro ou - Receptivo (informacéo, prestagéo
Municipio, unidade) de servigo ou
Assunto (interesse tratamento de
em curso, acesso a reclamagcéo, etc).
documentacéo, vagas Retorno ao cliente
de emprego (perfil), (telefone ou e-mail)
etc.
Prazo de retorno ao Notificar a Central de
clientet Relacionamento do
tratamento
Central de Solicitagéo de Central de Designagéo de Central de

Relacionamento

ampliacéo de quadro
em periodo de alta
demanda

Relacionamento
— Ativo

atendentes treinados.
Infraestrutura
adequada ao nimero

Relacionamento

Central de de atendentes;
Relacionamento
- Receptivo
Sele¢do escolar | Calendéario do Central de Informagdes Selecdo escolar
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Recursos Informacdes de Central de Informagdes Recursos
Humanos processos seletivos / | Relacionamento | atualizadas para os Humanos
Edital (calendario, - Receptivo clientes.
pré-requisitos, status,
localidade)? Feedback de
Documentagdo de informacdes
funcionario ou ex- irregulares apontadas
funcionario pelos atendentes ou
(aposentadoria, clientes
Informe de
rendimento, PPP,
Convénio médico,
etc)
Arrecadacdo Acesso a consultade | Central de Informagdes Arrecadacéo
empresas Relacionamento | atualizadas para 0s
Beneficiarias. - Receptivo clientes.
Procedimento para Solicitacdo de
gue a empresa se reconfiguragdo / acesso
torne beneficiaria do ao programa gerador
SESI / SENAI* dos valores de
recolhimento (ver
nome do programa)
Compras e Informacdes de Central de Informagdes Compras e
licitagBes processos licitatérios | Relacionamento | atualizadas para as licitagBes
(calendério, pré- - Receptivo empresas.
requisitos, status,
localidade)
Procedimento para
que a empresa se
torne fornecedora do
SESI / SENAI®
Editora Informagdo de como | Central de Informagdes Editora
um autor pode Relacionamento | atualizadas para 0s
realizar publicagbes | - Receptivo clientes.
nas editoras SESI /
SENAL. Feedback de
Problemas para informacdes
pagamento / entrega irregulares apontadas
de material didatico pelos atendentes ou
SESI clientes
Helpdesk Solicitacdes de Tl Central de Orientacdo de acesso a | GSTI
(abertura de Relacionamento | central de servigos
chamados, reparo em | - Receptivo (intranet / telefone)

computadores,
alteracGes de e-mail,
etc)

Ligacdo da equipe de
Helpdesk para ter
acesso aos contatos
dos colaboradores
SESI / SENAI

Tnormalmente o tempo de retorno ao cliente ndo é atendido, principalmente nos casos em
que o tratamento da manifestacdo exige mais do que os 5 dias previstos, exemplo: emissdo de

documentos.
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20s dados de curso, niumero de vagas e unidade participante, sdo obtidos a partir da consulta
no site de cada unidade. Esta pesquisa é realizada pela Central de Relacionamento.

Em relagdao ao procedimento, o facilitador seria ndo consultar os demais sistemas a todo
instante, mas uma tela apresentando as informacgdes:
e (SENAI) Unidade\curso\vaga disponiveis\data de inicio do curso e url com +
informacodes para enviar ao usuario ou folder sobre o curso
e (SESI) Unidade\Modalidades atendidas\vagas disponiveis e periodos de inscricdo e
renovagao e url com + informagdes sobre a escola
e (SESI) Calendario de eventos\vagas\valores\unidade e url com + informacdes para
enviar ao usudrio ou folder sobre o evento

A exemplo do que é feito hoje, o sistema deve concentrar as informacGes de oferta de
produtos e servicos nos legados e apresentar ao operador.

3atualmente os atendentes consultam a disponibilidade de vagas nos sites das instituicdes. Ha
casos em que o atendente se candidata a vaga apenas para ter acesso as informagdes.

4atualmente este tipo de solicitacdo é direcionado pela Central de Relacionamento para a
equipe de arrecadacdo para que seja respondido e posteriormente enviado ao solicitante.

%a orientacdo é que a empresa acesse o site das instituicdes e faca o cadastro. Esta informacio
é empirica pois ndo ha um procedimento da drea responsdvel. H4 demandas de empresas
fornecendo servigos de MKT ou produtos e promogao para as marcas SESI SENAI.



SESI}SENAI-

Mapa de processo: Central de Relacionamento - Receptivo — AS-IS
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REGRAS DE NEGOCIO:

Nenhuma regra de negdcio foi formalmente adotada para este processo.



Objetivo do Processo:

O objetivo geral do processo ativo da drea Central de Relacionamento é a comunicagdo direta
por telefone, e-mail ou carta, com o cliente para a realizacdo de oferta de produtos,
complementacdo de cursos em atendimento ao itinerario formativo e reciclagem de cursos ja
realizados, além da realizacdo de pesquisas, retorno de informag¢des ndo disponiveis no
momento do primeiro contato do cliente e a informagdo de possibilidade de negociacdo de
dividas.

LEGISLACAO APLICAVEL:

Documentos de Referéncia para 0 processo

Cddigo | Emissdo | Nome Comentarios
Decreto 31/07/2008 | Lei do SAC Regulamenta a Lei n° 8.078, de
n° 6523 11 de setembro de 1990, para

fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

NR-17 29/11/2018 | Norma Regulamentadora N°17 Dispde sobre questbes
relacionadas & ergonomia nos
postos de trabalho

8.078/90 | 11/09/1990 | Dispde sobre a protecdo do consumidor e | Complementada pela lei
d& outras providéncias. (?) 12.291/2010 que torna
obrigatdria a manutencdo de um
exemplar, no minimo, do
Coédigo de Defesa do
Consumidor nos
estabelecimentos comerciais e
de prestagdo de servicos.

INDICADOR DE DESEMPENHO

Indicador -

Meta -

Periodicidade de controle | -

Férmula de céalculo -

Fonte de dados -

Observacoes:
O processo da Central de Relacionamento — Ativo, ndo é monitorado por nenhum indicador de
desempenho.
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RISCOS DO PROCESSO

Causa / Risco / Ameaga | RS01: Solicitagdo de realizagcdo de campanha sem tempo habil para a
i execucao de todas as atividades.

Por ndo se tratar de uma cultura do SESI e do SENAI a realizacdo de
campanhas com o0 uso dos servicos da Central de Relacionamento,
normalmente as solicitacbes de campanhas sdo realizadas informalmente
com falta de informagdes relevantes e as vésperas da realizacdo dos
eventos, gerando dificuldade na atuacdo da equipe, e principalmente falta
de efetividade no retorno e no resultado da campanha.

Ha eventos em que o convite é enviado as vésperas da sua realizacéo.
Nesta ocasido o cliente pode ter dificuldade de confirmacdo da presenca
por congestionamento da Central ou até mesmo receber o convite posterior
a data da realizacdo, gerando insatisfacdo e possiveis reclamagoes.

Controle Controle: ndo ha controle instituido para a mitigagdo deste risco.
V) Sugestdo: Padronizar e tornar conhecidas as regras de realizagdo de
campanhas, exemplo:

e tipos de campanhas possiveis de serem divulgadas (divulgagdo
de pecas de teatro, cursos que estejam com baixo indice de
inscricdo, informagdo de disponibilidade de negociagao
financeira),

e conteldo necessdrio (nome do cliente, contatos, assunto da
campanha, script / contetdo, devolutiva do demandante com o
resultado do evento ou da campanha, XXXX)

e cronograma de realiza¢do:

o Solicitagdo da campanha, negociagdo com a area: tipos
de publico, disponibilidade dos dados;

o Data do inicio e conclusdo das atividades da Central,
tratamento de possiveis exceg¢des, o que fazer quando
nao conseguir o contato, manter atualizada a Central
sobre qualquer alteragdao da campanha ou do evento,

o Elaboragdo do relatério com os seguintes dados: n2
total de contatos do mailing, n? de contatos efetivos, n?
de tentativas de contato, n? de clientes que
manifestaram interesse, atualizacdo de dados
cadastrais,

e OM: Elaborar um formuldrio para apresenta¢do na negocia¢do
com o demandante.

e OM: KPI: Nimero de campanhas realizadas no periodo (quando
necessario intensificar a possibilidade de realizacdo de
campanhas)

e OM: KPI: Efetividade da campanha a partir das atividades da
Central.

e Formato do relatério de encerramento: Negociar com o
demandante o formato e o conteudo do relatério de finalizagao
da campanha.




Causa / Risco / Ameaca
iy

K

RS 02: Area solicitante necessitar de informacdes diferentes das
inseridas no relatdrio final.

Nos casos em que o conteldo do relatério final ndo é discutido
previamente entre o demandante e a Central de relacionamento, existe a
possibilidade de, ap6s a realizacdo da campanha, e a elaboracdo do
relatério o demandante ndo receber todas as informacfes esperadas para a
continuidade do servigo, e nem sempre ha tempo ou informacao necessaria
a complementacdo do relatorio.

Controle
V)

Controle: O Unico controle disponivel é o acordo entre 0 demandante e a
Central de Relacionamento no que se refere ao contetido do relatério final.
OM: Elaboracdo de um check list com informacdes a serem discutidas na
negociacdo com o demandante, cada solicitacdo pode apresentar novas
necessidades ainda ndo contempladas no check list. (disponibilizar o
formulario on line).

Causa / Risco / Ameaca
iy

RS03: Demora no retorno ao cliente por falta de informagdes das
unidades.

Nos casos onde é necessario o envolvimento das unidades ou areas para o
tratamento das manifestacbes dos clientes, a equipe da Central de
Relacionamento busca as informagGes na intranet, que muitas vezes ndo
estdo atualizadas, e por este motivo, mantém uma planilha prépria onde o
contato das unidades € registrado manualmente a partir de informagdes
fornecidas pelas préprias unidades.

Como ndo h& uma rotina de atualizagdo, tanto da intranet quanto desta
planilha, ha o risco de demora no atendimento ao cliente por dificuldade
em identificar os responsaveis.

Controle
V)

Controle: Acompanhamento do recebimento e tratamento da manifestacéo
pela unidade e redirecionamento nos casos de informacéo desatualizada.
Sugestao:

01 —Criag8o de um endereco de e-mail padrdo para cada uma das unidades,
este endereco serd utilizado exclusivamente para a comunicacgdo entre a
unidade e a Central de Relacionamento, por padrdo o Diretor e 0 GAF
acessam estes enderecos e devem ter autonomia para acrescentar outros
colaboradores, mantendo estes acessos atualizados e ativos.

Cabera a Central de Relacionamento, padronizar as estratégias e capacitar
as unidades nas rotinas de tratamento das manifestagcdes dos clientes.

Causa / Risco / Ameaca
£y

Risco 04: Demora ou falta de retorno ao cliente devido a manifestacéo
realizada em e-mail divulgado, porém n&o acessado em algumas
unidades.

No rodapé do site individual de cada unidade é divulgado o enderego, o
telefone e o e-mail da unidade, ocorre que este endereco de e-mail é um
grupo que o gestor da unidade pode definir diversos membros para acessa-
lo.

Em andlise a estes grupos identificamos situagcdes em que ha um Unico
membro neste grupo, outros em que ha um grande nimero de membros
(senaileopoldina@... (11 membros), CE341@ . . .) e também situacGes
onde ndo ha nenhum membro cadastrado (ex: CEO05@ . . .).

Existem situagcGes também em que a unidade solicita a criagdo de um e-
mail especifico, divulga este endereco no site e posteriormente abandona
seu uso, como por exemplo: atendimento113@..., secretarial07@..., dentre
outros.

Controle
V)

Controle: N&o ha controle instituido

Sugestdo: Substituir, no site de todas as unidades o e-mail informado pelo
link do Fale Conosco, este link disponibiliza um formulario com as
informacgBes minimas necessarias para o tratamento das manifestacdes que
é enviada por e-mail, neste caso, caberd a Central de Relacionamento
responder ao cliente ou direcionar a unidade através do e-mail padrdo (ex.:




relacionamento101@...).

Causa / Risco / Ameaca
i)

Risco 05: Confirmacéo de presenca de pessoa nado listada no mailling
Os controles hoje disponiveis para a atividade de RSVP sdo manuais e
passiveis de falha, desta forma, é possivel que pessoas ndo registradas na
lista de convidados confirmem a presenca no evento gerando problemas
como a falta de vaga para um cliente que deveria participar do evento.

Controle
LY

Néo ha controle instituido.
Propostas:
01) Instituir a regra de realizagdo do RSVP apenas com a lista de
convidados e orientar os atendentes que apenas as pessoas
listadas devem ter a presenga confirmada.

O controle deve ser realizado em um sistema que permita o
acompanhamento das confirmagdes e o respectivo bloqueio assim que o
limite for alcangado.

Causa / Risco / Ameaca
2y

Risco 04: — Falta de acompanhamento e rastreabilidade dos tratamentos dados
pelas unidades:
Idem ao risco 3 do processo receptivo.

Controle
Y

Controle: Idem ao controle 3 do processo receptivo

INTEGRACAO DE PROCESSO:

FORNECEDOR ENTRADA PROCESSO SAIDA CLIENTE
areas, sistemas, (produtos, servigos, (produtos, servigos, informagdes | (areas, sistemas,
parceiros que informagdes e recursos e recursos externos gerados clientes que
proveem as externos utilizados nos pela transformagédo do recebem as saidas
entradas) processos) processo) do processo)
Unidades / Assunto do ativo Campanha Front end preparado Unidades /
areas Pdblico alvo Mailing higienizado areas
Prazo de retorno Mailing carregado no
Dados do publico: sistema
Nome, telefone, e-mail. Operadores treinados
Estratégia de realizacao Mensagens enviadas ou
dos contatos (escrita ou ligacdo realizada no
falado, tratamento dos periodo programado
retornos, nimero de Relatério elaborado e
tentativas para contatos disponivel ao demandante
ndo efetivados,
contetdo do relatério
final. . .)
TI Formulario com a Campanha Front end desenvolvido e | Central de

telefone

especificacdo dos
campos a serem
disponibilizados e
customizados, 0s
principais campos séo:
Assunto do ativo
Dados do publico:
Nome, telefone, e-mail.
Campo para a
apresentacao do Script
Campo para registrar
retorno dos contatos
Campo para registrar
observacdes da ligagéo
ex: necessidade de
retorno, mudanga de

disponibilizado para relacionamento

campanha




Campos especificos
para a demanda da

SESI{SENAI-

campanha
Cliente Coleta de dados do Retorno da Informag&o Cliente
cliente: informacdo | complementada

Nome, telefone, e-mail.
Assunto a ser retornado
Forma de retorno
(telefone / e-mail)

Retorno da informacéo
(pela Central ou pela
unidade / area)

Registro no historico dos
contatos
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Mapa de processo: Central de Relacionamento Ativo — AS-IS
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REGRAS DE NEGOCIO:

Nenhuma regra de negdcio foi formalmente adotada para este processo.

Os pontos descritos abaixo foram relatados durante as reunides de trabalho e devem ser
considerados na elabora¢ao do processo TO-BE:

4.3.1 Pesquisa de satisfacao

Atualmente a pesquisa de satisfacdo é aplicada exclusivamente aos clientes que
realizaram o contato através de ligacdes telefGnicas. Embora a taxa de retorno seja
expressiva e os Ultimos resultados sejam satisfatdrios, identifica-se a necessidade de
ampliar a pesquisa a todos os canais de comunicacdo, além de implementar maior
dinamismo na alteracdo das perguntas da pesquisa e os meios de acesso a mesma.
Embora o ano de 2020 tenha sido atipico, com a diminuicdo no numero de manifestacdes
dos clientes, seguem, para conhecimento, os dados de fechamento do ultimo exercicio:

41989 ligacGes atendidas em 2020
15022 (35,77%) responderam a pesquisa
526(3,50%) ficaram insatisfeitos

Tornar a pesquisa de satisfacdo dindmica e aderente ao calendario de atividades
oferecidos nas instituicdes. A pesquisa deve ser objetiva e limitada a qualidade do servico
prestado pela Central e o atendimento da solicitagcdo

Sugestdo de alterar o resultado da pesquisa para o NPS — Net Promote Score ou registrar
perguntas com respostas objetivas (1) Sim (2) Nao.
Qualidade do atendimento:

“Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido pela Central de Relacionamento SESI
SENAI?”

Atendimento da necessidade:

“As suas duvidas foram esclarecidas com as informagdes prestadas pela Central de
Relacionamento SESI SENAI?”

Como estamos buscando o autoatendimento, a intensdo é que parte das duvidas ja sejam
sanadas com informagdes dinamicas e pertinentes disponiveis na URA e neste caso, apds
as informacdes, se a duvida foi sanada transfere-se o cliente para a pesquisa de satisfacdo,
caso contrdrio a transferéncia é para um atendente.

4.3.2 Uso das informacgGes da Central:

As atividades da Central de Atendimento permitem a identificacdo de pontos falhos do
processo de comunicagdo com os clientes e de possiveis demandas ndo atendidas pelos
produtos e servicos ofertados pelo SESI e pelo SENAI, dentre outras. Contudo a equipe da
Central encontra grande dificuldade de direcionamento destas demandas e percebe-se
gue na grande maioria das vezes tais informacdes ndo recebem o devido tratamento. Por
este motivo entende-se como necessario a identificacdo dos pontos focais das dreas e a
definicdo das estratégias e tratamentos a serem implementadas ao se direcionar este tipo
de demanda.

Exemplo identificados recentemente, direcionados e sem informacdo de tratamento:

SESI-SENAI-
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aumento da procura por um determinado curso em uma regido onde o curso nao é
ofertado.

Solicitacdao dos clientes de informacgdes a respeito de um evento que esta ocorrendo e
gue nao ha divulgacdo nos canais de comunicacao utilizados pela instituicao.

4.3.3 Falta de atualizacdo da URA
Devido a falta de atualizacdo e informacbes dos eventos desenvolvidos pelas dreas, a
equipe da Central de Relacionamento elaborou uma mensagem padrdo e genérica e
disponibilizou na URA. A ultima atualizacdo realizada em nesta mensagem data de 2017.
Tornar a informacdo da URA dinamica e aderente ao calendario de atividades oferecidos
nas instituicGes. A URA deve ser objetiva
Esta falha denota um grave problema de comunicacdo entre as areas e a subutilizacdo de
um recurso importante no processo de divulgacdo das ofertas e de comunicacdo com os
clientes. O desenho do processo TO-BE contempla uma mudanca deste cendrio e uma
otimizacdo destes servicos.
A falta de comunicacdo das dreas com a Central gera problemas do tipo:
Falta de informacGes de eventos importantes da instituicao;
Dados consultados a partir da demanda dos clientes, exemplo: no inicio de 2021, um
total de 2098 e-mails foram enviados com complemento de informagdes a clientes
que solicitara informacgdes do processo seletivo do SESI.
Recentemente o N2 0800 foi alterado sem que a equipe da Central fosse informada
nem antes e nem depois da mudanca.
Recentemente o endereco de e-mail foi alterado pela equipe de mkt sem que a equipe
da Central fosse informada nem antes e nem depois da mudanga.

4.3.4 Autoatendimento

Buscando a melhoria e agilidade do processo, é esperado que parte das manifestacées dos
clientes sejam resolvidas por estratégias de autoatendimento, para isso, é esperado no
processo TO-BE que o sistema de telefonia permita a identificagdo do nimero de ligacGes
atendidas, a quantidade de casos finalizados diretamente pela URA e os casos atendidos
pelo Operador.

Para esta implementac¢do, apds a mensagem da URA o sistema deve perguntar ao cliente

se a duvida foi respondida. Caso o cliente indique que sim, o sistema deve direciona-lo
para a pesquisa de satisfacdo, caso contrario, a ligacdo deve ser transferida para um
atendente.

4.3.5 Controle das atividades da Central

As diversas demandas e atuagdes da Central de atendimento sdo controladas atualmente
por Post it eletronico que permitem a identificacdo das acBes que estdo em
desenvolvimento, porém geram dificuldades na gestdo dos prazos de realizagdo dos
mesmos. Pensando em auxiliar na gestdo das tarefas, sugere-se a utilizacdo do Microsoft
Planner, do Project online ou do Power Automate para o acompanhamento das tarefas.

4.3.6 Controle das manifestagdes dos clientes

No formuldrio de registro da manifestacdo na Ouvidoria, o campo identificacdo deve ser
vinculado ao campo classificacdo e o nimero do protocolo deve estar disponivel apenas
no caso de Reclamacdo ou Denuncia. O numero registrado pelo cliente deve ser validado e
s6 devem ser aceitas manifestacdes com status de protocolo “Concluido” na Central de
atendimento. A principio a Ouvidoria deve receber apenas manifestacdes de Reclamacao

SESI-SENAI-
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e Denuncia, ndo é pertinente o registro de sugestao, elogio, informacao ou solicitacdo de
dados pessoais na instancia da Ouvidoria.

Na ajuda do campo “Informacdo” do formulario da Ouvidoria sdo descritas 3 opc¢des:
“Aberta”, “Sigilosa” ou “An6nima”, porém o campo disponibiliza apenas as duas primeiras
opgoes.

Quando classificado como sigilosa, a manifestacdao na Ouvidoria, o acesso aos dados do
cliente fica limitado a equipe da Ouvidoria, porém, considerando que esta classificacao é
livre e fica a critério do manifestante, a grande maioria das vezes registros classificados
como sigilosos ndo possuem essa caracteristica e na grande maioria das vezes o acesso as
informacdes e dados do manifestante é necessdria para o devido tratamento. Atualmente,
nestes casos, o cliente é contatado para autorizar formalmente a circulacdo dos seus
dados entre os envolvidos no tratamento. Esta operagdo gera grande burocracia e
morosidade no tratamento da manifestacdo. Com vistas a racionalizacdo deste processo,
sugere-se a inser¢ao de uma nota explicativa informando que os dados das manifestacdes
sigilosas serdao disponibilizados aos profissionais que atuardo no tratamento do caso,
independente da sua alocacdo (ouvidoria, areas da Adm Central ou Unidades
Operacionais).

Considerando a Ouvidoria como a ultima instancia no tratamento de Reclamacgdes ou
Denuncias, e com vistas no correto direcionamento dos esforgos para o tratamento das
manifestacdes, sugere-se que registros equivocados sejam respondidos com uma resposta
padrdo orientando o manifestante o papel da ouvidoria e o correto canal de comunicagado
para o tratamento de tal manifestagdo. Exemplo: “Prezado cliente, agradecemos seu
contato, porém informamos que a Ouvidoria se destina ao tratamento de manifestacGes
nao resolvidas nos canais de comunicagdo disponibilizados pelo SESI e pelo SENAI (contato
direto com a unidade, registro na Central de Relacionamento, informac&es disponiveis no
FAQ, chatbots, etc). “Prezado cliente, identificamos que sua manifestacdo ndo atende este
critério e por este motivo solicitamos, gentilmente que busque os demais canais
disponiveis para o tratamento deste tipo de manifestagdo”
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Objetivo do Processo:

O objetivo geral do processo receptivo da drea Central de Relacionamento é a implementacdo
de um canal condutor das informagdes, sugestdes, reclamacgdes, duvidas, feedbacks
confirmacdo de presenca - RSVP e problemas apontados pelos clientes, fornecedores e
empresas beneficidrias ou ndo do SESI e do SENAI-SP, antes, durante ou apds a “aquisicao” de
um servico. Este processo visa garantir os direitos dos cidaddos e empresas bem como o
cumprimento das regras e diretrizes institucionais mantendo a transparéncia nas relagoes.

OBS.: Os Indicadores de desempenho, Riscos do processo, e integracdes serao definitivamente
identificados a partir da definicdo do sistema que sera utilizado pela Central de
Relacionamento.

LEGISLACAO APLICAVEL:

Documentos de Referéncia para o processo

Cdédigo | Emissdo | Nome Comentarios
Decreto 31/07/2008 | Lei do SAC Regulamenta a Lei n® 8.078, de
n° 6523 11 de setembro de 1990, para

fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

NR-17 29/11/2018 | Norma Regulamentadora N°17 Dispoe sobre questdes
relacionadas a ergonomia nos
postos de trabalho

RC 01/10 | 29/01/2010 | Implanta o Manual de Competéncias
Gerenciais do SESI-SP e SENAI-SP.(?)

8.078/90 | 11/09/1990 | Dispde sobre a prote¢cdo do consumidor e | Complementada pela lei
da outras providéncias. (?) 12.291/2010 que torna
obrigatdria a manutencdo de um
exemplar, no minimo, do
Codigo de Defesa do
Consumidor nos
estabelecimentos comerciais e
de prestacgdo de servicos.

INDICADOR DE DESEMPENHO

Indicador Tempo médio de atendimento

Meta 300 segundos

Periodicidade de controle | Mensal

Formula de calculo Somatéria do tempo total de atendimentos / nimero de atendimentos
Fonte de dados Sistema de atendimento telefénico — “Em desenvolvimento”
Indicador Tempo médio de espera

Meta 30 segundos

Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de célculo Somatdria do tempo total de espera / nimero de atendimentos
Fonte de dados Sistema de atendimento telefénico — “Em desenvolvimento”
Indicador Qualidade no atendimento

Meta Minimo de 85%

Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de calculo Média das notas atribuidas pelos clientes

Fonte de dados Sistema de atendimento telefonico - Evolux

SESI-SENAI-
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Indicador

Indice de abandono

Meta

Maximo de 5%

Periodicidade de controle

Mensal

Férmula de calculo

N° de clientes que desligaram a ligacdo no periodo de espera *100 / n° total
de clientes que aguardaram, na espera, para serem atendidos

Fonte de dados

Sistema de atendimento telefénico — “Em desenvolvimento”

Indicador NUmero de atendimentos por servicos ofertados
Meta Né&o definida
Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de calculo

Somatério do nimero de atendimentos / servigo ofertado

Fonte de dados

e Procon

Sistema de atendimento telefénico — “Em desenvolvimento”, reclame aqui

Observacoes:
XXX

RISCOS DO PROCESSO

i)

Causa / Risco / Ameaca

1>

Controle
LY J

&

Causa / Risco / Ameaca

N

Controle
Y

i

Causa / Risco / Ameaca

Controle
LY J

INTEGRACAO DE PROCESSO:

Relacionamento

ampliacdo de quadro
em periodo de alta
demanda

Relacionamento
— Ativo

atendentes treinados.
Infraestrutura
adequada ao nimero

FORNECEDOR ENTRADA PROCESSO SAIDA CLIENTE
areas, sistemas, (produtos, servigos, (produtos, servigos, (areas, sistemas,
parceiros que informagdes e recursos informacdes e recursos clientes que
proveem as externos utilizados nos externos gerados pela recebem as saidas
entradas) processos) transformacdo do processo) |do processo)
Central de Nome Central de Andlise da solicitacdo. | Manifestante
Relacionamento | Telefone Relacionamento | Identificacdo do (PFou PJ)
e-mail — Ativo responsavel pelo
CPF/CNPJ tratamento.
RM Central de Elaboracéo do Central de
Localizagdo — Relacionamento | tratamento Relacionamento
(Bairro ou - Receptivo (informacéo, prestacdo
Municipio, unidade) de servico ou
Assunto (interesse tratamento de
em curso, acesso a reclamacdo, etc).
documentacdo, vagas Retorno ao cliente
de emprego (perfil), (telefone ou e-mail)
etc.
Prazo de retorno ao Notificar a Central de
clientet Relacionamento do
tratamento
Central de Solicitacdo de Central de Designacdo de Central de

Relacionamento

SESI-SENAI-
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Central de de atendentes;
Relacionamento
- Receptivo
Selecéo escolar | Calendério do Central de Informacoes Selecéo escolar
- SENAI processo seletivo. Relacionamento | atualizadas para os
(datas) - Receptivo clientes.
Cursos.
n° de vagas Feedback de
Unidades informac@es
participantes irregulares apontadas
pelos atendentes ou
clientes
SESI - Calendério do Central de Informacoes SESI -
Educacéo processo seletivo. Relacionamento | atualizadas para os Educagdo
(datas) - Receptivo clientes.
Cursos?
n° de vagas? Feedback de
Unidades informacdes
participantes? irregulares apontadas
pelos atendentes ou
clientes
SESI - Calendaério das Central de Informagoes SESI -
Qualidade de atividades (cursos, Relacionamento | atualizadas para 0s Qualidade de
vida palestras, workshop, | — Ativo clientes. vida
atividades do CAT,
etc) Central de Feedback de
N° de vagas Relacionamento | informagdes
Unidades - Receptivo irregulares apontadas
participantes pelos atendentes ou
Valores (quando clientes
pertinente)
Recursos Informagdes de Central de Informag0es Recursos
Humanos processos seletivos / | Relacionamento | atualizadas para os Humanos
Edital (calendario, - Receptivo clientes.
pré-requisitos, status,
localidade)? Feedback de
Documentacéo de informacdes
funcionario ou ex- irregulares apontadas
funcionario pelos atendentes ou
(aposentadoria, clientes
Informe de
rendimento, PPP,
Convénio médico,
etc)
Arrecadagdo Acesso a consulta de | Central de Informagoes Arrecadagdo
empresas Relacionamento | atualizadas para o0s
Beneficiarias. - Receptivo clientes.
Procedimento para Solicitacdo de
gue a empresa se reconfiguracdo / acesso
torne beneficiaria do ao programa gerador
SESI / SENAI4 dos valores de
recolhimento (ver
nome do programa)
Compras e Informagdes de Central de Informagoes Compras e
licitacOes processos licitatérios | Relacionamento | atualizadas para as licitacGes
(calendario, pré- - Receptivo empresas.

requisitos, status,
localidade)

SESI-SENAI-
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Procedimento para
que a empresa se
torne fornecedora do
SESI / SENAI®

Editora Informacgdo de como | Central de Informagdes Editora
um autor pode Relacionamento | atualizadas para os
realizar publicagbes | - Receptivo clientes.
nas editoras SESI /
SENAL. Feedback de
Problemas para informacdes
pagamento / entrega irregulares apontadas
de material didatico pelos atendentes ou
SESI clientes

Helpdesk Solicitacdes de TI Central de Orientacdo de acesso a | GSTI
(abertura de Relacionamento | central de servicos
chamados, reparo em | - Receptivo (intranet / telefone)
computadores,
alteracGes de e-mail,
etc)
Ligacdo da equipe de
Helpdesk para ter
acesso aos contatos
dos colaboradores
SESI / SENAI

Tnormalmente o tempo de retorno ao cliente ndo é atendido, principalmente nos casos em
que o tratamento da manifestacao exige mais do que os 5 dias previstos, exemplo: emissdo de
documentos.

20s dados de curso, nimero de vagas e unidade participante, sdo obtidos a partir da consulta
no site de cada unidade. Esta pesquisa é realizada pela Central de Relacionamento.

3atualmente os atendentes consultam a disponibilidade de vagas nos sites das institui¢des. Ha
casos em que o atendente se candidata a vaga apenas para ter acesso as informacgdes.

4atualmente este tipo de solicitacdo é direcionado pela Central de Relacionamento para a
equipe de arrecadagdo para que seja respondido e posteriormente enviado ao solicitante.

®a orientagdo é que a empresa acesse o site das instituicdes e faga o cadastro. Esta informac&o
é empirica pois ndo ha um procedimento da area responsavel. H4 demandas de empresas
fornecendo servicos de MKT ou produtos e promogao para as marcas SESI SENAI.
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PLANO DE ACAO:

Acoes desenvolvidas para a implementacéo do fluxo TO-BE:
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Objetivo do Processo:

O objetivo geral do processo ativo da area Central de Relacionamento é a comunicacao direta
com o cliente, através da prépria Central ou por intermédio das unidades ou areas este
contato pode ser realizado por telefone, ou pelos meios de comunicacdo escrita disponiveis e
tem o objetivo de realizar a oferta de produtos, a complementacdo de cursos em atendimento
ao itinerario formativo e reciclagem de cursos ja realizados, além da realizacdo de pesquisas,
retorno de informacgdes nao disponiveis no momento do primeiro contato do cliente e a
informacao de possibilidade de negociacao de dividas.

OBS.: Os Indicadores de desempenho, Riscos do processo, e integracdes serdo definitivamente

identificados a partir da definicdo do sistema que serd utilizado pela Central de
Relacionamento.

LEGISLACAO APLICAVEL:

Documentos de Referéncia para 0 processo

Cddigo | Emissdo | Nome Comentarios
Decreto 31/07/2008 | Lei do SAC Regulamenta a Lei n® 8.078, de
n° 6523 11 de setembro de 1990, para

fixar normas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

NR-17 29/11/2018 | Norma Regulamentadora N°17 Dispde sobre questdes
relacionadas a ergonomia nos
postos de trabalho

8.078/90 | 11/09/1990 | Dispde sobre a protecdo do consumidor e | Complementada pela lei
d& outras providéncias. 12.291/2010 que torna
obrigatdria a manutencdo de um
exemplar, no minimo, do
Cédigo de  Defesa do
Consumidor nos
estabelecimentos comerciais e
de prestacgéo de servicos.

INDICADOR DE DESEMPENHO

Indicador Taxa de converséo

Meta Minimo de 90% de retorno positivo as campanhas ativas

Periodicidade de controle | Mensal

Formula de calculo (NUmero de ligagdes com retorno positivo / Numero de ligacdes
atendidas)*100

Fonte de dados Sistema administrador de chamadas

Indicador Taxa de contato

Meta Minimo de 90% de sucesso nos contatos a serem realizados na campanha

Periodicidade de controle | Mensal

Férmula de célculo quantidade de ligagdes atendidas em raz&o do total de clientes contatados,

Fonte de dados Sistema administrador de chamadas

Indicador

Meta

Periodicidade de controle

SESI-SENAI-
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Férmula de calculo

Fonte de dados

Observacoes:
XXX

RISCOS DO PROCESSO

Causa / Risco / Ameaca

1>

i

Controle
LY 4

&

Causa / Risco / Ameaca

N

Controle
Y

i)

Causa / Risco / Ameaca | 3 —

Controle
L 4

Controle 3 (.

INTEGRACAO DE PROCESSO:

especificacdo dos
campos a serem
disponibilizados e
customizados, 0s
principais campos séo:
Assunto do ativo
Dados do publico:
Nome, telefone, e-mail.
Campo para a
apresentacao do Script
Campo para registrar
retorno dos contatos
Campo para registrar
observacdes da ligacdo
ex: necessidade de
retorno, mudanga de

disponibilizado para
campanha

FORNECEDOR ENTRADA PROCESSO SAIDA CLIENTE
areas, sistemas, (produtos, servigos, (produtos, servigos, informagdes | (areas, sistemas,
parceiros que informagdes e recursos e recursos externos gerados clientes que
lproveem as externos utilizados nos pela transformagédo do recebem as saidas
entradas) processos) processo) do processo)
Unidades / Assunto do ativo Campanha Front end preparado Unidades /
areas Pudblico alvo Mailing higienizado areas
Prazo de retorno Mailing carregado no
Dados do publico: sistema
Nome, telefone, e-mail. Operadores treinados
Estratégia de realizacdo Mensagens enviadas ou
dos contatos (escrita ou ligacdo realizada no
falado, tratamento dos periodo programado
retornos, nimero de Relatério elaborado e
tentativas para contatos disponivel ao demandante
ndo efetivados,
contetdo do relatério
final. . .)
TI Formulario com a Campanha Front end desenvolvido e | Central de

relacionamento
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telefone
Campos especificos
para a demanda da

campanha
Cliente Coleta de dados do Retorno da Informag&o Cliente
cliente: informacdo | complementada

Nome, telefone, e-mail.
Assunto a ser retornado
Forma de retorno
(telefone / e-mail)

Retorno da informacéo
(pela Central ou pela
unidade / area)

Registro no historico dos
contatos




Mapa de processo:
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PLANO DE ACAO:

Ac0es desenvolvidas para a implementagéo do fluxo TO-BE:
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5-Concluséo:

6-Controle de revisoes:

Ver.

Data

Natureza da Alteracédo

01

05/07/2021

Primeira emissao
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ANEXO IV

REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO E PRIVACIDADE

Anexo Il — Requisitos de Seguranca da Informacéo e Privacidade

1. Requisitos de Seguranca da Informacéao

1.1. As disposicdes abaixo sdo aplicaveis a qualquer objeto de contratacdo, onde sao
fornecidos servigos, sistemas, plataformas de trabalho ou qualquer outro objeto que
faca uso ou seja viabilizado através de meios tecnoldgicos e/ou computacionais.

1.2. A aplicacdo dos itens deve ser avaliada diante do contexto de fornecimento e
requisitos do objeto descrito na minuta de edital, descartando-se requisitos deste que
ndo sejam pertinentes ou associados ao objeto hora contratado.

1.3. Motivada pela evolucdo das ameacas e riscos a Seguranca da informacdo e
Privacidade, a CONTRATANTE poderd apresentar novos requisitos de seguranca
durante o fornecimento do objeto contratado ou servi¢co prestado, trazendo a
razoabilidade como fundamento para esta adequacéo.

1.4. Seguranca na camada da aplicacéo

1.4.1. A plataforma devera conter Termo de Uso de Usuario Final, contendo as
informacdes sobre 0s servicos prestados, condi¢cdes de uso, privacidade, coleta
e processamento de dados pessoais e sensiveis, refletindo diretrizes definidas
pelo SESI-SP.

1.4.2. O sistema deverd possuir processo de exclusdo dos dados (pessoais ou
sensiveis) coletados a pedido do cliente e em alinhamento com regras
estabelecidas pelo SESI-SP. Ressalvo nos casos que a lei exige a guarda
obrigatdria.

1.4.3. A arquitetura de sistema devera ser concebida ao menos em duas camadas,
separando a camada de dados da camada de front-end. A camada de front-end é
entregue de modo que o usuario ndo consiga identificarem qual linguagem o
sistema foi desenvolvido.

1.4.4. Devera ser feita sanitizacdo de entrada de dados em todos os campos. O cédigo
deverd ser escrito conforme melhores praticas da OWASP (Open Web
Application Security Project).

1.45. A aplicacdo deveré registrar informagdes sobre quem se conectou na aplicacéo,
bem como quem fez o que e quando. Os registros deverdo ser armazenados por
6 meses. Quem (Credencial e IP), quando (dia’/hora/minutos padréo UTC), o
que foi acessado (sistema/banco/tabela/registro) e o tipo de transacdo
(remocao/modificacéo/leitura).”
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1.4.6.

1.4.7.

1.4.8.

1.4.9.

SESI}SENAI-

A aplicacdo devera possibilitar a implantacdo de politicas de senha, conforme
seguem:
a) Apos 5 (cinco) tentativas invalidas de autenticacdo nos sistemas, o perfil
deve ser bloqueado.
b) A reutilizacdo de senhas obedecera ao ciclo minimo de 2(duas) trocas, ou
seja, as ultimas duas senhas ndo poderao ser reutilizadas.
c) As senhas deverdo ter no minimo 8 digitos.
d) Na criacdo ou troca de senhas, devem ser adotadas senhas fortes.
e) A aplicacdo deverd possuir mecanismo de duplo fator e autenticacao,
compativel com o Office 365.

O sistema devera possuir a capacidade de enviar e-mail “SMTP Relay”,
contemplando mecanismo de autenticacao.

Os sistemas deverdo funcionar sem a necessidade do parent path habilitado.

O sistema ndo devera possuir “Maintenance Hook™.

1.5. Requisitos gerais de Seguranca da Informacéao para Provedor de Nuvem

1.5.1.

Caso a solucdo seja hospedada em provedores de nuvem, os envolvidos
deverdo no minimo, possuir as certificacdes de conformidade com as seguintes
normas:

a) ISO 27.017 - Codigo de pratica para controles de seguranca da
informacdo com base ABNT NBR ISO/IEC 27.002 para servi¢cos em
nuvem.

b) ISO 27.018 - Cddigo de pratica para protecdo de informacdes de
identificacdo pessoal (PIl) em nuvens publicas que atuam como
processadores de PlI.

1.6. Hospedagem das aplica¢fes em Nuvem ou Datacenter

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

1.6.4.

O provedor de Nuvem ou Datacenter ndo devera hospedar dados em paises
Ccujo acesso aos mesmos pode ser feito pelo governo local sem a necessidade de
autorizacdo do proprietario ou mandado judicial.

No contrato de prestagdo de servicos ndo poderd conter uma clausula
apontando o provedor de Nuvem ou Datacenter como dono da informacéo.

Somente poderdo ser contratados provedores de nuvens cujo contrato
especifique foro Brasileiro para resolucdo de questdes judiciais.

O provedor de Nuvem ou Datacenter deve ter certificacdes reconhecidas no
mercado que ateste suas premissas basicas de seguranga: climatizacdo, controle
de acesso, sistema de combate ao incéndio a gas F-200, cabeamento
estruturado, instalacdes e protecdes elétricas adequadas e demais boas préaticas
de mercado.
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1.6.5.

1.6.6.

1.6.7.

1.6.8.

1.6.9.

1.6.10.

1.6.11.

1.6.12.

1.6.13.

1.6.14.

1.6.15.
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O provedor de servico de Nuvem ou Datacenter devera utilizar ferramenta de
backup, que possibilite a implementacdo da politica de retencdo abaixo, bem
como o download de todos os dados nela armazenados. Politica de retencéo:

a) Diario: ultimos 5 dias;

b) Semanal: Gltimas 5 semanas;

c) Mensal: ultimos 12 meses;

d) Anual: Gltimos 5 anos.

O provedor de Nuvem ou Datacenter devera possibilitar o controle e
gerenciamento de portas de comunicacgdo do protocolo de rede TCP/IP.

O provedor de Nuvem ou Datacenter devera possuir servico de Antivirus para
os ativos de informacéo nas nuvens.

O provedor de Nuvem ou Datacenter devera possuir servico de IPS (Intrusion
Prevention System) para os ativos de informacao nas nuvens.

O provedor de Nuvem ou Datacenter devera possuir servico de WAF (Web
Application Firewall) baseado no padrdo OASP versdo 1, 2 e 3 para 0s ativos
de informac&o nas nuvens.

O provedor de Nuvem ou Datacenter devera possuir servico contra-ataques de
negacdo de servico distribuido.

O provedor do servico de Nuvem ou Datacenter devera apresentar relatorios
mensais cobrindo o0s principais pontos sobre o servico, como ataques
bloqueados, disponibilidade do ambiente e demais pontos relevantes conforme
escopo do contrato.

Somente responsavel pela implantacdo, administracdo ou seus superiores,
indicados pelo SESI-SP, poderdo autorizar a inclusdo de uma conta com
“privilégios administrativos” na plataforma.

A plataforma devera permitir ao SESI-SP a utilizacdo de scanner de
vulnerabilidade ndo intrusivo, tendo como principal objetivo identificacdo
vulnerabilidades na aplicacao.

A plataforma devera disponibilizar relatérios mensais cobrindo os principais
pontos sobre o servigo, como ataques bloqueados, disponibilidade do ambiente
e demais pontos relevantes conforme escopo do contrato.

A concessdo de acessos deve obedecer ao critério de menor privilégio, no qual
0S usuarios tém acesso somente aos recursos da informacéo imprescindiveis ao
pleno desempenho de suas atividades.

1.7. Direitos de Propriedade da Base de Dados

1.7.1.

Toda informagdo gerada ou transformada pelas Contratantes nos recursos
computacionais da Contratada € de propriedade Unica e exclusiva do SESI-SP.
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1.7.2.

1.7.3.

1.7.4.
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No encerramento do contrato a Contratada devera entregar todas as
informacdes de propriedade das Contratantes em meio eletrénico, em formato a
ser definido pelo SESI-SP, tais como scripts, configuracdes, procedimentos,
relatorios de melhoria de servico e acompanhamento de agdes realizadas na
vigéncia do contrato, de modo a permitir a correta migracdo dos servicos para
outro ambiente de infraestrutura de Cloud Computing.

Toda a base de dados de solucBes de Atendimento Técnico, contendo todos 0s
histéricos e procedimentos deverdo ser disponibilizados pela Contratada as
Contratantes em formato padrdo e com a sua estrutura de dados.

Ao término do contrato todos os dados deverdo ser excluidos, das plataformas
da Contratada.

1.8. Sigilo das Informac6es

1.8.1.

1.8.2.

1.8.3.

1.8.4.

1.8.5.

Guardar sigilo dos dados a que tiver acesso ou que vierem a ser
compartilhados, bem como sobre os produtos de propriedade das Contratantes,
além daqueles processados e gerados no ambiente fisico da Contratada,
reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva do SESI-SP, os quais ndo
podem ser cedidos, copiados, reproduzidos, publicados, divulgados de
nenhuma forma, nem colocados a disposicao direta ou indiretamente, locados
ou vendidos a terceiros, mesmo apds o encerramento do contrato, consoante o
quanto contido no Termo de Confidencialidade a ser firmado pelas partes em
conjunto com o instrumento contratual,

N&o utilizar a marca das Contratantes ou qualquer material desenvolvido pelo
SESI-SP para seus produtos e programas, assim como os dados dos clientes a
que tenha acesso no decorrer das atividades inerentes ao contrato, em agdes
desenvolvidas pela Contratada fora do ambito de atuacdo do contrato;

Tratar em carater de estrita confidencialidade todas as informaces a que tenha
acesso em funcdo do contrato, agindo com diligéncia para evitar sua divulgacéo
verbal ou escrita, ou permitir 0 acesso, seja por agdo ou omissao, a qualquer
terceiro;

Manter, por si, por seus prepostos e contratados, irrestrito e total sigilo sobre
quaisquer dados que Ihe sejam fornecidos em decorréncia do contrato.

Todas as informag0es veiculadas e armazenadas e/ou trafegadas nos recursos
computacionais envolvidos na presente contratacdo, devem ser tratadas com
absoluta reserva em qualquer condi¢do e ndo podem ser divulgadas ou dadas a
conhecer a terceiros ndo autorizados, ai se incluindo os préprios funcionarios,
estagiarios, terceiros ou parceiros das Contratantes, sem a autorizacdo destes.
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1.9. Requisitos Gerais de Seguranca da Informacao

1.9.1. A Contratada devera, juntamente com seu projeto de implantacdo, apresentar
ao SESI-SP documento contendo sua Politica de Seguranca da Informacéo
conforme solicitado a seguir.

1.9.2. A Politica de Seguranca da Informacdo da Contratada devera estar alinhada
com aquela adotada pelas Contratantes e abordar no minimo os aspectos
relacionados abaixo:

a) Responsabilidades associadas a acesso, gestdo e guarda de informacdes,
estabelecidas para os profissionais integrantes dos seus quadros ou
terceiros;

b) Cumprimento irrestrito da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD — Lei
13.709/18) e possuir conformidade com a GDPR (General Data
Protection Regulation);

c) Sempre que possivel, recomendado ou solicitado pela contratante,
implementar o uso de criptografia e/ou certificados digitais para operacdo
ou gerenciamento do ambiente;

d) Emprego de equipamento de firewall, em suas instalacdes, com suporte a
VPN/IPSEC, utilizando apenas algoritmos criptograficos classificados
como '"uso aceitavel” pelo NIST (National Institute of Standard
Technology), definindo as fronteiras fisicas e l6gicas entre as redes das
Contratantes e da Contratada e outros acessos necessarios a prestacdo dos
servigos, bem como solucdo de software de prevencdo de intrusdo (IPS)
para o ambiente;

e) Utilizacdo de softwares antivirus e de protecdo a ameacas avangadas, em
todos 0s equipamentos das suas instalacGes, capazes de detectar e
remover virus, cavalos de troia, warms e ameacas correlatas, com
atualizacGes frequentes e automaticas das vacinas e novas versdes
contemplando todos os servidores e estacdes de rede. Essa solucdo devera
ter capacidade e performance compativel com aquela instalada e em
operacdo no ambiente das Contratantes;

f) A Contratada devera permitir as Contratantes o acesso local ou remoto
aos seus sistemas, assim como a todo e qualquer equipamento
disponibilizado na prestacdo dos servigcos, bem como aos ambientes
fisicos com controle de acesso, para fins de auditoria em seguranca;

g) Deverdo ser adotados procedimentos de acesso seguro ambiente,
permitindo inclusive a autenticacdo forte e utilizacdo de maltiplos fatores
de autenticacdo, bem como a aplicacdo de certificados digitais e técnicas
criptogréficas para armazenamento de dados;

2 Requisitos de Privacidade e Conformidade LGPD
2.1 Os requisitos de privacidade sob perspectiva da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD — Lei 13.709/18), serdo aplicaveis quando o objeto da contratacdo envolva

direta ou indiretamente o tratamento de dados pessoais, especialmente o0s
categorizados como sensiveis.

112 Pregéo Eletronico 053/2022 — Servigos



SESI}SENAI-

2.2 Qualquer item anterior presente neste anexo ou na minuta de edital que discorra sobre
mesmo tema ou definicéo, deve ser interpretado de forma complementar com énfase
no entendimento de melhor garantia aos direitos dos titulares dos dados e/ou maior
conformidade com a legislacéo aplicavel.

2.3 Salvo disposicbes contrarias especificas, os termos abaixo terdo as seguintes
definigdes:

a) Titulares: Pessoa fisica singular identificada ou identificavel, a qual
podera ter seus dados pessoais tratados;

b) Dados Pessoais: Qualquer informacao relativa a uma pessoa singular
identificada ou identificaAvel ou qualquer outra informacdo que se
qualifica como “Dados Pessoais” nos termos das leis de prote¢ao de
Dados.

c) Dados Sensiveis: Qualquer informacdo do titular que possa revelar sua
origem racial ou étnica, religido, filiacdo sindical, opinido politica, dados
referentes a salde e vida sexual, dados genético ou biométrico.

d) Tratamento: Qualquer operacdo realizada com Dados Pessoais, como as
que se referem a coleta, producdo, recepc¢do, classificacdo, utilizacéo,
acesso, reproducdo, transmissdo,  distribuicdo, processamento,
arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da
informacdo, modificacdo, comunicacdo, transferéncia, difusdo ou
extragéo;

e) Controlador: Pessoas juridica ou estabelecimento que nos termos da lei
atua como controlador das informacGes, determinando as finalidades,
meios de tratamento e demais acBes sobre os dados pessoais sob sua
responsabilidade.

f) Operador: Pessoa natural ou juridica que sob orientacdo ou
determinacdo do Controlador, executa o processamento e tratamento de
dados pessoais dos titulares.

g) Encarregado: Pessoa nomeada nos termos da lei para atuar como canal
de comunicacdo entre Controlador, Operadores, Titulares, Agéncias
Reguladoras e demais interessados e responsaveis pela operacionalizacdo
e conformidade com a LGPD

2.4 Para efeito de delimitacdo de papeis e responsabilidades, neste documento a
CONTRATANTE desempenhara o papel de CONTROLADOR e a CONTRATADA
0 papel de OPERADOR.

2.5 O OPERADOR devera obter termo de confidencialidade dos seus colaboradores que
estiverem envolvidos no tratamento dos dados em nome do CONTROLADOR,
sendo esta exigéncia dispensada caso outro documento interno estabelecido tenha
mesma aplicagéo e validade, por exemplo contrato de trabalho.

2.6 A OPERADOR devera apresentar as informacGes do seu encarregado de protecdo de
dados, ou, colaborador que desempenhe atividades e responsabilidade semelhante
sobre o tema, caso o OPERADOR seja dispensado de nomeacdo formal conforme
previsdo da LGPD.
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2.7 O tratamento dos dados pessoais devera ser executado de forma limitada e de acordo
com as orientacdes e defini¢des de finalidade determinados pelo CONTROLADOR.

2.8 De acordo com as instrugdes fornecidas pelo CONTROLADOR, o OPERADOR deve
ajustar, excluir ou bloguear os dados processados, notificando sem atrasos se em sua
opinido a instrucdo infringir as regulamentacdes aplicaveis de protecdo de dados.

2.9 O OPERADOR devera fornecer ao CONTROLADOR as informag0es necessarias para
permitir que este cumpra as obrigacGes de notificacdo, mantenha registros das
atividades de processamento e/ou realize a avaliacdo de impacto da protecdo de
dados caso necessario.

2.100s dados pessoais tratados deverao ser devolvidos ao CONTROLADOR e eliminados
ao final do contrato ou sob sua solicitacdo, exceto em situacfes em que legislacédo
especifique a necessidade e condi¢cdo de manutencdo dos dados.

2.11Em caso de exclusao de dados por solicitacdo do CONTROLADOR, fica estabelecida
a necessidade do OPERADOR demonstrar que os dados foram eliminados e nédo
poderdo ser reconstruidos, evidenciando inclusive por escrito que todos que todas as
midias foram devolvidas ou destruidas. Caso haja requisitos legais vinculativos que
ndo permitam apagar dados contratuais ou categorias de dados, o OPERADOR
devera informar o CONTROLADOR sobre tais requisitos.

2.120 OPERADOR devera possuir Politica de Seguranca e Privacidade que exponha suas
diretrizes e defini¢cdes sobre o tema privacidade.

2.13E vedado ao OPERADOR a subcontratacio de operadores sem previa anélise e
expressa autorizacdo do CONTROLADOR.

2.140 OPERADOR deve estabelecer programa de Seguranca da Informacéo e privacidade
baseado nos principais Frameworks de mercado, como por exemplo ISO
27001/27002/27701, NIST etc., informando ao CONTROLADOR o0s dados para
contato do seu gestor sobre o tema.

2.150 programa de Seguranca da Informagcéo e Privacidade do OPERADOR devera contar
com ciclo de identificacdo e resposta a incidentes.

2.160 OPERADOR devera notificar qualquer incidente de seguranga, tendo prazo de 72
horas para comunicar 0s que envolvam ou possam impactar dados pessoais tratados
em nome do CONTROLADOR.

2.17A critério do CONTROLADOR, deverdao ser coordenadas medidas técnicas e
organizacionais voltadas para Seguranca da Informacdo e Privacidade, incluindo
visitas as instalacbes do OPERADOR para auditorias e validacdo das medidas
estabelecidas.

2.180 CONTROLADOR ou seus representantes ttm o direito de realizar verificagdes em
cumprimento aos requisitos deste Contrato. O OPERADOR deve fornecer as
informacdes desejadas e, mediante solicitagio do CONTROLADOR e dentro de um
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prazo razoavel, apresentar provas documentais de que cumpriu suas obrigacdes,
preenchendo um questionario fornecido pelo CONTROLADOR ou confirmando por
escrito que as medidas acordadas sdo adequadas e atuais.

2.190 OPERADOR deve notificar o responsavel pelo gerenciamento do contrato do
CONTROLADOR por escrito, se houver alguma alteracao significativa nas medidas
técnicas e organizacionais descritas. No caso de qualquer reducdo previsivel na
efetividade da seguranca, o consentimento do CONTROLADOR deve ser obtido por
escrito antes que a alteracdo seja realizada.

2.200 OPERADOR devera implementar programa de treinamento e conscientizacdo sobre
Seguranca da Informacdes e Privacidade, principalmente com temas e acgdes
relacionadas privacidade e conformidade com a LGPD.

2.210 OPERADOR devera desenvolver, manter e apresentar relatorio sobre brechas na
seguranca e protecdo de dados, bem como inventério e ciclo de gestdo de riscos em
seguranca da Informacao.

2.220 OPERADOR deve informar o CONTROLADOR sem demora sobre verificaces
das autoridades de supervisdao que ocorrem na empresa do OPERADOR, ou na
infraestrutura de TI utilizada, e onde os dados pessoais do CONTROLADOR estao
sendo processados.

2.23Na hipotese de iminente acesso aos dados do CONTROLADOR no contexto de
apreensdo, confisco, inquéritos judiciais ou outras acdes aplicaveis por parte das
autoridades, ou no contexto de procedimentos de insolvéncia ou outras medidas de
terceiros, o OPERADOR deverd comunicar imediatamente tal situacdo ao
CONTROLADOR.

2.240 OPERADOR devera informar sem demora a todas as partes envolvidas em tal acao
que o poder de disposicdo sobre os dados sujeitos ao presente contrato esta com o
CONTROLADOR, nédo devendo transferir qualquer dado a terceiros nem permitir
que terceiros tenham acesso aos dados sem a expressa autorizacdo do
CONTROLADOR.

2.250 OPERADOR nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados é solidario junto ao

CONTROLADOR no desempenho das obrigagdes e cumprimento da legislacéo,
devendo atuar ativamente para conformidade e pronta resposta.
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ANEXO C |

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL (usar papel timbrado da empresa)

PREGAO ELETRONICO N2 053/2022
CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS,

COMPREENDENDO: ATIVAGAO, PARAMETRIZAGAO, CUSTOMIZAGAO, SUPORTE,

MANUTENGAO E TREINAMENTO NA PLATAFORMA MICROSOFT DYNAMICS 365 PARA AS
AREAS DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES DO SESI-SP E DA AREA DE FALE CONOSCO DO

SESI-SP E DO SENAI-SP

PROPOSTA COMERCIAL ESCRITA

Proponente:

Endereco completo:

Telefone/Fax: E-mail:

CNPJ:

1. A proposta para o prego dos servi¢cos a serem prestados, de acordo com o quadro abaixo:

Lote

ITEM

Qtde.

Valor Unitario

(R$)

Valor Total
(R$)

Valor Unico para o desenvolvimento dos servicos
previstos para instalacdo, configuracdo e parametrizagdo
da solugdo (Caracteristicas dos Servigos constante do
item 2 do memorial descritivo) para o SESI-SP

Valor Unico para o desenvolvimento dos servigos
previstos para instalacdo, configuracdo e parametrizacao
da solugdo (Caracteristicas dos Servigos constante do
item 2 do memorial descritivo) para o SENAI-SP

01

Valor Unico para o desenvolvimento dos treinamentos
previstos (Caracteristicas dos Servigcos constante do item
2 do memorial descritivo) para o SESI-SP

Valor Unico para o desenvolvimento dos treinamentos
previstos (Caracteristicas dos Servigos constante do item
2 do memorial descritivo) para o SENAI-SP

01

Valor Hora para o desenvolvimento dos servigos
previstos (Caracteristicas dos Servigcos constante do item
2 do memorial descritivo) para o SESI-SP

3.000

Valor Hora para o desenvolvimento dos servicos
previstos (Caracteristicas dos Servigos constante do item
2 do memorial descritivo) para o SENAI-SP

1.000

Total da Proposta (VP) = A + B + (C*4000)

2. O volume maximo de 4.000 horas previsto anualmente para execucdo de projetos

especificos, indicados no item C da tabela devera servir, tdo somente, de subsidio as

proponentes para formulacdo de suas propostas, ndo havendo nenhum numero mensal

previsto para sua utilizacdo. Embora esses numeros constituam projecdo para atendimento
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de nossas necessidades futuras ndo representam compromisso firme de consumo da
Contratante no periodo.
Valor Total da Proposta: RS ................. (cerrrrerreeerree e ) valor por extenso.

(Local e Data)

(Nome completo, CPF e assinatura do representante legal)

CARIMBO DE CNPJ DA
EMPRESA
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CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS PARA
ATIVACAO, PARAMETRIZACAO, CUSTOMIZACAO, SUPORTE, MANUTENCAO E
TREINAMENTO NA PLATAFORMA MICROSOFT DYNAMICS 365 E OUTRAS
AVENCAS

Pelo presente instrumento particular, e na melhor forma de direito, em que sdo partes
contratantes, de um lado, o SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — SESI, Departamento
Regional de Sdo Paulo, inscrito no CNPJ sob o n.° 03.779.133/0001-04, com sede na
Avenida Paulista n°® 1313, 3° andar, Bairro Bela Vista, CEP 01311-923, na cidade de S&o

Paulo, Estado de Séo Paulo, neste ato representado por , , doravante,
denominado, simplesmente, SESI-SP; e, de outro lado, a , Inscrita no CNPJ sob o
n° , com sede na , Bairro , CEP , ha cidade de , estado

, telefone ( ) , e-mail: , neste ato representada de acordo com

seus atos constitutivos, doravante, denominada, simplesmente, CONTRATADA, tém,
entre si, ajustadas e contratadas as seguintes clausulas e condi¢des, que, mutuamente,
aceitam e outorgam.

Clausula Primeira — Do Objeto

1.1. Constitui o objeto do presente contrato a prestacdo de servicos, pela
CONTRATADA ao SESI-SP, sob demanda, para ativacdo, parametrizacao,
customizacéao, suporte, manutencéo e treinamento na Plataforma Microsoft Dynamics
365 Customer Service, incluindo a integracdo da plataforma com sistemas pertinentes
ao0s processos corporativos das areas de relacionamento com clientes do SESI-SP e
da area de Fale Conosco do SESI-SP, conforme Memorial Descritivo (Anexo B) e
demais anexos.

1.2. Integram este contrato, independente de transcric&o:

a) Edital de Pregéo Eletrdnico n° 053/2022 e Anexos
b) A proposta apresentada pela CONTRATADA, com data de
/ /2022, no que ndo contrariar o Edital de licitacdo e este
instrumento juridico e
C) O Regulamento de Licitagdes e Contratos do SESI.

Clausula Segunda — Do Prazo

2.1. O prazo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, com inicio a partir de

até , podendo ser renovado por meio da elaboragao de Termo Aditivo,

nos termos do previsto nos arts. 26 8§ unico e 29 do Regulamento de Licitagbes e
Contratos do SESI.
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2.2.  Fica convencionado que na hipotese de prorrogacao do prazo contratual, podera,
a critério das partes, apds o 12° més de vigéncia do ajuste, ser aplicado o
reajustamento de preco com base no indice IPCA/IBGE, acumulado no periodo dos
tltimos 12 meses, relativo ao més anterior do término de vigéncia do contrato ou,
mediante concordancia entre as partes, referente ao segundo més anterior ao
vencimento do contrato, ou, ainda, por outro indice que venha a substitui-lo, caso
haja a sua extingéo.

2.3. O prazo de execucao contratual se dard de acordo com 0s eventos e prazos
indicados no quadro abaixo.

Evento Prazo Responsabilidade
Até 3 (trés) dias corridos
Assinatura do contrato apos a entre_ga do_ Contratada
documento j& assinado pelo
SESI-SP
Reunido de “kick-off” para Até 5 (cinco) dias corridos
alinhamento e apresentacédo do . SESI-SP e
. apos a entrega do contrato
gestor e supervisor do contrato o Contratada
O ja assinado pelo SESI-SP
indicados pelas partes
Validacgéo do Plano de Implantagéo
. o i . . . Contratada e
dos Servicos, incluindo os ajustes Até 10 (dez) dias corridos aceite pelo SESI-
discutidos entre Contratada e o apos a reunido de “kick-off” pSP
SESI-SP
Vigéncia entre 0 1° més
« . apos a Validacdo do Plano
Execucdo dos servigos com «
9 de Implantacéo dos Contratada
apuracdo de ANS/SLA ) 0 A
Servicos e 0 12° més de
execucdo do contrato
Entrega do Relatério Mensal de Até o 3° (terceiro) dia util
. . Contratada
Atividades do més subsequente
10° (decimo) dia util apos a
Pagamento dos servigos mensais validagdo do relatorio
gam ¢ mensal de atividades, SESI-SP
requisitados .
conforme estabelecido no
contrato firmado

Clausula Terceira — Do Preco e da Forma de Pagamento

3.1. Pela prestacdo dos servicos 0 SESI-SP pagard a CONTRATADA os valores
indicados na Proposta apresentada pela CONTRATADA - Anexo C — Proposta
Comercial, bem como de acordo com o item 13 (Do Pagamento), do Edital do
Pregao Eletrénico n° 053/2022.
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

GsJ

Uma vez aceitos 0s servicos pelo SESI-SP, o (s) pagamento (s) sera (40) efetuado
(s) no més subsequente ao da prestacdo de servicos, em 10 (dez) dias apds o
recebimento da nota fiscal/fatura, fora a dezena, de modo que ocorram somente
nos dias 10, 20 ou 30 de cada més.

Quando estes recairem em finais de semana e feriados, 0 pagamento sera
realizado no 1° dia atil subsequente.

Os pagamentos relativos ao més de fevereiro ocorreréo nos dias 10, 20 e 28 ou 29
(ano bissexto).

Os pagamentos serdo efetuados apos apresentacdo de Notas Fiscais/Faturas,
validadas por técnicos da Geréncia do SESI-SP, localizada na Avenida
Paulista, 1313, ° andar, Bairro Bela Vista, Sdo Paulo, SP.

Havendo erro na documentacao de cobranga, ou outra circunstancia que impeca a
liquidacdo da despesa, inclusive a ndo aprovacdo dos servicos e respectivas
etapas, 0 pagamento sera suspenso até que a CONTRATADA providencie as
medidas saneadoras necessarias. Neste caso, 0 pagamento sera suspenso até o
recebimento da referida documentacéo, ndo cabendo nenhum 6nus ao SESI-SP.

Por forca das legislacdes vigentes, se for o caso, o0 SESI-SP se reserva o direito de
reter/recolher quaisquer importancias referentes as aliquotas pertinentes a tributos
e contribuicdes obrigatérios incidentes sobre o valor bruto das notas fiscais,
conforme a seguir discriminados:

Imposto de Renda;

INSS;

ISS (Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza);
CSLL (Contribuicdo Social Sobre Lucro Liquido);
COFINS; e,

PIS/PASEP.

~0 o0 oW

3.7.1. Quando da emissao da nota fiscal, a CONTRATADA devera destacar o valor
das retencdes dos impostos/taxas referidos na subclausula acima.

No caso da CONTRATADA ser beneficiada com decisao judicial que dispense a
obrigatoriedade de retencao e recolhimento na fonte de qualquer dos tributos acima
relacionados, devera providenciar Oficio Judicial ao SESI-SP para que cumpra a
decisdo judicial ou, na impossibilidade de oficiar o SESI-SP, devera apresentar
cOpias autenticadas da peticédo inicial, da liminar, da sentenga, do acordao e outros
documentos que o SESI-SP julgar necessarios, bem como, providenciar,
trimestralmente, Certiddo de Objeto e Pé que comprove a vigéncia decisdo ainda
em vigor na data do pagamento.



3.8.

3.9.

4.1.
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Fica vedada a negociacao de duplicatas com terceiros, bem como o desconto ou a
promocao de cobranca por meio da rede da rede bancaria, tampouco a cessao dos
créditos advindos do presente contrato. O descumprimento do disposto neste item
acarretara a aplicacdo de multa no percentual de 10% (dez por cento) do valor do
contrato.

3.8.1. Se da infringéncia no disposto neste item advier protesto da duplicata, a
CONTRATADA, além da penalidade prevista neste instrumento juridico,
obriga-se a efetuar as suas expensas, 0 respectivo cancelamento, no prazo
maximo de 05 (cinco) dias, contados da data da emisséo do correspondente
instrumento cartorario, sem prejuizo de incorrer em pagamento de perdas e
danos.

A CONTRATADA néo podera pleitear perante ao SESI-SP o repasse ao preco aqui
estipulado, de qualquer tributo ou outro encargo, que venham a ser majorados no
curso da prestacdo dos servicos, sendo que o preco total ajustado no presente
contrato inclui todas as despesas com impostos, taxas, encargos sociais e
trabalhistas, salarios, encargos fiscais, trabalhistas e previdenciarios de seus
prepostos e empregados, inclusive as obrigagdes trabalhistas previstas nas normas
coletivas da categoria incidentes sobre a prestacao de servi¢cos, bem como todas as
despesas com mao de obra, alimentacdo, hospedagem e outras despesas
necessarias a consecucao dos servigos, tudo de acordo com as especificacfes do
Memorial Descritivo.

Clausula Quarta — Das Obrigac6es da CONTRATADA

Em decorréncia do ajustado neste instrumento juridico, CONTRATADA se
compromete a:

4.1.1. Submeter-se, dentro do escopo e das clausulas pactuadas no presente
contrato, as determinacgdes da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacéo
do SESI-SP, as suas normas e procedimentos.

4.1.2. Disponibilizar a infraestrutura de telefonia fixa necesséaria (DDD 11),
compativel com os demais requerimentos que integram este memorial, de
sorte a atender as demandas dentro dos SLAs e demais condi¢cdes
estabelecidas.

4.1.3. Manter corpo técnico devidamente habilitado para a execu¢ao dos servigos,
dentro dos niveis de qualidade requeridos.
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4.1.4. Assegurar, para todas as intervencdes realizadas por seus técnicos,
garantia plena de operacéo pelo periodo de 90 (noventa) dias, depois de
devidamente validadas pelos técnicos da Geréncia Sénior de Tecnologia da
Informacao do SESI-SP.

4.1.5. Durante a vigéncia do periodo de garantia dos servicos, a CONTRATADA
prestara suporte técnico especifico, imediato, local ou remotamente, sem
custo adicional para o contrato, de sorte a reparar as eventuais incorrecoes.

4.1.6. Responsabilizar-se por todas as despesas de locomocado, estadia,
alimentacdao, etc., decorrentes da prestacdo dos servicos, bem como dos
atendimentos técnicos on-site prestados, inclusive aqueles que estenderem
a jornada de trabalho de seus técnicos.

4.1.7. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes
estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes do trabalho, quando
forem vitimas os seus técnicos no desempenho dos servicos ou em
conexdo com eles, ainda que acontecido nas dependéncias do SESI-SP;

4.1.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento das exigéncias legais no que respeita
as jornadas da sua equipe de trabalho.

4.1.9. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciarios
e obrigacdes previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época propria;

4.1.10. Manter os seus profissionais informados quanto as normas
disciplinares do SESI-SP, exigindo sua fiel observancia, especialmente
guanto a utilizacdo e seguranca das instalacdes;

4.1.11. Manter os seus profissionais identificados por crachas, quando em
trabalho nas dependéncias do SESI-SP, devendo substituir imediatamente
aguele que seja considerado inconveniente a boa ordem ou que venha a
transgredir as normas disciplinares do SESI-SP.

4.1.12. Substituir, quando solicitado pelo SESI-SP, o técnico que apresentar
conduta ética ou profissional incompativel com as fungdes exercidas, dentro
de prazos que ndo impliquem em prejuizos ao desenvolvimento normal dos
servicos prestados;

4.1.13. Responsabilizar-se pelos danos financeiros ou de imagem causados
diretamente ao SESI-SP ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo
guando da execucdo dos servigos, nao excluindo ou reduzindo essa



responsabilidade a fiscalizacdo ou ao acompanhamento pela Geréncia
Sénior de Tecnologia da Informacéo do SESI-SP;

4.1.14. Apresentar quando solicitado a licenga de uso ou certificagdo de
posse de todos 0s equipamentos e softwares de sua propriedade que serdo
empregados na prestacdo dos servicos, ndo cabendo ao SESI-SP
guaisquer 6nus decorrentes do uso indevido dos mesmos;

4.1.15. A CONTRATADA devera municiar seus técnicos, durante a prestacao
dos servigcos, com coépias legitimas e atualizadas dos softwares e drivers
requeridos;

4.1.16. A CONTRATADA se compromete a manter sigilo total sobre todas as
informagdes, dados, sistemas ou documentos anotados, coletados sob
gualquer forma ou observados durante o processo de prestacdo dos
servicos, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva do SESI-SP,
0s quais ndo podem ser cedidos, copiados, reproduzidos, publicados,
divulgados de nenhuma forma, nem colocados a disposicao direta ou
indiretamente, locados ou negociados com terceiros.

Clausula Quinta — Das Obrigacdes do SESI-SP
5.1. O SESI-SP, além de outras disposi¢cdes constantes neste contrato, se obriga a:

5.1.1. Disponibilizar a documentacdo técnica pertinente a instalacdo e
parametrizacdo dos produtos Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
inclusive procedimentos que envolvem o ambiente a ser atendido pela
CONTRATADA.

5.1.2. Informar a CONTRATADA as atualizacdes e incrementos ocorridos no
ambiente a ser atendido, de sorte a possibilitar a capacitacdo das equipes
de trabalho para a prestacéo dos servicos.

5.1.3. Permitir o livre acesso dos técnicos da CONTRATADA aos equipamentos e
sistemas da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informagéo para execugao
dos servicos de suporte do ambiente computacional.

5.1.4. Informar a CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso as
instalacdes da Contratante e eventuais alteracoes.
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Clausula Sexta — Da Garantia - Suporte Técnico e Acordo de Nivel de Servigos

6.1. A CONTRATADA devera prover a garantia e 0 suporte técnico aos produtos que

compuserem a solucdo implementada, bem como aos servicos prestados,
assegurando sua operacionalizacdo segundo 0s requerimentos constantes no
Memorial Descritivo (Anexo B), pelo periodo de 90 (noventa) dias, contados a partir
da homologagé&o da implantac&o da solucéo pelo SESI-SP.

6.2. Incluem-se nesses servicos 0s possiveis atendimentos a operacao (duvidas) ou

6.3.

configuracdo do ambiente.

6.2.1. Estes servigos de execucao obrigatéria, sem 6nus adicionais para o SESI-
SP, ndo se confundem com aqgueles referentes ao atendimento de Suporte
Técnico Operacional e de Desenvolvimento Local, remunerados de acordo
com Ordens de Servicos emitidas pelo SESI-SP, limitados a 4.000
horas/ano, conforme estabelecido no item 2.5.2. do Memorial Descritivo.

A CONTRATADA devera observar os Acordos de Niveis de Servico para execucao
dos servigos, conforme tabela abaixo.

Ocorréncia Prazos de Atendimento
ANS | Referéncia
x De segunda a sexta-feira das 8 (0ito) as 18 (dezoito)
Operacéo horas
Garantia e Suporte técnico, — -
A ~ Primeiro . Quando do registro do chamado na
incluindo Manutencéo di Imediato d
Corretiva Atendimento _ Contre}ta a_
x Até 8 (oito) horas | A partir do registro do chamado na
Solugdo do Problema -
corridas Contratada
x De segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18 (dezoito)
~ x Operacao
Instalacdo, Implantacdo, horas
Configuracéo, Em até 1 (um) Quando da emissdo da Ordem de
Customizagdo e Atendimento N, Servico (OS) pelo SESI-SP a
; dia util
Desenvolvimento, Contratada
incluindo Manutencéo De acordo como | As acles e respectivos prazos
Evolutiva e Adaptativa Concluséo estabelecido na | serdo ajustadas entre o SESI-SP e
0S Contratada

6.4.

6.5.

GsJ

Na hipotese de a CONTRATADA nao solucionar a demanda encaminhada e
consequentemente promover a abertura do chamado junto ao fabricante da solucéo
Microsoft Dynamics 365 Customer Service, a CONTRATADA devera manter o
status do chamando em aberto, informando mensalmente a Contratante acerca da
evolucdo desse atendimento.

A CONTRATDA promovera a apuracdo mensal dos indicadores (ANS), cabendo
ao SESI-SP aferir esses registros de acordo com as metas estabelecidas.



6.6.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

8.1.

GsJ

Para os indicadores (ANS) que nao atingirem suas metas estipuladas, a
CONTRATADA devera proativamente fornecer planos de acdo, responséaveis e
datas e cabendo ao SESI-SP decidir se havera a necessidade de reunides técnicas
para avaliagdo dos resultados obtidos, com o objetivo de examinar o desempenho
dos servicos.

Clausula Sétima — Das Condi¢des Gerais

Fica estabelecido que qualquer alteracdo ao presente contrato somente podera ser
feita mediante a formalizacdo de termo aditivo, devidamente, assinado pelos
representantes legais das partes.

Na eventualidade de vir a ser exigido do SESI-SP qualquer importancia de
responsabilidade da CONTRATADA, esta ficara obrigada a repor ao SESI-SP o
valor despendido, acrescido de 50% (cinquenta por cento).

Se durante a vigéncia do presente contrato, o SESI-SP for obrigado, por Lei ou Ato
de Autoridade Publica, a interromper as atividades que constituem o objeto deste
contrato, o0 mesmo podera ser rescindido, independentemente do pagamento da
multa ou qualquer outra verba, seja a que titulo for.

As Partes cumprirdo integralmente, a todo o tempo, o disposto na Lei Anticorrupgao
Brasileira (Lei n° 12.846/2013), bem como em todas as outras leis antissuborno,
anticorrupcao e que tratem sobre conflitos de interesse ou outras leis, normas ou
regulamentos com finalidade e efeito semelhantes, aplicaveis a CONTRATADA ou
ao SESI-SP.

Se, durante a vigéncia do presente contrato, ocorrerem motivos de caso fortuito
e/ou de forca maior, que impeca a continuidade da execug¢ao do contrato, tais como
calamidades publicas, estado de emergéncia, que gerem impacto de forma a
restringir circulacdo de pessoas por medida de seguranca publica, motivos de
interesse publico e/ou bem estar social, declarado(s) ou ndo por Autoridade,
Comunicado(s) emitido(s) pela Organizacdo Mundial da Saude ou Organismos
Governamentais, podera ocorrer a suspensao do presente instrumento, e se for o
caso, o cancelamento de cronogramas definidos, até o seu regular retorno, sem
gue haja qualquer penalidade, custo e despesa, a quaisquer das Partes, seja a que
titulo for.

Clausula Oitava - Lei Geral de Protecédo de Dados
As Partes declaram que cumprirdo a Lei Geral de Protegcao de Dados (‘LGPD”), n°

13.709, de 14 de agosto de 2018 e todas as demais leis, normas e regulamentos
aplicaveis, assim como cumprirdo suas respectivas atualizagbes e atenderdo os



padrdes aplicaveis em seu segmento em relacdo ao tratamento de dados pessoais,
tanto no que diz respeito aos dados pessoais disponibilizados pelo SESI-SP a
CONTRATADA, quanto com relacdo aos dados disponibilizados pela
CONTRATADA ao SESI-SP, bem como:ANEXO — LEI GERAL DE PROTECAO DE
DADOS - FORNECEDORES.

Clausula Nona — Da Rescisdo Contratual

9.1. Qualquer uma das Partes podera denunciar o presente contrato antecipadamente,
mediante comunicacao prévia de, no minimo, 60 (sessenta) dias, ndo tendo a outra
Parte direito a qualquer indenizacdo, sem prejuizo dos pagamentos devidos a
CONTRATADA pelo SESI-SP e da prestacao dos servigos pela CONTRATADA ao
SESI-SP, até a data da efetiva extingdo do contrato. Durante o prazo acima,
permanece vigente em sua totalidade o presente contrato.

9.2. O presente contrato podera ser rescindido por descumprimento de obrigacao
contratual, se a parte inadimplente, apos notificada, ndo adimplir com sua obrigacéo
no prazo de 10 (dez) dias corridos contados a partir do recebimento da notificacao.

9.3. Nas hipoteses previstas na subclausula 9.2., anterior, o SESI-SP poder4, caso nao
exercite o seu direito de rescindir o contrato, sustar o pagamento de faturas
pendentes, até que a CONTRATADA cumpra, integralmente, a condicao contratual
infringida.

Clausula Décima— Da Fiscalizacéo

Os servigos inerentes a este contrato serdao conduzidos sob a fiscalizacdo da equipe
técnica da Geréncia de OperacOes e Assessoria de Conformidade do SESI-SP que
indicara (&o) funcionario(s) que exercera(do) a funcdo de gestor(es) de contrato
responsavel(is) por acompanhar a execucao, as etapas e o0s prazos determinados, conferir
os documentos e relatorios pertinentes, atestar a realizacédo dos servigcos para liberacéo
dos pagamentos correspondentes.

Clausula Décima Primeira — Das Penalidades
10.1. A CONTRATADA sera interpelada, por escrito, sempre que ocorrerem
irregularidades, para as quais tenha concorrido e devera sana-las no prazo de até 5

(cinco) dias corridos, contados a partir do recebimento da notificacdo, sob pena de
aplicacao de penalidade de adverténcia
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10.2.0 descumprimento de quaisquer das clausulas contratuais estabelecidas neste
ajuste acarretara a aplicacdo de multa no percentual de 2% (dois por cento) do valor
total do contrato, sem prejuizo do direito da parte prejudicada de exigir eventual
indenizacao por perdas e danos. Ocorrendo a rescisao contratual por inadimpléncia
da CONTRATADA, as partes deveréo realizar encontro de contas para apuragéo dos
valores devidos, devendo a CONTRATADA reembolsar ao SESI-SP eventual
pagamento efetuado por servigos nao prestados.

10.3. A parte que der motivo a rescisdo, por descumprimento das clausulas e condicfes
constantes deste ajuste, incorrerA no pagamento, a parte inocente da multa
contratual equivalente a 10% (dez por cento) do valor total dos servigos contratados,
ressalvado o direito ao credor de exigir indenizacdo por prejuizo excedente, nos
termos do paragrafo Unico do art. 416 do Cdodigo Civil.

10.4.0 inadimplemento total ou parcial das obrigagcdes contratuais assumidas pela
CONTRATADA, dara ao SESI-SP o direito de rescindir unilateralmente o contrato,
sem prejuizo de outras penalidades previstas neste ajuste, inclusive a de suspensao
do direito de participar de procedimento licitatério perante o SESI-SP e ao SENAI-
SP por prazo nao superior a 02 (dois) anos, impedimento esse extensivo as pessoas
fisicas que constituiram a pessoa juridica, as quais permanecem impedidas de licitar
enquanto perdurarem as causas da penalidade, independentemente de nova pessoa
juridica que vierem a constituir ou de outra em que figurem como sécios, e as
pessoas juridicas que tenham sdOcios comuns com as pessoas fisicas acima
mencionadas.

10.4. As penalidades aqui previstas sdo independentes, ndo excludentes e poderdo ser
aplicadas cumulativamente, quando for o caso.

Clausula Décima Primeira — Da Representacdo da CONTRATADA

A CONTRATADA declara neste ato, para todos os fins e efeitos de direito, que o(s)
signatario(s) é(séao) seu(s) legitimo(s) representante(s) na data de assinatura deste
instrumento, conforme documentos societarios e quando for o caso, procuracao,
constantes de seu cadastro perante o SESI-SP e SENAI-SP, estando ciente de que a
falsidade na prestacao desta informacéo, sem prejuizo de serem aplicadas as penalidades
previstas neste instrumento, inclusive sua rescisdo e apuracado de perdas e danos,
sujeitara todas as pessoas que para ela concorrem, as penalidades previstas na legislacéo
criminal relativas a falsidade ideologica (art. 299 do Codigo Penal).
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Clausula Décima Segunda - Da Assinatura Eletronica

12.1. Quando for o caso, como alternativa a assinatura fisica, as Partes declaram e

concordam que a assinatura deste Instrumento e todos os seus aditivos e afins
podera ser realizada eletronicamente, juntamente, com as testemunhas.

12.2. As Partes reconhecem a veracidade, autenticidade, integridade, validade e eficacia

deste Instrumento, de acordo com o art. 219 do Cddigo Civil, em formato eletrénico
e assinado pelas Partes por meio de certificados eletrdnicos, nos termos do art. 10,
da Medida Provisoria n° 2.220-2, de 24 de agosto de 2001 (“MP 2.220-2"),
declarando, desde ja, plena anuéncia com a aposicdo das assinaturas eletronicas
neste Contrato na plataforma a ser definida pelas Partes.

12.3. Adicionalmente, as Partes signatarias deste Instrumento expressamente anuem,

autorizam, aceitam e reconhecem como valida qualquer forma de comprovacao da
autoria de suas respectivas assinaturas por meio de certificados eletrénicos, nos
termos da MP 2.220-2, de 24/08/2001, sendo certo que quaisquer de tais certificados
sera suficiente para comprovar a veracidade, autenticidade, integridade, validade e
eficacia deste Contrato e seus termos, bem como a respectiva vinculacéo das Partes
as suas disposicdes, nos termos do artigos 441 e 784, lll, do Cdodigo de Processo
Civil.

Clausula Décima Terceira — Do Foro

Fica eleito o Foro da Comarca de S&o Paulo, para dirimir as davidas oriundas do presente
ajuste, com exclusdo de qualquer outro por mais privilegiado que seja ou venha a se
tornar.

E, por estarem, assim, ajustadas e contratadas, assinam o0 presente instrumento em 2
(duas) vias de igual teor e para o0 mesmo fim, na presenca das testemunhas abaixo
identificadas para que produza os seus efeitos legais.

GsJ

Sao Paulo,

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI
Departamento Regional de S&o Paulo

(nome do Rep legal)
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(cargo) SESI-SP

CONTRATADA

Representante(s) Legal(is)

Nome(s):
Cargo(s):
CPF(s):
Testemunhas:
Nome: Nome:

RG n°: RG n°:
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SENAI-

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS PARA
ATIVACAO, PARAMETRIZACAO, CUSTOMIZACAO, SUPORTE, MANUTENCAO E
TREINAMENTO NA PLATAFORMA MICROSOFT DYNAMICS 365 E OUTRAS
AVENCAS

Pelo presente instrumento particular, e na melhor forma de direito, em que sdo partes
contratantes, de um lado, 0 SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL —
SENAI, Departamento Regional de Sa&o Paulo, inscrito no CNPJ sob o n.°
03.774.819/0001-02, com sede na Avenida Paulista n°® 1313, 3° andar, Bairro Bela Vista,
CEP 01311-923, na cidade de S&o Paulo, Estado de S&do Paulo, neste ato representado

por , , doravante, denominado, simplesmente, SENAI-SP; e, de outro
lado, a , inscrita no CNPJ sob o n° , com sede na , Bairro , CEP
, ha cidade de , estado , telefone ( ) , e-mail: , heste

ato representada de acordo com seus atos constitutivos, doravante, denominada,
simplesmente, CONTRATADA, tém, entre si, ajustadas e contratadas as seguintes
clausulas e condi¢bes, que, mutuamente, aceitam e outorgam.

Clausula Primeira — Do Objeto

1.1. Constitui o objeto do presente contrato a prestacdo de servicos, pela
CONTRATADA ao SENAI-SP, sob demanda, para ativagdo, parametrizacao,
customizacéao, suporte, manutencéao e treinamento na Plataforma Microsoft Dynamics
365 Customer Service, incluindo a integracéo da plataforma com sistemas pertinentes
aos processos corporativos da area de Fale Conosco do SENAI-SP, conforme
Memorial Descritivo (Anexo B) e demais anexos.

1.2. Integram este contrato, independente de transcricéo:

a) Edital de Pregéo Eletronico n° 053/2022 e Anexos
b) A proposta apresentada pela CONTRATADA, com data de
/ /2022, no que ndo contrariar o Edital de licitacdo e este
instrumento juridico e
C) O Regulamento de Licitagbes e Contratos do SENAI.

Clausula Segunda — Do Prazo

2.1. O prazo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, com inicio a partir de

até , podendo ser renovado por meio da elaboragao de Termo Aditivo,

nos termos do previsto nos arts. 26 8§ Unico e 29 do Regulamento de Licitacdes e
Contratos do SENAL.
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2.2.

2.3.

3.1.
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SENAI-

Fica convencionado que na hipétese de prorrogacao do prazo contratual, poder4,
a critério das partes, apds o 12° més de vigéncia do ajuste, ser aplicado o
reajustamento de preco com base no indice IPCA/IBGE, acumulado no periodo dos
ultimos 12 meses, relativo ao més anterior do término de vigéncia do contrato ou,
mediante concordancia entre as partes, referente ao segundo més anterior ao
vencimento do contrato, ou, ainda, por outro indice que venha a substitui-lo, caso
haja a sua extingéo.

O prazo de execucdo contratual se dara de acordo com 0s eventos e prazos
indicados no quadro abaixo.

Evento Prazo Responsabilidade
Até 3 (trés) dias corridos
apos a entrega do

Assinatura do contrato AR Contratada
documento ja assinado pelo
SENAI-SP
Reunido de “kick-off” para Até 5 (cinco) dias corridos
alinhamento e apresentacédo do . SENAI-SP e
. apods a entrega do contrato
gestor e supervisor do contrato Contratada

indicados pelas partes ja assinado pelo SENAI-SP

Validacgéo do Plano de Implantagéo
dos Servicos, incluindo os ajustes Até 10 (dez) dias corridos

discutidos entre Contratada e o apos a reunido de “kick-off”
SENAI-SP

Contratada e
aceite pelo
SENAI-SP

Vigéncia entre 0 1° més
apos a Validacdo do Plano

Execugdo dos servigos com de Implantagéo dos Contratada

apuragao de ANS/SLA Servicos e 0 12° més de
execucdo do contrato
Entrega do Relatério Mensal de Até o 3° (terceiro) dia util
. . Contratada
Atividades do més subsequente

10° (decimo) dia util apos a
validacdo do relatério
mensal de atividades, SENAI-SP
conforme estabelecido no
contrato firmado

Pagamento dos servi¢cos mensais
requisitados

Clausula Terceira — Do Preco e da Forma de Pagamento

Pela prestacdo dos servicos o SENAI-SP pagara a CONTRATADA os valores
indicados na Proposta apresentada pela CONTRATADA - Anexo C — Proposta
Comercial, bem como de acordo com o item 13 (Do Pagamento), do Edital do
Pregao Eletrénico n° 053/2022.



3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.
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Uma vez aceitos os servicos pelo SENAI-SP, o (s) pagamento (s) sera (do)
efetuado (s) no més subsequente ao da prestacdo de servicos, em 10 (dez) dias
apds o recebimento da nota fiscal/fatura, fora a dezena, de modo que ocorram
somente nos dias 10, 20 ou 30 de cada més.

Quando estes recairem em finais de semana e feriados, o pagamento sera
realizado no 1° dia atil subsequente.

Os pagamentos relativos ao més de fevereiro ocorrerédo nos dias 10, 20 e 28 ou 29
(ano bissexto).

Os pagamentos serdo efetuados apos apresentacdo de Notas Fiscais/Faturas,
validadas por técnicos da Geréncia do SENAI-SP, localizada na Avenida
Paulista, 1313, © andar, Bairro Bela Vista, Sdo Paulo, SP.

Havendo erro na documentacao de cobranga, ou outra circunstancia que impeca a
liquidacdo da despesa, inclusive a ndo aprovacdo dos servicos e respectivas
etapas, 0 pagamento sera suspenso até que a CONTRATADA providencie as
medidas saneadoras necessarias. Neste caso, 0 pagamento sera suspenso até o
recebimento da referida documentacao, ndo cabendo nenhum 6nus ao SENAI-SP.

Por forca das legislacdes vigentes, se for o caso, 0 SENAI-SP se reserva o direito
de reter/recolher quaisquer importancias referentes as aliquotas pertinentes a
tributos e contribuicées obrigatérios incidentes sobre o valor bruto das notas fiscais,
conforme a seguir discriminados:

Imposto de Renda;

INSS;

ISS (Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza);
CSLL (Contribuicdo Social Sobre Lucro Liquido);
COFINS; e,

PIS/PASEP.

-0 o0 o

3.7.1. Quando da emissao da nota fiscal, a CONTRATADA devera destacar o valor
das retenc¢des dos impostos/taxas referidos na subclausula acima.

No caso da CONTRATADA ser beneficiada com decisao judicial que dispense a
obrigatoriedade de retencao e recolhimento na fonte de qualquer dos tributos acima
relacionados, devera providenciar Oficio Judicial ao SENAI-SP para que cumpra a
decisédo judicial ou, na impossibilidade de oficiar o SENAI-SP, devera apresentar
cOpias autenticadas da peticao inicial, da liminar, da sentenca, do acordao e outros
documentos que o SENAI-SP julgar necessarios, bem como, providenciar,
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3.8.

3.9.

4.1.
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trimestralmente, Certiddo de Objeto e Pé que comprove a vigéncia decisdo ainda
em vigor na data do pagamento.

Fica vedada a negociacao de duplicatas com terceiros, bem como o desconto ou a
promocao de cobranca por meio da rede da rede bancaria, tampouco a cessao dos
créditos advindos do presente contrato. O descumprimento do disposto neste item
acarretara a aplicacdo de multa no percentual de 10% (dez por cento) do valor do
contrato.

3.8.1. Se da infringéncia no disposto neste item advier protesto da duplicata, a
CONTRATADA, além da penalidade prevista neste instrumento juridico,
obriga-se a efetuar as suas expensas, 0 respectivo cancelamento, no prazo
maximo de 05 (cinco) dias, contados da data da emisséo do correspondente
instrumento cartorario, sem prejuizo de incorrer em pagamento de perdas e
danos.

A CONTRATADA nao podera pleitear perante ao SENAI-SP o repasse ao preco aqui
estipulado, de qualquer tributo ou outro encargo, que venham a ser majorados no
curso da prestacdo dos servicos, sendo que o preco total ajustado no presente
contrato inclui todas as despesas com impostos, taxas, encargos sociais e
trabalhistas, salarios, encargos fiscais, trabalhistas e previdenciarios de seus
prepostos e empregados, inclusive as obrigagdes trabalhistas previstas nas normas
coletivas da categoria incidentes sobre a prestacao de servi¢cos, bem como todas as
despesas com mao de obra, alimentacdo, hospedagem e outras despesas
necessarias a consecucao dos servigos, tudo de acordo com as especificacfes do
Memorial Descritivo.

Clausula Quarta — Das Obrigacdes da CONTRATADA

Em decorréncia do ajustado neste instrumento juridico, CONTRATADA se
compromete a:

4.1.1. Submeter-se, dentro do escopo e das clausulas pactuadas no presente
contrato, as determinacdes da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informacéo
do SENAI-SP, as suas normas e procedimentos.

4.1.2. Disponibilizar a infraestrutura de telefonia fixa necessaria (DDD 11),
compativel com os demais requerimentos que integram este memorial, de
sorte a atender as demandas dentro dos SLAs e demais condi¢cdes
estabelecidas.
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4.1.3. Manter corpo técnico devidamente habilitado para a execucao dos servicos,
dentro dos niveis de qualidade requeridos.

4.1.4. Assegurar, para todas as intervencdes realizadas por seus técnicos,
garantia plena de operacéo pelo periodo de 90 (noventa) dias, depois de
devidamente validadas pelos técnicos da Geréncia Sénior de Tecnologia da
Informacéo do SENAI-SP.

4.1.5. Durante a vigéncia do periodo de garantia dos servicos, a CONTRATADA
prestara suporte técnico especifico, imediato, local ou remotamente, sem
custo adicional para o contrato, de sorte a reparar as eventuais incorrecoes.

4.1.6. Responsabilizar-se por todas as despesas de locomocado, estadia,
alimentacdao, etc., decorrentes da prestacdo dos servicos, bem como dos
atendimentos técnicos on-site prestados, inclusive aqueles que estenderem
a jornada de trabalho de seus técnicos.

4.1.7. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes
estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes do trabalho, quando
forem vitimas os seus técnicos no desempenho dos servicos ou em
conexdo com eles, ainda que acontecido nas dependéncias do SENAI-SP;

4.1.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento das exigéncias legais no que respeita
as jornadas da sua equipe de trabalho.

4.1.9. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciarios
e obrigacdes previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época propria;

4.1.10. Manter os seus profissionais informados quanto as normas
disciplinares do SENAI-SP, exigindo sua fiel observancia, especialmente
guanto a utilizacdo e seguranca das instalagoes;

4.1.11. Manter os seus profissionais identificados por crachas, quando em
trabalho nas dependéncias do SENAI-SP, devendo substituir
imediatamente aquele que seja considerado inconveniente a boa ordem ou
gue venha a transgredir as normas disciplinares do SENAI-SP.

4.1.12. Substituir, quando solicitado pelo SENAI-SP, o técnico que apresentar
conduta ética ou profissional incompativel com as fungdes exercidas, dentro
de prazos que ndo impliquem em prejuizos ao desenvolvimento normal dos
servicos prestados;
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4.1.13. Responsabilizar-se pelos danos financeiros ou de imagem causados
diretamente ao SENAI-SP ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo
guando da execucdo dos servicos, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizacdo ou ao acompanhamento pela Geréncia
Sénior de Tecnologia da Informacédo do SENAI-SP;

4.1.14. Apresentar quando solicitado a licenca de uso ou certificacdo de
posse de todos 0s equipamentos e softwares de sua propriedade que serdo
empregados na prestacdo dos servicos, ndo cabendo ao SENAI-SP
guaisquer 6nus decorrentes do uso indevido dos mesmos;

4.1.15. A CONTRATADA devera municiar seus técnicos, durante a prestacao
dos servicos, com cépias legitimas e atualizadas dos softwares e drivers
requeridos;

4.1.16. A CONTRATADA se compromete a manter sigilo total sobre todas as
informacgdes, dados, sistemas ou documentos anotados, coletados sob
gualquer forma ou observados durante o processo de prestacdo dos
servicos, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva do SENAI-
SP, os quais ndo podem ser cedidos, copiados, reproduzidos, publicados,
divulgados de nenhuma forma, nem colocados a disposicao direta ou
indiretamente, locados ou negociados com terceiros.

Clausula Quinta — Das Obrigac6es do SENAI-SP
O SENAI-SP, aléem de outras disposi¢cdes constantes neste contrato, se obriga a:

5.1.1. Disponibilizar a documentagdo técnica pertinente a instalacdo e
parametrizagcdo dos produtos Microsoft Dynamics 365 Customer Service,
inclusive procedimentos que envolvem o ambiente a ser atendido pela
CONTRATADA.

5.1.2. Informar a CONTRATADA as atualizacbes e incrementos ocorridos no
ambiente a ser atendido, de sorte a possibilitar a capacitacdo das equipes
de trabalho para a prestacéo dos servicos.

5.1.3. Permitir o livre acesso dos técnicos da CONTRATADA aos equipamentos e
sistemas da Geréncia Sénior de Tecnologia da Informagéo para execugao
dos servicos de suporte do ambiente computacional.

5.1.4. Informar a CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso as
instalacdes da Contratante e eventuais alteracoes.
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6.1.

6.2.

6.3.

Clausula Sexta — Da Garantia - Suporte Técnico e Acordo de Nivel de Servigos

A CONTRATADA devera prover a garantia e o suporte técnico aos produtos que
compuserem a solucdo implementada, bem como aos servicos prestados,
assegurando sua operacionalizacdo segundo 0s requerimentos constantes no
Memorial Descritivo (Anexo B), pelo periodo de 90 (noventa) dias, contados a partir
da homologagéo da implantagcéo da solugéo pelo SENAI-SP.

Incluem-se nesses servigcos 0s possiveis atendimentos a operacao (duvidas) ou
configuragcéo do ambiente.

6.2.1. Estes servicos de execucao obrigatoria, sem 6nus adicionais para o SENAI-
SP, ndo se confundem com aqueles referentes ao atendimento de Suporte
Técnico Operacional e de Desenvolvimento Local, remunerados de acordo
com Ordens de Servicos emitidas pelo SESI-SP, limitados a 4.000
horas/ano, conforme estabelecido no item 2.5.2. do Memorial Descritivo.

A CONTRATADA deveréa observar os Acordos de Niveis de Servi¢o para execugao
dos servicos, conforme tabela abaixo.

Ocorréncia Prazos de Atendimento
ANS | Referéncia
x De segunda a sexta-feira das 8 (oito) as 18 (dezoito)
Operacéo horas
Garantia e Suporte técnico, — -
. . x Primeiro . Quando do registro do chamado na
incluindo Manutencéo ) Imediato

Corretiva Atendimento Contratada

x Até 8 (oito) horas | A partir do registro do chamado na
Solucéo do Problema -
corridas Contratada
x De segunda a sexta-feira das 8 (0ito) as 18 (dezoito)
x x Operacdo
Instalacdo, Implantac&o, horas
Configuracéo, Em até 1 (um) Quando da emissdo da Ordem de
Customizagéo e Atendimento S Servico (OS) pelo SENAI-SP a
. dia uatil

Desenvolvimento, Contratada
incluindo Manuteng¢éo De acordo como | As acles e respectivos prazos
Evolutiva e Adaptativa Conclusao estabelecido na | serdo ajustadas entre o SENAI-SP

0sS e Contratada

6.4.

6.5.
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Na hipotese de a CONTRATADA nao solucionar a demanda encaminhada e
consequentemente promover a abertura do chamado junto ao fabricante da solugéo
Microsoft Dynamics 365 Customer Service, a CONTRATADA devera manter o
status do chamando em aberto, informando mensalmente a Contratante acerca da
evolucdo desse atendimento.

A CONTRATDA promovera a apuracdo mensal dos indicadores (ANS), cabendo
ao SENAI-SP aferir esses registros de acordo com as metas estabelecidas.
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7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.
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Para os indicadores (ANS) que nado atingirem suas metas estipuladas, a
CONTRATADA devera proativamente fornecer planos de acdo, responsaveis e
datas e cabendo ao SENAI-SP decidir se haverd a necessidade de reunifes
técnicas para avaliagcdo dos resultados obtidos, com o objetivo de examinar o
desempenho dos servicos.

Clausula Sétima — Das Condi¢des Gerais

Fica estabelecido que qualquer alteracéo ao presente contrato somente poderéa ser
feita mediante a formalizacdo de termo aditivo, devidamente, assinado pelos
representantes legais das partes.

Na eventualidade de vir a ser exigido do SENAI-SP qualquer importancia de
responsabilidade da CONTRATADA, esta ficara obrigada a repor ao SENAI-SP o
valor despendido, acrescido de 50% (cinquenta por cento).

Se durante a vigéncia do presente contrato, o SENAI-SP for obrigado, por Lei ou
Ato de Autoridade Publica, a interromper as atividades que constituem o objeto
deste contrato, 0 mesmo podera ser rescindido, independentemente do pagamento
da multa ou qualquer outra verba, seja a que titulo for.

As Partes cumprirdo integralmente, a todo o tempo, o disposto na Lei Anticorrupgao
Brasileira (Lei n® 12.846/2013), bem como em todas as outras leis antissuborno,
anticorrupcao e que tratem sobre conflitos de interesse ou outras leis, normas ou
regulamentos com finalidade e efeito semelhantes, aplicaveis a CONTRATADA ou
ao SENAI-SP.

Se, durante a vigéncia do presente contrato, ocorrerem motivos de caso fortuito
e/ou de forca maior, que impeca a continuidade da execug¢ao do contrato, tais como
calamidades publicas, estado de emergéncia, que gerem impacto de forma a
restringir circulacdo de pessoas por medida de segurancga publica, motivos de
interesse publico e/ou bem estar social, declarado(s) ou ndo por Autoridade,
Comunicado(s) emitido(s) pela Organizacdo Mundial da Saude ou Organismos
Governamentais, podera ocorrer a suspensao do presente instrumento, e se for o
caso, o cancelamento de cronogramas definidos, até o seu regular retorno, sem
gue haja qualquer penalidade, custo e despesa, a quaisquer das Partes, seja a que
titulo for.
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9.2.
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Clausula Oitava - Lei Geral de Protecédo de Dados

As Partes declaram que cumprirdo a Lei Geral de Protegcao de Dados (‘LGPD”), n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 e todas as demais leis, normas e regulamentos
aplicaveis, assim como cumprirdo suas respectivas atualizacdes e atenderdo os
padrfes aplicaveis em seu segmento em relacdo ao tratamento de dados pessoais,
tanto no que diz respeito aos dados pessoais disponibilizados pelo SENAI-SP a
CONTRATADA, quanto com relacdo aos dados disponibilizados pela
CONTRATADA ao SENAI-SP, bem como:ANEXO — LElI GERAL DE PROTEC}AO
DE DADOS - FORNECEDORES.

Clausula Nona — Da Rescisao Contratual

Qualquer uma das Partes podera denunciar o presente contrato antecipadamente,
mediante comunicagdo prévia de, no minimo, 60 (sessenta) dias, ndo tendo a outra
Parte direito a qualquer indenizacdo, sem prejuizo dos pagamentos devidos a
CONTRATADA pelo SENAI-SP e da prestacao dos servicos pela CONTRATADA ao
SENAI-SP, até a data da efetiva extincdo do contrato. Durante o prazo acima,
permanece vigente em sua totalidade o presente contrato.

O presente contrato podera ser rescindido por descumprimento de obrigacdo
contratual, se a parte inadimplente, apds notificada, ndo adimplir com sua obrigacéo
no prazo de 10 (dez) dias corridos contados a partir do recebimento da notificacao.

Nas hipéteses previstas na subclausula 9.2., anterior, 0 SENAI-SP poderd, caso ndo
exercite o seu direito de rescindir o contrato, sustar o pagamento de faturas
pendentes, até que a CONTRATADA cumpra, integralmente, a condi¢cdo contratual
infringida.

Clausula Décima— Da Fiscalizacéo

Os servigos inerentes a este contrato serdo conduzidos sob a fiscalizacdo da equipe
técnica da Geréncia de Operacoes e Assessoria de Conformidade do SENAI-SP que
indicara (&o) funcionario(s) que exerceri(do) a funcdo de gestor(es) de contrato
responsavel(is) por acompanhar a execucao, as etapas e 0s prazos determinados, conferir
os documentos e relatorios pertinentes, atestar a realizacdo dos servigos para liberacao
dos pagamentos correspondentes.
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Clausula Décima Primeira — Das Penalidades

10.1. A CONTRATADA sera interpelada, por escrito, sempre que ocorrerem
irregularidades, para as quais tenha concorrido e devera sana-las no prazo de até 5
(cinco) dias corridos, contados a partir do recebimento da notificacdo, sob pena de
aplicacao de penalidade de adverténcia

10.2.0 descumprimento de quaisquer das clausulas contratuais estabelecidas neste
ajuste acarretara a aplicacao de multa no percentual de 2% (dois por cento) do valor
total do contrato, sem prejuizo do direito da parte prejudicada de exigir eventual
indenizacao por perdas e danos. Ocorrendo a rescisao contratual por inadimpléncia
da CONTRATADA, as partes deveréo realizar encontro de contas para apuracao dos
valores devidos, devendo a CONTRATADA reembolsar ao SENAI-SP eventual
pagamento efetuado por servicos nao prestados.

10.3. A parte que der motivo a rescisdo, por descumprimento das clausulas e condi¢des
constantes deste ajuste, incorrerd no pagamento, a parte inocente da multa
contratual equivalente a 10% (dez por cento) do valor total dos servigos contratados,
ressalvado o direito ao credor de exigir indenizacdo por prejuizo excedente, nos
termos do paragrafo unico do art. 416 do Codigo Civil.

10.4.0 inadimplemento total ou parcial das obrigacdes contratuais assumidas pela
CONTRATADA, dara ao SENAI-SP o direito de rescindir unilateralmente o contrato,
sem prejuizo de outras penalidades previstas neste ajuste, inclusive a de suspensao
do direito de participar de procedimento licitatério perante o SESI-SP e ao SENAI-
SP por prazo néo superior a 02 (dois) anos, impedimento esse extensivo as pessoas
fisicas que constituiram a pessoa juridica, as quais permanecem impedidas de licitar
enquanto perdurarem as causas da penalidade, independentemente de nova pessoa
juridica que vierem a constituir ou de outra em que figurem como sdcios, e as
pessoas juridicas que tenham soécios comuns com as pessoas fisicas acima
mencionadas.

10.4. As penalidades aqui previstas sdo independentes, ndo excludentes e poderao ser
aplicadas cumulativamente, quando for o caso.

Clausula Décima Primeira — Da Representagdo da CONTRATADA

A CONTRATADA declara neste ato, para todos os fins e efeitos de direito, que o(s)
signatario(s) é(séao) seu(s) legitimo(s) representante(s) na data de assinatura deste
instrumento, conforme documentos societarios e quando for o caso, procuracao,
constantes de seu cadastro perante o SESI-SP e SENAI-SP, estando ciente de que a
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falsidade na prestacao desta informacéo, sem prejuizo de serem aplicadas as penalidades
previstas neste instrumento, inclusive sua rescisédo e apuracdo de perdas e danos,
sujeitara todas as pessoas que para ela concorrem, as penalidades previstas na legislacéo
criminal relativas a falsidade ideologica (art. 299 do Codigo Penal).

Clausula Décima Segunda - Da Assinatura Eletronica

12.1. Quando for o caso, como alternativa a assinatura fisica, as Partes declaram e
concordam que a assinatura deste Instrumento e todos os seus aditivos e afins
podera ser realizada eletronicamente, juntamente, com as testemunhas.

12.2. As Partes reconhecem a veracidade, autenticidade, integridade, validade e eficacia
deste Instrumento, de acordo com o art. 219 do Cddigo Civil, em formato eletrénico
e assinado pelas Partes por meio de certificados eletrénicos, nos termos do art. 10,
da Medida Proviséria n°® 2.220-2, de 24 de agosto de 2001 (“MP 2.220-2"),
declarando, desde ja, plena anuéncia com a aposicdo das assinaturas eletrénicas
neste Contrato na plataforma a ser definida pelas Partes.

12.3. Adicionalmente, as Partes signatarias deste Instrumento expressamente anuem,
autorizam, aceitam e reconhecem como valida qualquer forma de comprovacéo da
autoria de suas respectivas assinaturas por meio de certificados eletrénicos, nos
termos da MP 2.220-2, de 24/08/2001, sendo certo que quaisquer de tais certificados
sera suficiente para comprovar a veracidade, autenticidade, integridade, validade e
eficacia deste Contrato e seus termos, bem como a respectiva vinculacdo das Partes
as suas disposicdes, nos termos do artigos 441 e 784, lll, do Cddigo de Processo
Civil.

Clausula Décima Terceira — Do Foro

Fica eleito o Foro da Comarca de S&o Paulo, para dirimir as davidas oriundas do presente
ajuste, com exclusdo de qualquer outro por mais privilegiado que seja ou venha a se
tornar.

E, por estarem, assim, ajustadas e contratadas, assinam o presente instrumento em 2
(duas) vias de igual teor e para 0 mesmo fim, na presenca das testemunhas abaixo
identificadas para que produza os seus efeitos legais.

Sao Paulo,

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI
Departamento Regional de Sédo Paulo
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(nome do Rep legal)
(cargo) SESI-SP

CONTRATADA

Representante(s) Legal(is)

Nome(s):
Cargo(s):
CPF(s):
Testemunhas:
Nome: Nome:

RG n°: RG n°:
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TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Pelo presente instrumento e na melhor forma de direito, em que séo partes, de um lado, o
SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI, Departamento Regional de Sao Paulo, inscrito
no CNPJ sob o n.° 03.779.133/0001-04, com sede nesta Capital, ha Avenida Paulista, 1313,

3°andar, neste ato representado por Seu ............ccc...... ) e , doravante denominado
simplesmente, SESI-SP, e de outro lado, a .......cccoooeevvviiiiiiiiiiiieeeeeenns , inscrita no CNPJ/MF
................. , com sede na Rua/Avenida ...........cccceevveven., Bairro covevvieeoos, CEP

na cidade de S&o Paulo, Estado de Sao Paulo, aqui representada em conformidade com seus
atos constitutivos, resolvem formalizar o presente termo, considerando que:

a seguranca e/ou protecdo da informacéo € aqui caracterizada pela preservacéo da:
CONFIDENCIALIDADE (garantia de que a informacdo € acessivel somente por
pessoas autorizadas a terem acesso), INTEGRIDADE (salvaguarda da exatidao e
completeza da informacdo e dos métodos de processamento), e DISPONIBILIDADE
(garantia de que os usuarios autorizados obtenham acesso a informagéo e aos ativos
correspondentes sempre que necessario); e,

(@ o SESI-SP e a empresa EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
resolvem firmar o presente instrumento, doravante denominado de “TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE”, que se regera pelas seguintes clausulas e condices:

CLAUSULA PRIMEIRA: DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

1.1 S&o consideradas informacdes confidenciais, portanto, protegidas pelo presente
termo, todos os dados de natureza técnica, operacional, comercial, juridica e financeira,
bem como toda e qualquer informacao que venha a ser “trocada” entre as partes, salvo
aguelas cuja confidencialidade seja expressamente afastada.

1.2 A forma através da qual suceder a troca ou o0 acesso as informacoes classificadas
€ irrelevante para os efeitos deste acordo, sendo que os documentos impressos,
manuscritos, fac-similes, laser-discs, pendrives, disquetes ou qualquer outro meio onde
estejam armazenados dados confidenciais, devem ser mantidos em local seguro (com
acesso restrito) e destruidos ou devolvidos a proprietaria da informacéo, apés sua
devida utilizagéo, conforme orientacao fornecida por esta Gltima.

CLAUSULA SEGUNDA: DAS OBRIGACOES DA RECEPTORA

2.1 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX compromete-se por
todos aqueles que por seu intermédio venham a tomar conhecimento de informacdes
confidenciais do SESI-SP, a manter o mais absoluto sigilo, limitando a utilizacdo dos
dados disponibilizados as estritas necessidades da negociagéo, contrato ou similar, nao
utilizando, em hipo6tese alguma, tais informag8es em proveito proprio ou alheio.
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2.2 Fica a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX expressamente
proibida de transferir a terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor
das informacfbes classificadas a que tenha tido acesso, no territdrio brasileiro ou no
exterior, para nenhuma pessoa fisica ou juridica e para nenhuma outra finalidade que
nao seja a consecucdo de seus objetivos conjuntos com o SESI-SP.

2.3 Obriga-se a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX a adotar
todas as cautelas possiveis, no sentido de restringir o acesso as informacgfes
confidenciais em seu poder e impedir sua indevida divulgacao ou utilizacdo, valendo-se
de agbes destinadas a evitar o “vazamento” das informagdes classificadas.

2.4 As informacbes confidenciais que venham a ser confiadas & EMPRESA
XXXXXXAKXXXXKXXXXKXXXXXKXXXXXXXXX somente poderdo ser repassadas aos
administradores, prepostos e terceiros diretamente envolvidos no processo e cujo
acesso seja indispenséavel para consecucao da transagdo, negocia¢do ou contratacao
em curso, sendo estes advertidos do carater sigiloso das informac@es, e ficando a
EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXX expressamente responsavel
em caso de quebra na integridade e sigilo destes dados.

2.5 E vedado & EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, em qualquer
hipotese, manter em seu poder apés sua utilizagdo, documento ou qualquer outro meio
onde as informacdes confidenciais do SESI-SP estejam consignadas, ficando
expressamente proibida a extracdo de cépias, reproducdes, backup ou outro meio de
armazenamento de dados.

2.6 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX compromete-se a
contatar a proprietaria da informacéo confidencial, caso eventualmente perceba a
necessidade de repassar a terceiros, informacao classificada, ainda que o repasse seja
de apenas parte da informacao, oportunidade em que deverd ser firmado, se for do
interesse da proprietaria, outro termo de confidencialidade obrigando a totalidade das
partes.

2.7 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX deverda comunicar o
extravio, perda ou violagdo de qualquer informacdo confidencial, ndo ficando
responsavel nem sendo considerada violagdo ao presente acordo no caso da
informacédo confidencial ser divulgada em razdo de ato ou fato ao qual a EMPRESA
XHXXXXXKXXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXX ou qualquer de seus empregados,
prepostos e/ou colaboradores que for divulgada em decorréncia de fatos que tenham
ocorrido em razéo de caso fortuito e/ou forga maior.

2.8 Se por deciséao judicial a EMPRESA
XXX XXX XXXXKXXXXKXXXXXKXXXXXXXXXXX for obrigada a revelar informacdo ou
dado que venha, ainda que indiretamente, a expor informacéo confidencial do SESI-SP,
este deverd ser previamente comunicado.

2.9 Nao serdo consideradas informacgdes confidenciais aquelas que sejam do prévio
conhecimento da EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, de
conhecimento publico ou que venham a se tornar publicas por expressa vontade da
proprietéria da informacéo.



IE

CLAUSULA TERCEIRA: DAS INFORMACOES CONJUGADAS

Na hipétese de surgirem informag@es relevantes da propria relacdo entre as partes, ou seja,
se as informacdes confidenciais do SESI-SP forem conjugadas com outros dados
confidenciais da empresa, estas serdo consideradas informagfes classificadas de
propriedade conjunta do SESI-SP, sendo que sua divulgacéo e utilizagdo somente sucederao
mediante prévia e expressa autorizacao de ambas as partes.

CLAUSULA QUARTA: DA UTILIZACAO DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

4.1. Nos precisos termos da clausula primeira, 0 presente termo tem por objeto principal
possibilitar & EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 0 acesso a
informacg6es confidenciais do SESI-SP, indispensaveis para a realiza¢do de negociag¢édo
ou transacéo comercial, sem importar, contudo, em qualquer transferéncia ou cessao
de informacgdes.

4.2. As informacBes confidenciais sao utilizadveis Unica e exclusivamente por seu
proprietario, ndo autorizando o presente instrumento, seu uso pela EMPRESA
XXXXXKHXXKXXKXXXXAKKXXXXXXXXXXXXXX, a ndo ser para a fiel execugcdo de
negociacdo, contrato ou qualquer outra transacdo que envolva o proprietario da
informacao.

4.3. Os direitos resultantes das informag¢fes confidenciais ou de seu emprego, bem
como qualquer outro direito relativo a propriedade dessas informacfes também nao se
transferem através do presente.

CLAUSULA QUINTA: DAS DISPOSICOES GERAIS

5.1 Os empregados/prepostos da EMPRESA
XXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXXX se comprometem a conhecer, observar
e agir em conformidade com as Politicas de Seguranca da Informacé&o do SESI-SP e/ou
outras diretrizes, normas, instrucdes de trabalho e procedimentos relacionados,
protegendo e preservando a integridade e confidencialidade de todos os dados e
informacdes dos gquais tome conhecimento ou utilize no exercicio das suas fun¢des, que
serdo tidos como sigilo profissional, inclusive ap0s a cessacao das suas atividades no
SESI-SP; estando cientes de que o desrespeito as diretrizes, normas e procedimentos
relacionados com a seguranca da informacdo e outras normas e procedimentos do
SESI-SP de que tenha sido dado conhecimento durante o exercicio das suas fungdes,
constitui Violacdo de Seguranca da Informacdo e que, em caso de desrespeita-las,
ficardo sujeitos as sancdes previstas em lei e normas externas.

5.2 A existéncia e o conteltdo desse Termo de Confidencialidade, bem como a
execucao das atividades dos empregados da EMPRESA
XHXXXXXKX XX XXX XX XKXXXXXKXXXXXXXXX a servico do SESI-SP nao poderdo ser
reveladas a terceiros.

5.3 A sele¢do das informacgbes confidenciais, a serem disponibilizadas para os
empregados da EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX serd de
exclusivo critério do SESI-SP.
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5.4 Fica expressamente entendido que ao revelar as informac¢des confidenciais para a
EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, o SESI-SP néo estara
concedendo qualquer tipo de licenga, expressa ou implicita, nem transferindo direitos
de qualquer espécie sobre tais informacgdes.

5.5. As partes, no ambito das relacdes de trabalho que mantem com seus empregados
e/ou prepostos, e nos limites e na proporcao de suas responsabilidades, inclusive as de
natureza tributéria, responderdo por todas as obrigagfes sociais, fiscais, parafiscais,
trabalhistas, inclusive de previsdo em normas coletivas das categorias, previdenciarias
e sanitarias, que incidam ou venham a incidir sobre este Termo e; sobre os servi¢os
eventualmente contratados, com terceiros, ai incluidas as relativas a acidentes de
trabalho. Responderdo, também, nas esferas civil e trabalhista pelos atos praticados por
seus empregados e prepostos, quando da execuc¢do das atividades objeto deste Termo,
suportando os 6nus decorrentes de quaisquer danos, materiais e/ou morais, que 0s
mesmos venham a causar aos bens e as pessoas.

CLAUSULA SEXTA: DA DURAGAO

6.1 O acordo vigorara pelo periodo de 12 meses contados da data de sua assinatura,
ou até o término do contrato que porventura venha a ser celebrado entre as partes,
relacionado com o propdsito deste acordo, podendo ser terminado, a qualquer tempo
durante a sua vigéncia, por mutuo acordo entre as partes ou apos notificagdo por escrito
de uma parte a outra.

6.2 O término do acordo ndo desobriga as partes quanto as obrigacdes de
confidencialidade aqui estipuladas anteriormente a efetiva data de seu encerramento,
devendo a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX manter sigilo
sobre as informacdes confidenciais recebidos por 5 (cinco) anos apos sua recepgao.

CLAUSULA SETIMA: DAS PENALIDADES

7.1 A inobservancia do dever de confidencialidade ora firmado e de qualquer das
disposicdes deste instrumento € motivo relevante para o encerramento de toda e
gualquer relacdo negocial existente entre as partes e a parte culpada serd obrigada a
ressarcir perdas e danos que venham a ocorrer a outra parte.

7.2 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX sera considerada
infratora nos termos da legislacdo civil e criminal, na hip6tese em que o sigilo da
informacdo seja violado por qualquer pessoa a ela vinculada ou que tenha, por seu
intermédio, obtido acesso as informacgdes, exceto nos casos de caso fortuito e/ou forca
maior, se assim apurado.

CLAUSULA OITAVA: DA REPRESENTACAO DAS PARTES

As partes declaram neste ato, para todos os fins e efeitos de direito, que o(s) signatario(s)
€(sdo) seu(s) legitimo(s) representante(s) na data de assinatura deste instrumento, estando
cientes de que a falsidade na prestacao desta informacao, sem prejuizo de serem aplicadas
as penalidades previstas neste instrumento, inclusive sua rescisdo e apuracdo de perdas e
danos, sujeitara todas as pessoas que para ela concorrem, as penalidades previstas na
legislacao criminal relativas a falsidade ideolégica (art. 299 do Cédigo Penal).
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CLAUSULA NONA: DO FORO

Fica eleito o foro da cidade de S&o Paulo, Capital, para dirimir davidas, controvérsias, ou
desentendimentos que porventura ocorram entre as partes, a respeito do presente Termo de
Confidencialidade, com exclusédo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem assim justas e convencionadas, assinam as partes o presente Termo de
Confidencialidade em 02 (duas) vias de igual teor e para um sé efeito, na presenca das
testemunhas abaixo identificadas.

Sao Paulo, ........ de i, de 2021.

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — SESI
Departamento Regional de S&o Paulo

........................................... do SESI-SP

CONTRATADA
19,9,.9.9,9.9,9,.9,9,9.9,9.9,9,9.9,9.9,9,9.9,9.9,0,9,9,0.9,0,.0.4

Representante(s) Legal(s)

Nome(s):
Cargo(s):
RG(s):
Testemunhas:
Nome: Nome:

RG n°: RG n°:
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TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Pelo presente instrumento e na melhor forma de direito, em que sdo partes, de um lado, o
SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI, Departamento Regional
de S&o Paulo, inscrito no CNPJ sob o n.° 03.774.819/0001-02, com sede nesta Capital, na
Avenida Paulista, 1313, 3fandar, neste ato representado POr SEU .......cccccccevcvrennn
....................... , doravante denominado simplesmente, SENAI-SP, e de outro lado, a
XHXXHXXHXXXAX XXX XXX XXX KX KXKXKXXXXXXXK, inscrita N0 CNPI/MF ........ovvvveiiieeennn, , com
sede na Rua/Avenida ..........ccceeee... Bairro ............ , CEP i, , ha cidade de Sao
Paulo, Estado de Sdo Paulo, aqui representada em conformidade com seus atos constitutivos,
resolvem formalizar o presente termo, considerando que:

a seguranca e/ou protecao da informacgdo € aqui caracterizada pela preservacdo da:
CONFIDENCIALIDADE (garantia de que a informacdo € acessivel somente por
pessoas autorizadas a terem acesso), INTEGRIDADE (salvaguarda da exatidao e
completeza da informagcédo e dos métodos de processamento), e DISPONIBILIDADE
(garantia de que os usuarios autorizados obtenham acesso a informagéo e aos ativos
correspondentes sempre que necessario); e,

(@) o SENAI-SP e a empresa EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
resolvem firmar o presente instrumento, doravante denominado de “TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE”, que se regera pelas seguintes clausulas e condicdes:

CLAUSULA PRIMEIRA: DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

1.1 S&o consideradas informacdes confidenciais, portanto, protegidas pelo presente
termo, todos os dados de natureza técnica, operacional, comercial, juridica e financeira,
bem como toda e qualquer informagao que venha a ser “trocada” entre as partes, salvo
aquelas cuja confidencialidade seja expressamente afastada.

1.2 A forma através da qual suceder a troca ou o0 acesso as informacodes classificadas
€ irrelevante para os efeitos deste acordo, sendo que os documentos impressos,
manuscritos, fac-similes, laser-discs, pendrives, disquetes ou qualquer outro meio onde
estejam armazenados dados confidenciais, devem ser mantidos em local seguro (com
acesso restrito) e destruidos ou devolvidos a proprietaria da informacdo, apds sua
devida utilizag&o, conforme orientagdo fornecida por esta tltima.

CLAUSULA SEGUNDA: DAS OBRIGACOES DA RECEPTORA

2.1 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX compromete-se por
todos aqueles que por seu intermédio venham a tomar conhecimento de informacdes
confidenciais do SENAI-SP, a manter o mais absoluto sigilo, limitando a utilizacdo dos
dados disponibilizados as estritas necessidades da negociagéo, contrato ou similar, nao
utilizando, em hipétese alguma, tais informac8es em proveito préprio ou alheio.
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2.2 Fica a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX expressamente
proibida de transferir a terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor
das informacdes classificadas a que tenha tido acesso, no territorio brasileiro ou no
exterior, para nenhuma pessoa fisica ou juridica e para nenhuma outra finalidade que
nao seja a consecucado de seus objetivos conjuntos com o SENAI-SP.

2.3 Obriga-se a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX a adotar
todas as cautelas possiveis, no sentido de restringir o acesso as informacotes
confidenciais em seu poder e impedir sua indevida divulgagao ou utilizacao, valendo-se
de agbes destinadas a evitar o “vazamento” das informacgdes classificadas.

2.4 As informacdes confidenciais que venham a ser confiadas a EMPRESA
XXX XXKXXKXXKKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXX somente poderdo ser repassadas aos
administradores, prepostos e terceiros diretamente envolvidos no processo e cujo
acesso seja indispensavel para consecuc¢ao da transacdo, negociacao ou contratacao
em curso, sendo estes advertidos do carater sigiloso das informac@es, e ficando a
EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX expressamente responsavel
em caso de quebra na integridade e sigilo destes dados.

2.5 E vedado & EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, em qualquer
hipotese, manter em seu poder apds sua utilizagdo, documento ou qualquer outro meio
onde as informacdes confidenciais do SENAI-SP estejam consignadas, ficando
expressamente proibida a extragdo de copias, reproducgdes, backup ou outro meio de
armazenamento de dados.

2.6 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXKXXX XXX XXXXXXXXXXXXX compromete-se a
contatar a proprietaria da informacé@o confidencial, caso eventualmente perceba a
necessidade de repassar a terceiros, informacao classificada, ainda que o repasse seja
de apenas parte da informacado, oportunidade em que devera ser firmado, se for do
interesse da proprietéria, outro termo de confidencialidade obrigando a totalidade das
partes.

2.7 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX devera comunicar o
extravio, perda ou violagdo de qualquer informacdo confidencial, ndo ficando
responsavel nem sendo considerada violacdo ao presente acordo no caso da
informacédo confidencial ser divulgada em razédo de ato ou fato ao qual a EMPRESA
XXX XXXKXXXXKXXXXAKXXXXKXXXXXXXXXX  ou qualquer de seus empregados,
prepostos e/ou colaboradores que for divulgada em decorréncia de fatos que tenham
ocorrido em razéo de caso fortuito e/ou forga maior.

2.8 Se por decisao judicial a EMPRESA
XHXXXX XXX XXX KXXXXKXXXXXXXXXXXXXXX for obrigada a revelar informacéo ou
dado que venha, ainda que indiretamente, a expor informac&o confidencial do SENAI-
SP, este devera ser previamente comunicado.

2.9 Nao serdo consideradas informacgdes confidenciais aquelas que sejam do prévio
conhecimento da EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, de
conhecimento publico ou que venham a se tornar publicas por expressa vontade da
proprietaria da informacao.
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CLAUSULA TERCEIRA: DAS INFORMACOES CONJUGADAS

Na hipétese de surgirem informacgdes relevantes da prépria relacdo entre as partes, ou seja,
se as informacbes confidenciais do SENAI-SP forem conjugadas com outros dados
confidenciais da empresa, estas serdo consideradas informacfes classificadas de
propriedade conjunta do SENAI-SP, sendo que sua divulgacdo e utilizacdo somente
sucederdo mediante prévia e expressa autorizacdo de ambas as partes.

CLAUSULA QUARTA: DA UTILIZACAO DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

4.1. Nos precisos termos da clausula primeira, o presente termo tem por objeto principal
possibilitar & EMPRESA  XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 0 acesso a
informacBes confidenciais do SENAI-SP, indispensaveis para a realizacdo de
negociacao ou transacao comercial, sem importar, contudo, em qualquer transferéncia
ou cesséo de informagoes.

4.2. As informagbes confidenciais s&o utilizaveis Unica e exclusivamente por seu
proprietério, ndo autorizando o presente instrumento, seu uso pela EMPRESA
XXXXXKXXXXXXKXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXX, a ndo ser para a fiel execugcdo de
negociacdo, contrato ou qualquer outra transacdo que envolva o proprietario da
informacéao.

4.3. Os direitos resultantes das informacfes confidenciais ou de seu emprego, bem
como qualquer outro direito relativo a propriedade dessas informacfes também néo se
transferem através do presente.

CLAUSULA QUINTA: DAS DISPOSICOES GERAIS

5.1 Os empregados/prepostos da EMPRESA
XXXXX KKK XX XXX XXKXXXXXXXXXXXXXXX se comprometem a conhecer, observar
e agir em conformidade com as Politicas de Seguranca da Informacao do SENAI-SP
e/ou outras diretrizes, normas, instrugdes de trabalho e procedimentos relacionados,
protegendo e preservando a integridade e confidencialidade de todos os dados e
informag6es dos quais tome conhecimento ou utilize no exercicio das suas fungdes, que
serdo tidos como sigilo profissional, inclusive apés a cessacgdo das suas atividades no
SENAI-SP; estando cientes de que o desrespeito as diretrizes, normas e procedimentos
relacionados com a seguranca da informacdo e outras normas e procedimentos do
SENAI-SP de que tenha sido dado conhecimento durante o exercicio das suas fungdes,
constitui Violagdo de Seguranca da Informacdo e que, em caso de desrespeita-las,
ficardo sujeitos as sancdes previstas em lei e normas externas.

5.2 A existéncia e o conteldo desse Termo de Confidencialidade, bem como a
execucao das atividades dos empregados da EMPRESA
XXXXXXAKX XXX KKXX X XXX XX XKXXXXXXXX a servico do SENAI-SP ndo poderado ser
reveladas a terceiros.

5.3 A selecdo das informacbes confidenciais, a serem disponibilizadas para os
empregados da EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX serd de
exclusivo critério do SENAI-SP.
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5.4 Fica expressamente entendido que ao revelar as informac¢des confidenciais para a
EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, 0o SENAI-SP nédo estara
concedendo qualquer tipo de licenga, expressa ou implicita, nem transferindo direitos
de qualquer espécie sobre tais informagdes.

5.5. As partes, no ambito das relacdes de trabalho que mantem com seus empregados
e/ou prepostos, e nos limites e na proporcao de suas responsabilidades, inclusive as de
natureza tributéria, responderdo por todas as obrigagdes sociais, fiscais, parafiscais,
trabalhistas, inclusive de previsdo em normas coletivas das categorias, previdenciarias
e sanitarias, que incidam ou venham a incidir sobre este Termo e; sobre os servi¢os
eventualmente contratados, com terceiros, ai incluidas as relativas a acidentes de
trabalho. Responderédo, também, nas esferas civil e trabalhista pelos atos praticados por
seus empregados e prepostos, quando da execuc¢do das atividades objeto deste Termo,
suportando os 6nus decorrentes de quaisquer danos, materiais e/ou morais, que 0s
mesmos venham a causar aos bens e as pessoas.

CLAUSULA SEXTA: DA DURACAO

6.1 O acordo vigorara pelo periodo de 12 meses contados da data de sua assinatura,
ou até o término do contrato que porventura venha a ser celebrado entre as partes,
relacionado com o propdsito deste acordo, podendo ser terminado, a qualquer tempo
durante a sua vigéncia, por mutuo acordo entre as partes ou ap0s notificagdo por escrito
de uma parte a outra.

6.2 O término do acordo ndo desobriga as partes quanto as obrigacbes de
confidencialidade aqui estipuladas anteriormente a efetiva data de seu encerramento,
devendo a EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX manter sigilo
sobre as informacdes confidenciais recebidos por 5 (cinco) anos apos sua recepgao.

CLAUSULA SETIMA: DAS PENALIDADES

7.1 A inobservancia do dever de confidencialidade ora firmado e de qualquer das
disposicdes deste instrumento € motivo relevante para o0 encerramento de toda e
gualquer relacao negocial existente entre as partes e a parte culpada seré obrigada a
ressarcir perdas e danos que venham a ocorrer a outra parte.

7.2 A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX sera considerada
infratora nos termos da legislacdo civil e criminal, na hip6tese em que o sigilo da
informacédo seja violado por qualquer pessoa a ela vinculada ou que tenha, por seu
intermédio, obtido acesso as informacgdes, exceto nos casos de caso fortuito e/ou forca
maior, se assim apurado.

CLAUSULA OITAVA: DA REPRESENTACAO DAS PARTES

As partes declaram neste ato, para todos os fins e efeitos de direito, que o(s) signatario(s)
€(sdo) seu(s) legitimo(s) representante(s) na data de assinatura deste instrumento, estando
cientes de que a falsidade na prestacao desta informacao, sem prejuizo de serem aplicadas
as penalidades previstas neste instrumento, inclusive sua rescisdo e apuracdo de perdas e
danos, sujeitara todas as pessoas que para ela concorrem, as penalidades previstas na
legislacao criminal relativas a falsidade ideolégica (art. 299 do Cédigo Penal).
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CLAUSULA NONA: DO FORO

Fica eleito o foro da cidade de S&o Paulo, Capital, para dirimir davidas, controvérsias, ou
desentendimentos que porventura ocorram entre as partes, a respeito do presente Termo de
Confidencialidade, com exclusédo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem assim justas e convencionadas, assinam as partes o presente Termo de
Confidencialidade em 02 (duas) vias de igual teor e para um sé efeito, na presenca das
testemunhas abaixo identificadas.

Sao Paulo, ............... (o [ I de 2021.

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI
Departamento Regional de Sao Paulo

............................................ do SENAI-SP

CONTRATADA
) 9,9,9,9.9,9,9.9.9,9,9.9.9,9,.9.9.9,9,.9.9,9,0.9.9,9,0,9.9,0,0.4

Representante(s) Legal(s)

Nome(s):
Cargo(s):
RG(s):
Testemunhas:
Nome: Nome:

RG n°: RG n°:
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ANEXO - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - FORNECEDORES

Considerando as obrigacdes impostas pela Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — “LGPD” (Lei n. 13.709/18), o
Contrato observara suas regras de privacidade e protecdo de dados, sob os seguintes termos:

1. O uso e tratamento de dados e informacdes obtidos pela CONTRATADA ou fornecidos pelo SESI-SP e SENAI-
SP, capazes de identificar ou tornar identificaveis os alunos; usuarios; clientes, funcionarios e/ou subcontratados do
SESI-SP e do SENAI-SP bem como o conteldo ou as comunicac¢des privadas ocorridas durante a prestacao dos servicos
objeto do CONTRATO PRINCIPAL que de qualquer forma envolvam o tratamento de Dados Pessoais (Dados pessoais e
dados pessoais sensiveis) se dardo de acordo com a legislacdo brasileira vigente e a legislacdo internacional quando
aplicavel, especialmente a Lei federal n2 13.709/2018 — Lei Geral de Protec¢do de Dados - LGPD, sendo que 0s processos
de tratamento de dados somente poderdo ser realizados para propdsitos legitimos, especificos, explicitos e
previamente informados aos titulares.

2. O tratamento dos Dados Pessoais que a CONTRATADA realizar esta limitado as finalidades previstas no
contrato principal e eventuais aditivos celebrados entre as Partes.
2.1. O tratamento e a coleta, quando aplicaveis, serdo limitados aos dados minimos necessarios pertinentes,
proporcionais e ndo excessivos para a realizacdo da finalidade e objeto do contrato principal.

2.2 Caso a CONTRATADA considere que ndo possui instrucées suficientes para o tratamento dos Dados Pessoais,
prontamente notificard o SESI-SP e/ou SENAI-SP e aguardara novas instru¢des, ndo podendo ser entendido como
gualquer autorizacdo caso o SESI-SP permaneca silente.

3. A CONTRATADA quando efetuar no ambito do contrato principal qualquer operacdo de tratamento de
quaisquer tipos de Dados Pessoais, ou seja, coletar, produzir, recepcionar, classificar, utilizar, acessar, reproduzir,
transmitir, distribuir, processar, arquivar, armazenar, eliminar, avaliar, controlar, modificar, comunicar, transferir,
difundir ou extrair, devera fazé-lo seguindo os principios da finalidade, adequacgdo, necessidade, livre acesso, qualidade
dos dados, transparéncia, segurang¢a, ndao descriminalizagdo, responsabilizacdo e prestacdo de contas e todo e
qualquer outro principio de prote¢do de Dados Pessoais que vier a ser considerado de observancia obrigatdria pela
legislagao de regéncia.

4. Para os casos em que, em decorréncia do Contrato original e, quando for o caso, do(s) respectivo(s) aditivo(s),
a CONTRATADA realizar o tratamento de Dados Pessoais de alunos, usuarios, clientes, funcionarios, colaboradores,
parceiros e/ou subcontratados do SESI-SP e/ou SENAI-SP, a CONTRATADA devera dar atendimento aos titulares dos
dados em relacdo aos direitos de privacidade e protecdo de dados, especificamente os seguintes, sem prejuizo dos
demais direitos assegurados em lei: acesso aos dados, correcdo de dados incompletos, inexatos, ou desatualizados,
anonimizacdo, blogueio ou elimina¢do de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em desconformidade com a
lei, portabilidade dos dados a outro fornecedor de servi¢o ou produto, mediante requisicdo expressa; elimina¢do dos
Dados Pessoais, na forma prevista em lei; informacdo das entidades publicas e privadas com as quais realizou o uso
compartilhado de dados.

5. E vedado tratamento dos Dados Pessoais sem o prévio consentimento dos titulares de forma incompativel
com o objeto do contrato principal ou legal, incluindo opera¢des de coleta, producdo, recepgao, classificacdo,
utilizacdo, acesso, reproducdo, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagao,
avaliagdo ou controle da informagdo, modificagdo, comunicac¢do, transferéncia, difusdo ou extragao.

6. A confidencialidade dos Dados Pessoais tratados e o cumprimento do disposto nesta Clausula se aplicam a
CONTRATADA e todos seus empregados, prepostos, representantes e terceiros envolvidos na execu¢ao do Contrato,
devendo esta obrigacdo ser mantida mesmo apds o término da vigéncia deste Contrato.

7. A CONTRATADA garante que, para o tratamento dos Dados Pessoais que realizar em decorréncia do contrato
principal, adotara medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os Dados Pessoais de acessos ndo autorizados
e situagdes ilicitas, acidentais ou ndo, de destruicdo, perda, alteragdo, comunica¢do ou difusdo, e em todos os
processos de tratamento considerar as finalidades previstas neste Contrato e na legislacdo aplicavel.
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8. A CONTRATADA devera se responsabilizar exclusivamente pelo tratamento dos Dados pessoais que realizar
em decorréncia do contrato original e, quando for o caso, do(s) respectivo(s) aditivo(s), obrigando-se a manter o SESI-
SP e ou SENAI-SP isentos de toda e qualquer obrigacdo e responsabilidade por eventuais omissdes ou erros cometidos
pela CONTRATADA no tratamento dos dados pessoais e dados pessoais sensiveis, principalmente nos casos em que se
verificar que se deu em desacordo com as instru¢des do SESI-SP e/ou em desacordo com a legislacdo.

9. O SESI-SP, também, estara isento de toda e qualquer obrigacdo e responsabilidade no que diz respeito ao
tratamento de Dados Pessoais realizados pela CONTRATADA para qualquer outra finalidade que ndo seja diretamente
relacionada a execuc¢do do contrato e cumprimento de obrigacao legal ou fiscal a que esta submetida.

10. Caso o SESI-SP ou SENAI-SP seja arrolado no polo passivo ou integrado a lide sob qualquer forma, em qualquer
demanda decorrente da violacdo de Dados Pessoais em decorréncia de acdo ou omissdo da CONTRATADA esta devera
arcar com todas as multas, custos, penalidades, condenagfes, honorarios advocaticios e demais consectarios legais
gue o SESI-SP ou SENAI-SP seja condenado ou penalizado, bem como obriga-se a, em 48 (quarenta e oito) horas pagar
ao SESI-SP ou SENAI-SP quaisquer valores que, por forca de responsabilidade solidaria ou subsididria, medida cautelar,
decisdo judicial, venha a pagar a terceiros, ou seja submetido a qualquer forma de constricdo de bens, em decorréncia
de incidentes de seguranca relacionados ao tratamentos de dados realizados para os fins de execucdo deste Contrato
aos quais a CONTRATADA tenha dado causa.

11. A obrigacdo assumida em decorréncia do disposto na Clausula 10 ndo exclui o dever da CONTRATADA de
assumir a responsabilidade pelo pagamento de multa, penalidade e qualquer outra obrigacao contratual ou legal que
Ihe for determinado.

12. Sem prejuizo da comunicagdo ao 6rgao ou entidade competente, uma parte notificard imediatamente a outra,
no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, nos casos de: (i) identificagdo ou suspeita de qualquer incidente de
dados (eventos de acesso ou divulgagdo ndo autorizada de Dados Pessoais e situagbes acidentais ou ilicitas de
destruicdo, perda, alteracdo, comunicagdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito de dados; (ii)
qualquer reclamacao relacionada ao tratamento de dados pessoais e dados pessoais sensiveis, incluindo alegagdes de
que o tratamento viola os direitos de um titular de dados de acordo com a lei aplicavel; ou (iii) qualquer ordem, emitida
por autoridade judicial ou administrativa, que tenha por objetivo solicitar a divulgagdo ou bloqueio de dados pessoais
e dados pessoais sensiveis.

13. A CONTRATADA desde ja faculta ao SESI-SP e ao SENAI-SP, por si ou por terceiros por ela designados, realizar
auditoria nos ambientes de tratamento de Dados Pessoais realizados pela CONTRATADA em decorréncia deste
contrato, mediante prévio aviso de 48 (quarenta e oito) horas, para fins de verificagdo do cumprimento das obrigacGes
previstas neste Contrato e na legislacdo de regéncia, o que devera ocorrer durante o horario comercial e em dia util.

14. A CONTRATADA devera fornecer meios, ainda que em ambientes virtuais ou fisicos de terceiros, e indicar os
enderecos, links e outros meios de acessos existentes, incluindo o fornecimento de “login” e senha, para a realizacado
de referida verificagcdo, podendo a CONTRATADA acompanhar a auditoria, se assim desejar.

15. A CONTRATADA deve informar imediatamente ao SESI-SP e ao SENAI-SP sobre a existéncia de uma legislacao
aplicavel a ela ou, quando for o caso, a qualquer subcontratado que impeca a realizagdo de uma auditoria na
CONTRATADA, ou em qualquer subcontratado.

16. As CONTRATANTES reconhecem que a Autoridade Nacional de Prote¢dao de Dados - ANPD tem o direito de
conduzir uma auditoria com relagdo a CONTRATADA, e qualquer subcontratado, que tenha o mesmo escopo e esteja
sujeita as mesmas condicdes aplicaveis a uma auditoria do SESI-SP sob a égide da Lei federal n® 13.709/2018.

17. A CONTRATADA ndo subcontratara quaisquer de suas operagdes de tratamento necessarias para execugao do
objeto deste Contrato, em nome do SESI-SP e SENAI-SP sem a autorizacdo prévia e por escrito..

17.1. No caso em que a CONTRATADA, mediante permissao contratual ou quando for o caso houver previsao nos
instrumentos editalicios, subcontrate quaisquer operagGes de tratamento decorrentes Contrato com a autorizagcdo do
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SESI-SP e SENAI-SP, assim o fara por meio de um contrato escrito com a subcontratada e que determine as mesmas
obrigacdes sobre a subcontratada, tais quais impostas a CONTRATADA no ambito deste instrumento e no que diz
respeito as regras de protecao de dados pessoais.

17.2. No caso em que a subcontratada deixe de cumprir suas obrigacdes no ambito de tal contrato por escrito, a
CONTRATADA sera solidariamente responsavel perante o SESI-SP e SENAI-SP pelo cumprimento de tais obrigacdes.

18. A CONTRATADA ainda se compromete, minimamente, a:
a) manter politicas e procedimentos internos de seguranca de dados, extensiveis a seus terceirizados
autorizados que eventualmente processarem Dados Pessoais em nome da CONTRATADA;
b) manter controles de acesso adequados, incluindo, entre outros, limitacdo ao acesso aos dados pessoais
ao numero minimo de agentes, empregados e colaboradores necessarios;
c) fornecer aos agentes, empregados e todos os colaboradores treinamento apropriado sobre seguranca da
informacdo e em protecdo de dados pessoais.

19. A CONTRATADA assume ainda o dever de manter registros aptos a comprovar o cumprimento das obrigacGes
assumidas nos termos da Clausula 18 e se compromete a disponibilizar esses registros ao SESI-SP e SENAI-SP e/ou
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados sempre que solicitado, outrossim, todos os registros das atividades de
tratamento realizadas em favor do SESI-SP para os fins de execucdo deste Contrato serdo devidamente mantidos e
apresentados sempre que assim solicitados.

20. A CONTRATADA somente podera efetuar a transferéncia internacional de dados pessoais mediante prévia e
expressa anuéncia do SESI-SP e SENAI-SP.

20.1. A CONTRATADA declara ainda que eventuais transferéncias internacionais de dados serao realizadas somente
para paises ou organismos internacionais que proporcionem grau protec¢do de dados pessoais adequado ao previsto
na Lei federal n? 13.709/2018.

20.2. Caso haja a necessidade de transferéncia internacional de dados para paises ou organismos internacionais que
nao possuam grau de prote¢cdo adequado ao previsto na Lei, garantird, formalmente, o cumprimento dos principios,
dos direitos do titular e do regime de protecao previstos.

21. Eventual limitacdo de responsabilidade prevista em Contrato ndo se aplicara as premissas aqui acordadas,
sendo a CONTRATADA integralmente responsavel pelos danos e prejuizos ao SESI-SP e/ou SENAI-SP decorrentes de
infracdo as obrigacdes legais e incidentes de dados;

22. As Partes acordam que, apds o término da vigéncia do Contrato, a CONTRATADA devera, a critério do SESI-SP
e/ou SENAI-SP, eliminar de seus registros todos os Dados Pessoais a que teve acesso e evidenciar referida eliminagdo,
bem como certificar por meio de declaracdo escrita assinada pelos representantes legais da CONTRATADA,
responsabilizando-se por qualquer dano causado ao SESI-SP e/ou SENAI-SP ou a qualquer terceiro por eventual
incidente de seguranca decorrente da nao elimina¢ao dos dados.

22.1. Ao término do Contrato cessara o tratamento, inclusive qualquer uso dos Dados Pessoais e devolvera a outra
Parte ou destruird todos os Dados Pessoais e todas as cdpias destes, exceto se obrigada a manter cépia de
determinados Dados Pessoais estritamente em virtude de lei ou de ordem judicial.

23. Nos casos em que a CONTRATADA obtiver autorizagdo expressa do titular dos dados, ou nos casos em que
assim lhe for imposto pela legislacdo, ou para fins de cumprimento de ordem judicial, podera manter os Dados pessoais
tratados apds o término da vigéncia deste Contrato.

24, Ficam ratificadas, permanecendo inalteradas as demais clausulas e condi¢Ges estipuladas no Contrato original,
ou quando for o caso, no(s) respectivo(s) aditivo(s), celebrado(s), ndo expressamente alteradas pelo presente aditivo,
o qual fica fazendo parte integrante e indissociavel do contrato supracitado, perfazendo um todo, Unico e indivisivel
documento.

25. Empresa CONTRATADA declara ter acessado e pleno conhecimento da Politica de Privacidade do SESI-SP
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constante no site https://www.sesisp.org.br/politica-de-privacidade

26. Empresa CONTRATADA declara ter acessado e pleno conhecimento da Politica de Privacidade do SENAI-SP
constante no site https://www.sp.senai.br/institucional/127/0/o-sistema-senai
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