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ANEXO | DO EDITAL PREGAO 03/2018 - TERMO DE REFERENCIA

1. CONTEXTUALIZAGAO

1.1

As Contratantes do objeto deste instrumento sdo duas entidades com personalidades juridicas
distintas e desenvolvem diferentes negdcios, com as seg uintes caracteristicas basicas:

a) O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAI, é um servigo social autdnomo de
natureza juridica privada, com a missdo de formagao profissional e servigos tecnologicos a
industria, vinculado ao sistema confederativo sindical e composto de um Departamento Nacional
(SENAI/DN) e 27 Departamentos Regionais (um em cada estado e um no Distrito Federal). A
missdo do SENAI esta definida no Decreto-lei n® 4.048/42 e no seu Regimento, aprovado pelo
Decreto 494/62;

b) O Servigo Social da Industria - SESI, & um servigo social autdnomo de natureza juridica privada,
com a miss&o de realizar educagéo, saude e lazer, vinculado ao sistema confederativo sindical
descrito na e composto de um Departamento Nacional (SESI/DN), um Conselho Nacional
(SESI/CN) e 27 Departamentos Regionais (um em cada estado e um no Distrito Federal). A miss&o
do SESI esta definida no Decreto-lei n°® 9403/46 e no seu Regulamento, aprovado pelo Decreto
57.375/65;

2. JUSTIFICATIVA

21.

2.2,

2.3.

24

As entidades SESI e SENAI, por meio das iniciativas que desenvolvem no dmbito educacional, tem
por objetivo contribuir de forma decisiva para 0 aumento da competitividade da indUstria brasileira e
sua inser¢do no mercado global, a0 mesmo tempo em que desempenham importante papel no
desenvolvimento da educacéo e formagao de cidaddos. Em um contexto de demanda crescente, o
SESI e o SENAI vém-se compelidos a aprimorarem continuamente os servigos educacionais
prestados a sociedade, de maneira a preservar o reconhecimento de que gozam junto aos
empresarios, beneficiarios e a sociedade em geral.
Em fungdo da necessidade permanente de aprimoramento dos servicos educacionais prestados, o
SESI e o SENAI devem abragar o desafio de compreenderem melhor o pUblico que atendem, seu
perfil socioecondmico, demografico, habitos de consumo, bem-estar e lazer, dentre outros aspectos.
Referidas informacdes sdo de fundamental importancia para subsidiar decisOes estratégicas que
visem ao melhor atendimento dos estudantes elegiveis — seja em face das exigéncias cada vez
maiores do mercado de trabalho quanto a capacitagdo dos estudantes, seja diante da expectativa
crescente quanto aos servigos de exceléncia prestados pelas institui¢des.
Tudo isso, em um contexto de evolugéo tecnoldgica sem precedentes e no dmbito da assim chamada
“era da informag&o”, torna-se indispensavel a utilizagdo de ferramentas capazes de agregar grande
volume de informagdes a respeito do publico atendido. Mais do que simplesmente angariar dados, &
preciso que o SESI e o SENAI sejam capazes de utilizar estes dados para, de um lado, aprimorar os
servicos por eles prestados; e de outro, oferecer aos seus alunos uma gama cada vez maior de
beneficios de educacao, cultura, lazer e salde.
Nesse sentido, necessaria a contratacdo de um Programa de Beneficios, destinado aos alunos
matriculados no SESI e SENAI, que seja capaz de oferecer:
a) Adequacdo entre beneficios oferecidos pelo Programa e as necessidades do publico beneficiario
das agdes educacionais desenvolvidas pelo SESI e pelo SENAI, voltados majoritariamente para
as seguintes areas: educacao, cultura, lazer e salde;
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Possibilidade de agregagdo de beneficios, bonus por utilizagdo de produtos e servigos
SESI/SENAI, promogdes e oferta de produtos préprios do SESI e do SENAI, tais como: cursos
adicionais, descontos de produtos ou servicos especificos e bolsas de estudos.

Controle de acesso e identificagdo dos alunos nas escolas do SESI e do SENAI.

2.5. Adicionalmente, com base em pesquisa dos dados do mercado tem-se que os Programas de
Beneficios em seus diversos modelos apresentam resultados significativos quanto a fidelizagdo e
retencdo dos seus usuarios. O modelo de programa proposto tem capacidade para:

a)

e)

Oferecer servigos e fornecer dados que auxiliem no estudo, planejamento e execugdo de medidas
que contribuam, diretamente, para o bem-estar social dos alunos e dos trabalhadores na indUstria
e nas atividades assemelhadas, concorrendo para a melhoria do padréo de vida no pais.

Atuar como motor de reconhecimento para alunos que tenham comportamentos esperados no
ciclo de qualificagdo e educagio continuada, oferecendo para esses alunos condi¢des especiais
e favoraveis que aumentem sua permanéncia na instituigao.

Promover o senso de pertencimento entre os alunos por meio da oferta de beneficios e servigos
que atendam as necessidades e que influenciem no cotidiano do aluno, gerando maior percepgao
de valor para a marca.

Agir como facilitador do acesso a servigos e beneficios que influenciem diretamente nas condigées
educacionais, como oferta de novos cursos e facilidades para aquisicéo de insumos relacionados
a atividade educacional, bem como, indiretamente proporcionando acesso aos recursos
necessarios ao bem-estar, salide e qualidade de vida do aluno e sua familia, permitindo que o
mesmo possa concentrar esfor¢os nas atividades educacionais e de qualificagéo profissional.
Proporcionar bem estar social aos Beneficiarios do Titular sem custos adicionais ao SESI e ao
SENAI gerando o incremento na qualidade de vida do aluno e da sua familia.

3. DEFINIGOES

3.1. Para efeito deste Termo de Referéncia devem ser consideradas as seguintes definigdes:

a)

b)

d)

e)

Programa de Beneficios: mecanismo de relacionamento que incentiva e promove 0 acesso
diferenciado dos alunos aos bens e/ou servicos de educagio, cultura, lazer e salde alinhados as
missdes institucionais do SESI e do SENAI.

Plataforma SaaS do Programa de Beneficios: Sistema em que estdo concentrados todos os
servigos oferecidos pelo Programa de Beneficios, interface de comunicagdo com os alunos,
publicacdo de contetido, divulgagdo de campanhas, promogdes e todas as demais informagdes e
interacdes relacionadas a operagéo do Programa de Beneficios.

Alunos: pessoa fisica com matricula ativa nos cursos do SESI e do SENAI, identificados mediante
Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) para todos os fins de utilizagdo do Programa.

Contratada: E a empresa, ou consércio de empresas, contratada por meio de procedimento
licitatério, responsavel pela gestdo do Programa de Beneficios Aluno SESI e do Programa de
Beneficios Aluno SENAI (“Programa de Beneficios”) e proprietaria dos direitos autorais da
Plataforma WEB utilizada para gerenciar o Programa.

Central de relacionamento: E a composicdo de estruturas fisicas, de pessoal e sistemas
informatizados, de 2° nivel, fornecida pela Contratada, que tem por objetivo atender as demandas
dos beneficiarios, no sentido de prover e garantir ao aluno o acesso aos servigos do Programa de
Beneficios.
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f) Parceiros Credenciados: Sdo as empresas selecionadas pela Contratada, conforme detalhamento
constante deste Termo de Referéncia, para fornecimento de bens e servicos no ambito do
Programa de Beneficios.

g) API: Conjunto de rotinas e padrdes de programagao para acesso a um aplicativo de software ou
plataforma baseada na web.

h) Cartéo de Beneficios: identificago do aluno cadastrado por meio fisico ou digital no Programa de
Beneficios.

i) Programa de Salde: conjunto de regras que permitem a um individuo ter acesso aos servicos de
saude particulares com precos reduzidos, garantindo economia aos usuarios. Programa que
dispde de uma solugéo baseada em uma conta pré-paga da salde a ser utilizada em todas as
transacdes realizadas na Rede Credenciada de saude.

j) Servigos de Salde: S&o os servigos de saude eletivos, disponibilizados pelo Programa de Saude,
como consultas médicas e odontolégicas, exames, procedimentos, medicina complementar,
vacinas, entre outros que ndo envolvam urgéncias, emergéncias, internagdes e cirurgias
complexas. Também sao classificados Servicos de Salde outros relacionados ao bem-estar e
qualidade de vida.

k) Carteira Identificagdo Estudantil (CEI): Carteira de Identificagdo Estudantil emitida por entidade
estudantil devidamente credenciada para tanto em ambito nacional, para fruicdo dos beneficios
estabelecidos pela Lei n. 12.933/13 (“Lei da Meia-Entrada”).

I) Aplicativo (APP): software da Plataforma do Programa de Beneficios disponivel para instalagéo
em dispositivos méveis (Android ou |0S).

m) Beneficiarios do Titular: Pai, Mae, Conjuge/Companheiro(a) e Filho(a)(s) do aluno participantes
do Programa de Beneficio.

4. DO OBJETO

4.1. O objeto ¢ a contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de gestdo de Programa de
Beneficios para até 1.000.000 (um milhao) de alunos ativos estimados por més, por meio de Plataforma do
Programa e de Aplicativo para instalagdo em dispositivos eletronicos moveis, bem como a emisséo de
Cartao de Beneficios, conforme este Termo de Referéncia.

4.1.1. As Contratantes garantem a aquisicdo minima de 200.000 (duzentos mil) alunos ativos e
respectivos cartdes apenas e tdo somente no primeiro ano de vigéncia do contrato.

4.1.2. N&o ha direito adquirido a Contratada na aquisicdo pelas Contratantes da totalidade estimada
no item 4.1.

4.1.3. Os servigos deverao ser prestados, independentemente da localidade da sede da Contratada,
em todo o territério nacional, com disponibilizagdo do Programa de Beneficios em todas as
unidades da federagdo. As informagdes sobre o Programa devem estar disponiveis na internet
e 0s beneficios serdo oferecidos com abrangéncia nacional, buscando atender as necessidades
locais e regionais quando possivel, considerando a oferta dos produtos/servigos oferecidos
pelos Parceiros Credenciados.

5. DETALHAMENTO DO OBJETO
5.1. GESTAO DE PROGRAMA DE BENEFiCIOS

5.1.1. O Programa de Beneficios, no ambito da prestacdo dos servicos, devera oferecer e/ou ser
capaz de oferecer:
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a) Adequagdo entre beneficios oferecidos pelo Programa e as necessidades dos alunos,
voltados majoritariamente para as seguintes areas: educagao, cultura, lazer e saude;

b) Possibilidade de atualizagdo e aprimoramento constantes do Programa de Beneficios, a
fim de manté-lo atualizado tecnoldgica e metodologicamente, em paridade com programas
de beneficios voltados para alunos ofertados no mercado;

c) Possibilidade de agregacéo de beneficios, bonus por utilizagdo de produtos e servigos
SESI/SENAI, promogdes e oferecimento de produtos proprios do SESI e do SENAI aos
alunos, tais como cursos adicionais, descontos na contratagdo de produtos ou servigos
especificos;

d) Permitir a premiag@o por meio de bolsas de estudos e/ou utilizagdo destas bolsas como
acdes de incentivo e promogao, a serem definidas pelas Contratantes.

5.1.2. A Gestéo e Operagao do Programa de Beneficios envolvera:

a) Gestao de Desempenho do Programa;

b) Gestdo da Rede de Parceiros do Programa de Beneficios;

c) Gestao do Programa de Saude;

d) Gestéo da Informacéo:

i. Producéo de Conteldo;
ii. Relatérios.
e) Gestao de Relacionamento:
i. Gestao de campanhas;
ii. Gestao e Operacéo de Atendimento.

5.1.3. GESTAO DO DESEMPENHO DO PROGRAMA
5.1.3.1. A gestdo do Programa de Beneficios serd avaliada periodicamente, entre as
Contratantes e a Contratada, de modo avaliar os aspectos administrativos,
operacionais e financeiros do programa, bem como a analise do desempenho
daquele e a proposicéo de iniciativas estratégicas visando o seu melhor resultado.
51.3.1.1. A analise de desempenho do Programa de Beneficios devera
contemplar, a andlise dos custos do Programa, rentabilidade,
eficacia de parcerias e a evolugdo do Programa em termos de
crescimento de participantes e utilizacao.
5.1.4. GESTAO DA REDE DE PARCEIROS DO PROGRAMA DE BENEFICIOS
5.1.4.1. A Contratada devera gerir Rede de Parceiros, em lojas fisicas e/ou e-commerce,
composta de empresas nas areas de educagao, cultura, lazer e salde, conforme
detalhado a seguir:
a) Compde a rede de Educacdo: empresas relacionadas a comercializagdo de
produtos e servicos educacionais, tais como: Curso de Idiomas, Livrarias,
Papelarias, Autoescola, Cursos Preparatérios, Banca de Jornal e Agéncia de
Intercambio;
b) Compde a rede de Cultura: empresas relacionadas a comercializagdo de
produtos e servigos culturais, tais como: Teatro, Cinema, Museus, Espetaculos,
Mostras Culturais, Exposicbes, Shows, comercializagdo de CDs, DVDs,
Blurays, Portais, provedores de contetdo e outros servigos de informagdo na
internet e servigos de streaming de dudio e video;
c) Compde a rede de Lazer. empresas relacionadas a comercializagdo de
produtos e servigos de lazer, tais como: Agéncia de Turismo e Hotéis;
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d) Compde a rede de Salde: empresas relacionadas a comercializacdo de
produtos e servigos na area de saude e bem-estar, tais como: Academia,
Gastronomia, Alimentagao, Estética, Farméacia e Servigos de Saude;

A Rede de Parceiros devera ter empresas em abrangéncia nacional, estadual e

municipal dentro do territorio brasileiro, que atenda a 80% dos alunos do SESI e

do SENAI, em até 30 dias ap6s assinatura do contrato.

5.14.21. Em relagdo aos Servicos de salde, a Contratada devera possuir

uma Rede Credenciada disponivel para mais de 50% dos alunos do
SESI e do SENAI, em todos os Estados da federagdo, e que
contemple as principais especialidades médicas e odontologicas.

As Contratantes poderao a qualquer tempo demandar a Contratada a incluséo ou

exclusdo de parceiros na Rede, conforme sua necessidade.

A Contratada tera um prazo de 7 (sete) dias Uteis para incluir parceiros na Rede;

5.1.4.41.  Caso a Contratada ndo consiga incluir o Parceiro na forma e no

tempo demandados, devera justificar de maneira expressa e objetiva
a impossibilidade de inclusdo ou recusa do Parceiro, para a
avaliagdo das Contratantes, as quais poderao solicitar informagdes
complementares antes de sua deciséo.

A Contratada tera um prazo de 2 (dois) dias Uteis para excluir os parceiros na Rede;

Séao vedados os seguintes Parceiros na Rede: concorrentes dos servicos do SESI

e do SENAI, comerciantes de bebida alcodlica, armas de fogo e munigao, cigarros

e drogas llicitos, bem como bens e servigos inapropriados a menores de idade.

5.1.5. GESTAO DO PROGRAMA DE SAUDE

5.1.5.1.

A Contratada e, se for o caso, sua subcontratada, exclusivamente para Gestdo do
Programa de Saude, devera gerir a Rede de Prestadores de Servigos de Saude e
ser responsavel pelos servicos disponibilizados no Programa, direta ou
indiretamente, isentando as Contratantes de qualquer responsabilidade que venha
a ser atribuida a elas, referente a Gestao do Programa de Saude, atendendo ainda
aos seguintes requisitos:

a) Seruma Administradora de Cartdes, que oferega a solugdo de conta pré-paga
para uso exclusivo em estabelecimentos de saude.

b) Possuir Rede de prestadores de servico de saude propria;

c) Disponibilizar sistema de captura para pagamento dos servigos, pelos alunos,
aos prestadores de servigo da Rede, que devera ocorrer exclusivamente por
meio da conta pré-paga de Saulde;

d) Operar perante o BACEN, como Emissor de Cartdo, Bandeira e Adquirente,
respeitando ainda toda a regulamentagdo especifica necessaria ao
desempenho da prestagdo de seus servigos, no termo do item 7.1.2 ;

e) Manter a custodia dos valores depositados nas Contas Pré-Pagas dos
Titulares (alunos do SESI e SENAI), dos Beneficiarios dos Titulares (Pai, Mae,
Conjuge/Companheiro e Filhos) e dos Prestadores de Servicos de Salde da
Rede;

f) Autorizar as transagdes entre os Titulares e Prestadores de Servigos de
Saulde;

g) Realizar o repasse financeiro para os Prestadores de Servicos de Sadde;

h) Registrar todas as transagdes realizadas pelo Titular (Aluno do SESI e SENAI)
e/ou pelos seus Beneficiarios.
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i)  Disponibilizar aos Titulares e aos Beneficiarios dos Titulares:

a. atendimento para os assuntos relacionados ao Programa de Saude,
por 0800 e midias digitais;

b. agendamento dos servigos da rede de saude;

c. diferentes formas de recarga na conta de salde pré-paga para
pagamento dos servicos do Programa de saude;

d. utilizagao do saldo da conta de salde pré-paga exclusivamente para
pagamento dos servigos do Programa;

e. possibilidade de saque, pelo Titular, de eventual saldo de valores
carregados pelo Titular ou seus Beneficiarios com recursos préprios
em sua conta pré-paga de saulde, ndo utilizados, a qualquer tempo;

j) N&o cobrar do Titular efou Beneficiarios do Titular, nenhuma Taxa
Administrativa, Associativa ou outra a qualquer titulo, para a utilizagdo do
Programa;

O Programa de Saude devera:

a) Oferecer acesso a rede particular de Prestadores de Servigos de Saude e
bem-estar com pregos reduzidos em relagdo aos precos praticados pelos
profissionais para pUblico que ndo pertenca ao Programa de Beneficios;

b) Contemplar as principais especialidades médicas e odontologicas;

c) Garantir que o pagamento dos servigos aos Prestadores de Servigos de Salde
ocorra exclusivamente por meio da solugao de conta pré-paga da salde;

d) Oferecer atendimento aos Titulares e aos Beneficiarios dos Titulares para os
assuntos relacionados ao Programa de Salde, por 0800 e midias digitais;

As Contratantes poderao a qualquer tempo demandar a Contratada a inclus&o ou

exclusdo de prestadores de servigo de saude na Rede, conforme sua necessidade.

A Contratada tera um prazo de 30 (trinta) dias Uteis para incluir parceiros na Rede,

desde que a solicitacdo seja aderente ao Programa de Salde.

Caso a Contratada n&o consiga incluir o prestador de servigos na forma e no tempo

demandados, devera justificar de maneira expressa e objetiva a impossibilidade de

inclusdo ou a recusa daquele, para a avaliagao das Contratantes, as quais poderdo
solicitar informagdes complementares antes de sua decis&o.

A Contratada terd um prazo de 2 (dois) dias Uteis para excluir os prestadores na

Rede, mediante justificativa das Contratantes.

Em relagdo aos Servicos de saude, a Contratada devera possuir uma Rede

Credenciada disponivel para mais de 50% dos alunos do SESI e do SENAI, em

todos os Estados da federacgdo, e que contemple as principais especialidades

médicas e odontoldgicas.

5.16. GESTAO DA INFORMAGAO

5.1.6.1.

5.1.6.2.

A Contratada devera permitir o acesso as bases de dados da Plataforma para que
as Contratantes possam extrair informacdes para fins de importagdo em
ferramentais de analise de dados, visando a realizagao de analise, tratamento e
cruzamento estatistico de dados, de modo a subsidiar decisbes quanto ao
fornecimento de novos beneficios assim como a oferta de produtos ou servigos
pelo SESI e SENAI aos alunos.

As informages referentes a utilizagdo dos servicos de salde, especificos a
farmécia e Servigos de Salde, limitar-se-do ao permitido pela legislagéo.
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5.1.6.3. PRODUGAO DE CONTEUDO

5.1.6.3.1.

5.1.6.3.2.

A Contratada produzira ao menos 01 (um) contelido semanalmente,
a ser validado pelas Contratantes, relacionados as éareas de
educagao, cultura, lazer e salde, nas seguintes midias: banner,
textos, videos e newsletters, a serem divulgados na Plataforma e nos
canais de comunicagdo com os alunos. As midias produzidas
poderdo estar no minimo em algum(ns), dos seguintes formatos:
GIF, SWF, JPEG, TXT, DOC. PDF, MPEG, MP4 e HTTP.
As Contratantes poderdo sugerir temas para embasar a criagdo do
contetido acima descrito.
5.1.6.3.21. A criagdo do conteldo devera observar o prazo de
até 72 (setenta e duas) horas, a contar da solicitagio
das Contratantes.

51.6.4. RELATORIOS

5.1.6.4.1.

Conforme a necessidade e interesse das Contratantes serdo
gerados relatorios, na forma do item 5.2.3, letra “w”, deste Termo de
Referéncia.

5.1.7. GESTAO DE RELACIONAMENTO
5.1.7.1.  GESTAO DE CAMPANHAS

5.1.7.1.1.

5.1.7.1.2.

5.1.7.13.

5.1.7.1.4.
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O servico de Gestdo de Campanhas engloba as atividades de
criagdo de conteido (a serem validados pelas Contratantes),
operacionalizagdo e divulgagdo da campanha aos alunos nos
diversos canais da Plataforma, bem como o envio e o
acompanhamento de resultados;

Além da divulgagdo por meio da Plataforma, as Contratantes

poderdo demandar o envio de e-mails e/ou SMS com os devidos

controles:

a) para e-mail (entrega, abertura, cliques e taxa de retorno de erro),
com a estimativa de até 4.000.000 (quatro milhdes) de disparos
mensais;

b) para SMS (confirmagdo de entrega) com a estimativa de até
3.000.000, (trés milhdes) de disparos mensais;

A ferramenta para disparo de Newsletter e e-mail marketing deve ter

funcionalidade de programagao de disparos e retorno dos e-mails;

a) Permitir a preparacdo antecipada de e-mails com gravacéo e
alteracao.

b) Permitir a programagao do dia e horario de disparo dos e-mails
por lotes.

c) Receber e tratar o retorno dos e-mails enviados.

d) Emitir relatérios sobre a quantidade de cliques recebidos em
cada e-mail para fins de mensuracdo de efetividade de
campanhas.

e) Reportar erros no envio de e-mails e permitir e controlar o reenvio
de e-mails n&o enviados.

f) Envio de e-mail ou SMS, neste caso podera ser integrado com
mddulo e/ou sistema de terceiros;

As Contratantes poderdo sugerir temas para embasar a criagao e

operacionalizagdo das Campanhas.
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a) A divulgagdo da Campanha devera observar o prazo de até 2
(dois) dias, a contar da validacdo das Contratantes, observando
os padrées de comunicagdo que serdo informados quando da
elaboragao das campanhas.

b) As Campanhas poderdo ser dos seguintes tipos, conforme a
demanda das Contratantes:

Tipo Campanha

Campanhas Campanha disparada quando ocorre a disponibilizagdo de beneficios
associada aos

beneficios Campanha disparada quando ocorre a utilizagdo de beneficios em

Farméacia, salude médica, odontoldgica e Exames laboratoriais
(clinicos e de imagem)

Campanhas de | Campanha de aniversario do aluno

calendério
Campanhas sazonais e datas comemorativas

Eventos Campanha disparada para divulgagao de evento especifico

Ofertas Campanha disparada com ofertas de utilizacdo de beneficios de
acordo com o perfil do aluno

Promogdes Campanha disparada com ofertas especiais de servigos das
Contratantes

Atividades Campanha disparada com informagdes sobre atividades na

Pontuais Plataforma para ganho de beneficios extras pelos alunos

51715, A Contratada devera dispor de equipe prdpria suficiente ao
atendimento das Campanhas das Contratantes.

5.1.7.1.6.  As Campanhas utilizarao mecanismos de segmentacdo baseados
em informagdes cadastrais dos alunos, categorias e niveis, bem
como em fungédo de contadores ou variaveis globais associadas ao
Programa.

5.1.7.2.  GESTAO E OPERACAO DE ATENDIMENTO
5.1.7.21. A Contratada devera disponibilizar o servico de atendimento as

duvidas, suporte técnico e redirecionamento para os servicos de

atendimento da salde — observado o ANS do Anexo Ill deste TR -

aos seguintes publicos:

a) Colaboradores do SESI Departamento  Nacional e
Departamentos Regionais;

b) Colaboradores do SENAI Departamento Nacional e
Departamentos Regionais;

c) Alunos do SESI e do SENAI e beneficiarios, quando o caso;

d) Parceiros do Programa de Beneficios e Prestadores do
Programa de Saude;
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5.1.7.2.2.

5.1.7.2.3.

5.1.7.2.4.

5.1.7.2.5.

5.1.7.2.6.

5.1.7.2.7.

5.1.7.2.8.

5.1.7.2.9.

5.1.7.2.10.

5.1.7.2.11.

5.1.7.2.12.
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A Contratada devera gerar automaticamente, no momento do

contato ou submissdo do formulario WEB, um protocolo numérico

sequencial com a indicagdo da data e horario.

A Contratada devera garantir que a sua equipe de atendimento seja

especializada nos servigos prestados de modo que ela seja sempre

capaz de atender as demandas geradas pelos usuarios.

A Contratada devera disponibilizar as Contratantes acesso on-line

ao Sistema de Gerenciamento de Chamados, de modo que possam

consultar:

a data/hora da gerag&o dos protocolos;

o tipo de chamado (duvida ou relato de incidente/problema);

o nome e CPF do solicitante;

a descri¢éo da solicitagao;

a data/hora da solucao;

a descrigdo da solugéo;

e 0 homologador da solugéo

O Sistema de Gerenciamento de Chamados devera permitir a

exportagéo dos dados para planilhas do Microsoft Excel.

A Contratada devera apresentar mensalmente relatérios de

atendimento contendo nimero de atendimento realizados pelos

canais de atendimento, tempo efetivamente gasto em cada

atendimento e status do chamado.

O tempo de solugdo sera contado a partir da geragéo do protocolo

do chamado de atendimento.

A Contratada devera disponibilizar acesso on-line ao Sistema de

Gerenciamento de Chamados, de modo que se possa consultar a

data/hora da geragéo dos protocolos, o tipo de chamado (duvida ou

relato de incidente/problema), o nome e CPF do solicitante, a

descricdo da solicitagdo, o nivel de criticidade, a data/hora da

solugéo, a descricdo da solugdo, 0 homologador da solug&o.

Ao final dos atendimentos telefonicos, a Contratada devera realizar

pesquisa de satisfagdo com o usuario por meio de Pesquisa

Eletrbnica automatizada, medindo: tempo de espera para

atendimento, cordialidade e dominio do atendente e solugéo

apresentada.

Os sistemas utilizados para o gerenciamento de chamados, bem

como toda a documentagao produzida, deverao ser disponibilizados

em lingua portuguesa.

O Servigo de Atendimento as Duavidas sera prestado pela

Contratada de maneira centralizada, compreendendo as regras do

Programa e o0s aspectos tecnologicos, de forma continuada,

abrangendo os seguintes publicos:

O servigo de atendimento sera prestado em 2 (dois) niveis, assim

definidos:

a) 1°nivel: realizado pelas Contratantes em contato presencial nas
escolas do SESI e do SENAI;

b) 2° nivel: realizado pela Contratada, com atendimento nos
seguintes canais: telefénico (0800), Plataforma e aplicativo (chat
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e e-mail), possibilitando o atendimento, das 9h as 22h, horério de
Brasilia, de segunda-feira a sexta-feira, exceto nos feriados
nacionais;
5.1.7.2.13. O atendimento sera prestado remotamente, devendo a solugéo, ser
apresentada no tempo maximo de 2 (duas) horas a partir da geragéo
do protocolo do chamado de atendimento.
5.1.7.214. O Servico de Suporte Técnico sera prestado pela Contratada a
todos os publicos acerca de possiveis problemas técnicos
encontrados durante o uso da plataforma e do aplicativo do
Programa.
5.1.7.2.15. O servigo de suporte técnico sera prestado pela Contratada em 2
(dois) niveis, assim definidos:
a) 1° nivel: atendimento telefénico (0800), Plataforma e aplicativo
(chat e e-mail), possibilitando o atendimento, das 9h as 22h,
horario de Brasilia, de segunda-feira a sexta-feira, exceto nos
feriados nacionais;
b) 2° nivel: atendimento as demandas encaminhadas pelo 1° nivel
para duvidas fora do script de atendimento;
5.1.7.216. O suporte, no caso de relato de incidentes ou problemas em
funcionalidade na Plataforma ou no Aplicativo, devera ser realizado
remotamente, no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas contados da
geragao do protocolo do chamado de suporte.
5.1.7.217. O Servico de Atendimento especifico aos Servigos de Salde,
incluindo agendamento de consultas e exames, sera por
atendimento telefonico (0800), Plataforma e aplicativo (chat e e-
mail), possibilitando o atendimento, das 9h as 22h, horério de
Brasilia, de segunda-feira a sexta-feira, exceto nos feriados
nacionais;

5.2. PLATAFORMA DO PROGRAMA DE BENEFiCIOS

5.2.1.

5.2.2.

5.23.

O Programa de Beneficios devera ser suportado em Plataforma de propriedade da Contratada,
na modalidade SaaS (Software as a Service), localizado em data centers com politicas de
acesso logico implementadas e auditaveis.

E obrigatéria a auditoria por uma empresa terceira especializada em seguranca que devera

apresentar relatdrios mensais de teste de vulnerabilidade e conformidade com boas praticas de

seguranga.

REQUISITOS FUNCIONAIS DA PLATAFORMA

a) Mecanismo de recuperacdo de login e senha de modo que a mesma seja trocada pelo
préprio usuario;

b) As senhas deverdo ser gravadas em banco de dados de maneira criptografada;

c) O mecanismo de troca de senha devera utilizar comunicagao via e-mail;

d) Possibilidade de rastreabilidade das atividades realizadas pelos alunos na Plataforma em
formato de relatdrios que poderéo ser filtrados por periodo de data, por nome de usuario,
por atividades realizadas e por data e hora de execug&o;

e) Prover Log de atividades realizadas pelos usuarios;

f) Gerenciamento e emisséo de vouchers e cupons de beneficios para utilizagdo nos
Parceiros;
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g) Os vouchers e cupons emitidos deverdo possuir um cédigo Unico, uma data de validade
minima de 30 dias e o enderego web para validagdo dos mesmos;

h) Apds a validagéo / utilizagdo de um voucher ou cupom, 0 mesmo devera ser invalidado para
que ndo haja uma segunda tentativa de utilizagao;

i) As empresas que aceitardo os vouchers e cupons poderdo validar os codigos por meio de
uma pagina web a ser disponibilizada pela Contratada;

i) Os vouchers e cupons poder&o ser invalidados também pela Contratante;

k) Se um parceiro for inativado, ndo poderao ser emitidos novos vouchers e cupons para serem
utilizados neste parceiro;

[) Caso um voucher ou cupom tenha sido emitido antes da desativagéo de um parceiro, este
ainda sera valido até que perca a data de validade;

m) Permitir mecanismo de inscri¢do de parceiros para fins de credenciamento;

n) Personalizagdo de template da Plataforma pelos Departamentos Regionais do SESI e do
SENAI, dentro de uma mesma arvore pela configuragdo mediante um CMS préprio
(Entende-se por CMS o configurador de site de forma intuitiva, onde ndo tenha a
necessidade de programacgéo para configuragdo de todo o site, incluindo: cores, inclusdo
de imagens, configuragdo de novas paginas, inclusao de videos e questionarios, Banners,
definicdo de layouts diferentes para cada pagina, inclusdo de termo de aceite e login);

o) No momento em que ocorrer uma nova a adesdo de um Departamento Regional do SESI
ou do SENAI, devera ser realizado o cadastramento da estrutura deste Departamento
Regional e de suas respectivas escolas. Além disso, devera ser carregado e configurado os
usuarios e seus respectivos perfis;

p) Permitir a busca de Parceiros do Programa, em ambito nacional, estadual e municipal,
utilizando os seguintes filtros: UF, municipio e por area de atuagao;

q) Disponibilizar base de conhecimento e dividas frequentes (FAQ);

r) Permitir o atendimento por e-mail, por meio de formulario especifico;

s) Permitir o atendimento por chat on line;

t) Permitir a funcionalidade de registro de reclamagdes e sugestdes pelos alunos;

u) Consideram-se as seguintes necessidades de gerenciamento de identidade e acesso:

i. A configuragdo das chaves de acesso aos sistemas deve ser feita por meio de
atribuicdes de papéis;
i. Deve ser possivel o estabelecimento de papéis com diferentes niveis de permissao
para a segregacao de tarefas tais como:
o Criacao e configuracdo de diferentes perfis usuarios;
o Alteracéo de atributos no ambiente.

v) Disponibilizar acesso ao aluno para emissao de boletos referentes ao pagamento do custo
da Carteira de Identificago Estudantil (CIE) bem como para emiss&o de 22. Via do Cartao;

w) A Plataforma devera dispor de funcionalidade de geragao de relatérios dindmicos, em tempo
real que permitam acompanhar as atividades dos alunos e a gestdo das Parcerias. Os
relatorios deverdo ser disponibilizados para visualizagdo em tela com a opgdo de
exportagao nos formatos txt, xls e csv;

i.  Os relatorios serdo no minimo dos seguintes tipos, com layout e nivel de acesso a
serem definidos pelas Contratantes apos a assinatura do contrato:
a) Quantidade de vouchers/cupons emitidos por perfil de aluno (faixa etaria, género)
e por area do parceiro. Exemplo:

Género Area do Parceiro Quantidade de

vouchers/cupons

Masculino Educagéo 50
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Parceiro 1 20
Parceiro 2 30
Feminino Lazer 100
Parceiro 1 50
Parceiro 2 50

b) Quantidade de cupons/vouchers que foram emitidos por alunos para serem
utilizados nos Parceiros. Exemplo:

Area do Parceiro Quantidade de
vouchers/cupons
Educacéo 50
Parceiro 1 20
Parceiro 2 30
Lazer 100
Parceiro 1 50
Parceiro 2 50

c) Quantidade de cupons/vouchers que foram emitidos por alunos por localidade

(UF, municipios). Exemplo:

UF/Municipio Quantidade de
vouchers/cupons
UF 1 50
Municipio 1 20
Municipio 2 30
UF 2 100
Municipio 1 50
Municipio 2 50
d) Quantidade de Parceiros por abrangéncia (nacional, estadual e municipal).
Exemplo:
Abrangéncia Quantidade Lista de Parceiros
Nacional 10 Parceiro 1
Parceiro 2
Parceiro 10
Estadual 100 Parceiro 1
Parceiro 2
Parceiro 100
Municipal 1000 Parceiro 1
Parceiro 2
Parceiro 1000
TOTAL 1110
e) Quantidade de vouchers/cupons emitidos para cada parceiro (Total geral, subtotal
por parceiro, percentual por parceiro em relagéo ao total de parceiros).Exemplo:
Parceiro Quantidade Percentual
Parceiro 1 20 10%
Parceiro 2 140 70%
Parceiro 3 40 20%
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[TOTAL

[ 200

[100%

f)

Quantidade de vouchers/cupons emitidos para cada parceiro e nao utilizados
(Total geral, subtotal por parceiro, percentual por parceiro em relagdo ao total de
parceiros).Exemplo:

Parceiro Emitidos Nao Utilizados Percentual
Parceiro 1 20 10 50%
Parceiro 2 140 100 71,4%
Parceiro 3 40 5 12,5%
TOTAL 200 115 57,5%

g) Quantidade de vouchers/cupons emitidos para parceiros em cada Unidade
Federativa (Total geral, subtotal por UF, percentual por UF em relagéo ao total
nacional). Exemplo:

UF Quantidade Percentual
AC 20 20%

BA 50 50%

DF 30 30%
BRASIL 100 100%

h) Todos os relatérios deverdo possuir filtros por parceiro, por Estado, por
Departamento Regional, por escola, por periodo no qual foi emitido, por periodo
no qual foi utilizado.
ii.  Todos os relatorios poderao ser filtrados por periodo, UF, municipio, area do parceiro.
ii.  Os relatdrios relacionados aos Servigos de Saude (médico, farmécias e odontologico)
serdo emitidos sem identificar o aluno, contendo necessariamente informagdes que
demonstrem que os pregos praticados pelos prestadores de servigos de satde na Rede
aos usuarios do Programa sdo inferiores aqueles cobrados de ndo- usuarios no
mercado.
REQUISITOS TECNICOS DA PLATAFORMA

a) A aplicagdo devera contemplar Certificado digital SSL para acesso dos usuarios;

b) A Contratada devera permitir acesso as bases de dados para que as Contratante possam
realizar extracdo de dados para fins de importagdo em ferramentas de Andlise de Dados;

c) Fornecer a estrutura das bases de dados assim como o dicionario de dados;

d) A comunicagdo entre os servidores, tais como banco de dados, Sistema de Programa de
Beneficios, Sistema de Guarda Digital, e demais integracdes devera ser feita através de
uma conex&o segura. A comunicagao devera ser feita através de link dedicado ou por um
protocolo de tunelamento. A hospedagem dos servidores de aplicagéo e de banco de dados
do sistema de emiss&o devem estar em um data center em conformidade com os seguintes
padrdes:

o CSA Cloud Security Alliance (CSA) — Level 2
1SO 9001
ISO 27001
ISO 27017
ISO 27018
Nivel 1 do PCI DSS
SOC 1
SOC 2
SOC 3

5.24.

O O O O O 0 0 O
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e) Os servidores de aplicagdo e do banco de dados devem ser protegidos por firewall e
precisam ser isoladas por uma rede DMZ;

f) Abase de dados deve contemplar redundancia em data-centers diferentes com pelo menos
100km de distancia entre eles;

g) O acesso ao servidor da base de dados deve ser realizado por tunelamento ou VPN;

h) A Contratada devera contemplar uma politica de backup diario com retencdo de ao menos
30 dias;

i) Tanto a area administrativa como a Plataforma do Programa de Beneficios deverdo ser
acessados através dos principais navegadores do mercado com (Internet Explorer, Google
Chrome, Firefox, Safari, etc) sem a necessidade de emuladores de terminal como Terminal
Service e outros;

i) Gestao de Identidades, Acessos e Senhas:

a) Deve ter funcionalidade de politica de senha;

b) Qualidade na composicdo da senha;

c) Expiragéo de senha;

d) Histdrico de senha;

e) Bloqueio de usuério ap6s tentativas de login com senha incorreta;
f)  Nomenclatura do login deve seguir padrao definido pela CNI;-

g) Login social nas contas Google e Microsoft.

k) Transmissdo (Comunicagéo):
a) Utilizagdo de protocolo seguro para comunicagdo entre cliente-servidor (HTTPS,
SSL, SSH);
b) Utilizagdo de protocolos seguros para transmissdo de arquivos ou informagdes
(SFTP, HTTPS, SCP).
[) Logs de Auditoria:
a) Deve possuir trilha de auditoria de acessos (logon / logoff / data / ip);
b) Deve possuir trilha de auditoria e rastreabilidade de TODAS as transagdes e a¢oes
criticas (usuario / ip / hora / data / etc / histérico de alterac&o).
m) Controles de Integridade e Confidencialidade:
a) Deve possuir controles que garantam a integridade das informagdes;
b) Deve possuir solugao de criptografia implantada para prote¢éo de arquivos sensiveis
ou confidenciais durante o armazenamento;
c) Deve possuir solugdo de criptografia implantada para prote¢do de arquivos sensiveis
ou confidenciais durante a transmissao;
d) O banco de dados deve utilizar criptografia no armazenamento dos dados sensiveis
ou confidenciais.
n) Gestéo de Patches:
a) A contratada deve manter seu parque tecnoldgico sempre atualizado de acordo com
os patches de seguranga fornecidos pelos fornecedores de equipamentos e
Servicos.
0) Seguranga no Desenvolvimento:
i. O desenvolvimento do sistema deve seguir padrées de seguranga, garantindo que
ndo existam ao menos as TOP 10 vulnerabilidades apontadas pela OWASP;
i. O Sistema deve possuir ambiente de Homologagao compativel com o0 ambiente em
producgao;
ii. O Sistema deve possuir ambiente de desenvolvimento / testes unitérios;
iv.  Os dados utilizados nos ambientes de desenvolvimento e homologagéo devem ser
descaracterizados/mascarados;
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v.  Os colaboradores da fabrica que desenvolvem néo devem ser os mesmos que
suportam o ambiente.

p) Disponibilidade

a) Os servidores de Aplicagdo devem trabalhar de maneira conjunta no intuito de que
0s servigos nao sofram paradas inesperadas;

b) A politica de Backup da aplicagdo deve ser adequada aos requisitos do negédcio
quanto as obrigagOes legais, periodicidade, retencdo das informagdes, tempo de
recuperacao esperado, ponto de recuperagéo esperado (por exemplo: ao restaurar
0 ambiente, ter as informacdes de 2 horas antes do incidente);

c) Deve ser definido um calendario de testes periédicos de restore para garantir a
integridade das copias de seguranga;

d) Infraestrutura da aplicagéo (Tl);

e) Adicionar WAF (Web Application Firewall) a infraestrutura das aplicagdes. Solicitar
que a CONTRATADA fornega a solugdo com barreira de protegao contra ataques as
aplicagbes web.

52.5. FORMA DE SOLICITACAO, CRIAGCAO E EXCLUSAO DE USUARIOS

a) Mensalmente os Departamentos Regionais do SESI e do SENAI submeterfo, via
webservice ou carga de dados, na Plataforma da Contratada os arquivos eletrénicos, em
formato txt, para cadastro de criagéo e exclusdo dos alunos;

b) A Contratada tera o prazo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis para a liberagdo do acesso a
Plataforma pelos alunos, respeitado o ANS definido no Anexo Ill do TR;

c) Os Departamentos Nacionais do SESI e do SENAI, bem como cada Departamento Regional
do SESI e do SENAI terdo 02 (dois) usuarios administrativos para acesso a Plataforma,
totalizando até 56 usuarios para o SESI e até 58 usuarios para 0 SENAI;

d) Cada uma das escolas dos Departamentos Regionais do SESI e do SENAI terdo 03 (trés)
usuarios administrativos para acesso a Plataforma, totalizando até 1.377 usuarios para o
SESI e até 1.545 usuarios para o SENAI;

e) Na implantag&o o cadastro dos usuarios administrativos sera realizado pela Contratada via
webservice ou carga de dados disponibilizado pelos Departamentos Regionais do SESI e
do SENAI;

f) Apos a implantagdo a manutengéo do cadastro dos usuérios administrativos seré realizada
pelos Departamentos Regionais do SESI e do SENAI.

5.2.6. INTEGRACAO ENTRE SISTEMAS

a) O servigo de integracdo de sistemas engloba as atividades associadas a configuragao das
integraces dentro da Plataforma e ao desenvolvimento de todas as interfaces de
comunicagao, automaticas ou manuais, para a troca de informagdes com:

o Sistema de Gestédo Escolar Nacional (SGE) do SESI e do SENAI, conforme detalhado
no Anexo IV do TR.

b) Existem duas mecanicas para integragdo entre sistemas:

o Integracdo de dados cadastrais: A Contratada devera disponibilizar webservice via API
ou por meio de envio de arquivo para que as Contratantes possam realizar o envio e
atualizagéo periodica dos dados cadastrais dos alunos;

o Utilizagdo dos dados do Programa: A Contratada devera disponibilizar uma APl de
consulta relativa aos dados de utilizago do Programa para que as Contratantes tenham
acesso a esses dados e possam utiliza-los para fins estatisticos e gerenciais,
ressalvadas as informagdes legalmente sigilosas.

5.2.7. TUTORIAL AOS USUARIOS NA UTILIZAGAO DA PLATAFORMA
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a) Apos 30 (trinta) dias da assinatura do contrato, a Contratada devera oferecer os seguintes
tutoriais:

o Orientagdes de utilizagdo da Plataforma do Programa de Beneficios para o aluno, de
forma auto instrucional, com disponibilizagdo de manual em formato de video e pdf;

o Orientagdes de utilizagdo da Plataforma do Programa de Beneficios para os usuarios
administrativos, de forma auto instrucional, com disponibilizagdo de manual em formato
de video e pdf.

b) Os tutoriais permanecerdo disponiveis e atualizados ao longo de toda a vigéncia do
contrato.

52.8. GOLIVE
a) Parametrizagdo e configuragdo inicial da plataforma — respeitado o ANS definido no Anexo
[l do TR - incluindo:

o Criagdo de toda a estrutura funcional do SESI e do SENAI, considerando os
Departamentos Nacionais, os Departamentos Regionais e suas respectivas escolas.
Cadastro dos usuarios administrativos dos Departamentos Nacionais do SESI e do SENAI,

Cadastro da Rede de parceiros;

Disponibilizagao dos tutoriais previstos no item 5.2.7;

Criacao e definicdo dos relatorios minimos previstos no item 5.2.3.w;

Aprovago junto as Contratantes os layouts dos Cartdes de Beneficios antes da emiss&o
dos mesmos;

g) Disponibilizagdo na plataforma e no aplicativo de todas as funcionalidades previstas neste
Termo de Referéncia, até 30 dias ap6s a assinatura do contrato, respeitado o ANS definido
no Anexo lll do TR.

5.2.9. GARANTIA DE CONTINUIDADE DO PROGRAMA

a) Toda informagao, gerada ou transformada pelas Contratantes nos recursos computacionais
da Contratada é de propriedade Unica e exclusiva das Contratantes;

b) No encerramento e finalizagdo do contrato a Contratada devera entregar todas as
informagdes de propriedade das Contratantes em meio eletronico, em formato a ser definido
pelas Contratantes, como, por exemplo, a base de conhecimento gerada, scripts,
configuragdes, procedimentos, relatérios de melhoria de servigo e acompanhamento de
acoes realizadas na vigéncia do contrato, que permita a correta migragao dos servigos para
outro ambiente de Datacenter;

c) O ambiente devera ser mantido ativo até o final da migracdo de todos os servicos
hospedados no mesmo;

d) Toda a base de dados de solugbes de Atendimento Técnico, contendo todos os histdricos
e procedimentos deverdo ser disponibilizados pela Contratada em formato padréo e com a
sua estrutura de dados.

seoaoeog

5.3. APLICATIVO DO PROGRAMA DE BENEFiCIOS

5.3.1. O aplicativo para dispositivos méveis devera conter pelo menos as mesmas funcionalidades
da plataforma web disponiveis ao aluno, conforme item 5.2 deste Termo de Referéncia
excluido o item 5.2.4.

5.3.2. O aplicativo podera conter as funcionalidades administrativas e de gestdo do programa
previstas na plataforma.

5.4. CARTAO DE BENEFiCIOS
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5.4.1. O cartdo de beneficios do aluno SESI e SENAI devera ser um cartdo fisico de plastico, com
versao digital, obedecendo as caracteristicas do item 5.4.3 com as seguintes funcionalidades
- bem como o0 ANS definido no Anexo Ill do TR -, cumulativamente:

a) identificagdo do aluno nas escolas do SESI e do SENAI: o cartdo contera os dados de
identificag&o dos alunos;

b) acesso as instalagdes fisicas do SESI e do SENAI: o cartdo possibilitara o acesso dos
alunos as instalagdes das escolas do SESI e o SENAI, observando as diferentes solugtes
tecnoldgicas de acesso utilizadas, a saber:

o do tipo Mifare;
o tarja magnética de alta coercitividade;

c) acesso ao Programa de Beneficios: o cartdo possibilitara acesso aos beneficios
disponibilizados pelo Programa;

d) Carteira de Identificagdo Estudantil (CIE): o cartdo possibilitara, quando elegivel e por op¢éo
e custeio do aluno, a qualificagdo do portador como estudante, com emissao da respectiva
Carteira de Identificagdo Estudantil emitida por entidade estudantil devidamente
credenciada para tanto em dmbito nacional, para fruicdo dos beneficios estabelecidos pela
Lei n. 12.933/13 (“Lei da Meia-Entrada’);

€) acesso a conta pré-paga para os Servigos de Saude: o cartdo devera possuir o nimero de
identificacdo da conta pré-paga para utilizacdo na rede credenciada do beneficio de saude,
de modo a ampliar ou facilitar sua utilizagdo pelos alunos, assim como possibilitar o registro
de perfil de consumo.

5.4.2. O cartdo de beneficios sera emitido exclusivamente em nome do aluno, em conformidade aos
dados enviados pelas Contratantes a Contratada, recebidos dos Departamentos Regionais
do SESI e do SENAL.

a) Os Departamentos Regionais do SESI e do SENAI deverdo firmar instrumento juridico
especifico com os seus respectivos Departamentos Nacionais como condigdo ao acesso
dos seus alunos no Programa de Beneficios.

5.4.3. EMISSAO DO CARTAO DE BENEFICIOS
5.4.3.1. O cartdo de beneficios devera atender, os seguintes requisitos:

= altura: 54 mm;

largura: 86 mm,;

espessura: 0,76 mm,;

cartdo do tipo PVC (do tipo Mifare);

tarja magnética de alta coercitividade;

nome civil completo ou nome social;

nome da unidade ou instituigdo de ensino na qual o aluno esteja

matriculado;

data de nascimento;

documento de identidade (RG, CNH, RNE ou passaporte);

cadastro de pessoa fisica do Ministério da Fazenda (CPF), se for o caso;

codigo de matricula, se for o caso;

= fotografia recente do aluno, na proporgao 3x4.
5.4.3.2. Elementos graficos:

=  Fundo de tramas com efeito anti-scanner;

= |mpressoes de textos em micro letras;
5.4.3.3. Tecnologia de produgao grafica:

= Tinta sensivel a luz ultravioleta;

=  Tinta sensivel a luz infravermelha;
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= Reprodugdo dos elementos graficos;
5.4.3.4. O arquivo do design do cartdo de beneficios devera ser disponibilizado pela
Contratada apenas as graficas com certificagdo PCI-DSS ou aquelas que
possuirem certificado de producdo de cartdo emitido por pelo menos duas
bandeiras de cartdo de crédito nacional ou internacional, garantindo acesso restrito
ao documento.
5.4.3.5. Devera ser firmado contrato de confidencialidade com as graficas certificadas para
que sejam garantidos o sigilo e a seguranga dos documentos e informagdes,
inclusive dos arquivos digitais e layouts aos quais tera acesso.
5.4.3.6. Além dos requisitos do item 5.3.2.1 quando o cartdo relativo ao Programa de
Beneficios incorporar também a fungédo de Carteira de Identificagdo Estudantil,
deverdo ser observadas as seguintes especificagdes técnicas:
= grau de escolaridade;
= codigo de uso;
= nome do curso, obrigatério para alunos de curso técnico, graduagéo e pos-
graduacao;
= data de validade até a data de concluséo do curso ou até margo do ano
subsequente ao da expedi¢do quando houver a funcionalidade da CIE, no
verso do cartdo.
5.4.3.7. O Cédigo de uso, citado no item anterior, & o nimero de registro do aluno contendo
uma sequéncia alfanumérica tnica em todo o territério nacional para cada cartao
emitido, de até 8 (oito) caracteres. Através do cédigo de uso os estabelecimentos,
as promotoras e produtoras de eventos, poderdo consultar o banco de dados
nacional da CIE, com a finalidade de verificar a veracidade das informagdes
constantes no documento apresentado.
5.4.3.8. O Cartdo devera ser personalizado de acordo com as caracteristicas definidas
pelas Contratantes, apds a celebragdo do contrato, observado, para o caso das
emissdes que venham a incorporar a fungdo de Carteira de Identificagdo Estudantil
nos termos da Lei da Meia-Entrada, o limite de 50% (cinquenta por cento) de
personalizagdo estabelecido pela referida legislagao.
5.4.3.9. Personalizagao

a) A personalizagdo do cartdo de beneficios consiste na impressdo dos dados
individuais de cada um dos beneficiarios enviados pelas Contratantes;

b) A personalizagdo do cartdo de beneficios devera ser obrigatoriamente realizada
em grafica de seguranga, com certificagdo ISO 9001 e homologada por pelo
menos 2 (duas) bandeiras de cartdo de crédito nacional ou internacional;

c) A personalizagdo do cartdo de beneficios devera seguir todos os requisitos de
seguranga previstos no processo de personalizagéo de cartao de crédito.

5.4.3.10. Certificagdo Digital

a) O cartdo do Programa de Beneficios, apenas quando incorporar a fungdo de
Carteira de Identificagdo Estudantil, devera também possuir certificagéo digital,
conforme paragrafo 2°, artigo 1° da Lei n. 12.933/13, com as seguintes
caracteristicas:

b) Requisitos do certificado digital:
= O certificado de atributo padréo ICP-Brasil, emitido e assinado digitalmente

pela Contratada, e necessariamente armazenado em banco de dados,
disponibilizado para consulta.
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= QOpcionalmente, o certificado de atributo podera ser também armazenado
no cartdo com chip ou em aplicativo de dispositivo mével (APP).

c) O certificado de atributo do cartdo de beneficios deve ser do tipo auténomo e
devera ser assinado com o certificado digital de pessoa juridica padrao ICP-
Brasil da Contratada.

d) O certificado digital da Contratada, denominado de Entidade Emissora de
Atributo (EEA) da carteira deve ser do tipo A3 ou A4 conforme padrdes da ICP-
Brasil.

e) As especificagdes de certificagdo digital aqui constantes obedecem as
determinagbes do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagao (ITI),
conforme regulamentagdo do 6rgao.

f) Especificagdo do Certificado de Atributo do cartdo de beneficios

= O formato digital do cartdo de beneficios sera implementado por meio do
uso de certificado de atributo (DOC-ICP-16), do tipo auténomo, conforme
estabelecido pela ICP-Brasil.

g) Conforme estabelecido nos documentos DOC-ICP-16 e DOC-ICP-16.01, o
perfil do certificado de atributo devera implementar os campos apresentados

na Tabela I.
Tabela | — Contetdo do certificado de atributo
Seq. Campo
1 \Versao version v2(1)
2 Titular do Certificado de Atributo holder
3 Emissor issuer
4 Algoritmo de Assinatura signature
5 NUmero de Série serialNumber
6 Periodo de Validade attCertValidityPeriod
7 Atributos attributes
8 Extensdes extensions
9 Assinatura Digital SignatureValue
h) Verséo

= Deve ser adotada a vers&o v2, representada pelo valor inteiro (1).

= Titular do Certificado de Atributo

= O nome do titular do certificado de atributo, pessoa fisica, constante no
campo Holder, devera adotar o Distinguished Name (DN) do padréo ITU
X.500/ISO 9594, da seguinte forma:

n =BR

= 0 = |CP-Brasil

= OU = nome fantasia ou sigla da Entidade Emissora de Atributo (EEA)
CN = nome do titular do atributo

i) Na composicdo de nomes, aplicam-se as seguintes restrigdes:
= N&o deverdo ser utilizados sinais de acentuagao, tremas ou cedilhas; e
= Além dos caracteres alfanuméricos, poderdo ser utilizados somente os
caracteres especiais apresentados na Tabela Il.
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branco 20 + 2B
! 21 . 2C
5 22 - 2D
# 23 - 2E
s 24 / 2F
% 25 : 3A
& 26 ; 3B
; 27 = 3D
( 28 ? 3F
) 29 @ 40
- 2A \ SC

Tabela Il - Caracteres especiais admitidos na descricdo de nomes

5.4.3.11. Emissor do Certificado de Atributo:

a) O nome da entidade emissora do certificado de atributo, pessoa juridica,
constante no campo Issuer, devera adotar o Distinguished Name (DN) do
padrdo ITU X.500/ISO 9594, no mesmo formato de codificagdo e contetido do
campo Subject do certificado da signatéria do certificado de atributo (EEA).

5.4.3.12. Algoritmo de Assinatura

a) Contém o identificador do algoritmo utilizado para validar a assinatura do
certificado de atributo. Este algoritmo deve ser um dos algoritmos de assinatura
de certificados de usuario final definido no documento PADROES E
ALGORITMOS CRIPTOGRAFICOS DA ICP-BRASIL (DOC- ICP-01.01).

5.4.3.13. Numero de Série

a) Este campo deve possuir o par issuer/serialNumber UNICO. O campo
serialNumber deve ser um nimero inteiro e positivo sequencial com um limite
maximo de até 20 octetos.

5.4.3.14. Periodo de Vigéncia

a) O campo periodo de vigéncia deve possuir o formato GeneralizedTime, padréo
ASN.1 e expresso em UTC (Universal Time Coordinated)
AAAAMMDDHHMMSSZ.

5.4.3.15. Atributos

a) Este campo deve conter a informagéo de estudante concedida ao titular do

certificado de atributo com uso do tipo:

Attribute

::= SEQUENCE {type Attribute Type, values SET OF
AttributeValue

-- at least one value is required}

AttributeType ::= OBJECT IDENTIFIER AttributeValue ::= ANY DEFINED BY
AttributeType
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5.4.3.16. Sédo definidos como obrigatérios os seguintes componentes para o atributo
estudante previsto na Lei n® 12.933/2013, nesta ordem:

a) OID = 2.16.76.1.10.1 e conteido = nas primeiras 8 (oito) posicdes, a data de
nascimento do titular, no formato ddmmaaaa; nas 11 (onze) posigdes
subsequentes, o Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) do titular; nas 15 (quinze)
posi¢cdes subsequentes, o nimero da matricula do estudante; nas 15 (quinze)
posicdes subsequentes, o nimero do Registro Geral - RG do titular do atributo;
nas 10 (dez) posigdes subsequentes, as siglas do 6rgdo expedidor do RG e
respectiva UF.

b) OID = 2.16.76.1.10.2 e conteudo = nas primeiras 40 (quarenta) posigdes, o
nome da instituigdo de ensino; nas 15 (quinze) posigdes subsequentes, 0 grau
de escolaridade; nas 30 (trinta) posi¢des subsequentes, 0 nome do curso, nas
20 (vinte) posi¢des subsequentes, 0 municipio da instituicdo e nas 2 (duas)
posigdes subsequentes, a UF do municipio.

5.4.3.17. Os componentes para os atributos devem estar de acordo com as seguintes
especificagdes:

a) O conjunto de informagdes definido em cada campo atributo deve ser
armazenado como uma cadeia de caracteres do tipo ASN.1 OCTET STRING
ou PRINTABLE STRING;

b) Quando os nimeros de CPF e RG e Matricula ndo estiverem disponiveis, os
campos correspondentes devem ser integralmente preenchidos com
caracteres "zero";

c) Se onumero do RG néo estiver disponivel, ndo se deve preencher o campo de
6rgéo emissor e UF;

d) Todas informagdes de tamanho variavel referentes a nimeros, tais como RG,
devem ser preenchidas com caracteres "zero" a sua esquerda para que seja
completado o tamanho méximo disponivel para o campo;

e) As 10 (dez) posicdes das informagdes sobre 6rgdo emissor do RG e UF
referem-se ao tamanho maximo, devendo ser utilizadas apenas as posigdes
necessarias ao seu armazenamento, da esquerda para a direita. O mesmo se
aplica as 22 (vinte e duas) posicdes das informagdes sobre municipio e UF da
instituicdo de ensino;

f) Apenas os caracteres de A a Z, de 0 a 9, observado o disposto no item
Restricdo de nomes deste documento, poderéo ser utilizados, ndo sendo
permitidos os demais caracteres especiais;

g) Quando o tamanho do campo de cada elemento do contetdo néo for suficiente
para 0 preenchimento completo da informagdo correspondente, deve-se
promover a truncagem ou abreviatura dessa informagao.

5.4.3.18. Extensdes
= Este campo deve conter as informagdes adicionais de associagdo entre 0s
titulares dos Certificados de Atributo e seus atributos. As extensdes
definidas pela RFC 5755 séo:
Audit Identity
AC Targeting
Authority Key Identifier
Authority Information Access
CRL Distribution Points
No Revocation Available
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54.3.19.  Saorecomendaveis as seguintes extensdes:
= "Authority Key Identifier", ndo critica: o campo keyldentifier deve conter o
hash SHA-1 da chave publica do certificado digital da EEA;
= "Authority Information Access", néo critica: A primeira entrada deve conter
0 método de acesso id-ad-calssuer, utilizando um dos seguintes protocolos
de acesso, HTTP, HTTPS ou LDAP, para a recuperagdo da cadeia de
certificagao;
= "CRL Distribution Points", ndo critica: o0 campo deve conter o endereco na
Web onde se obtém a LCAR correspondente ao certificado de atributo.
= Perfil de LCAR para certificados de atributo
= Numero (s) de versdo: As LCARs geradas pela EEA responsavel deverao
implementar a versdo 2 do padrao ITU X.509, de acordo com o perfil de
LCR estabelecido na RFC 5280.
5.4.3.20. Extensdes de LCAR para certificados de atributo e de suas entradas.
5.4.3.21. S&o obrigatorias as seguintes extensdes de LCAR:
= “Authority Key Identifier”: deve conter o hash SHA-1 da chave publica da
EEA que assina a LCAR; e
= “CRL Number’, ndo critica: deve conter um niimero sequencial para cada
LCAR emitida pela EEA.
= Afrequéncia maxima admitida para a emissdo de LCAR para os certificados
de atributo é de 6 (seis) meses
5.4.3.22. Consulta ao banco de dados da Carteira de Identificagdo Estudantil
a) Os certificados de atributos gerados deverdo estar disponiveis no banco de
dados nacional das Carteiras de Identificacdo do Estudante para validagao de
autenticidade.
5.4.4. QUANTIDADE ESTIMADA DE CARTOES
5.4.4.1. Estima-se em até 1.000.000 (um milhdo) de cartdes a serem emitidos durante a
vigéncia do contrato, conforme quadro abaixo:
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Departamentos — SENAI — SESI
Regionais T’ecnlco’d'e Aprendizagem Qual'|f|c'a;ao Total Fundamental Médio EJA Total SESI
Nivel Médio Profissional | SENAI

AC 867 1857 3.298 6.022 751 0 128 879
AL 1057 3050 2.387 6.494 1.015 652 251 1.918
AM 1244 2898 4.945 9.087 2.009 198 2.611 4.818
AP 875 1298 1.763 3.936 905 117 504 1.526
BA 23266 18727 9.224 | 51.217 2.173 3.239 7.145 12.557
CE 2797 5683 4.110 | 12.590 0 488 8.304 8.792
CETIQT 611 0 114 725 0 0 0 0
DF 3249 3179 5.515 | 11.943 1.306 614 0 1.920
ES 3787 3047 4.858 | 11.692 7.581 2.087 0 9.668
GO 13810 10309 9.207 | 33.326 5.688 3.140 5.342 14.170
MA 3256 1939 7.807 | 13.002 2.397 328 71 2.796
MG 21700 25992 7.593 | 55.285 8.242 3.733 2.242 14.217
MS 7088 3034 6.253 | 16.375 2.075 785 0 2.860
MT 5199 2465 23.356 | 31.020 1.074 206 5.199 6.479
PA 1270 4798 10.803 | 16.871 3.871 35 6.926 10.832
PB 1343 2506 1.594 5.443 0 880 0 880
PE 8610 7251 11.102 | 26.963 2.345 2.405 436 5.186
Pl 359 438 3.497 4.294 1.788 291 213 2.292
PR 16244 16397 14.793 | 47.434 474 11.247 13.547 25.268
RJ 12506 17764 24.407 | 54.677 5.229 1.480 5.013 11.722
RN 1520 1769 4.705 7.994 183 476 1.053 1.712
RO 2976 1349 1.468 5.793 1.730 503 0 2.233
RR 257 1060 2.496 3.813 495 0 0 495
RS 5131 19903 2.176 | 27.210 0 467 8.362 8.829
SC 12434 14465 7.521 | 34.420 903 0 29.110 30.013
SE 2406 2786 4.318 9.510 3.881 1.748 1.071 6.700
SP 19182 28766 108.873 | 156.821 70.587 21.011 772 92.370
TO 912 1149 5.980 8.041 336 184 70 590
Total 173.956 203.879 294.163 | 671.998 127.038 56.314 98.370 281.722

5.4.4.2. As Contratantes garantem a aquisicdo minima de 200.000 (duzentos mil) cartdes
apenas e tdo somente no primeiro ano de vigéncia do contrato.

5.4.4.3. Nao ha direito adquirido a Contratada na aquisicdo pelas Contratantes da
totalidade estimada de cartdes definidos no item 5.4.4.1.

5.4.5. FORMA DE SOLICITACAO E ENTREGA DOS CARTOES
5.3.5.1 Mensalmente os Departamentos Regionais do SESI e do SENAI submeterdo, via
WebService ou carga de dados na Plataforma da Contratada os arquivos
eletronicos, em formato txt, para a emiss&o dos cartoes.
5.3.5.2. A Contratada tera o prazo de 15 (quinze) dias corridos para a confecgao dos cartdes
fisicos e entrega destes nas localidades definidas — enderegos no Anexo Il do TR,
contados da data de submissdo do arquivo na Plataforma.
5.3.5.3. A Contratada tera o prazo de 48 (quarenta e oito) horas para a disponibilizagdo na
Plataforma dos cartdes digitais ao aluno, quando nao contiver a funcionalidade CIE.
5.4.6. 22 VIA DO CARTAO DE BENEFICIOS
5.4.6.1. Em caso de perda, roubo, furto ou mau uso do cartdo, o proprio aluno solicitara a
emissdo da 22 via diretamente na Plataforma ou aplicativo, gerando o boleto para
respectivo pagamento, o qual sera de sua responsabilidade.
5.4.6.2. O valor da emissao da 22 via ndo sera superior aquele praticado para a emissdo da
18 via, conforme discriminado na proposta da Contratada.
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6. ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGO

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.
6.11.
6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

Os servigos contratados deveréo ser executados dentro dos padrdes de qualidade, disponibilidade
e desempenho estipulados pelo SESI e pelo SENAI, de acordo com os niveis de servigos constantes
no Anexo lll, deste Termo de Referéncia.
A qualidade, a disponibilidade e 0 desempenho dos servigos contratados seréo aferidos com base
em niveis de servigos, os quais deverdo constar de relatério gerencial de servigos.
Nivel de servigo é o critério objetivo e mensurdvel definido por um ou mais indicadores que
apresentam valores expressos em uma determinada unidade de medida sob a forma de niimeros
percentuais, tempo medido em horas, minutos ou segundos, numeros que expressam quantidades
fisicas, dias Uteis e dias corridos, conforme a unidade de servigos contratada.
A frequéncia de aferi¢do e avaliagdo dos niveis de servigos sera mensal, devendo a contratada
elaborar relatério, apresentando-o ao SESI e ao SENAI até o quinto dia Util de cada més findo.
Deverdo constar do relatério todos os indicadores de niveis de servigos acordados, além da
descricao de ocorréncias do periodo e recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
préximo periodo.
Os acordos de niveis de servigo, bem como as suas penalidades, serdo aplicados, apds 30 (trinta)
dias da assinatura do contrato.
A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os niveis de servigos poderdo ser revistos,
acrescidos e/ou eliminados mediante acordo entre o SESI, 0 SENAI e a Contratada.
As sangdes relativas ao ndo cumprimento dos acordos de niveis de servigo poderao totalizar, no
maximo, 30% (trinta por cento) do valor total a ser pago a Contratada do referido més em que nao
forem atendidos.
A Contratada devera garantir um indice minimo de disponibilidade da Plataforma de 98% ao més,
que corresponde a aproximadamente 14 (catorze) horas de indisponibilidade mensal.
O Total de minutos de indisponibilidade experimentados para aferigdo do acordo de nivel de servigo
(ANS) é definido como qualquer periodo em que os usuarios ndo consigam utilizar os produtos
contratados. O total de minutos de indisponibilidade n&o inclui o tempo em que o Servigo no fica
disponivel como resultado de: Paradas Programadas para manutengéo ou atualizagdes de rede,
hardware ou servicos, negociados com as Contratantes.
O registro das indisponibilidades devera ser realizado por instancia instalada.
A Contratada devera enviar, junto com a fatura mensal, o relatério de disponibilidade da plataforma.
Os prazos de 2 (duas) horas para o suporte a duvidas e de 24 (vinte e quatro) horas para suporte
técnico estao vinculados aos indicadores de nivel de servigo detalhados no Anexo lll, deste Termo
de Referéncia.
Para apurar o Percentual de Satisfagdo com Atendimento — PSA, deverdo ser apresentadas ao
usudrio 4 (quatro) faixas de avaliagdo: 6timo (10), bom (7,5), regular (5,0) e ruim (2,5) para cada item
de avaliagdo. O atendimento devera ser avaliado quanto ao tempo de espera para atendimento,
cordialidade e dominio do atendente e solugéo apresentada.
Os atendimentos a que se refere o item 6.13 serdo avaliados e ponderados conforme a seguir:

a) Tempo de espera para o atendimento — peso: 20%.

b) Cordialidade do atendente — peso: 20%

c) Dominio e conhecimento do atendente — peso: 30%.

d) Solugao apresentada pelo atendente — peso: 30%.
Cada avaliagao tera como resultado a nota considerando o item 6.13 multiplicado pelo peso
estabelecido no item 6.14
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6.16. O ndo cumprimento pela Contratada de qualquer dos niveis de servigos estabelecidos por 03 (trés)
més consecutivos, ou ainda, o seu descumprimento por 03 (trés) meses alternados, considerado
cada periodo de 06 (seis) meses, ensejara as Contratantes a possibilidade de rescisdo do contrato.

SUBCONTRATAGAO DOS SERVIGOS

Sera permitida a subcontratagdo dos servicos de gestdo de Relacionamento (item 5.1.7), gestdo do
programa de saude, especificos a farmacia e Servicos de Salde (item 5.1.5) e emiss&do dos cartdes de
beneficios (item 5.4.3), desde que previamente aprovada pelas Contratantes, sendo vedada a
subcontratagdo total do objeto da licitagdo e a subcontratagdo com licitante que tenha participado do
procedimento licitatorio.

7.1.1. A Contratada podera subcontratar a prestagao de servigos previstos neste Termo de Referéncia
quando tal pratica ndo implicar em acréscimo de custo as Contratantes, desde que os
Subcontratados sejam previamente aprovados, formalmente e por escrito, pelas Contratantes,
sem prejuizo da manutengdo da integral responsabilidade da Contratada perante as
Contratantes pelo cumprimento integral das obrigagdes previstas neste Instrumento.

7.1.2. A participagdo de subcontratada especificamente no servico de gestdo do programa de sadde (item

7.2.

7.3.

74.

7.5.

7.6.

1.7.

5.1.5) esta condicionada a apresentacdo de Termo de Compromisso pela licitante (conforme modelo
no Anexo V do TR) — assinada pela subcontratada — acrescido do contrato social e do CNAE principal
n° 6613-4/00 de modo a comprovar a autorizagdo da subcontratada em operar perante o BACEN como
emissora de cartdo, Bandeira e Adquirente.

A apresentagio desses Subcontratados de forma individualizada ou em lista conjunta, a ser aprovada
pelas Contratantes, devera constar de Identificagao do (s) subcontratado (s) (nome / razao social), CNPJ,
endereco completo, nimero de telefone e a descricdo dos servigos por este a ser executado.

As Contratantes reservam-se o direito de vetar a utilizacdo de determinado(s) subcontratado(s) por razdes
técnicas e/ou administrativas.

Os Subcontratados deverdo respeitar, no que couber, as obrigacdes, exigéncias e determinagdes neste
Termo de Referéncia, sobretudo no que diz respeito aos aspectos técnicos e de seguranga da informagao.
A exclusivo critério das Contratantes, desde que relacionado com os servigos do item 7.1 e dentro da
vigéncia do Contrato, poderdo ser autorizados faturamentos diretos as Contratantes por parte dos
Subcontratados da Contratada. Para tanto, a Contratada necessariamente devera aprovar os servicos
realizados € entregues por suas Subcontratadas, previamente ao atesto das Contratantes.

Em nenhuma hipétese sera permitido o faturamento direto as Contratantes, sem a sua prévia autorizago,
na forma do item anterior.

Dependera da prévia e expressa autorizagdo por escrito das Contratantes a eventual substituigdo dos
Subcontratados ja aprovados anteriormente.

HABILITAGAO JURIDICA

. Para fins de habilitagdo juridica, a licitante devera apresentar:

a) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado.

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

DA QUALIFICAGAO TECNICA DA EMPRESA

. Parafins de habilitagdo da qualificagéo técnica, a licitante devera apresentar:
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9.1.1. Comprovagao de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel, em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacdo, por meio da apresentagdo de
01 (um) ou mais atestados, fornecidos por pessoa juridica, de direito publico ou privado, de
que ja prestou ou presta satisfatoriamente servigo de gestéo de programa de beneficios, com
ao menos 150 (cento e cinquenta mil) usuarios, direcionada ao publico jovem e/ou estudantes
ou similar ao objeto aqui licitado. O atestado devera conter 0 ano de inicio e término da
execucdo dos servicos, caso ja tenha sido finalizada, além das seguintes informagdes:

a) Nome, CNPJ e endereco do emitente da certidao;

b) Nome, CNPJ e endereco da empresa que prestou o servigo ao emitente;

c) Detalhamento dos produtos entregues pela empresa que prestou servigo ao emitente e
data de sua emissao;

d) Identificagdo do signatario (nome, cargo ou fungdo que exerce junto a emitente).

e) As datas do inicio e do final da execucéo dos servigos, se estes tiverem sido finalizados.

9.1.2. Entende-se por servigos de natureza similar ao objeto aqui licitado, aqueles relacionados a
gestéo e operacado de programas de beneficios.

9.1.3. Em relagdo a funcionalidade CIE do cartdo, comprovacdo da existéncia de Convénio (ou
instrumento compativel), com Entidade Estudantil (na forma da Lei 12.933/13) legalmente
habilitada & emisséo da CIE.

9.1.4. Emrelag&o ao servico de gestdo do programa de sadde (item 5.1.5) apresentar contrato social
e CNAE principal n°® 6613-4/00 de modo a comprovar a autorizagdo da licitante em operar
perante 0 BACEN como emissora de cartdo, Bandeira e Adquirente.

9.1.41. A participagdo de subcontratada especificamente no servigo de gestdo do
programa de saude (item 5.1.5) esta condicionada a apresentagao de Termo de
Compromisso pela licitante (conforme modelo no Anexo V do TR) — assinada
pela subcontratada — acrescido de contrato social € de CNAE principal n° 6613-
4/00 de modo a comprovar a autorizagdo da subcontratada em operar perante o
BACEN como emissora de cartdo, Bandeira e Adquirente.

9.1.5. E permitido o somatério de atestados entre as empresas consorciadas para o alcance do
quantitativo do item 9.1.1.

10. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA
10.1. Para fins de habilitagdo econdmico-financeira, a licitante devera apresentar:

10.1.1. Certiddo Negativa de Faléncia, recuperacdo judicial ou recuperagdo extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica no prazo de validade.

10.1.2. Balango patrimonial e Demonstrac6es contabeis do ultimo exercicio social, ja registrados
na Junta Comercial ou apresentados via SPED, que comprovem a boa situagéo financeira
da empresa.

10.1.3. Para sociedades andnimas, regidas pela Lei n° 6.404/1976, as demonstragdes contabeis
e notas explicativas do Ultimo exercicio social devem ter sido, cumulativamente:
Registrados e arquivados na junta comercial; Publicados na imprensa oficial da Unido, ou
do Estado, ou do Distrito Federal, conforme o lugar em que esteja situada a sede da
companhia; Publicados em jornal de grande circulagao editado na localidade em que
esteja situada também a sede da companhia.

10.1.4. Com relagdo as demais empresas, 0 balango patrimonial € as demonstragdes contabeis
devem constar das paginas correspondentes do Livro Diario, devidamente autenticado na
Junta Comercial da sede ou do domicilio do licitante (ou em outro érgdo equivalente), com
os competentes termos de abertura e de encerramento.
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10.1.5. As demonstragbes contdbeis do Ultimo exercicio social e notas explicativas devem
comprovar a situagao financeira da empresa através dos seguintes calculos contabeis:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
3G = Ativo Total

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
LC = Ativo Circulante

Passivo Circulante

10.1.6.Somente serdo habilitadas as licitantes cujo demonstrativo contabil acima referido permita
verificar indice de Liquidez Geral (LG), indice de Solvéncia Geral (SG) e indice de Liquidez
Corrente (LC) maiores ou iguais a 1,0 (um) com base nas formulas acima indicadas.

10.1.7.Somente serdo habilitados os licitantes cuja escrituracdo contabil acima referida comprove
patrimdnio liquido n&o inferior a R$ 1.500.000,00 (um milhdo e quinhentos mil reais).

10.1.8. Na hipétese de consorcio de empresas, para efeitos de comprovagdo da Qualificagdo-
Financeira de trata este capitulo, admitir-se-a o somatério dos indicadores financeiros das
empresas consorciadas, observando-se a propor¢do da participacdo da consorciada no
respectivo consorcio.

11. REGULARIDADE FISCAL

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

11.1.1. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

11.1.2. Prova de regularidade fiscal com a Fazenda Nacional, Estadual e Municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou sede da licitante, mediante a apresentagdo dos seguintes
documentos:

11.1.3. Prova de regularidade referente a todos os créditos tributérios federais e a Divida Ativa da
Unido (DAU) administrados pela Fazenda Nacional sera efetuada mediante apresentagéo
de certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), na forma prevista na Portaria
PGFN/RFB N° 1751, de 02 de outubro de 2014.

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

11.1.5. Certiddo Negativa do ICMS e/ou ISS, se houver, com as Fazendas Estadual e Municipal,
respectivamente, para as empresas sediadas em outras localidades.

11.1.6. Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), expedido pela Caixa Econdémica Federal.

11.1.7. Para fins de comprovagédo da regularidade fiscal serdo aceitas certiddes positivas com
efeitos negativos.

12. DA PARTICIPAGAO MEDIANTE CONSORCIO

12.1. Sem prejuizo das demais condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, para participagio
mediante consorcio deverdo ser cumpridas as formalidades e obrigagdes constantes dos subitens a
sequir;

12.1.1. E vedada a participacdo, de empresa em mais de um consércio ou em consorcio e
isoladamente ao mesmo tempo.

12.1.2. Devera ser apresentado, na forma do Edital licitatério, instrumento publico ou particular de
compromisso de constituigdo do consércio subscrito pelas consorciadas, em numero

H:AGECOM\z.CPL\Editais-Inex-Disp\PP\PP 2018\PP 03-2018 - Programa de beneficios alunos\4. Edital e Anexos Publicados\Termo de Referéncia PP 03-2018 final .docx - 27 de 48Rafaela



12.1.3.

12.1.4.

12.1.5.

Iniciativa da CNI - Confederacdo
Nacional da Industria

maximo de 4 (quatro) empresas, que nao podera conter dados relativos a proposta de

pregos, e que devera conter, obrigatoriamente:

a) A designacédo do consorcio, sua composicao e seu objeto;

b) As regras sobre a participacdo de cada empresa integrante do consércio para o
cumprimento das obrigagOes, estabelecendo-se a responsabilidade individual de
cada uma delas, correspondente a sua cota parte de execugado do contrato e danos
eventualmente ocasionados as contratantes, assim como pelas obrigag6es de ordem
fiscal, trabalhista, previdenciaria e administrativa que decorrerem da prestacdo dos
Servicos;

¢) A indicacdo da empresa lider do consorcio, que devera ter amplos e expressos
poderes para representa-lo perante o SESI e 0 SENAI, inclusive para dar quitagéo,
responder administrativa e judicialmente, recebendo citagoes;

d) Aobrigagio de as empresas promoverem, antes da assinatura do contrato, a efetiva
constituigdo e registro do consorcio, nos termos do compromisso assumido, cuja
comprovagao se fara no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, contados da notificagéo
para a assinatura do contrato;

e) A previsdo do prazo de vigéncia do compromisso, bem como o prazo de duragdo do
consorcio, que néo podera ser inferior ao prazo de vigéncia contratual acrescido de
6 meses.

Durante a vigéncia do contrato a ser firmado, o consércio ndo podera ter sua composicao

e/ou constituicio alterada ou modificada, sem a prévia e expressa comunicagio e

anuéncia das Contratantes.

As empresas consorciadas responderao de acordo com as suas obrigacdes individuais,

pelos atos praticados perante o consdrcio e obrigagdes por este assumidas, tanto na fase

da licitagdo, quanto na de execucgéo do contrato.

O faturamento do consorcio devera ser realizado de forma unificada, pela empresa lider

(gerado por apenas um CNPJ), ou por Sociedade de Propésito Especifico — SPE,

eventualmente criada para representar o consércio, ndo sendo permitida a divisdo do

faturamento mensal por cada uma das consorciadas.

13. PROVA DE CONCEITO

13.1. Alicitante melhor classificada provisoriamente nos termos do Edital de licitagdo — realizara a Prova
de Conceito para demonstrar o cumprimento dos Requisitos Funcionais e Requisitos Técnicos da
plataforma, conforme quadro abaixo:

Possibilidade de rastreabilidade das atividades realizadas pelos alunos em formato de
relatérios que poderdo ser filtrados por periodo de data, por nome de usuario, por
atividades realizadas e por data e hora de execugao.

N REQUISITOS FUNCIONAIS DA PLATAFORMA SIM | NAO
1 Melzcalnismo’dle recuperacado de login e senha de modo que a mesma seja trocada pelo
proprio usuario.
2 | senhas gravadas em banco de dados de maneira criptografada.
3 | 0 mecanismo de troca de senha devera utilizar comunicagdo via e-mail
4
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Prover Log de atividades realizadas pelos usuarios.

Gerenciamento e emissa@o de vouchers e cupons de beneficios para utilizagdo nos
Parceiros;

7 | O vouchers e cupons emitidos deverdo possuir um codigo unico, uma data de validade
e 0 endereco web para validagdo dos mesmos.

8 Apbs a validagéo / utilizagdo de um voucher ou cupom, 0 mesmo devera ser invalidado
para que n&o haja uma segunda tentativa de utilizagao.

As empresas que aceitardo os vouchers e cupons poderdo validar os cddigos por meio
de uma pagina web a ser disponibilizada pela Contratada

10 . ,
Os vouchers e cupons poderéo ser invalidados também pela Contratante.

11| Se um parceiro for inativado, ndo poderdo ser emitidos novos vouchers e cupons para
serem utilizados neste parceiro

12 | Caso um voucher ou cupom tenha sido emitido antes da desativagdo de um parceiro,
este ainda sera valido até que perca a data de validade.

13 ” . N . , .
Permitir mecanismo de inscri¢éo de parceiros para fins de credenciamento.

14
Personalizacdo de template da Plataforma pelos Departamentos Regionais do SESI e
do SENAI, dentro de uma mesma arvore pela configuragdo mediante um CMS préprio

15 L . N . .
Permitir a busca de Parceiros do Programa, em ambito nacional, estadual e municipal,

utilizando os seguintes filtros: UF, municipio e por area de atuagéo

16 | Disponibilizar base de conhecimento e davidas frequentes (FAQ).

17
Permitir o atendimento por e-mail, por meio de formulario especifico.

18 | Permitir o atendimento por chat on line

19
Permitir a funcionalidade de registro de reclamagdes e sugestdes pelos alunos.

20 Criagao e configuragao de diferentes perfis usuarios;

21 Disponibilizar acesso ao aluno para emissao de boletos referentes ao pagamento do

custo da Carteira de Identificagdo Estudantil (CIE) bem como para emissdo de 22. Via do
Cartdo.

22 A Plataforma devera dispor de funcionalidade de geragéo de relatérios dindmicos, em

tempo real que permitam acompanhar as atividades dos alunos e a gestéo das Parcerias.

23 | Os relatorios deverdo ser disponibilizados para visualizagdo em tela com a opgéo de
exportacdo nos formatos txt, xls, csv
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24

Todos os relatérios deverao possuir filtros por parceiro, por Estado, por Departamento
Regional, por escola, por periodo no qual foi emitido, por periodo no qual foi utilizado.
Todos os relatérios poderao ser filtrados por periodo, UF, municipio, area do parceiro.

25

Demonstrar a evolugao continua da plataforma apresentando as principais evolugdes do
produto ao longo dos ultimos 12 meses.

REQUISITOS TECNICOS DA PLATAFORMA

SIM

NAO

A aplicacdo devera contemplar Certificado digital SSL para acesso dos usuarios;

A Contratada devera permitir acesso as bases de dados para que as Contratante possam
realizar extragao de dados para fins de importagéo em ferramentas de Andlise de Dados.

A comunicagao entre os servidores, tais como banco de dados, Sistema de Programa de
Beneficios, Sistema de Guarda Digital, e demais integracdes devera ser feita através de
uma conexdo segura. A comunicagdo devera ser feita através de link dedicado ou por
um protocolo de tunelamento. A hospedagem dos servidores de aplicagéo e de banco
de dados do sistema de emissao devem estar em um data center em conformidade com
0s seguintes padrdes:

CSA Cloud Security Alliance (CSA) — Level 2

1SO 9001

ISO 27001

ISO 27017

1SO 27018

Nivel 1 do PCI DSS

SOC 1

SOC2

SOC3

Os servidores de aplicacdo e do banco de dados devem ser protegidos por firewall e
precisam ser isoladas por uma rede DMZ;

A base de dados deve contemplar redundancia em data-centers diferentes com pelo
menos 100km de distancia entre eles;

O acesso ao servidor da base de dados deve ser realizado por tunelamento ou VPN;

A Contratada devera contemplar uma politica de backup diario com retengdo de ao
menos 30 dias

Tanto a area administrativa como a Plataforma do Programa de Beneficios deverdo ser
acessados através dos principais navegadores do mercado com (Internet Explorer,
Google Chrome, Firefox, Safari, etc) sem a necessidade de emuladores de terminal como
Terminal Service e outros;
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9 | Qualidade na composi¢do da senha:
Expiracdo de senha
Histérico de senha
Bloqueio de usuario apds tentativas de login com senha incorreta
Nomenclatura do login deve seguir padrao definido pelo SESI e pelo SENAI
Login social nas contas Google e Microsoft

10 | Transmiss&o (Comunicagéo):
Utilizacdo de protocolo seguro para comunicagao entre cliente-servidor (HTTPS, SSL,
SSH)
Utilizacdo de protocolos seguros para transmissao de arquivos ou informagdes (SFTP,
HTTPS, SCP)

11 | Logs de Auditoria:
Deve possuir trilha de auditoria de acessos (logon / logoff / data / ip)
Deve possuir triha de auditoria e rastreabilidade de TODAS as transacdes e agdes
criticas (usuario / ip / hora / data / etc / histérico de alteragao)

12 | Controles de Integridade e Confidencialidade
Deve possuir controles que garantam a integridade das informagdes
Deve possuir solugéo de criptografia implantada para protegéo de arquivos sensiveis ou
confidenciais durante o armazenamento
Deve possuir solugéo de criptografia implantada para protegéo de arquivos sensiveis ou
confidenciais durante a transmiss&o
O banco de dados deve utilizar criptografia no armazenamento dos dados sensiveis ou
confidenciais

13 Gestéo de Patches
A contratada deve manter seu parque tecnoldgico sempre atualizado de acordo com os
patches de seguranca fornecidos pelos fornecedores de equipamentos e servigos.

14 | Seguranga no Desenvolvimento
O desenvolvimento do sistema deve seguir padroes de seguranga, garantindo que ndo
existam ao menos as TOP 10 vulnerabilidades apontadas pela OWASP
O Sistema deve possuir ambiente de Homologagdo compativel com o ambiente em
producédo
O Sistema deve possuir ambiente de desenvolvimento / testes unitarios
Os dados utilizados nos ambientes de desenvolvimento e homologagdo devem ser
descaracterizados/mascarados
Os colaboradores da fabrica que desenvolvem néo devem ser os mesmos que suportam
0 ambiente

15 | Os servidores de Aplicagdo devem possulir algum tipo de contingéncia

A politica de Backup da aplicagao deve ser adequada aos requisitos do negdcio quanto
as obrigacdes legais, periodicidade, retengao das informages, tempo de recuperagdo
esperado, ponto de recuperagéo esperado (por exemplo: ao restaurar o ambiente, ter as
informagdes de 2 horas antes do incidente)

Deve ser definido um calendario de testes periddicos de restore para garantir a
integridade das copias de segurancga

Infraestrutura da aplicagéo (TI)

Adicionar WAF (Web Application Firewall) a infraestrutura das aplicagdes.
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16 Solugédo Web

17 Solugéo Mobile Responsiva

18 | Comprovar que a plataforma suporta 200 mil acessos simultaneos por meio de relatorios

analiticos auditaveis.

13.2. A Prova de Conceito sera realizada em data marcada pelas Contratantes, em até 10 dias apés a
classificagéo proviséria da licitante na fase de Proposta de Prego.

13.3. A duragdo maxima da Prova de Conceito sera de até 04 (quatro) dias Uteis.

13.4. Serdo de responsabilidade da licitante:

13.4.1. Todos os custos envolvidos para a realizagdo da prova de conceito, inclusive 0s
equipamentos necessarios;

13.4.2.  Os ajustes e parametrizagdes necessarios para a realizagdo da prova de conceito, bem
como a base de dados;

13.4.3. A disponibilizagao dos profissionais necessarios para a realizagdo da prova de conceito,
limitado a quantidade maxima de 05 (cinco) profissionais, que deverdo ser previamente
identificados no dia da realizagao da prova de conceito.

13.5. Durante a demonstragdo da Prova de Conceito de uma licitante sera permitida a presenca de no
méaximo 02 (dois) profissionais de cada uma das demais licitantes, que n&o poderdo se manifestar,
gravar ou filmar a demonstragéo.

13.6. Na fase de prova de conceito, as Contratantes poderdo, a qualquer momento, solicitar a consulta, a
inclus&o, a alteragdo e a excluséo de dados, a execugao de rotinas, a emissao de relatdrios, como
também, fazer questionamentos as licitantes, sempre relacionados a Solugdo e suas
funcionalidades, aos Requisitos Funcionais e Requisitos Técnicos.

13.7. Sera aprovada a solugdo que tiver demonstrado o atendimento ao percentual minimo de 70%
(setenta por cento) dos Requisitos Funcionais e 100% dos Requisitos Técnicos.

13.8. Caso a licitante com menor prego seja reprovada na prova de conceito, sera convidada a licitante
seguinte, na forma do Edital de licitagdo, para realizar a prova de conceito, que devera atender as
especificagdes deste item 13, e assim sucessivamente.

13.9. Com a aprovag&o na prova de conceito, a licitante sera declarada vencedora, abrindo-se o prazo
para 0s recursos sobre esta declaragdo e sobre a prova de conceito, nos termos do artigo 22,
paragrafo primeiro do RLC do SESI e do SENAI.

14. LOCAL DE EXECUGAO DO SERVIGO E DESPESAS DE DESLOCAMENTO

14.1. Os servigos serdo prestados nas dependéncias das Contratantes ou da Contratada, dependendo da
fase efou atividade que estiver sendo executada, ficando ambas responsaveis por disponibilizar os
recursos humanos, materiais e logisticos para a perfeita condugéo dos trabalhos.

14.2. Somente serdo de responsabilidade das Contratantes as despesas de deslocamento de profissionais
da Contratada, referentes ao objeto do contrato, quando em viagens para destinos fora da sede das
Contratantes, em Brasilia/DF e da sede da Contratada. As referidas despesas deverdo ser
previamente autorizadas pelas Contratantes e serdo limitadas ao que se segue:

a) Fornecimento das passagens aéreas em classe econémica e tarifa promocional; e
b) Pagamento de ajuda de custo por dia de viagem, que tera como referéncia os valores e critérios
aplicados aos técnicos das Contratantes, para as despesas com hospedagem e alimentagao.
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15. GESTAO DO CONTRATO

15.1. O Departamento Nacional do SESI e o Departamento Nacional do SENAI fardo a gestdo do contrato
firmado com a Contratada e acompanharéo o desenvolvimento dos servigos prestados, por intermédio da
Diretoria de Educagéo e Tecnologia — DIRET.

16. DAS OBRIGAGOES DA EMPRESA CONTRATADA

16.1. Obedecer as normas operacionais fornecidas pelas Contratantes;

16.2. Prestar os servigos por meio de pessoal adequadamente qualificado e capacitado para suas
atividades, com o grau de escolaridade e a experiéncia compativel com as atividades a serem
exercidas, respeitando as exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia e no respectivo
contrato.

16.3. Cumprir rigorosamente a programacdo das atividades e prestar os servigos de acordo com o
especificado neste Termo de Referéncia.

16.4. Prestar os servigos dentro dos parametros de qualidade e das rotinas estabelecidas, em observancia
as necessidades aceitas pela boa técnica, normas e legislagéo.

16.5. Implantar a supervisdo permanente dos servicos, de modo adequado e de forma a obter uma
operagdo correta e eficaz.

16.6. Manter suporte inerente aos servigos a serem executados, garantindo um servigo de alto padréo,
sem nenhum custo adicional as Contratantes.

16.7. Manter um profissional responsavel pelo gerenciamento dos servigos com poderes de representante
legal ou preposto para tratar de todos os assuntos relacionados ao contrato junto as Contratantes,
sem 6nus aquelas.

16.8. Participar de reunido presencial em Brasilia/DF a ser definida pelas Contratantes para alinhamento
e planejamento da execugao dos produtos/servigos previstos neste Termo de Referéncia.

16.9. Obedecer as normas e as rotinas do SESI e SENAI em respeito a seguranga, a guarda, a
manuten¢do e a integridade das informagdes existentes ou geradas durante a execugdo dos
SErvicos.

16.10. Emitir Notas Fiscais de Servigos/Fatura a cada uma das Contratantes conforme critério de rateio a

ser estipulado entre estas.

16.11. Guardar sigilo e n&o utilizar os dados manuseados ou que vier a ter conhecimento, para outro fim

que ndo seja o da execugdo do servico em questao.

16.12. Quaisquer outras que venham a constar do contrato que vier a ser celebrado.

17. DAS OBRIGAGOES DAS CONTRATANTES

17.1. Tomar as agdes necessarias, dentro de sua area de competéncia, para que os profissionais
indicados pela Contratada para participar dos trabalhos tenham amplo acesso as pessoas e as
informagdes necessarias.

17.2. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada.

17.3. Assegurar-se da boa prestagdo dos servicos, verificando sempre o seu bom desempenho.

17.4. Acompanhar e fiscalizar o andamento dos servigos por intermédio dos profissionais indicados.

17.5. Cabe também as Contratantes aprovar ou rejeitar, em tempo habil, os produtos/servigos entregues
pela Contratada, que requeiram aprovagao das Contratantes.

17.6. Efetuar os pagamentos pelos servicos efetivamente contratados.

17.7. Quaisquer outras que venham constar do contrato a ser oportunamente celebrado.
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18. DAS FONTES DE RECURSOS

18.1. As despesas decorrentes da contratagdo do presente objeto correrdo por conta das verbas
orgamentarias identificadas a seguir:
a) SESI:
= Codigo e Nome da Unidade: 02.01.02.01 — Geréncia Executiva de Educagdo Basica e
Cultura
= Cddigo e Nome do Centro de Responsabilidade (CR): 18.3.03.10.01.01.37 — Fomento
Demanda Educagao - SESI
b)  SENAL
= Codigo e Nome da Unidade: 02.01.02.01 — Geréncia Executiva de Educagéo Profissional
= Codigo e Nome do Centro de Responsabilidade (CR): 18.3.03.10.01.01.02 — Fomento
Demanda Educagao - SENAI

19. DO PRAZO DE VIGENCIA

19.1. O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses, contados da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado, mediante termo aditivo escrito até o limite de 60 (sessenta) meses.

20. DA PROPOSTA DE PRECO

20.1. A proposta de preco deve ser apresentada pelas empresas interessadas com o valor para realiza¢éo
dos servigos e atividades descritas neste Termo de Referéncia, conforme tabela de precificacdo a

sequir:
DESCRICAO DOS MEDIDA | PREGO UNITARIO | PREGO TOTAL (R$)
SERVIGOS (A) (R$) (A) X(B)
(B)
GO LIVE, conforme item | Unitario R$ (I)
528.do TR Por 1 GO LIVE R$
Aluno ativo na Plataforma Até R$ (1
1.000.000 | Por 1 aluno ativo/més | R$ X12
alunos meses =
ativos por R$
més
Gestdo do Programa de | Mensal (12 R$ (1)
Beneficios meses) Por gestdo mensal R$ X12
meses =
R$
Emiss&o da 1° via do cartdo Até R$ (IV)
1.000.000 Por 1 Cartao R$
de cartdes
emitidos
VALOR GLOBAL R$ (I+1+11+1V)
R$
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20.2. As quantidades detalhadas de vidas ativas na Proposta Pregos séo meramente estimadas, ndo
consistindo, portanto, qualquer compromisso futuro de aquisi¢do, nos termos do item 5.4.4.

20.3. Nos pregos apresentados devem estar inclusos todos os custos decorrentes da execugéo do objeto
deste TR, bem como todos os tributos e encargos trabalhistas, previdenciarios, comerciais, além de
seguros, fretes, deslocamentos de pessoal e de bens para Brasilia/DF, se houverem, e quaisquer
outros custos que incidam direta ou indiretamente na execugao do objeto.

21. FORMA DE PAGAMENTO

21.1. Os pagamentos dos servigos contratados ocorreréo da seguinte forma:

a) GO LIVE (incluem os servigos do item 5.2.8): sera pago uma Unica vez ao longo de toda a
vigéncia do contrato, apds a entrega e aceite pelas Contratantes, da Plataforma e Aplicativo
pronta para o uso. Este custo sera rateado na propor¢ao de 50% para cada Contratante;

b) Aluno ativo na Plataforma (incluem os servigos do item 5.2 € 5.3, exceto o item 5.2.8): sera pago
mensalmente conforme valor obtido por meio da multiplicagéo dos valores unitarios detalhados
na Proposta Precos Final, pelo quantitativo de alunos ativos de cada uma das Contratantes,
medidos no periodo de faturamento, para pagamento respectivo;

¢) Gestdo do Programa (incluem os servigos do item 5.1): sera pago mensalmente conforme valor
detalhado na Proposta Pregos final. Este custo sera rateado na proporgdo de 50% para cada
Contratante;

d) Emissao da 1° via do Cartdo (incluem os servigos do item 5.4): sera pago pela Contratante que
demandou a emissao, apds a confirmagéo do recebimento dos cartdes emitidos.

21.2. As Notas Fiscais de Servico deverdo conter um resumo detalhado dos servigos executados, sendo
vedada a inclusao de servigos que ndo tenham sido expressamente contratados.

21.3. A Contratada devera emitir a Nota Fiscal, enderecadas as Contratantes, e entrega-las até o dia 10
de cada més, com vencimento, no dia 22 de cada més.

21.4. Nenhum pagamento sera efetuado a Contratada enquanto pendente de liquidagdo qualquer
obrigacdo. Esse fato ndo serd gerador de direito a reajustamento de pregos ou a atualizagdo
monetaria.

21.5. Caso a Nota Fiscal apresente alguma incorre¢do, o documento sera devolvido a Contratada e o
prazo de pagamento seré prorrogado pelo mesmo tempo em que durar a corre¢do, sem quaisquer
6nus adicionais as Contratantes.

21.6. Caso sejam realizados pagamentos diretamente as subcontratadas devera ser observado o disposto
no item 7 do TR.

22. DO SIGILO E DO DIREITO AUTORAL

22.1. A Contratada se obriga a ndo quebrar a confianga que Ihe é depositada em razéo de celebragéo do
Contrato objeto do presente TR, guardando, durante sua vigéncia e mesmo ap6s a sua expiragao,
total sigilo de todas as informagdes que obtiver em razao do contrato e da prestagéo do servigo, que
serdo consideradas “informagdes confidenciais”, e somente poderdo ser reveladas a terceiros,
mesmo que sejam empregados das Contratantes, se houver prévia e expressa autorizagdo, por
escrito, do representante indicado para a gestéo do contrato.

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

22.3. Nao serdo consideradas “informagdes Confidenciais” as informagdes que:
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a) sejam ou venham a ser identificadas como de dominio publico;

b) encontravam-se na posse legitima da Contratada, livres de quaisquer obrigacbes de
confidencialidade, antes de sua revelagdo em raz&o deste contrato;

¢) sejam expressamente identificadas pelas Contratantes como “ndo confidenciais”;

d) devam ser divulgadas por forca de decisdo em processo judicial, neste caso, sendo a divulgagao
a mais restrita possivel, o que devera ser imediatamente comunicado as Contratantes.

Quando solicitado pelas Contratantes, a Contratada esta obrigada a devolver de imediato todas as

informages recebidas em decorréncia do presente Contrato e da prestagéo do servigo.

E da exclusiva responsabilidade da Contratada a obtencdo da competente cessdo de direitos de

autor e conexos, em favor das Contratantes, junto as pessoas envolvidas na elaboragao dos projetos

desenvolvidos, sob pena de vir a responder pela integralidade dos prejuizos que o ndo cumprimento

desta sua obrigagao vier a ocasionar as Contratantes.

E da exclusiva responsabilidade da Contratada a obtengao da competente autorizacao dos alunos,

participantes do Programa, para a utilizagao pelas Contratantes dos respectivos dados de utilizagao

do cartdo.

GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

23.1.

23.2.

23.3.

23.4.

23.5.

A licitante vencedora, no prazo de 10 (dez) dias contados da data da assinatura do contrato,
apresentara garantia correspondente a 1% (um por cento) do valor total estimado do contrato,
optando por uma das seguintes modalidades, a qual deve constar na Proposta de Prego:

a) Caugdo em dinheiro;

b) Fianca bancaria;

¢) Seguro garantia.

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

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

A garantia sé sera liberada ou restituida apds a expiragao do prazo contratual, desde que todas as
obrigagdes tenham sido implementadas.

A Contratada somente podera iniciar a prestagdo dos servicos ou entrega dos produtos apos a
apresentacao da garantia contratual.

DA SEGURANGA DA INFORMAGAO

24.1.
24.1.1. Cada parte serd Unica responsavel pela sele¢do, implementacdo, e manuten¢do de

Visando a seguranca da informacg&o, cabera as partes:

procedimentos e politicas de segurancga que sejam suficientes para garantir que: (i) o uso da
conexao de rede por tal parte (e o uso do patriménio de informagdes das Contratantes, pela
Contratada) seja seguro e utilizado somente para fins autorizados, e (i) os registros e dados
de negocios de tal parte estejam protegidos contra acesso ou uso indevidos, alteragéo, perda,
ou destruicao.

24.1.2. Qualquer terceira parte que conecte um dispositivo a uma rede das Contratantes devera ser

autorizada pelo Encarregado de Seguranca de Tl local. O Fornecedor devera prover prote¢éo
contra 0 uso externo ndo autorizado, modificagdo, divulgagao ou destruigéo, acidental ou
intencional, do patrimdnio das Contratantes. A terceira parte sera responsavel pela seguranga
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do dispositivo, através de antivirus e patches, para proteger o patriménio de informagdes das
Contratantes. Qualquer dispositivo pertencente a uma terceira parte, e que armazene ativos
de informagdes das Contratantes, devera ser criptografado.

24.1.3. Somente usuarios autorizados pelas Contratantes poderdo acessar as informagdes e dados
contidos na infraestrutura das Contratantes ou na infraestrutura de terceiros contratados ou
utilizados pelas Contratantes. As Contratantes deverd deter o poder de deciséo final, a
respeito de quem estara autorizado a acessar os dados e informagdes, incluindo o préprio
pessoal das Contratantes, o pessoal da Contratada, todo o pessoal subcontratado, e qualquer
outra terceira parte. Todos os acessos deverdo atender as Normas e politicas de tecnologia
da informacg&o das Contratantes (ANEXO VI).

24.1.4. Serdo concedidas somente autorizagdes de acessos individuais (login e senha). Contas
genéricas ou compartilhadas sao absolutamente proibidas.

24.1.5. Dados ou informagdes sobre as Contratantes, ou contidos na infraestrutura das Contratantes,
quer possuidos, ou cedidos, ou hospedados nas instalagdes de uma terceira parte, ou na
infragstrutura de um Fornecedor de Servigos de Aplicativos, ndo deverdo ser divulgadas a
quaisquer terceiras partes, sem a prévia aprovagao por escrito das Contratantes.

24.2. Visando a seguranga da informaco, cabera a Contratada:

24.2.1. Obedecer as normas, procedimentos e Politicas de Tecnologia da Informagdo das
Contratantes, com todos os regulamentos e todas as atualizagdes correspondentes deste
enquadramento, relativas aos paises a partir dos quais a Contratada preste os servigos ou
hospede aplicativos ou dados.

24.2.2. Preservar a disponibilidade e precisdo das informagdes dos processos suportados e proteger
as informagdes confidenciais e proprietarias, bem como os direitos de propriedade intelectual
das Contratantes.

24.2.3. Assegurar que o acordo de confidencialidade e as obrigacdes deste contrato sejam atendidos
por seus diretores, funcionarios, representantes, agentes, e quaisquer outros subcontratados
que irdo executar tarefas descritas neste contrato, antes da Contratada direciona-los a
prestacdo dos servigos objeto deste contrato.

242.4. As alteragbes relativas aos aplicativos, arquitetura, procedimentos operacionais,
procedimentos de seguranga e sua respectiva avaliagao de riscos, deverao ser comunicadas
antecipadamente.

24.2.5. Oferecer a sua maxima cooperagado, para permitir que as Contratantes realizem, a verificacdo
de conformidade dos produtos fornecidos e/ou servigos prestados.

24.2.6. Atender aos requisitos de governanca de tecnologia da informagao das Contratantes (ANEXO
VII), o que implica em fornecer informagdes Uteis sobre: (i) infraestrutura / arquitetura de
tecnologia da informacgdo e de seguranca atualizadas, (ii) organizacdo de tecnologia da
informagao responsavel pelo servico; e (iii) alteragdes relativas a arquitetura e procedimentos
de seguranga, e sua correspondente avaliagao de riscos.

24.2.7. Responsabilizar-se exclusivamente perante o Contratante sobre todas as consideracdes de
seguranca de TI. Sob nenhuma circunsténcia, as Contratantes assumirdo ou aceitardo o
compartilhamento de responsabilidade entre o Fornecedor e qualquer outra terceira parte,
incluindo parceiros de negdcios e subcontratados do Fornecedor.

24.2.8. Assegurar que todas as atividades do servico mantenham adequadamente os registros de
negaocios apropriados, de acordo com as melhores préaticas da industria e em conformidade
com as leis e regulamentagdes aplicaveis, e assegurar também que os documentos estejam
protegidos contra acesso ou uso indevidos, perda, alteragdo, ou destruigdo. A Contratada
devera realizar revisdes regulares para detectar potenciais problemas de seguranga. A
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Contratada podera ser obrigada a revelar as configuragdes, 0 processo de revisdo, e 0s
resultados.
Responsabilizar-se unica e exclusivamente por todas as medidas de seguranga para garantir
a protegdo de seus sistemas e redes internas, isentando as Contratantes de qualquer
responsabilidade.
Responsabilizar-se Unica e exclusivamente por todas as medidas de seguranga para
garantir a protecdo de seus sistemas e redes internas, isentando as Contratantes de
qualquer responsabilidade.
Juntamente com a definicdo de requisitos de negdcios para novos sistemas ou servicos de
informagao, ou melhorias em sistemas ou servigos de informagao existentes, a Contratada
devera assegurar que a avaliagdo de seguranga seja realizada e que controles de
seguranga apropriado sejam identificados e incorporados aos requisitos. A avaliagdo e 0s
controles de seguranga a serem incluidos deverdo ser analisados e aprovados pelas
Contratantes.
Né&o devera estabelecer qualquer tipo de link de comunicagao de dados entre as suas redes
e sistemas e os das Contratantes, incluindo, mas néo se limitando a atividades de
supervisao, intervencéo remota, e qualquer tipo de transferéncia de dados, por qualquer
meio, incluindo, mas ndo se limitando a links diretos permanentes, Internet, VPN [rede
privada virtual], ou dial-up [acesso por linha discada], sem a aprovagao das Contratantes.
Garantir que 0 ambiente de Tecnologia da Informag&o, em seu lado, assegure a integridade,
disponibilidade e confidencialidade do patrimdnio de Tecnologia da Informagdo das
Contratantes, incluindo dados, informagdes e direitos de propriedade intelectual.
Somente usuarios autenticados e autorizados, com uma data de expiragao de usuario pré-
definida, deverdo ter permissdo para acessar sistemas das Contratantes e 0 prazo de
acesso devera ser restrito.
Deverdo ser mantidos logs de auditoria completos, nos niveis de conexao, sistema
operacional, e aplicativos. As Contratantes se reserva o direito de supervisionar em tempo
real, gravar e utilizar os dados armazenados das conexdes.
Todas as conexdes com a Contratada deverdo ser criptografadas e serdo estabelecidas
somente através de firewalls das Contratantes. Somente serdo permitidos hosts e
protocolos previamente autorizados.
Notificar imediatamente as Contratantes, sempre que qualquer funcionario autorizado da
Contratada deixe a empresa, ou ja ndo necessite de acesso, ou tenham sido modificadas
as responsabilidades para acessar qualquer patriménio de informagdes das Contratantes.
Assim que termine a prestagao do servigo pela Contratada, por qualquer razdo, normal ou
anormal, todos os acessos deverdo ser imediatamente revogados. A Contratada néo sera
mais autorizada a acessar o patriménio de informacdes das Contratantes.
Todas as informagbes de propriedade das Contratantes deverdo ser enviadas a
Contratante, em duas copias, sendo em seguida removidas com seguranga de todos os
dispositivos.
Rever a qualquer tempo o acesso de seus empregados ao patrimdnio de informagdes das
Contratantes, e prontamente corrigir qualquer discrepancia em potencial. Mediante
solicitagdo das Contratantes, a Contratada devera revelar os resultados da Gltima analise
de acessos, bem como as respectivas agdes corretivas.
N&o utilizar qualquer criptografia desenvolvida internamente, para proteger as informagdes,
os aplicativos ou a infraestrutura das Contratantes. Quaisquer algoritmos simétricos,
assimétricos, ou de hashing, utilizado na infraestrutura das Contratantes, devera utilizar
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algoritmos e ferramentas bem conhecidos, publicados, apresentados a comunidade global
de criptografia, e adotados como padr&o da indUstria.

A resisténcia dos algoritmos de criptografia devera ser a mais alta possivel, aprovada pelo
CSO [Chief Security Officer / Chefe de Seguranca] local das Contratantes, e em
conformidade com os requisitos de negécios das Contratantes e com a legislagao aplicavel.
Conexdes que utilizem a Internet deverdo ser protegidas utilizando tecnologias de
criptografia, adotados como padrdo de mercado.

Deverdo ser criptografados todos os dispositivos méveis e portateis utilizados para prover o
servico a Contratante e que contenham dados confidenciais.

Prover as Contratantes uma lista com os nomes e fungdes dos funcionarios que terdo
acesso aos Locais das Contratantes. Pessoas incluidas na lista acima referida deverao
apresentar-se na recepgdo do Local das Contratantes, onde receberdo um cartdo de
visitante ou cracha, que deverdo portar de forma visivel, durante todo o tempo de
permanéncia nas instalagdes das Contratantes.

Se, por qualquer motivo, uma pessoa nao incluida na lista precise acessar o site, ele ou ela
devera ser registrado na recep¢ao, mediante apresentagdo de sua identificagdo com foto,
ou passaporte. A referida pessoa devera ser acompanhada por um colaborador das
Contratantes, em todos os momentos.

Caso algum membro do pessoal da Contratada, quer previamente autorizado através da
lista ou ndo, necessite acessar areas sensiveis (tais como salas de servidores, datacenters,
armarios de rede, etc.), este devera ser acompanhado por um colaborador das
Contratantes, em todos os momentos.

Se a Contratada necessitar acessar os Locais, fora dos horarios de trabalho, as
Contratantes deverao informar a Contratada as regras especificas a serem respeitadas.
Designar uma pessoa como responsavel pela prote¢do e descarte seguro dos meios de
armazenamento. Caso qualquer midia de armazenamento precise ser descartada, a
Contratada devera desativa-la de maneira segura, de tal forma que os dados ndo possam
ser recuperados a partir da mesma. A midia devera ser descartada utilizando uma terceira
parte certificada para realizar descarte seguro, ou destruida fisicamente (apds os dados
haverem sido apagados) tornando-a completamente inoperante. A desativagéo / destruicdo
de midia requer a aprovagao prévia das Contratantes e a posterior notificacéo por esta a
Contratada.

24.3. Visando a seguranga da informacéo, cabera as Contratantes:

24.31.

24.3.2.

24.3.3.

24.34.

Verificar e controlar a qualquer tempo que os produtos fornecidos e/ou servigos prestados
pela Contratada estejam em conformidade com o contrato.

Comunicar a Contratada as regras de seguranga estabelecidas em conformidade com a
legislacéo aplicavel, bem como as regras de acesso.

Autorizar antecipadamente, conforme sua conveniéncia, o uso de qualquer tipo de midia de
armazenamento, com excegdo dos discos rigidos internos e fitas de backup. O uso de midias
de armazenamento removiveis e portateis, tais como CDs, DVDs, drives USB, Flashdrives,
etc., é estritamente proibido.

Autorizar antecipadamente, conforme sua conveniéncia, todos os ativos de tecnologia da
informagao das Contratantes que devam deixar as instalagdes da Contratada (por exemplo,
para reparacdo). Todas as informagdes armazenadas no dispositivo deverao ser previamente
removidas de forma segura. Se a remog&o nao for pratica ou possivel, a Contratada sera o
responsavel principal por proteger os ativos contra uso ndo autorizado, modificagéo,
divulgagao, ou destrui¢ao, acidental ou intencional.
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24.3.5. Previamente a remogdo dos ativos das instalagdes das Contratantes, os controles de
seguranga a estabelecer deverdo ser apresentados pela Contratada e aprovados pelas
Contratantes.

24.3.6. Se os ativos tiverem de ser desativados ou descartados, as informagbes deverdo ser
destruidas de forma segura, e 0 processo de descarte devera estar em conformidade com as
leis e regulamentos locais.

25. ANEXOS
Anexo | - Numero de Escolas do SESI e do SENAI por UF
Departamentos Numero de Escolas
Regionais SENAI SESI Total
AC 3 3 6
AL 7 3 10
AM 10 8 18
AP 3 2 5
BA 11 13 24
CE 9 4 13
CETIQT 2 0 2
DF 3 3 6
ES 12 11 23
GO 17 14 31
MA 9 4 13
MG 97 36 133
MS 11 7 18
MT 12 6 18
PA 16 10 26
PB 13 4 17
PE 16 11 27
Pl 14 3 17
PR 46 60 106
RJ 41 18 59
RN 8 4 12
RO 7 5 12
RR 2 1 3
RS 63 21 84
SC 19 26 45
SE 4 6 10
SP 92 174 266
TO 5 2 7
Total 552 459 1011
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ANEXO Il - ENDEREGO DAS ESCOLAS DO SESI E DO SENAI

ANEXO IIl - INDICADORES DE NiVEIS DE SERVIGO

Para Plataforma:

IND_01 - Disponibilidade da Plataforma

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir que a plataforma esteja disponivel a maior parte do tempo
possivel

Meta a cumprir

Maior ou igual a 98% de disponibilidade ao més

Instrumento de medigéo

Relatério de disponibilidade da plataforma

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar o relatério mensal, informando o tempo
(horas, minutos e percentual) em que a plataforma ficou disponivel.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TMM - TMI/ TMM) x 100, onde:
TMM = Total de Minutos no Més
TMI = Total de Minutos Indisponiveis no més

Inicio de Vigéncia

30 dias ap6s o inicio autorizado da operagédo

Multa sobre o valor da fatura
mensal do numero de aluno ativo
na plataforma

Valor do IND 01

Sangoes De 96,00% a 97,99% 10%
De 93,00% a 95,99% 15%
De 90,00% a 92,99% 20%
Menor que 89,99% 30%
IND_02 - Go Live
Item Descrigao
Garantir que a plataforma e o Aplicativo estejam parametrizados
Finalidade conforme 0s requisitos funcionais e técnicos e regras do Programa de

Beneficios definidos neste TR

Meta a cumprir

Menor ou igual a 30 dias ap6s assinatura do contrato

Instrumento de medigao

Relatério de parametrizagdo da plataforma e do aplicativo

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar o relatorio de parametrizagdo semanalmente

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: TDGL - 30, onde:
TDGL = Total de Dias da conclusao da parametrizacdo da plataforma e
do aplicativo para o Go Live

Inicio de Vigéncia

Apbs o inicio autorizado da operagao

Sangoes

Multa sobre o valor da fatura do

Valor do IND 02
Go Live

De 31 a 35 dias 10%

De 36 a 39 dias 15%
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De 40 a 45 dias 20%

Mais de 46 dias 30%

Para Emissao dos Cartoes:

IND_03 - Prazo para entrega dos Cartoes Fisicos

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir que os alunos recebam os cartdes fisicos do Programa de
Beneficios e utilizagdo destes.

Meta a cumprir

Menor ou igual a 15 dias ap6s o envio do arquivo com o pedido de
cartdes na plataforma

Instrumento de medigao

Comprovante de envio do arquivo com o pedido de cartdes na
plataforma e comprovante de recebimento dos cartdes pelas escolas

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar o comprovante de envio do arquivo com o
pedido dos cartdes na plataforma e comprovante de recebimento dos
cartdes mensalmente

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Formula: DRC - DEA, onde:
DRC = Data de Recebimento dos Cartdes
DEA = Data de Envio Arquivo

Inicio de Vigéncia

Apdés o envio do primeiro arquivo de solicitacdo de cartbes na
plataforma

Sangoes

Multa sobre o valor da fatura
mensal de emissao de Cartoes

Valor do IND 03

De 16 a 20 dias 10%
De 21 a 25 dias 15%
De 26 a 30 dias 20%
Mais de 31 dias 30%

IND_04 - Prazo para disponibilizagao dos Cartdes Digitais

Item Descrigao
Garantir que os alunos acessem os cartbes digitais, sem a
Finalidade funcionalidade CIE, do Programa de Beneficios na plataforma e no

aplicativo.

Meta a cumprir

Menor ou igual a 10% do total de cartdes disponibilizados apos as 48h
do envio do arquivo com o pedido de cartes na plataforma

Instrumento de medigao

Comprovante de envio do arquivo com o pedido de cartdes na
plataforma e relatério com registro da disponibilizagdo dos cartdes
digitais na plataforma e no aplicativo

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar o comprovante de envio do arquivo com o
pedido dos cartdes na plataforma e o relatério de registro da
disponibilizagdo dos cartdes digitais na plataforma e no aplicativo.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TCS - TCD/ TCS) x 100, onde:
TCS = Total de Cartdes Solicitados no Més
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TCD = Total de Cartdes Disponibilizados ap6s 48 horas da solicitagdo
no més

Inicio de Vigéncia

Apés o envio do primeiro arquivo de solicitagdo de cartbes na
plataforma

Sangoes

Valor do IND 04 Multa sobre o valor da fatura
B mensal de emissao de Cartdes
De 11% a 15% 10%
De 16% a 20% 15%
De 21% a 25% 20%
Mais de 26% 30%

Para Liberagao do Usuario para Acesso a Plataforma:

IND_05 - Prazo para liberagdo do acesso a Plataforma pelos alunos

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir que os alunos acessem a plataforma do Programa de
Beneficios.

Meta a cumprir

Menor ou igual a 10% do total de alunos liberados ap6s as 48 horas
Uteis do envio do arquivo com o pedido de criagéo de usuarios.

Instrumento de medigao

Comprovante de envio do arquivo com o pedido de criagao de usuarios
na plataforma e relatério com registro da disponibilizagao dos usuarios.

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar o comprovante de envio do arquivo com o
pedido dos usudrios na plataforma e o relatorio de registro da
disponibilizagdo dos usuarios na plataforma e no aplicativo.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TUS — TUD / TUS) x 100, onde:

TUS = Total de Usuarios Solicitados no Més

TUD = Total de Usuarios Disponibilizados apos 48 horas Uteis da
solicitagdo no més

Inicio de Vigéncia

Apds o envio do primeiro arquivo de solicitagdo de usuérios na
plataforma

Sangoes

Valor do IND 05 Multa sobre o valor da fatura
B mensal de emissao de Cartoes
De 11% a 15% 10%
De 16% a 20% 15%
De 21% a 25% 20%
Mais de 26% 30%

Para Gestao e Operagao do Atendimento:

IND_06 — Chamados de Duvidas Resolvidos

Item Descrigio
_ Garantir que o maior nimero de alunos tenha as suas duvidas
Finalidade . X

solucionadas pela Central de Atendimento.
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Menor ou igual a 5% do total de chamados de dUvidas resolvidos ap6s
2 horas ap6s a geragao do protocolo.

Instrumento de medigao

Relatério de Atendimentos realizados pelos canais de atendimento.

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar relatérios de atendimento contendo nimero
de atendimento realizados pelos canais de atendimento, tempo
efetivamente gasto em cada atendimento e status do chamado.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TCD - TCDS / TCD) x 100, onde:

TCD = Total de Chamados de Duvidas protocolados no Més

TCDS = Total de Chamados de Duvidas solucionados apds 2 horas
apés a geragéo do protocolo.

Inicio de Vigéncia

Apds o registro do primeiro chamado de atendimento as duvidas

Sangbes

Multa sobre o valor da fatura

Valor do IND_06 mensal da Gestao do Programa de

Beneficios
De 6% a 10% 10%
De 11% a 15% 15%
De 16% a 20% 20%
Mais de 21% 30%

IND_07 — Chamados de Suporte Técnico Resolvidos

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir que o maior nimero de alunos tenha os problemas técnicos
solucionados pela Central de Atendimento.

Meta a cumprir

Menor ou igual a 5% do total de chamados de problemas técnicos
resolvidos apds 24 horas apés a geragéo do protocolo.

Instrumento de medigao

Relatério de Atendimentos realizados pelos canais de atendimento.

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar relatérios de atendimento contendo nimero
de atendimento realizados pelos canais de atendimento, tempo
efetivamente gasto em cada atendimento e status do chamado.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TCST — TCSTS / TCST) x 100, onde:

TCST = Total de Chamados de Suporte Técnico protocolados no Més
TCSTS = Total de Chamados de Suporte Técnico solucionados ap6s
24 horas ap6s a geragao do protocolo.

Inicio de Vigéncia

Apbs o registro do primeiro chamado de atendimento ao Suporte
Técnico

Sangoes

Multa sobre o valor da fatura

Valor do IND_07 mensal da Gestao do Programa de

Beneficios
De 6% a 10% 10%
De 11% a 15% 15%
De 16% a 20% 20%
Mais de 21% 30%
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IND_08 - Percentual de Satisfagdo do Atendimento (PSA)

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado aos alunos de acordo
com a pesquisa de avaliagao dos usuarios.

Meta a cumprir

Minimo de 80% de satisfagdo

Instrumento de medigéo

Relatério da Pesquisa de Avaliagéo

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar relatério da Pesquisa de Avaliagdo do
atendimento contendo o resultado das pesquisas respondidas no més.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TAROB / TAR) x 100, onde:
TAROB = Soma das Avaliagdes Respondidas no més
TAR = Quantidade de Avaliagbes respondidas no més

Inicio de Vigéncia

Apbs o registro do primeiro chamado de atendimento ao Suporte
Técnico

Sangbes

Multa sobre o valor da fatura

Valor do IND_08 mensal da Gestao do Programa de

Beneficios
De 74% a 70% 10%
De 69% a 65% 15%
De 64% a 60% 20%
Menor que 59% 30%

N°09 Indicador de Envio de Respostas sobre consultas e solicitagdes via e-mail

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir 0 envio de respostas aos usuarios sobre consultas e
solicitagdes via e-mail

Meta a cumprir

Maior ou igual a 90% das solicitacdes via e-mail respondidos.

Instrumento de medigao

Relatério de atendimento

Forma de acompanhamento

A Contratada devera gerar relatério das solicitagdes via e-mail e chat
respondidos no més.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Férmula: (TSA - TSAR / TSA) x 100, onde:
TSAR = Total de Solicitagdes de Atendimento Respondidas no Més
TSA = Total de Solicitagdes de Atendimento via e-mail

Inicio de Vigéncia

30 dias ap6s o inicio autorizado da operagao

Sangbes

Multa sobre o valor da fatura

Valor do IND_08 mensal da Gestao do Programa de

Beneficios
De 6% a 10% 10%
De 11% a 15% 15%
De 16% a 20% 20%
Mais de 21% 30%
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ANEXO IV - Integragido com o SGE
Para envio dos dados do aluno os campos abaixo s&o de preenchimento obrigatério:

Campo Localizagao

Regional Cadastro de Coligada: GCOLIGADA.ESTADO

Inep Cadastro de Filial / Dados para o MEC:
SFILIALMEC.CODINEPESCOLA

Nome PPESSOA.NOME

Cadigo Externo PPESSOA.CODUSUARIO

Sexo PPESSOA.SEXO

Nascimento PPESSOA.DTNASCIMENTO

Turno Matriz Aplicada (SHABILITACAOQFILIAL.CODTURNO)

Segmento De/Para de Segmento (de/para com o campo
CODCURSO da Matriz Aplicada SHABILITACAOFILIAL)

Série De/Para de Série (Habilitacdo) (de/para com o campo
CODHABILITACAO da Matriz)

Turma Turma da Matricula no periodo letivo
(SMATRICPL.CODTURMA =>
STURMACOMPL.TURMASESIEDUCACAOQ)

Senha Obrigatdria na incluséo

Status Parametros de situagdo de matricula

documento de | PPESSOA.CARTIDENTIDADE,

identidade (RG, CNH, | PPESSOA.CARTMOTORISTA,

RNE ou passaporte); PPESSOA.NROREGGERAL,
PPESSOA.NPASSAPORTE,

CPF PPESSOA.CPF

codigo de matricula SMATRICPL.RA

Responsavel,
campos:
Nome

CPF

Email

Cadigo Externo
Senha

Caso o aluno seja menor de 18 anos e 0 segmento exija
deve ser enviado.

SALUNO.CODPESSOARACA => PPESSOA.NOME
SALUNO.CODPESSOARACA => PPESSOA.CPF
SALUNO.CODPESSOARACA => PPESSOA.EMAIL
SALUNO.CODPESSOARACA => PPESSOA.SENHA
Obrigatéria na inclusdo
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ANEXO V - TERMO DE COMPROMISSO DE SUBCONTRATAGAO

A COMISSAO DE PROCESSO DE LICITAGAO
Referéncia: Pregdo 03/2018.

Prezados Senhores:

Apresento através desta, os dados da empresa que serd minha subcontratada especificamente no servigo de
gestao do programa de saude (item 5.1.5 do Termo de Referéncia), caso seja a vencedora desta licitagao, nas
condicOes e especificacdes constantes no Edital de Pregao 03/2018:

) Razéo Social:

) CNPJ (MF) n%

) Inscrigdo Estadual n°
)

)

a
b
c
d) Endereco:
e) Fone: Fax:
f) CEP: ;
g) Cidade: Estado: ;
h)Representante  (s)  legal  (is) com  poderes  para  assinar  instrumento  de

subcontratacao:
i) Qualificacéo (Cargo, RG, CPF):

Tendo examinado e concordado com os termos e condigdes do Edital de Pregdo 03/2018 a empresa (Razao
social da subcontratada) DECLARA estar ciente e de acordo com a sua indicagéo pela empresa (razao social
da Empresa Licitante), como subcontratada especificamente no servigo de gestao do programa de salde (item
5.1.5 do Termo de Referéncia).

Nos termos do Edital de Pregéo 03/2018, a empresa (Razéo social da subcontratada) DECLARA que, se a
empresa (razdo social da Empresa Licitante), for a vencedora, ASSUMIRA o compromisso de executar os
servigos de gestao do programa de saude (item 5.1.5 do Termo de Referéncia).

Adicionalmente, segue(m) anexo(s) a este Termo contrato social € CNAE principal n° 6613-4/00 de modo a

comprovar a autorizagdo da empresa (Razéo social da subcontratada) em operar perante o BACEN como
emissora de cartdo, Bandeira e Adquirente.

Cidade (UF), dia/més/ano
NOMES E ASSINATURAS:

Empresa Licitante:

Nome/ Assinatura (responsavel legal - nome, cargo e assinatura)

Empresa subcontratada no servigo de gestdo do programa de saude:

Nome/ Assinatura (responsavel legal - nome, cargo e assinatura)

H:AGECOM\z.CPL\Editais-Inex-Disp\PP\PP 2018\PP 03-2018 - Programa de beneficios alunos\4. Edital e Anexos Publicados\Termo de Referéncia PP 03-2018 final .docx - 47 de 48Rafaela
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Nacional da Industria

ANEXO VI - POLITICA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

ANEXO VII - MODLEO DE GOVERNANGCA DE TI
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