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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

EMPRESA PRESTADORA DOS SERVIGOS

RAZAO SOCIAL

VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA

CNPJ

07.989.360/0001-07

ENDEREGO

Rua: Rangel Pestana,1161-Edson Queiroz Fortaleza-
CE

PERIODO DE EXECUCAOQ DOS
SERVIGOS

31/01/2009 a 31/01/2013

SERVICOS PRESTADOS .

Prestacdo de servigos de atendimento, incluindo
servicos operacionais de atendimento por meio de
canais multimeios e atividades acessorias inerentes ao
processo de atendimento. Compreendendo os servigos
abaixo relacionados:

Atendimento Generalistas - 1° Nivel — atendimento
aos CLIENTES, preferencialmente por meic de
telefone e fax, através de posigbes de atendimento
{PA's) denominadas “Atendentes Generalistas,
operadas por técnicos de atendimento, visando
atendimento de telemarketing ativo, realizagdo de
pesquisa junto aos clientes, oferta de produtos e
servigos do Bance ou demandas decorrentes de
campanhas publicitarias, cobranga, emissdo de boletos
e contato com clientes atuais e potenciais, envolvendo
também o fornecimento de crientagdes sobre os
produtos e servicos especificos e informagdes
instifucionais do Banco do Nordeste, a depender das
solicitagbes emanadas das demais areas do Banco do
Nordeste.

Atendimento Universal — 1° Nivel — atendimento aos
CLIENTES, por meio de telefone, internet, correio
eletrbnico e fax, através de posigbes de atendimento
(PA's) denominadas “Atendentes 1° Nivel", operadas
por técnicos de atendimento, que podem solucionar a
demanda do CLIENTE ou escalong-la para outros
niveis de atendimento e suporte.

Compreende o atendimento receptivo e ativo prestados
aos CLIENTES, atuais e potenciais, envolvendo o
fornecimento de orientagbes sobre todos os produtos e
servigos e informagbes institucionais do Banco do
Nordeste, bem como contatos ativos para avisos de
reemboiso, cobranga de clientes em atraso, emissdo

1 de boletos, dentre outros servigos correlatos.
“Com relagao a atividade de cobranga, informamos que

no periodo de setembro/2011 a setembro/2012 foram
feitos 137.884 contatos e apresentando uma media

_mengal de 11.490 no mesmo periodo.

Banco do Nordeste do Brasil S.A.

Centro Administrativo Presidente Cetdlio Vargas
Av. Pedro Ramalho 5700 - Passaré

Caixa Postal 628

60743-902 - Fortaleza-CE
clienteconsulta@bnb.gov.br
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CONTRATO N° 2008/444 QUE ENTRE SI CELEBRAM O BANCO DO NORDESTE DO
BRASIL S.A., E A EMPRESA VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA., PARA PRESTAGAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO.

O BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S.A., Sociedade de Economia Mista, integrante da
Administracéo Publica Federal Indireta, com sede em Fortaleza-CE, na Av. Paranjana, 5.700 -
Passaré, inscrito no CNPJ sob n° 07.237.373/0001-20, doravante denominado
CONTRATANTE ou BANCO, e de outro lado a empresa VECTOR SERVIGOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA., com sede FORTALEZA-CE, situada na Rua Rangel
Pestana, n°® 1.161, Edson Queiroz, CEP: 60.833-012, inscrita no CNPJ sob o n°
07.989.360/0001-07, doravante denominada CONTRATADO, tém entre si, justa e avengada a
execucdo dos servigos objeto deste Instrumento, sob o regime de empreitada indireta por
prego global, vinculada ao Edital de Pregéo Eletronico 2008/210, de 27/10/2008, seus Anexos
e a proposta de prego s/n° de 14/11/2008, nos termos da(s) Lei(s) n° 8.666/93 e
10.520/2002, e do Decreto 5.450/2005, mediante as clausulas e condigbes que se seguem:

SLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente Contrato tem por objeto a contratagdo de empresa especializada, sob regime de empreitada por prego
global, para prestagdo de servicos de atendimento, incluindo servigos operacionais de atendimento por meio de
canais multimeios e atividades acessoérias inerentes ao processo de atendimento, em conformidade com as
especificagdes constantes nos Anexos deste Instrumento.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os servigos serdo prestados diretamente pelo CONTRATADO, vedada a cessao,
transferéncia ou subcontratagéo, total ou parcial.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS CUSTOS

0O custo mensal estimado dos servicos é de R$ 165.666,63 (cento e sessenta e cinco mil, seiscentos e sessenta e
seis reais e sessenta e trés centavos), conforme composic&o de custos constante no Anexo | deste Instrumento,
cujo(s) desembolso(s) dar-se-a(&o) com 0s recursos previstos em dotagdo orgamentaria propria, sob a(s) rubrica(s)
843205010000-06 LOC. SUPORTE TECNICO DE INFORMATICA. Z

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste Contrato & de 12 (doze) meses, com inicio em 1°/02/2009 e término em 31/01/2010,

‘podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, mediante Aditivom limitado a 60 (sessenta)

meses.

CLAUSULA QUARTA - DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado no 4° (quarto) dia util do més subsequente ao da prestaggo dos servigos, mediante
crédito em conta corrente mantida pelo contratado, em uma agéncia do BANCO DO NORDESTE, ficando sua
liberagao condicionada a total observancia deste Contrato. Para tanto, o Contratado devera apresentar,
impreterivelmente, até o penultimo dia util de cada més, as notas fiscais/faturas em boa e devida forma, anexando
a(s) ordem(ns) de servigo(s) de acordo com o(s) modelo(s) constante(s) no Anexo IV deste Instrumento. Caso o
Banco ndo as receba até o penultimo dia util de cada més, o pagamento sera realizado cinco dias Uteis apds seu
recebimento. A liberacdo do pagamento fica condicionada, ainda, ao atendimento das exigéncias abaixo, sem que
caiba ao Contatado reivindicar quaisquer acréscimos (multas, juros ou reajustamentos) sobre valores retidos:

| - manutengdo das condigdes de habilitagéo exigidas na licitagdo que deu origem a este Instrumento;

il - anexacdo a fatura de cobranca do més em referéncia de copia da Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia
por Tempo de Servigo e Informagdes & Previdéncia Social-GFIP, para cumprimento do estabelecido no art. 165
da IN 03 da Secretaria da Receita Previdenciaria, o qual determina que a empresa contratante fica obrigada a
manter em arquivo, por empresa contratada, em ordem cronolégica, durante o prazo de dez anos, as notas
fiscais, as faturas ou os recibos de prestagéo de servicos e as correspondentes GFIP, sempre acompanhada da
correspondente Relagéo de empregados;

v
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12° ADITIVO AO CONTRATO N° 2008/444, PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO.

CONTRATADOQO: VECTOR SERVIGCOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA., com sede em
Fortaleza-CE, situada na Rua Rangel Pestana, n°® 1.161, Edson Queiroz, CEP: 60.833-012, inscrita
no CNPJ sob o n° 07.989.360/0001-07, doravante denominada CONTRATADO, por seu(s)
representante(s) abaixo firmado(s).

CONTRATANTE: BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S.A., Sociedade de Economia Mista,
integrante da Administragdo Publica Federal Indireta, com sede em Fortaleza-CE, na Av. Dr. Silas
Munguba, 5.700 — Passaré, CEP: 60.743-902, inscrito no CNPJ sob n° 07.237.373/0001-20,
doravante denominado CONTRATANTE ou BANCO, por seu(s) representante(s) abaixo
firmado(s).

O presente aditivo tem por objeto a PRORROGAGAO do prazo de vigéncia do Contrato acima
caracterizado, com amparo no Art. 57, Inciso ll, e paragrafo 4° da Lei 8.666/93, conforme autorizado pelo Centro
de Relacionamento com Clientes e Informagdo ao Cidadao, ref. 2014/000300, de 24/03/2014, seguindo a minuta
padrao n°® 17, de 22/04/2013.

CLAUSULA PRIMEIRA: O prazo de vigéncia do Contrato ora aditado estd prorrogado por 04
(quatro) meses.

PARAGRAFO UNICO: O presente Aditivo podera ser rescindido antes do prazo estipulado, caso
termine o carater excepcional que justificou a prorrogacdo, ndo gerando qualquer 6nus ao BANCO, mediante
comunicagao prévia ao CONTRATADO com pelo menos 30 (trinta) dias de antecedéncia.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS CUSTOS: O custo mensal dos servigcos para o periodo prorrogado
é de R$ 329.865,24 (trezentos e vinte € nove mil, oitocentos e sessenta e cinco reais e vinte e quatro centavos),
cujo(s) desembolso(s) dar-se-&(ao) com os recursos previstos em dotagdo orgamentaria propria, sob a rubrica
00000269/000032 — LOCAGAO DE SERVICOS DE INFORMATICA — SERVICOS DE TERCEIROS.

CLAUSULA TERCEIRA: Ratificam-se todas as demais clausulas e condigdes do contrato original
e de seus aditivos, aqui ndo expressamente alteradas, que continuam em pleno vigor.

CLAUSULA QUARTA: Este aditivo vigorara de 1°9/05/2014 a 31/08/2014.

E por estarem as partes justas e contratadas, assinam o presente aditivo em 02 (duas) vias de
igual teor, para um so6 efeito, na presencga das testemunhas previstas em lei.

Fortaleza-CE, 29/04/2014

Pelo BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S. A.
Ambiente de Estratégia de Suprimento de Logistica
Célula de Licitagbes e Contratos

‘./
CELIA de|MATOS Ferreira
Gerente de,Ambiente

Antdnia KELVIANE da Silva Jorge Adriano
Gerente Executivo — DIRGE

TESTEMUNHAS:

Pela VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA.

N E a7 da Silva
COF: 048,709.943-56 e QM Wéwdoa_
RG: 2003087 pansse s 2.0 ’;;c\«":‘ DEBORAH Gar@fBarra

. Soécia Administradora

CPF: 412.947.342-53

fon
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Il - cumprimento das demais condigdes e clausulas definidas neste Contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A liberag&o do pagamento de que trata o caput desta Clausula fica condicionada, ainda,
a atestacao, por parte do BANCO, do cumprimento, pelo CONTRATADO, das obrigagdes abaixo, sem prejuizo das
sangdes previstas na Clausula Décima Primeira deste instrumento:

|- execugdo dos servigos em conformidade com as especificagbes deste Contrato;

I - pagamento dos salarios e demais beneficios dos empregados alocados ao CONTRATANTE até o 5° dia atil do
més subsequente ao da prestagéo dos servicos;

Il - fornecimento de vales-transporte e vales-refeicao aos empregados alocados na prestag@o dos servigos até o 1°
dia util de cada més.

PARAGRAFO SEGUNDO - Ocorrendo atraso no pagamento, desde que 0 CONTRATADO nao tenha concorrido, de
alguma forma, para o atraso, o valor devido devera ser acrescido de encargos moratérios apurados com base na
variago do indice Geral de Pregos — Disponibifidade Interna (IGP-DI), divulgado pela Fundag&o Getulio Vargas.

PARAGRAFO TERCEIRO - A fatura n&o aprovada pelo BANCO sera devolvida ao CONTRATADO para as
necessarias corregoes das falhas que ensejaram sua rejeicdo, contando-se o prazo de pagamento da data de sua
reapresentagao.

|- A devolugdo da fatura ndo aprovada pelo BANCO, em nenhuma hip6tese, autorizara o CONTRATADO a
suspender a execugdo dos servicos ou a deixar de efetuar os pagamentos devidos aos seus empregados.

- O crédito referente as faturas mensais s6 & exigivel do BANCO se a obrigagao for adimplida, ou seja, se
efetivamente forem executados os servigos previstos neste Instrumento Contratual.

PARAGRAFO QUARTO - O CONTRATADO devera apresentar, sempre que solicitado, as copias das folhas de
pagamento, contracheques e outros documentos relativos aos empregados alocados na execugao dos servigos
contratados, bem como os comprovantes/guias de recolhimento dos impostos, contribuicdes e outros tributos
incidentes sobres esses servicos, e tambéem:

Certidao Negativa de Débito Salarial;

Certidao Negativa de infragdes Trabalhistas;

Certidao Negativa de infragdes Trabalhistas a legislagao de protecéo a crianca e ao adolescente;
Recibo do Cadastro Geral de Empregados e desempregados — CAGED.

CLAUSULA QUINTA - DA REPACTUAGAO

A repactuagéo deste Contrato & permitida, desde que observado o interregno minimo de um ano, a contar da data
limite para apresentagéo da proposta, ou da data do orcamento a que a proposta se referir, ou da data da ultima
repactuagao (més/ano).

|- Os efeitos financeiros da repactuacéo sdo devidos a contar da data do orgamento a que a proposta se referir,
desde que devidamente acompanhada dos documentos comprobatérios, cabendo & parte interessada a
iniciativa e o encargo dos calculos e da demonstragao analitica do aumento ou da redugdo dos custos,
observadas as condicdes estabelecidas neste Instrumento.

1.1 - Sera adotada como data do orgamento a que a proposta se referir, a data do acordo, convengao, dissidio
coletivo de trabalho ou equivalente, vedada a inclus&o, por ocasido da repactuagéo de antecipagbes e
beneficios ndo previstos originariamente.

CLAUSULA SEXTA - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO
Durante a vigéncia deste contrato, a execugéo dos servigos sera acompanhada e fiscalizada, sistematicamente, pelo
representante do CONTRATANTE, designado pelo titular ou substituto formal do Ambiente de Marketing - Cliente

Consuita, permitida a contratagdo de terceiros para assisti-lo e subsidia-lo de informagdes pertinentes a essa
atribuicao.
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|- Cabera ao fiscal do contrato o recebimento da nota fiscal/fatura apresentada pelo CONTRATADO, a devida
atestacio dos servicos e aposicdo de assinatura sob carimbo identificador, para fins de liquidagdo e pagamento.

Il- A atestagio referida na alinea anterior representa a confirmagao da efetiva prestagéo dos servicos e 0 total
cumprimento das obrigagoes pelo CONTRATADO.

Hl - A liquidagdo e pagamento da nota fiscal/fatura apresentada observara a aplicagdo da CLAUSULA DECIMA
SEGUNDA - DAS SANGOES, deste instrumento, quando for 0 caso.

IV - O representante do CONTRATANTE anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execugdo deste Instrumento, determinando o que for necessario a regularizagdo das faltas ou defeitos
observados.

V- As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do representante serdao solicitadas a seus
superiores em tempo habil para a adogao das medidas cabiveis.

PARAGRAFO UNICO - O CONTRATADO podera manter preposto para representa-lo durante a execucéo deste
Contrato, desde que aceito pela Administracdo do CONTRATANTE.

CLAUSULA SETIMA - DA SUPERVISAO DOS SERVICOS

O CONTRATANTE exigira supervisdo dos servicos, cabendo ao CONTRATADO acompanhar a execugéo dos
mesmos. O CONTRATANTE, por sua vez, exercera ampla fiscalizag&o dos servigos, sem que O exercicio dessa
faculdade envolva, a qualquer tempo, anuéncia ou co-responsabilidade de sua parte, para com o CONTRATADO ou
os empregados desta, registrando-se as ocorréncias verificadas.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O CONTRATANTE comunicara imediatamente ao CONTRATADO quaiquer
anormalidade verificada na execugéo dos servigos, de modo a permitir prontamente as providéncias cabiveis.

PARAGRAFO SEGUNDO - Na hipétese do item anterior, o CONTRATADO adotara providéncias imediatas a fim de
assegurar a execugdo normal dos servigos sem solugéo de continuidade.

PARAGRAFO TERCEIRO - No uso dessa prerrogativa, 0 CONTRATANTE podera exigir a imediata substituicéo do
empregado do CONTRATADO que se achar em condicdo ou atitude incompativel com a natureza do servigo
prestado.

PARAGRAFO QUARTO - Conforme o servigo prestado, os funcionarios do CONTRATADO poder&o receber codigo
de identificagdo e autorizagbes de acesso aos sistemas e aos recursos da rede corporativa do CONTRATANTE. A
tentativa ou concretizagdo de acesso nao autorizado sera motivo de imediato desligamento do funcionario do
CONTRATADO

CLAUSULA OITAVA - DA GARANTIA CONTRATUAL

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagbes contratuais assumidas, 0 CONTRATADO devera
prestar, no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, a contar da assinatura deste contrato, garantia de 5% (cinco
por cento) na modalidade SEGURO GARANTIA, cujo prazo de validade devera corresponder ao periodo de
vigéncia do contrato, acrescido de 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO PRIMEIRO - No caso de utilizagao total ou parcial da garantia, o CONTRATADO devera proceder a
respectiva reposigao no prazo maximo de 15 (quinze) dias teis, contado da data em que tiver sido notificado pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - Apos o perfeito cumprimento do Contrato, caso ndo esteja pendente a apuragéo de
irregularidades na sua execucao, a garantia prestada sera liberada ou restituida, no prazo de até 30 (trinta) dias,
9ontado da data de vencimento do Contrato, e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente pela variagcéo do
indice Geral de Precos — Disponibilidade Interna (IGP-DI), apurado e divulgado pela Fundagéo Getulio Vargas.

|- A liberagdo da garantia, no prazo indicado no paragrafo anterior, esta condicionada a apresentagéo de
documento firmado pelo sindicato relativo & categoria profissional envolvida, declarando que ndo ha pendéncias

> 55
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envolvendo direitos trabalhistas dos empregados abrangidos pelo contrato encerrado, inciusive quanto as
verbas rescisorias.

CLAUSULA NONA - DAS OBRIGAGOES GERAIS DO CONTRATADO

I. Executar perfeitamente os servicos contratados, por meio de pessoas idoneas e tecnicamente capacitadas,
registradas em seu nome & sob sua responsabilidade, sem qualquer solidariedade do Banco do Nordeste,
cabendo-lhe efetuar todos os pagamentos em dia, inclusive os relativos aos encargos previstos na legislacao
trabalhista, previdenciaria e fiscal, bem como, impostos, taxas, multas, seguros € outros encargos que venham a
incidir sobre os servigos a serem contratados ou que, direta ou indiretamente, com eles se relacionem, inclusive
encargos decorrentes de eventuais acidentes de trabalho e quaisquer outros decorrentes de sua condigéo de
empregadora.

Il. Cumprir e obedecer as Diretrizes e Normas da Politca Corporativa de Seguranga da Informagdo do
CONTRATANTE necesséria para resguardar e assegurar que as informacdes sejam preservadas quanto a
integridade e confidencialidade, sob pena de responsabilizar-se pelo ressarcimento de quaisquer danos ou
prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de execucdo dos servigos contratados,
bastando, para tanto, comunicagao por escrito.

Il Observar durante a execug@o dos servicos contratados o fiel cumprimento das leis federais, estaduais e
municipais vigentes ou que venham a viger, sendo a Unica responsavel pelas infracbes que venham a ser
cometidas.

IV. Assumir, ainda, com relagéo ao contingente alocado, total responsabilidade pela coordenagéo e supervis&o dos
encargos administrativos, tais como: controle, fiscalizagao e orientagéo técnica, controle de frequéncia, por meio
de ponto eletronico, auséncias permitidas, licencas autorizadas, férias, punigdes, admissdes, demissoes,
transferéncias, promogoes, etc.

V. O Banco tera propriedade sobre todos 0s documentos e procedimentos operacionais produzidos no escopo da
presente contratacao;

VI. Fiscalizar o perfeito cumprimento dos servicos a que se obrigou, cabendo-lhe integralmente o 6nus decorrente
de qualquer descumprimento, sem prejuizo da fiscalizagao a ser exercida pelo BANCO DO NORDESTE;

VII. Informar ao Banco, para efeito de controle de acesso as suas dependéncias, 0 nome, namero da carteira de
identidade, CPF, telefone, endereco e filiagao de todos os profissionais alocados na prestagao dos servigcos, bem
como ocorréncias de afastamento definitivo e as substituicdes em casos de falta, auséncia legal ou férias;

VIIl.Garantir que todos os equipamentos € infra-estrutura disponibilizados sejam utilizados com o fim especifico para
a perfeita execugéo dos servicos, ressarcindo o Banco dos custos envolvidos pela utilizagéo indevida dos
mesmos.

IX. Aceitar, nas mesmas condigdes contratadas, os acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado do contrato, nos termos do § 1°, do art. 65, da Lei

Federal n ° 8.666/93;

X_ Garantir e manter total e absoluto sigilo sobre as informagées manuseadas, conforme consta no Acordo de
Responsabilidade para Fornecedores € Parceiros, parte integrante deste Instrumento, as quais devem ser
utilizadas apenas para a condug&o das atividades autorizadas, ndo podendo ter quaisquer outros usos, sob pena
de rescisao contratual e medidas civeis e penais cabiveis;

X]. Assumir inteira responsabilidade por qualquer dano porventura causado aos moveis, utensilios, softwares,
maquinas e equipamentos do CONTRATANTE, ou a terceiros, bem como pelo desvio ou desaparecimento de
bens, documentos ou valores de propriedade do CONTRATANTE, ou de seus funcionarios, comprovadamente
resultante de dolo ou culpa de seus empregados e ocorrido no horario em que o prédio estiver sob os cuidados
dos seus auxiliares ou prepostos, para execugao dos servigos contratados.

Xil. Realizar, as suas expensas, 0S exames meédicos exigidos na admisséo, assim como durante a vigéncia do

contrato de trabaiho, na forma da legislagao.
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XIIl. Exercer controle sobre a assiduidade e pontualidade dos seus empregados, mediante apresentagéo de relatério
mensal de frequiéncia, abatendo faltas e atrasos por ocasido da elaboragéo da fatura.

XIV. Na hipétese de quaisquer impedimentos/afastamentos de seu empregado, 0 CONTRATADO devera substitui-lo,
de imediato, por outro de experiéncia e conhecimentos técnicos comprovados e de mesmo nivel ou superior. O
CONTRATADO compromete-se, no entanto, na medida possivel, a evitar permuta de técnicos alocados a tarefas
em andamento.

XV. O CONTRATANTE podera exigir a substituicéo de técnico que n&o esteja correspondente a sua expectativa, de
acordo com seus parametros éticos e profissionais. Neste caso, o CONTRATANTE solicitara, com antecedéncia
minima de 05 (cinco) dias Uteis, a substituicdo do(s) técnico(s) devendo o CONTRATADO atender prontamente a
solicitagdo neste prazo, assegurando a continuidade e a execugéo normal dos servigos.

XVI. Reportar ao CONTRATANTE imediatamente, quaisquer anormalidades, erros irregularidades observadas no
desenvolvimento dos servigos contratados, causados por agdes do seu contingente de recursos humanos.

XVII. Manter, durante a execugdo do contrato, todas as condicdes de qualificagéo exigidas na licitagao, necessarias
para que todos os servigos sejam executados com utilizagao eficiente dos recursos disponiveis.

XVIII. Providenciar o repasse de atividades, quando da substituicio de seus técnicos, sem 6nus para o contratante.

XIX. Todos os profissionais deverao ser mantidos, nas instalagdes do Banco do Nordeste, reservando-se ao
CONTRATANTE o direito de redistribuir os profissionais, de acordo com a necessidade dos servigos
contratados;

XX. O CONTRATADO devera manter o seu contingente de recursos humanos atualizado tecnologicamente de
acordo com a evoluggo da plataforma de Tecnologia do Banco do Nordeste, devendo, para tanto, promover
treinamento acerca do ambiente computacional e aplicativos do Banco do Nordeste, de acordo com
estabelecido no Plano de Qualificagdo e Manutengéo dos Servicos, Anexo VIl deste Instrumento.

XXI. Assumir todas as despesas e énus relativos ao seu pessoal, ficando ainda, para todos os efeitos legais,
expressados pelo CONTRATADO, a inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio entre seus empregados
e/ou prepostos do CONTRATANTE.

XXII. Indenizar todos os custos e despesas financeiras que porventura venham a ser suportado pelo
CONTRATANTE por forga de sentenga judicial que aponte a existéncia de vinculo empregaticio entre seus
empregados e/ou prepostos e o CONTRATANTE.

XXIIl.  Assumir qualquer risco ou custo por afastamento, remanejamento ou desligamento de seus profissionais,
sem 6nus adicionais para os acordos firmados com o CONTRATANTE, garantindo a continuidade dos
servicos Contratados, mantendo a qualidade e os prazos acordados.

XXIV. Gerenciar seus profissionais, durante toda a execugéo dos servigos prestados a0 CONTRATANTE.

XXV. Obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos do BNB estabelecidos
neste Instrumento e no respectivo Edital.

XXVI. Atuar em todas as fases dos servicos para os quais foi contratada, avaliando o seu desenvolvimento e
promovendo agdes que assegurem os resultados Contratados.

XXVIl. Garantir a execu¢do dos servicos de acordo com o estabelecido neste Instrumento e anexos, partes
integrantes deste contrato.

XXVIIl. Promover a transferéncia do conhecimento dos servigos conforme estabelecido neste Instrumento e anexos
partes integrantes deste contrato, sem énus adicional para 0 CONTRATANTE.

XXIX. Acompanhar o cumprimento dos servigos cabendo-lhe integralmente o 6nus decorrente de fiscaliza-los, ndo
se eximindo das suas obrigagdes, independente de agbes de eventual fiscalizagdo exercida pelo

./ /
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XXX. Assegurar, nos casos de greve ou paralisagao dos transportes publicos, hipétese em que devera promover,
as suas expensas, 0s meios necessarios para que seus empregados cheguem aos seus locais de trabalho.

XXXI. Indenizar ao CONTRATANTE ou terceiro por todo e qualquer dano ou prejuizo causado, até o valor deste
CONTRATO, decorrente de agdes dolosas ou culposas de seus empregados, prepostos ou mandatarios,
ocasionadas as instalagbes, moveis, utensilios, equipamentos, aplicativos, bens ou servicos e,
especialmente, aqueles que Ihe forem confiados para a execugéo deste CONTRATO.

XXXII. Arcar com eventuais prejuizos provocados por ineficiéncia, negligéncia, erros ou irregularidades cometidas
na execugdo dos servigos contratados, apurados em processo administrativo, autorizando ao
CONTRATANTE a descontar o valor correspondente aos referidos danos diretamente das faturas

pertinentes aos pagamentos mensais que lhe forem devidos, da garantia contratual, nessa ordem,
independentemente de qualquer procedimento judicial, garantida a prévia defesa.

XXXIll. Dispor-se a toda e qualquer fiscalizagdo do Banco, no tocante a execugao dos servigos, assim como ao
cumprimento das obrigagbes previstas neste contrato.

XXXIV. Manter o seu contingente de recursos humanos identificados por crachas, quando nas dependéncias do
Banco do Nordeste.

XXXV. Capacitar, as suas expensas, sempre que necessario, os profissionais utilizados na prestagéo dos servicos
nas competéncias necessarias ao atendimento dos servicos solicitados pelo Banco do Nordeste,
observando o descrito no Plano de Qualificagéo e Manutengao dos Servigos, Anexo VIl deste Instrumento.

XXXVI. Cuidar para que a execugao dos treinamentos de reciclagem e aprimoramento continuo nao prejudique, sob
nenhuma hipotese, a execugao dos servigos ou a sua produtividade.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A infragdo a este dispositivo implicara a rescisdo imediata do contrato, sujeitando-se o
CONTRATADO as penas da Lei.

PARAGRAFO SEGUNDO - N3o acessar informagdes confidenciais do CONTRATANTE, salvo sob sua autorizacao
prévia por escrito.

PARAGRAFO TERCEIRO - Cumprir o disposto a seguir quando tiver acesso a informacgdes confidenciais do
CONTRATANTE:

i Limitar o acesso a estas informagdes aos profissionais que estejam envolvidos nos servicos objeto deste
Contrato;

i. Notificar prontamente 0 CONTRATANTE sobre qualquer divulgag&o ou uso n&o autorizado destas informagoes
e seguir todos os procedimentos indicados pelo CONTRATANTE para remediar qualquer divulgag&o ou uso;,

jii. Garantir que as pessoas com acesso a estas informacdes estejam avisadas de sua natureza confidenciai e das
obrigagdes relacionadas a este fato.

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES ESPECIFICAS DO CONTRATADO

I. Para a perfeita execugdo dos servigos contratados, o CONTRATADO devera cumprir com as seguintes
obrigagbes, sem énus adicional para o Banco do Nordeste:

1.1. Plano de Transi¢éo Inicial e Plano de Transicéo Final, conforme definido no Anexo V deste Instrumento.

1.2. Plano de Qualificacdo e Manuteng&o dos Servigos, conforme definido no Anexo Vil deste Instrumento;

1.3. Disponibilizagdo de material necessario a execucdo dos servigos, constituido de telefone celular e
headset e demais itens conforme descrito no item 1.3 Especificacdes dos Servicos, Anexo 1l deste

Instrumento.

1.4. Fornecimento ao Banco, no prazo maximo de 05 cinco) dias, sempre que solicitado, planilha detalhada

dos insumos que compdem o prego contratado.
o
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1.5. Oferecer, por escrito e mediante solicitagédo do Banco, relatério sobre os servigos prestados, acatando

sugestdes que visem corrigir possiveis falhas e melhor atender as necessidades do Banco.

1.6. Garantir atendimento nos prazos previstos nos Acordos de Nivel de Servigo e Ordem de Servigos.

1.7. Cuidar para que no ambito do ambiente de trabalho, os profissionais nZo sejam interrompidos por

terceiros.

1.8. O CONTRATADO obriga-se a permitir que a auditoria do Banco, ou de terceiros por esta indicados,

tenham acesso a todos os documentos fisicos/eletrénicos produzidos pelo CONTRATADO e que digam
respeito ao objeto deste Contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O CONTRATADO permitira e oferecera condigbes para a mais ampla e completa
fiscalizacgo dos servigos contratados, durante a vigéncia deste contrato, fornecendo informagdes, inclusive as de
natureza técnicas relativas aos servicos, propiciando o acesso a documentacao pertinente e aos servigos em
execugdo e atendendo as observagées e exigéncias apresentadas pela fiscalizagéo.

PARAGRAFO SEGUNDO - Ao Banco, é facultado o acompanhamento de todos os servicos objeto deste contrato,
juntamente com representante credenciado pelo CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGAGOES GERAIS DO CONTRATANTE

VI

VII.

VIILL

Xl

XIl.

Especificar e estabelecer normas e diretrizes para execugao dos servicos ora contratados, definindo as
prioridades de atendimento, as regras de atendimento aos usuarios, bem como 0s prazos e etapas para
cumprimento das obrigagdes.

Proporcionar ao CONTRATADO os espagos fisicos, instalagdes e os meios de comunicagéo necessarios ao
desempenho das atividades exigidas no Contrato;

Informar a Contratada as normas e procedimentos de acesso as instalagées do BANCO DO NORDESTE.

Permitir acesso dos técnicos do CONTRATADO aos equipamentos e sistemas do BANCO DO NORDESTE
necessarios a execugéo dos servicos.

Orientar, acompanhar, controlar e supervisionar a execugdo dos servicos, objeto deste Contrato.

Efetuar, nos prazos estabelecidos, os pagamentos das faturas apresentadas pelo CONTRATADO, desde que
aprovadas.

Ressarcir ao CONTRATADO pelas despesas de passagens aéreas/terrestres, e diarias de seu pessoal,
quando houver deslocamento para outros Estados, tendo por parametro os valores utilizados pelo
CONTRATANTE.

Designar um GESTOR DO CONTRATO que sera o principal representante do CONTRATADO junto ao
CONTRATADO;

Notificar o CONTRATADO qualquer irregularidade encontrada na execugéo dos servigos contratados;

Exercer permanente gestio e fiscalizagdo na execugdo dos servigos, registrando ocorréncias relacionadas
com a execugdo do objeto Contratado e determinando as medidas necessarias a regularizag@o dos
problemas observados;

Prestar informacdes, esclarecimentos necessarios e dar condigdes — no que |he couber - para que o
CONTRATADO possa executar os servigos objeto desta contratagao;

Comunicar ao CONTRATADO as alteragdes na plataforma tecnolégica, nas normas, padrbes, processos e
procedimentos e estipular prazo para adequagéo do CONTRATADO;
o B



t

\

CONTRATO N° 2008/444, de PRESTAGAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO. 8

XL

XIV.

XV.

XVI.

Especificar e estabelecer normas e diretrizes para execugdo dos servicos ora contratados, definindo as
prioridades de atendimento, as regras de atendimento aos usudrios, bem como 0s prazos € etapas para

cumprimento das obrigagoes.
Formalizar toda e qualquer comunicagéo, solicitagdo de servigos ou esclarecimentos feitos ao CONTRATADO;
Proporcionar, a seu critério, recursos técnicos necessarios ao bom desempenho dos Servi¢os;

Disponibilizar infra-estrutura e material de consumo, necessario & execugao dos servicos, constituida de
ambiente fisico, mobiliario, microcomputadores, software de registro e acompanhamento do Atendimento,
canais de telefonia e aparelhos telefonicos, guando for o caso.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS SANGOES

V-

Quando configuradas as situagées abaixo descritas sera imputada multa de 5% (cinco por cento), aplicavel sobre
o valor apurado para pagamento no mes em que se verificar a ocorréncia faltosa.

1.1 - nao alocagdo dos profissionais de acordo com 0s perfis exigidos no Anexo VI deste Instrumento - Perfil dos
Profissionais do Contratado;

1.2 - quebra de sigilo das informagbes do Banco do Nordeste;

1.3 - violagdo ou n&o cumprimento de outras clausulas ou condigéo estipulada no Contrato;

O nao fornecimento ou a falta de headset ou algum de seus componentes, ndo fornecimento de telefones
celulares para as atividades de atendimento in loco ou algum outro item mencionado no item 3.3.4, deste Anexo,
acarretara em multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor acordado da(s) OS do més.

O descumprimento do estabelecido no item 7. Acordo de Niveis de Servigcos Contratados, Especificacbes dos

Servigos, Anexo |l deste Instrumento, implicara, a critério do Banco do Nordeste, em aplicagdo de multa nos
percentuais ali descritos, calculado sobre o valor acordado da(s) OS do més, por indice n&o atendido.

lll.1 - Esta multa esta limitada ao valor total da OS;

Pela inexecug3o total ou parcial do objeto deste Contrato ou havendo atos fraudulentos, violagéo de sistemas,
ma fé nos registros de trabalho, o Banco do Nordeste podera, garantida a prévia defesa, aplicar ao Contratado
as seguintes sangoes:

IV.1 - adverténcia;
IV.2 - multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total contratado;

IV.3 - impedimento de licitar e de contratar com a Uni&o, e descredenciamento no SICAF, pelo prazo de até cinco
anos.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Reserva-se ao CONTRATANTE o direito de reter e compensar, dos pagamentos do
CONTRATADO, as multas referidas nos incisos |, Il lll e V.2 desta Clausula.

PARAGRAFO SEGUNDO - A retengéo referida no paragrafo anterior sera efetivada logo apés o0 CONTRATADO ser
comunicado da abertura de processo administrativo para apuracgéo da infragéo contratual, garantida a apresentagéo
de sua defesa no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

PARAGRAFO TERCEIRO - As penalidades previstas s&o independentes entre si e poderao ser aplicadas de forma
isolada ou conjunta independentemente de sua quantidade, limitado ao prego global deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA RESCISAO

|-

A inexecucio total ou parcial deste Contrato enseja a sua rescisdo, conforme disposto nos artigos 77 a 80 da Lei

n° 8.666/93.

/‘f/
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11- Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurando o
contraditério e a ampla defesa.

Il - A resciséo deste Contrato podera ser:

1.1 - determinada por ato unilateral e escrito do CONTRATANTE, nos casos enumerados nos incisos | a Xll e XVII
do artigo 78 da Lei mencionada; ou

1.2 - amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo licitatério, desde que haja conveniéncia
para 0o CONTRATANTE; ou

1.3 - judicial, nos termos da legislagéo vigente sobre a matéria.

- A rescisdo administrativa ou amigavel sera precedida de autorizag8o escrita e fundamentada da autoridade
competente. '

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO ACORDO DE RESPONSABILIDADE

O documento denominado “ACORDO DE RESPONSABILIDADE PARA FORNECEDORES E PARCEIROS, constituira
parte integrante deste Instrumento.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO

O foro deste Contrato & o da Comarca de Fortaleza-CE, com excluséo de qualquer outro, por mais privilegiado que
seja, para dirimir qualquer questéo que porventura for suscitada na execugao ou interpretagéo deste Contrato.

E por estarem as partes justas e contratadas, assinam o presente instrumento em 02 (duas) vias de igual
teor, para um s6 efeito, juntamente com 02 (duas) testemunhas.

Fortaleza-CE, 2 de janeiro de 2009

Pelo BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S. A.
Ambiente de Gegtédo dos Servigos de Logistica

Gerente Executivo - Diregéo Geral

Pela VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA

/f’ag;;ﬂa %/Sﬂ'cm Oé /ooé/m:zj'
/FABIANA CRISTIANE de Medefros
Diretora Comercial
CPF: 950.215.124-68

TESTEMUNHAS:

Raphael Silveira Ferreira

CPF461.759.203-25
Mat. F146021

Waria LUCILENE Cavalcants 0o Franga Lima
CPF: 052.436.883-04
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ATESTAMOS, para os devidos fins, que a empresa identificada no quadro acima presta para a
empresa, identificada no quadro abaixo, os servicos supracitados.

EMPRESA EMITENTE DO ATESTADO

RAZAQ SOCIAL BANCO DO NORDESTE DO BRASIEL S/A

CNPJ 07.237.373/0001-20

ENDERECO Av. Pedro Ramalho, 5700-Passaré Fortaleza-CE
TELEFONE/FAX/E-MAIL 85 3299.3898/8736.2945/veleida@bnb.gov.br

Nome e Cargo do Representante da Veleida Emidio de Paula Costa - Gerente Executiva Cliente
Empresa Consulta

O Banco atua em cerca de 2 mil municipios, abrangendo os nove Estados da Regido Nordeste
(Maranh&o, Piaui, Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas, Sergipe e
Bahia), o norte de Minas Gerais {incluindo os Vales do Mucuri e do Jequitinhonha) e o norte do
Espirito Santo,

Atestamos ainda, que tal prestacio de servigo estd sendo executado satisfatoriamente, ndo
existindo, em nossos registros, até a presenie data, fatos que desabonem sua conduta e
responsabilidade com as obrigacbes assumida.

Fortaleza (CE), 01.11.2012
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Maria de Lourdes Grangeiro Mgireles
Gerente Executiva,'em exercicit—- _.-
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Companhia

Cagece i

A

Atestado de Capacidade Técnica

Atestamos para os devidos fins que a VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, inscrita no CNPJ sob o n® 07.989.360/0001-07, com sede na cidade
de Fortaleza/CE, desempenha de forma satisfatoria os servicos descritos abaixo,
referente ao Contrato 223/2011 firmado com a Companhia de Agua e Esgoto do Ceara
— CAGECE, localizada a Av. Lauro Vieira Chaves, 1030, Bairro: Vila Unido, Fortaleza-Ce,
CNPJ 07.040.108/0001-57.

Objeto do contrato: Servicos Sistematicos e Continuados de Teleatendimento, por
empresa especializada, envolvendo o desenvolvimento, implantacao e operacao de uma
Central de Teleatendimento - Cal/ Center, abrangendo todos os recursos necessarios
para a sua operacionalizacao, incluindo canais de voz, circuitos para integracao das
redes locais de computadores, elementos de interconexao, frond-end de atendimento,
adequacao ambiental, equipamentos — Private Automatic Branch Exchange — PABX,
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC , funcionamento integrado utilizando
Computer Telephony Integration — CT|, Gravacao Digital de Conversacao, Recursos para
a Operacao e Pessoal (Operador de Telemarketing, Supervisor de Telemarketing e
Atendimento, Monitor, Suporte e Apoio Administrativo, Coordenador e Gerente). A
Contratada atendeu no ano de 2012 o volume de 1.471.006 (um milhdo quatrocentos
setenta e um mil e seis) chamadas com 59 (cinqlienta e nove) posicoes de atendimento
- PA’s e a prestacao do servico se deu nas dependéncias da contratada, 24 horas por
dia, 7 dias da semana, inclusive feriados

Declaramos que inexistem fatos, até a presente data, que desabonem a sua conduta e

responsabilidade com as obriga¢des assumidas.
;‘:qm {‘H
q U

Agostin%’%l&?éira'\ﬁlho Neurisangelo Cavalcante de Freitas
Gerente Gerem Diretor Comercial

Fortaleza, 17 de maio de 2013.

Cagece - Companhia de Agua e Esgoto do Ceard
Av. Dr. Lauro Vieira Chaves, 1030 - Vila Unidc ‘L

CEP: 60.420-901 - Fortaleza - CE - Brasil |

Fone: (85) 3101.1948 Fax: (85) 3101.1903 *
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CONTRATO N° 223/2011 — PROJU — CAGECE

CONTRATO QUE ENTRE S| CELEBRAM A
COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA -
CAGECE E A EMPRESA VECTOR SERVIGOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, PARA OS
FINS NELE INDICADOS.

COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA - CAGECE, situada na Rua Dr. Lauro Vieira

Chaves, n° 1030 — Vila Unido, inscrita no CNPJ sob o n° 07.040.108/0001-57, € denominado e

ot CONTRATANTE, neste ato representada pelos seus Diretores Presidente, Gotardo Gom:8
Gurgel Janior, brasileiro, casado, administrador, Gestéao Empresarial, José Alberto Alves de
Albuguerque Junior, brasileiro, casado, economista, € Comercial, Antonio Alves Filho,
brgsiieiro, solteiro, advogado, residentes e domiciliados em FortalezalCE e a Empre:a
VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rang?l
Pestana, n°® 1161 - B. Edson Queiroz, em FortalezalCE, inscrita no CNPJ sob °
07.989.360/0001-07, aqui denominada de CONTRATADA, por sua representante legal,
Deborah Gama Barra, brasileira, solteira, empresaria, a0 final assinados, RESOLVEM.celebiar
o presente contrato, mediante as Clausulas € condicdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA ~ FUNDAMENTAGAO

1.1. O presente contrato tem como fundamento o Edital do Pregéao Presencial n° 20110084: e
seus ANEXOS, 0§ preceitos do direito publico, e a Lei Federal n° 8.666/1993, com suas

r

alteracbes, e, ainda, outras leis especiais necessarias ao cumprimento de seu objeto.

A CLAUSULA SEGUNDA —~ DA VINCULACAO AOQ EDITAL E A PROPOSTA

2 1. O cumprimento deste contrato esta vinculado aos 1ermos do Edital do Pregéo Presencial n°
20110084, e seus anexos, € a proposta da Contratada, apresentada no dia 02/09/2011, =,
ainda nos demais despachos e documentos constante do Processo Nn° 0163.000314/2011-20-
Cagece, 0s quais constituem parte integrante deste instrumento, independente de sta
transcrigao,

CLAUSULA TERCEIRA — DO OBJETO

entrgl /de Atendimento, com
G , com Fila Universci,
GHO, Operacionalizagﬁo e
especifigaghe e quantitativos
ia sigecfie e

] eyttt OBt
ontrhpsDigiGanttates201 ) \02232011dec 1
. - caidpafiia e Agua e Esgoto do Ceard
A Dr. Lauro Vielr Chaves, 1030 - Vila Un'do

E i‘z CEP: 60.420-280 - Fortaleza - CE - Bsll
‘ Ebne: (85) 3101-1825 Fax: {65} 3101-1:43 &

3.1, Constitui objeto deste contrato 0s Servigos de
Teleatendimento Receptivo e Ativo, Humano ¢
abrangendo todos 0S ‘Recursos Necessarios a sua Im 31
Conexio de Dados Ligada com a Cagece, de acordy, qom 2
previstos no anexo | do Edital, Adendos e na proposta-da’ & e
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Companhia : GOVERNO DO

;\ Cagece :=: &) Estapovo Ceari

" Secretaria das Cidades

CONTRATO N° 223/2011 — PROJU — CAGECE
PRIMEIRO TERMO ADITIVO

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
CELEBRADO ENTRE A COMPANHIA DE AGUA E
ESGOTO DO CEARA — CAGECE E A EMPRESA VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA,
PARA SERVICOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, COM
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO, HUMANO E
ELETRONICO, COM FILA UNIVERSAL, ABRANGENDO
TODOS OS RECURSOS NECESSARIOS A SUA
IMPLANTACAO, OPERACIONALIZACAO E CONEXAO DE
DADOS LIGADA COM A CAGECE, NA FORMA ABAIXO:

COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA — CAGECE, Sociedade de
Economia Mista Estadual, vinculada & Secretaria das Cidades, com sede em Fortaleza/CE, na Rua
Dr. Lauro Vieira Chaves, n° 1030 — Vila Uni&o, inscrita no CNPJ sob o n° 07.040.108/0001-57,
doravante designada CAGECE, representada neste ato por seus Diretores Presidente, Gotardo
Gomes Gurgel Junior, brasileiro, casado, administrador, e Gestdao Empresarial, José Alberto Alves
de Albuquerque Junior, brasileiro, casado, economista, ambos residentes e domiciliados em
Fortaleza/CE, e a Empresa VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com
sede na Rua Rangel Pestana, n° 1161 — B. Edson Queiroz, em.Fortaleza/CE, inscrita no CNPJ sob
n°® 07.989.360/0001-07, aqui denominada de CONTRATADA, por sua representante legal, Deborah
Gama Barra, brasileira, solteira, empresaria, ao final assinados, resolveram celebrar o presente
Termo Aditivo ao Contrato n° 223/2011-Proju-Cagece, mediante as clausulas e condigoes
seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO:

Fundamenta-se este Termo Aditivo na autorizag@o do Diretor Presidente da
Cagece, com respaldo nos artigos 58, inciso | e § 2° 65, inciso |, alinea “b" e seu § 1°, da Lei n°
8.666/93, na Justificativa Técnica da Ouvid, e, nos demais despachos e documentos constantes do
Processo n° 0163.002045/2012-72-Cagece, parte integrante deste Termo, independentemente de

transcricao.
CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO:

Este Termo tem por objetivo acréscimo de novos quantitativos de servigos,
no montante de R$ 525.648,00 (quinhentos e vinte e cinco mil, seiscentos e quarenta e oito
reais), em percentual correspondente a 20%, sobre o valor global inicialmente contratado.

_____ \srvarg\gerencias\projulcontratosDig\Aditivos\1°02232011.doc
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CONTRATO N° 223/2011 - PROJU - CAGECE
SEGUNDO TERMO ADITIVO

SEGUNDO TERMO ADITIVO AO CONTRATO CELEBRADO
ENTRE A COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA -
CAGECE E A EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, PARA SERVICOS DE
CENTRAL DE ATENDIMENTO, COM TELEATENDIMENTO
RECEPTIVO E ATIVO, HUMANO E ELETRONICO, COM FILA
UNIVERSAL, ABRANGENDO TODOS OS RECURSOS
NECESSARIOS A SUA IMPLANTAGAO,
OPERACIONALIZACAO E CONEXAO DE DADOS LIGADA
COM A CAGECE, NA FORMA ABAIXO:

COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA - CAGECE, Sociedade de
Economia Mista Estadual, vinculada & Secretaria das Cidades, com sede em Fortaleza/CE, na Rua
Dr. Lauro Vieira Chaves, n° 1030 - Vila Unido, inscrita no CNPJ sob o n° 07.040.108/0001-57,
doravante designada CAGECE, representada neste ato por seu Diretor Presidente, Gotardo Gomes
Gurgel Junior, brasileiro, casado, administrador, Diretor de Gestdo Empresarial, José Alberto Alves
de Albuquerque Junior, brasileiro, casado, economista, e Diretor Comercial, interino, Marcos José
C. Leite Saraiva, brasileiro, casado, engenheiro civil, ambos residentes e domiciliados em
Fortaleza/CE, e a Empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com
sede na Rua Rangel Pestana, n° 1161 — B. Edson Queiroz, em Fortaleza/CE, inscrita no CNPJ sob
n® 07.989.360/0001-07, aqui denominada de CONTRATADA, por sua representante legal, Deborah
Gama Barra, brasileira, solteira, empreséria, ao final assinados, resolveram celebrar o presente
Termo Aditivo ao Contrato n° 223/2011-Proju-Cagece, mediante as clausulas e condigbes
seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO FUNDAMENTO:

Fundamenta-se este Termo Aditivo na autorizagdo do Diretor Presidente da
Cagece, com respaldo no art. 57, inciso |, da Lei n® 8.666/93, na Justificativa Técnica da Ouvidoria
da Cagece, e, nos demais despachos e documentos constantes do Processo n® 0163.002954/2012-
74-Cagece, parte integrante deste Termo, independentemente de transcrigéo.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO:

Este Termo tem por objetivo a prorrogagao do Contrato em referéncia, por
mais 12 (doze) meses.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PRAZO:

Por forga deste Termo Aditivo, o prazo do Contrato estabelecido na Clausula
Oitava, fica prorrogado a partir de 22 de novembro de 2012, para terminar em 21 de novembro
de 2013.

\\srvarq\gerencias\proju\contratosDig\Aditivos\2°02232011.doc |
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Esta pagina faz parte da(o) CERTIDAO n° 71/2017 Folha: 1/1

CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DO CEARA - CRA-CE

CERTIDAO DE RCA

VALIDADE ATE 24/05/2018

Certificamos, para os devidos fins da Lei n°® 8666/93 alterada pela Lei n® 8883/94, que empresa abaixo
identificada, encontra-se devidamente habilitada neste CRA-CE a prestacdo dos servigos descritos no
ATESTADO/DECLARACAO aqui apresentado e demais atividades previstas em seu objeto social - Lei n®
4769/65, e decreto n° 61934/67. Certificamos, ainda, que o citada empresa tem executado servigos atinentes ao
seu objeto social, conforme consta no ATESTADO/DECLARAGAO, que faz parte integrante desta Certid&o
devidamente registrado por este CRA-CE. Esta Certidao vale como prova perante qualquer 6rgédo Publico ou
Privado, resguardando-nos de qualquer ato ou fato que venha a ser apurado, que desabone ou comprove a
falsidade do referido ATESTADO/DECLARAGCAO.

Razéao Social :IVECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA

Endereco :IVISCONDE DO RIO BRANCO, 3609

Cidade :|IFORTALEZA

Reg CRA-CE: 1 |PJ-1990 Estado: CE CNPJ: 07.989.360/0001-07

Resp. Técnico :|JOSE CLERISTON SILVA JUNIOR

Req. CRA-CE 1109397

REGISTRO DE COMPROVACAO DE APTIDAO - RCA

Contratante: COMPANHIA DE AGUA E ESGOTO DO CEARA-CAGECE

RCA N° 20171000100004 Data: 22/Novembro/2017
Aditivo N° 20171000100004-1 Data: 22/Novembro/2017
Aditivo N° 20171000100004-2 Data: 22/Novembro/2017

Cdédigo de Controle do Comprovante: 0.714911368587335
Emitida as: 24/11/2017 17:37 (Hora de Brasilia)
A autenticidade deste comprovante devera ser confirmada na pagina do CRA-CE na Internet, no

endereco www.sistemacrace.com.br/craonline/.

Rua Dona L eopoldina, 935, Centro, Fortaleza CE, CEP: 60110-000
Telefone/Fax CRA-CE: (85) 3421-0909
Endereco Eletrénico: cra-ce@cra-ce.org.br - Home-page: http://www.craceara.org.br/
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CLAUSULA QUARTA - DO VALOR DA PRORROGAGAO:

A presente prorrogagao importa em R$ 3.153.888,00 (trés milhdes, cento e
cingiienta e trés mil, oitocentos e oitenta e oito reais).

As demais clausulas e condigoes do Contrato original, ndo alteradas por este
Termo, continuam com a mesma redagéo e efeitos juridicos da data em que foram celebradas.

E, por assim haverem acordado, declaram as partes aceitar as condigdes aqui
dispostas, razdo pela qual, na presenga das testemunhas abaixo firmadas, assinam este Termo
para que surta seus juridicos e legais efeitos.

Marcos José C. Leite
Diretor Comercial da

/Assessor da Procuradoria
Juridica da Cagece

' o5a.4%5. A6 -Q|

Testemunhas:

e:M José de Abreu
CPF: 136.290.933-53

A

2 — Nome: Jesika Santana Ferreira
CPF: 026.889.983-58

Claudig Leite Mota
Advogadg — Proju
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CONTRATO N° 223/2011 — PROJU - CAGECE
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CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR GLOBAL:

O Valor Global do Contrato inicialmente de R$ 2.628.240,00 (dois milhdes,
seiscentos e vinte e oito mil, duzentos e quarenta reais) passa com o presente Termo Aditivo para
R$ 3.153.888,00 (trés milhdes, cento e cinqiienta e trés mil, oitocentos e oitenta e oito reais).

As demais clausulas e condi¢des do Contrato original, ndo alteradas por este
Termo, continuam com a mesma redacgao e efeitos juridicos da data em que foram celebradas.

E, por assim haverem acordado, declaram as partes aceitar as condi¢fes aqui
dispostas, razdo pela qual, na presenca das testemunhas abaixo firmadas, assinam este Termo
para que surta seus juridicos e legais efeitos.

4-de setembro de 2012

O

)

Sileno Kleber G. Filho Deborah Gama B
Procurador Juridico Representante da Contratada
da Cagece CPF: 412.947.342-53
Testemunhas:

1- : i& :

GM o _l“l'iui LY UX
2 - Nome: Jesika Santana Ferreira
CPF: 026.889.983-58

Claudi ite Mota
Advogadq — Proju
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" eletronicaments. Em licitagdes de objeto simples, essa conduta leva a riscos amenizados e quase” -

,-‘:‘5,..

: 9y Y
fundamental para que os concorrentes demonstrem conhecimento aprofundado sobre ghﬁe-to'
licitatério, enquanto que no pregdo eletrénico ¢ comum as licitantes entregarem sua sggha-
‘chiave de identificagdo a pessoas com conhecimentos superficiais do objeto para fazer 0s i%"ﬂﬁ,

'que Inexistentes, mas em licitagdo com maior complexidade, a modalidade eletrdnica do pregéo
_n#o oferece Indice razo4vel de certeza e seguranga juridica quanto a sustentabilidade da oferta do
vencedor e sua capacidade técnica para executar o projeto. Assim, fundamenta-se a realizagdo do
pregdo presencial, com base no art. 4°, § 1° do Decreto n°® 5.450/2005.

4. DAS ESPECIFICAGOES E QUANTITATIVOS DO OBJETO

LOTE 01

1- 01.-Wtendimento telefénico realizado por humano - Ligagédo < 100.000 ;
" Chamadas Receptivas - . )
02. Atendimento telefénico realizado por humano - Ligagdo 1.000 |

Chamadas Ativas
03. Atendimento telefénico conclufdo na URA Ligacao 3.000
04. JAtendimento de E-mail E-mail 50
05. JAtendimento de Chat Chat 50

4.1. Especificagdo Detalhada:

2K

41.1, DOS SERVIGOS

4.1.1.1. Desenvolvimentos, implantagéo e operagdo de uma CENTRAL DE TELEATENDIMENTO -
Centro de Contato.

4.1.1.2. A prestacéo dos servigos atendera as necessidades e particularidades da Cagece, de foi-
ma ininterrupta, sete dias por semana, inclusive sabados, domingos e feriados. A quantidade de
atendentes e supervisores alocados, recursos de URA, sera definida pela contratada conforme as
necessidades para atender os niveis minimos de servigos exigidos pela Cagece. X
4.1.1.3. A contratada garantird uma capacidade de expanséo m
sicdes de Atendimento — PA's.

ima de até 75 (setenta cinco) Po-

4.1.1.4. A contratada devera disponibilizar no mini

ufna Pdsigéo Atendimento - PA para atendi-
mento de chamadas de Chat e de E-mail. ' .

e

4.1.1.5. A volumetria, conforme o hist6rico 08, doel MESES 34 ,543 encontra disponibilizada
no subitem 14.4 des INQ DISPONIBILIZADO NA PAGINA

| [C—— -\\\l\‘_ .
Jom;;m\&nfa o5 fle Offveiva
Beoiesgdnidsdhiosivade [
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CLAUSULA QUARTA — DO REGIME DE EXECUCAO

4.1. O objeto dar-se-4 sob o regime de execugdo indireta: empreitada por prego global.

CLAUSULA QUINTA - DO VALOR E DO REAJUSTAMENTO DO PREGO

54 O valor contratual global importa na quantia de R$ 2.628.240,00 (dois milhdes,
seiscentos e vinte e oito mil, duzentos e guarenta reals), sujeito a reajustes respeitado a
periodicidade anual do contrato nos termos da legislagéo vigente.

5.2. Os pregos s&o fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 {doze) meses da apresentagao da
proposta comercial. Apds 0s 12 {doze) meses 0s pPregos contratuais serdo reajustados,
tomando-se por base a data da apresentagdo da proposta, pela variagéo do indice de Pregos
ao Consumidor Amplo - IPCA do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE,
constante da revista "CONJUNTURA ECONOMICA", editada pela Fundagéo Getulio Vargas.

5.2.1. No calculo dos reajustes se utilizara a seguinte formula:

ey
R=V[ a],onde:
[0

R = Valor do reajuste procurado;
\Y = Valor contratual dos servigos a serem reajustados;
lo = indice inicial — correspondente ao més da entrega da proposta;

1 = [ndice final — correspondente ao més de aniversario anual da proposta.

5.3. A aplicagdo do reajuste se faré a partir do 13° més apés a data-limite da apresentacao da
proposta de pregos, sendo que o seu valor percentual (calculado com a aplicagéo da férmula
acima) se mantera fixo por 12 meses, € assim sucessivamente a cada 12 meses.

5 4. A data base de referéncia da proposta de pregos sera a data de apresentagéo da proposta
de precos, e os possiveis reajustes, calculados a partir desta.

CLAUSULA SEXTA — DO PAGAMENTO

6.1. O pagamento sera efetuado até 30 (trinta) dias contados da data da apresentagdo da nota
fiscalffatura devidamente atestada pelo gestor da contratagdo, mediante crédito em conta
corrente em nome da contratada, preferencialmente no Banco Brasileiro de Descontos S/A —
BRADESCO

do subitem 4.1.6 do

/

NTRATADA para as
ool eutie Fossre Bty e .
megcara.a ¥l a partir
exoniedar
i Frforesseden
38ejCoralay 203 1PP 812013 doc . . 3
phnhla de Agua e Edgoto do Ceard

Yhuro Vieira Chaves, 1030 — Vila U ndo (

6.1.1. Os servigos serdo pagos pelos servigos realizados conforme critério
anexo | - DOS NIVEIS DE SERVIGO;

6.1.2 A nota fiscalffatura que apresente incorregﬁeg-s_e;:g devolvic
devidas correcdes. Nesse caso, o prazo de que trata 0 st
da data de apresentac#o da nota fiscalffatura corrigida:

3T CER: 60.420-280 - Fortagza - CE - Buusil 4
onie: [85) 3101-1825 Foxs (85) 3101-1343

SonisowLhaves de Oliveira

Bserovente Autorisido
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6.1.3. A Nota Fiscal/fatura dever4 ser enviada ate o 5°(quinto) dia til de cada més e entregue
no protocolo da CAGECE - SEDE, situada na Rua Dr. Lauro Vieira Chaves N° 1030- Vila Uni&o
- Fortaleza-Ce, juntamente com a Ordem de Fornecimento ou instrumento equivalente.

6.2. Ndo sera efetuado qualquer pagamento & CONTRATADA, em caso de descumprimento
das condicbes de habilitagéo e qualificagéo exigidas na licitag@o.

6.3. E vedada a realizagéo de pagamento antes da execugdo do objeto ou se 6 mesmo nao
estiver de acordo com as especificagbes do anexo 1 — Termo de Referéncia do Editai do Pregéo
Presencial n® 20110084,

6.4. Os pagamentos encontram-se ainda condicionados A apresentagdo dos seguintes
comprovantes:

6.4.1. Documentagéo relativa a regularidade para com a Seguridade Sociat (INSS), Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e Fazendas Federal, Estadual e Municipal.

6.5. Toda a documentagdo exigida devera ser apresentada em original ou por qualquer
processo de reprografia, obrigatoriamente autenticada em Cartorio. Caso a documentagéo
tenha sido emitida pela Internet, s6 sera aceita apés a confirmagéo de sua autenticidade.

CLAUSULA SETIMA — DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

7.1. As despesas decorrentes da contratagéo serao provenientes dos recursos da Cagece.

CLAUSULA OITAVA — DO PRAZO DE VIGENCIA

8.1. O prazo de vigéncia serd de 12 (doze) meses, contado(s) a partir da data da publicagéo
de seu extrato no DOE, podendo ser prorrogado nos termos do art,57, inciso |l da Lei Federal
n® 8.666/93.

CLAUSULA NONA - DA GARANTIA CONTRATUAL

9.1. A garantia prestada, de acordo com 0 estipulado no Edital, seré restituida efou liberada
apos o cumprimento integral de todas as obrigagdes contratuais e, quando em dinheiro, sera
atualizada monetariamente, conforme dispde o § 4° do art. 56 da Lei Federal n° 8.666/19¢3,
vedada 2 prestagdo de garantia através de Titulos da Divida Agraria. Na ocorréncia de
acréscimo contratual de valor, devera ser prestada garantia proporcional ao valor acrescido,
nas mesmas condi¢cdes estabelecidas no subitem 19.7 do Edital.

CLAUSULA DECIMA — DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO DO OBJETO

10.1. Quanto a entrega:

10.1.1. O objeto contratual devera ser executado no endgr contratada e apresentado
no(s) dia(s), enderego(s) e horario(s) indicados no ite Anexo | do Edital e em
conformidade com especificagbes estabelecidas neste inglrum:

5384\Contratos 2011\PP 84.2081.00C .
[ _ companhiade Agua e Esgota do Ceard

Av. Dz, Lauro Viela Chaves, 1030 — Vila Unido
CEP; £0,410-280 - Fortaleza - CE -~ Brasil
Fone; (85) 3101-1825 Faxi (85) 3101-1843
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10.1.2. O prazo de entrega do objeto a ser executado ndo podera ser superior a 30 {trinta)
contados da data de recebimento da Nota de Empenho ou outro instrumento habil.

10.1.3. Os afrasos ocasionados por motivo de forga maior ou caso fortuito, desde que
justificados até 15 (quinze) dias Uteis antes do término do prazo de entrega, e aceitos peia
contratante, ndo serdo considerados como inadimplemento contratual.

10.2. Quanto ao recebimento:

10.2.1. PROVISORIAMENTE, mediante recibo, para efeito de posterior verificagdo da
conformidade do objeto com as espegcificagdes, devendo ser feito por pessoa credenciada pela
CONTRATANTE.

10.2.2. DEFINITIVAMENTE, sendo expedido Termo de Recebimento Definitivo, ap6s a
verificagdo da qualidade e quantidade do objeto, certificando-se de que todas as condigdes
estabelecidas foram atendidas e consegiiente aceitagdo das Notas Fiscais pelo gestor da
contratagdo, devendo haver rejeigao no caso de desconformidade.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS OBRIGAcaES DA CONTRATADA

11.1. Executar o objeto em conformidade com as condigdes deste instrumento e ANEXO | —
TERMO DE REFERENCIA. _

11.2. Manter-se durante toda a execugéo contratual, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagéo exigidas na licitagéo.

11.3. Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os percentuais de acréscimos ou supressoes
imitados ao estabelecido no §1° do art. 65 da Lei Federal n° 8.666/1993, tomando-se por base
o valor contratual.

11.4. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente 38 CONTRATANTE ou a terceircs,
decorrentes da sua culpa ou dolo, quando da execugéo do objeto, ndo podendo ser arglido
para efeito de exclusdo ou redugdo de sua responsabilidade o fato da CONTRATANTE
proceder & fiscallzagdo ou acompanhar a execugdo deste contrato.

11.5. Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a incidir
sobre a execugdo contratual, inclusive as obrigagoes relativas a salérios, previdéncia social,
impostos, encargos sociais e outras providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel
cumprimento das leis trabalhistas e especifica de acidentes do trabatho e legislagdo correlfata,
aplicaveis ao pessoal empregado para execugéo deste contrato.

11.6. Prestar imediatamente as informagdes e os esclarecimentos gue venham a ser solicitados
pela CONTRATANTE, salvo quando implicarem em indagagGes de carater técnico, hipbdtese
em que serdo respondidas no prazo méaximo de 24 {vinte e quatro) horas.

te condigdes de defeito ou em

11.7. Refazer o objeto contratual que comprovadamente apres
f) prazo de 24 {(vinte e quatro)

desconformidade com as especificagbes do Anexo | d dital,
horas, contados da sua notificagéo. _
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11.8. Cumprir, quando for o caso, as condigdes de garantia do objeto, responsabilizando-se
pelo periodo oferecido em sua proposta comercial, observando o prazo minimo exigido pela
Administragao.

11.9. Providenciar a substituigio de qualquer empregado que esteja a servigo da contratants,
cuja conduta seja considerada indesejave! pela fiscalizagéo da contratante.

11.10. Responsabilizar-se integralmente pela observancia do dispositivo no tituto i, capltulo V,
da CLT, e na Portaria n° 3.460/77, do Ministério do Trabalho, relativos a seguranga e higiene
do trabatho, bem como a Legislago correlata em vigor a ser exlgida. :

11.11. Informar a Cagece, no inicio do periodo de transicéo, o padréo de sinalizagdo utilizado
pelo seu equipamento, para gque a mesma possa repassar a informagéo a operadora de
telefonia responsavel pelos enlaces E1, garantindo a correta instalagao;

11,12. Em caso de prorrogagéo do contrato, a contratada devera apresentar Declaragéo de
compromisso de certificar o teleatendimento da Cagece com o ISO 9001:2000 no prazo de 12
meses a contar da data da assinatura do contrato;

11.13. Em caso de prorrogagéo do contrato, a contratada devera apresentar Declaragéo de
compromisso de certificar o teleatendimento da Cagece com o SELO DE ETICA PROBARE no
prazo de 24 meses a contar da data da assinatura do contrato;

141.14. Obedecer as normas e rotinas da Cagece, em especial as que disserem respeito a
seguranga, a guarda, a manutengéo e 4 integridade dos dados, programas € procedimentos
fisicos de armazenamento e transporle dos documentos € arquivos digitais;

11.15. Guardar o mais absoluto sigilo em relagéo aos dados pessoais dos clientes, informacgdss
ou documentos de qualquer natureza a que venham tomar conhecimento, respondendo, for
forga da Lei civil e criminalmente por sua indevida divulgagdo efou incorreta ou descuidala
utilizacéo, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e danos a que venham a causar,

11.16. Reconhecer, ainda, que como prestadores de servico por forga de um contrato, sem
vinculagéo direta com as atividades desenvolvidas, que todo e qualqguer trabalho realizado sera
de exclusiva propriedade da Cagece;

11.17. Responsabilizar-se pela prestagéo dos servigos contratados, de forma ininterrupta, sete
dias por semana, inclusive sabados, domingos e feriados, conforme as necessidades,
atendendo aos niveis minimos de servigos exigidos e demais exigéncias deste termo de
referéncia pela Cagece;

11.18. Fornecer sala com equipamentos instalados (méveis, equipamentos de informatica e de
telefonial/fax e material de consumo) em érea adequada para a prestagéo dos servigos, duranie
toda a vigéncia do contrato a ser firmado entre/as partés, inclusive toda estrutura tecnoldgica
necessaria (links, PABX, etc); )
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11.19. Executar perfeitamente os servigos dentro dos horarios estabelecidos pela Cagecs,
através de pessoas idéneas e tecnicamenle capacitadas, obrigando-se a indenizar a Cagece,
no caso de aplicagdo de multas decorrentes do atendimento prestado pela contratada, durante
a execucdo dos servigos,

41.20. Permitir ao pessoal da Cagece, devidamente identificado, o livre acesso as
dependéncias do Centro de Contato;

11.21. Recrutar e contratar a mdo de obra, em seu nome e sob sua responsabilidade, sem
qualquer solidariedade da Cagece, cabendo-lhe efetuar todos os pagamentos, inclusive 0s
relativos aos encargos previstos na legislagéo trabalhista, previdenciarias e fiscais, bhem como
de seguros e quaisquer outros decorrentes de sua condigdo de empregadora, assumindo,
ainda, com relagdo ao contingente alocado, total responsabilidade pela coordenagéo . e
supervisdo dos encargos administrativos, tais como: controle, fiscalizagdo e orientagdo técnica,
controle de frequéncia, auséncias permitidas, licengas autorizadas, horas extras, férias,
punigdes, admissdes, demissdes, transferéncias, promogdes, etc.,;

11.22. Utilizar na execugdo dos servigos, empregados com condigdes fisicas e de salde
compativeis com as exigéncias das atividades, bem como com formagao escolar minima, em
nivel de segundo grau completo com a devida comprovagdo através de Certificado de
concluséo fornecido por 6rgéo reconhecido pelo Ministério da Educagéo - MEC;

14.23. Realizar os Exames Médicos Ocupacionais, inciuindo audiometria, com a periodicidade
legal e fornecendo resultados a Cagece;

11.24. Dar sempre como conferido e perfeito o servigo executado, cumprindo, rigorosamente,
os cronogramas estabelecidos pela Cagece; e responsabilizando-se por quaisquer prejuizns
que suas falhas ou imperfeigdes venham a causar a mesma ou a terceiros, de modo direto e
indireto, além de realizar novamente o servigo incorreto, se for o caso, sem quaisquer énus
para a Cagece, +

11.25. Dar ciéncia a Cagece imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que
verificar na execugéo dos servigos; ‘

11.26. Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela Cagece, cujas reclamagbes se
obrigam a atender prontamente;

11.27. Diligenciar para que os seus empregados tratem com urbanidade o pessoal da Cagece,
clientes, visitantes e demais contratados, podendo esta exigir a retirada daqueles cuja conduta
seja julgada inconveniente;

11.28. Diligenciar para que seus empregados nédo executem servicos que ndo os previstos no
objeto deste contrato e segundo as normas e procedimentos da Cagece;

' adulteragdes que por ventura

11.29. Responder pelas perdas, reprodugdes indevidas e
durante o periodo em que estes

venham a ocorrer nos documentos e arquivos mAagreticog
estiverem sob sua guarda; |
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11.30. Fiscalizar o perfeito cumprimento dos servicos a que se obrigoy, cabendo-lhe,
integralmente, 0s dnus decorrentes, fiscalizagdo essa, que se dara independentemente da que
sera exercida pela Cagece,

11.31. Respeitar e fazer cumprir as normas regulamentadoras e legislagdo aplicadas a
seguranga e medicina do trabalho pertinente;

11.32. Coordenar, supervisionar e dar ordens ao contingente alocado e resolver quaisquer
questdes pertinentes a execugdo dos servigos, para correcio de situagdes adversas € para o
atendimento imediato das reclamagdes /solicitagdes da Cagece, inclusive sabados, domingos e
feriados, conforme escalas estabelecidas, de acordo com a demanda de clientes;

14.33. Cumprir os horarios de trabatho estipulados pela Cagece. O ndo cumprimento permitira
a Cagece aplicar as multas devidas e cancelar o contrato com aplicagdo das penalidades
previstas,

11.34. Manter absoluto sigilo quanto as informagbes contidas nos documentos e arquivos
manipulados por seus empregados, em especial aqueles concernentes a informagdes de
clientes efou normas, procedimentos e orientagdes da Cagece; :

11.35. Obedecer as normas e rotinas da Cagece em especial as que disserem respeito a
seguranga € confiabilidade dos sistemas de guarda, de manutengdo e da integridade dos

dados e dos procedimentos fisicos de armazenamento e transporte dos documentos e arq uivos
digitais;

11.36. Assumir todas as despesas e Onus relativos ao pessoal e quaisquer outros oriundos,
derivados ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos legais, expressado,
pela contratada, a inexisténcia de qualgquer vinctlo empregaticio entre seus empregados efou
prepostos e a Cagece,

11.37. Assumir todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislagio especifica de
acidentes de trabalho, quando, em ocorréncias da espécie forem vitimas 0s seus empregados
no desempenho dos servicos ou em conexdo com eles, ainda que verificadas nas
dependéncias da Cagece,

11.38. Responder perante a Cagece ¢ indeniza-la por qualquer tipo de autuagio ou agao que
venha a sofrer em decorréncia da preslagdo de servigos, bem como pelos contratos de trabalho
de seus empregados, mesmo nos ¢asos que envolvam eventuais decisbes judiciais, eximindo a

Cagece de qualquer solidariedade ou responsabilidade;

11.39. Indenizar todas as despesas € custos financeiros que porventura venham a ser
suportados pela Cagece por forga de sentenga judicial que reconhega a existéncia de vinculo
empregaticio entre a Cagece e 0S empregados da contratada;

11.40. Manter Centro de Contato (Teleatendimento) lgca izadol ém Fortaleza ou Caucaia ou,
Maracanal ou Eusébio onde seréo prestados os ser |(;o§f evehdo comprovar essa condigdo
em até 30 (trinta) dias apés a assinatura do contrato; /- /. > o

L bprreseie g shiopiafiva o
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11.41. Substituir de imediato elemento da equipe, que por qualquer motivo ndo possa
desempenhar adequadamente sua fungéo, por outro profissional qualificado;

11.42. Assumir qualquer risco de acldentes pessoais, assumindo de imediato t{odas as
despesas com médicos, hospitais, taxas e outras despesas néo citadas aqui, ficando a Cagece
livre de qualquer responsabilidade e 6nus; ’

11.43. Cumprir os horérios de trabalho estipulados pela Legislagéo vigente, com carga horéria
de até 36(trinta seis) horas semanais. O ndo cumprimento permitira a Cagece aplicar as
sangbes devidas e cancelar o contrato com a aplicagdo das penalidades previstas;

11.44. Pagar em dia seus empregados e apresentar mensalmente a Cagece, € sempre que
soficitado, copia das guias de recolhimento do Fundo de Garantia por Tempo de Servigo -
FGTS e informacgdes a previdéncia social - Gfip, relagéo de empregados constante do arquivo
Sefip, Guias da Previdéncia Social - GPS, folha de pagamento, Imposto de Renda Recolhido
na fonte, se houver, especificas para 0s empregados alocados na execugdo dos servigos
contratados, em que se comprove a inclusdo desses empregados;

11.45. A contratante devera apresentar, para emissdo da ordem de servigo, o Programa de
Prevengiio de Riscos Ambientais - PPRA e o Programa de Controle Médico e Saude
Ocupacional - PCMSO.

11.46. As instalagdes do Centro de Contato devem atender as exigéncias das Normas
Regulamentadoras e outras da legistagdo vigente;

11.47. Em até 30 (trinta) dias apds a assinatura do contrato a CONTRATADA devera
comprovar que possui sede, fifial ou representagéo nos municipios de Fortaleza ou Caucaia ou
Eusébio ou Maracanad.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

12.1. Solicitar a execugdo do objeto & CONTRATADA através de Nota de Empenho ou outro
instrumento habil. ‘

12.2. Proporcionar 4 CONTRATADA todas as condigbes necessarias ao pleno cumprimeri_;o
das obrigactes decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei no 8.666/1993 e
suas alteragdes posteriores. ’

12.3. Fiscalizar a execugéo do objeto contratual através de sua unidade competente, podendo,
em decorréncia, solicitar providéncias da CONTRATADA, que atendera ou justificara de
imediato. -

12.4. Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade decorrente da execug@o do objeto
contratual.

12.5. Efetuar os pagamentos devidos & CONTRATADA na;cordigées estabelecidas neste

termo. ;N
/X |

12.6. Aplicar as penalidades e sangles previstas.gm Je “& te/instrumento, na hipétese de a
CONTRATADA nido cumprir o Contrato, mantidas 5. 5ItUSEasdtals de disponibilidade e
R % e furedlgnad i o b GIPROM - ESISA\Contalos J011R 8120110 8
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volume dos materiais, arcando a referida CONTRATADA com quaisquer prejuizos que tai ato
acarretar 8 CONTRATANTE;

12.7. Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da utilizagdo dos entroncamentos
necesséarios para atender as demandas dos clientes, bem como disponibilizar o nimero 0800
durante a vigéncia do contrato;

12.8. Exercer a fiscalizagdo dos servigos por servidor especiaimente designado, na forma
prevista no caput do art. 67, da Lein® 8.666/93;

12.9. Comunicar & contratada as possiveis irregularidades observadas no decorrer da
execugdo dos servigos, para adogéo das devidas providéncias;

12.10. Comunicar por escrito e em tempo habil, a contratada, todas as informagdes
necessarias para a correta execugio dos servigos;

12.11. Efetuar os pagamentos nas condigdes e pregos pactuados;
12.12. Designar comisséo de fiscalizagao;
12.13. Estabelecimentos de Normas e Padroes a serem cumpridos pela contratada;

12.14. Efetuar a apuragdo mensal dos dados relativos a remuneragdo da contratada, com
meméria de calculo elucidativa de cada item da atribuigdo. Esta apuragdo deve representar
fidelidade absoluta dos valores, significando inexisténcia de erros, gque ndo compromete os
resultados dos indicadores setoriais a serem assumidos pela Cagece;

12.15. Auditoria:

12.15.1. A Cagece se reserva o direito de realizar, se necessario, auditorias de forma proptia
ou terceirizada, visando aferir a qualidade dos servigos prestados, pela contratada através de
pesquisas de satisfagdo dos clientes, exigindo um nivel minimo de 80% de satisfagdo dos
clientes, em relagéo aos servigos executados pela central de atendimento. '

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA FISCALIZACAQ

13.1. A execugéo contratual sera acompanhada e fiscalizada pela OUVIDORIA - Superviséo de
Atendimento Corporativo da Cagece, especialmente designado para este fim pela
CONTRATANTE, de acordo com o estabelecido no art. 67 da Lei Federal n® 8.666/1993,
doravante denominado simpiesmente de GESTOR.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

14.4. No caso de inadimplemento de suas obrigagdes, a CONTRATADA estara sujeita, sem
prejuizo das sangdes legais nas esferas civil e criminal, s seguintes penalidades.

14,1.1. Multas, estipuladas na forma a seguir.

]
g/ atraso na execugéo do objeto
_de empenho ou instrumento
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b) Multa mensal de 2% (dois por cento), cumulativa, no ¢aso de atraso na execugdo do objeto
contratual superior a 30 (trinia) dia, sobre o valor da nota de empenho ou instrumento
equivalente. A aplicagfio da presente multa néo exclui a aplicagao da multa prevista na alinea
anterior.

c) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, em caso de descumprimento das
demais clausulas contratuais, elevada para 20% (vinte por cento), em caso de reincidéncia.

d) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, no caso de desisténcia da execugio
do objeto ou rescisdo contratual ndo motivada pela contratante.

e) Caso o contrato ou instrumento equivalente seja rescindido por cuipa da CONTRATADA,
perda integral da garantia de execug&o do contrato ou instrumento equivalente, quando houver;

14.1.2. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica, sendo entao,
descredenciada no cadastro de fornecedores da Secretaria do Planejamento e Gestio do
Estado do Ceara (SEPLAG), pelo prazo méaximo de até 5 (cinco) anos, enquanto perdurarem
os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, sem prejuizo das multas previstas neste
instrumento e das demais cominagdes legalis.

14.2. Se nao for possivel o pagamento da multa por meio de desconto dos créditos existentes,
a CONTRATADA recolherd a multa por meio de Documento de Arrecadagéo Estadual (DAE),
podendo ser substituido por outro instrumento legal, em nome do Orgdo CONTRATANTE. Se
ndo o fizer, sera cobrada em processo de execugdo.

14.3. Nenhuma sangéo sera aplicada sem garantia da ampla defesa e contraditorio, na forma
da lei.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA RESCISAC CONTRATUAL

15.1. A inexecugéo do total ou parcial deste contrato e a ocorréncia de quaisquer dos motivos
constantes no art. 78 da Lei Federal n° 8.666/1993 sera causa para sua resciséo, na forma do
art. 79, com as conseqliéncias previstas no art. 80 do mesmo diploma legal.

15,2, Este contrato podera ser rescindido a qualquer tempo pela CONTRATANTE, mediante
aviso prévio de no minimo 30 (trinta) dias, nos casos das rescisoes decorrentes do previsto ho
inciso Xl do art. 78 da Lei Federal n° 8.666/1993, sem que caiba a CONTRATADA direito a
indenizagdo de qualquer espécie. K

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA PUleCAcAo

16.1. A publicaggo do extrato/do pres(e te contrato sera providenciada peta CONTRATANTE,

no Di&rio Oficial do Estado - DOE, g0 ogcondic;éo indispensavel para sua eficacia, nos termos
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CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO FORO

17.1. Fica eleito o Foro do municipio de Fortaleza do Estado do Ceara para dirimir gquaisquer
questbes decorrentes da execugdo deste contrato, que ndo puderem ser resolvidas na esfera
administrativa.

17.2. E, por estarem de acordo, foi mandado lavrar o presente contrato, que esta visado pela
Assessoria Juridica da CONTRATANTE, e do qual extrairam-se 3 (trés) vias de igual teor e
forma, para um so efeito, as quais, depois de lidas e achadas conforme, véo assinadas pelos
representantes das partes e pelas testemunhas abaixo.

novembrq de 2011.

or Comerclal da Cagece

Dir
LN

Sileno Kieber G. Filho Deborah Gamd Barra

Procurador Juridico , Representante da Contratada
da Cagece CPF: 412.947.342-53
Testemunhas:

1~ Nome,Mafia\lbsé de Abreu
CPF:/136.290.933-53
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2 — Nofhe: Elzane Eduardo de Sena
CPF: 486.316.803-97
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA /:, i ‘ﬁj

" 1. UNIDADE REQUISITANTE: OUVIDORIA - Supervisdo de Atendimento Corporativo dar TG 5

CAGECE. ff?;;._»; "ls?-,_.» '

2. OBJETO: SERVICOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, COM TELEATENDIMENTO
.RECEPTIVO E ATiVO, HUMANO E ELETRONICO, COM FILA UNIVERSAL, ABRANGENDO
TODOS 0S RECURSOS NECESSARIOS A SUA IMPLANTAGAO, OPERACIONALIZAQAO E
CONEXAO DE DADOS LIGADA COM A CAGECE, de acordo com as espec;t"ca(;oes €
quantitativos previstos neste termo.

2.1. Este objeto serd realizado através de licitagdo na modalidade PREGAO, na forma
PRESENCIAL, do tipo MENOR PRECO, sob o regime de execugao indireta; empreitada por
preco global.

3. DA JUSTIFICATIVA:

3.1. A Prestagdo de Servigos de Tele atendimento, por empresa especializada, envolvendo o
desenvolvimento, implantagdo e Operagdo de Central de Tele atendimento (call center),
abrangendo todos 0s recursos necessarios para a sua operacionalizagfo, incluindo canais de voz,
circuitos para interligagéo das redes locais de computadores, elementos de interconexdo, Front-
End de atendimento, adequagées ambientais, equipamentos - PABX ( Private Automatic Branch
Exchange), DAC ( Distribuidor Automatico de Chamadas) funcionando Integrados utilizando
Computer Telephony Integration - CTl, Gravagdo Digital de Conversagdo, Recursos para a
Operagéo e Pessoal ( Teleatendente, Supervisor e Gerente), devidamente especificado no Termo
de Referéncia do CTR199/2010, tinha previs&o de término em 06/01/2011.

Todos sabem que a porta de entrada de uma empresa € seu atendimento telefénico, onde ocorre
‘o primeiro contato do cliente com a empresa e, se feito erroneamente, pode ser desastroso. Para
ter um call cenfer bem estruturado, baseado nos recursos de tecnologia de ponta, que permita
tratar de forma organizada todas as informagdes do cliente, & necessario definir a estratégia de
atendimento e escolher a arquitetura tecnolégica.

O Centro de Contato, que muito apropriadamente é conhecido como centro de relacionamento
com o cliente, é um conceito mais ampio que o de teleatendimento, pois combina um Banco de
Dadod centralizado € um sistema de Distribuigdo Automatica de Chamada — DAC. Além disso, é a
integrag¢éo da automagéo e telefonia no processo de negdcios e atendimento a clientes, otimizan-
do e permitindo melhores servigos. Nele sdo atendidas as solicitagdes telefénicas, bem como as
solicitagbes registradas na loja virtual, inclusive o link das imobiliarias. Também séo feitos contatos
telefdnicos com as Unidades de Negdcios - Uns e Unidades de Servigos - US para todos os pro-
cessos ndo passiveis de registro no Sistema Comercial Integrado — SCI.

Para gue 0 mesmo alcance todos os seus objetivos, o ideal é possuir um nivel minimo de automa-
tizag&o, utilizando-se de equipamentos como Distribuidor Automético de Chamadas - DAC, Unida-
de de Resposta Audivel - URA, Computer Telephone Integration — CT! (integragao dos sistemas
telefdnicos ao computador), entre outros, e para isso é necessario contratar empresa com experti-
se em call cenler.

Justifica-se a necessidade de realizar pregéo presencial em face da complexidade do objeto da
ficitagdo, que requer cautelas especificas em relagdo aos procedimentos, com a apresentagéo de
documentagdo no ato e negociagdo de prego imediata, associadas a. certeza de que o
representante ou procurador da licitante detém profundo conhecimento do 6]eto

O volume de atendimentos efetuados por meio desse canal quando 'conteceram em 2009, 2010
e trés primeiros meses de 2011 foram respectwamen -109.491, 101.7 1 ‘e 99.527 ligagbes
telefonlcas atend[das além de apro: e "“Eﬂﬁ ate 'ment s da [§fa virtual, requerendo a
garantia da cap4citagdo técnic .

A presenga fisica dos atores na




mentos e atender aos niveis minimos de servigos exigidos pela Cagece. .cEa ,,:D
" "/4.: P(J R

" 41.2, DEFINICOES FUNDAMENTA!S PARA EXITO DO PROCESSO h../

Para efeito de amplia¢do do nivel de informac¢do, entendimentos dos objetlvos desta I|c|ta(;ao e

das obrigagdes dos licitantes, sfo citadas algumas caracteristicas essenciais aplicaveis, nestes

Termos, e, em alguns casos, justificado o seu mérito.

e Q{()E( Doé-.
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4. 1 1.6. A Contratada devera apresentar a escala de pessoal conforme as demandas diafe ©

4.1.21. REQUISITOS TECNICOS

4.1.21.1. Comprovagdo de experiéncia da LICITANTE na execugdo de atividades de
caracteristicas, portes e prazos compativeis com o objeto da licitagho, mediante a apresentagéo
de atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito piblico ou privado, devidamente
reconhecido pelo Conselho Regional de Administragéio — CRA, emitidos em nome da Empresa ou
de seus Responsaveis Técnicos, comprovando que a licitante execulou ou executa de forma

satisfatoria, servigos de atendimento ao cliente através de call center na area de Utilidade
Publica. '

4.1.2.1.2. Prova de inscrigé&o ou registro da licitante junto ao Conselho Regional de Admimstragao-
CRA;

4.1.2.2, EMPRESA CONTRATADA

Refere-se a empresa licitante que for vencedora da licitagéo, e que no curso das |nformag:oes
neste edital, tem, ainda, a equivaléncia de conceito de Prestadora de Servigo.

'4.1.2.3. FASE DE TRANSIGAO

N&o sera contada como periodo contratual e se inicia com a convocagéo da contratada pela Ca-
.gece, e compreende a etapa de preparagéo para execugéo e encerramento das atlvidades do
contrato, devendo a proponente apresentar, junto a proposta comercial, um projeto de absorgéo e
transferéncia dos servigos, conforme abaixo:

4.1.2.3.1. Plano de transig¢do inicial — consiste no planejamento para a absorgao dos servigos,
incorporacéo de conhecimentos, competéncias e recursos necessarios para atendi-
mento aos servigos objeto da contratagdo com garantia do padrdo de qualidade do
atendimento, de acordo com a descrigdo dos servigos, bem como das providéncias re-
lativas a disponibilizagédo, pela contratada, de pessoal e do link de acesso ao banco de
dados da Cagece. O prazo dessa etapa & de, no maximo, 30 (trinta} dias, dividido da
seguinte forma: até 10 {dez) dias para apresentagéo da relagao dos profissionais que
iréo executar 0s servigos contratados, de acordo com o subitem 4.1.4.5 deste termo,
para que sejam cadastrados nos sistemas da Cagece, até 20 (vinte) dias para a fase
de treinamento e ajustamento. A documentagdo sobre o processo de atendimento e so-
bre as solugdes dos casos atendidos devera ser atualizada antes do repasse. :
Nesta fase devem participar, no minimo, o Gerente do Contrato e os Coordenadores da Empresa
Gontratada, ndo requerendo participagéo efetiva dos demals profissionais. Participardo_como re-
presentantes da Cagece os gestores do contrato, bem como da Geréncia de Informatica e da Ge-
réncia de Suporte Administrativo, podendo ainda ser convocado representante da Operadora de
tetefonia.

4.1.2.3.1.1. Objetivos da Fase Inicial e de Ajustamento:

4.1.2.3,1.1.2. Detalhamento da sistematica de gestéo dos serw(;os -

4.1.2.3.1.1.3. Apresentacéo detalhada, da Contratada, sobre séus prg)q
fissionais e comprovagéo de todas as condigoes para |n|clo da'operagéo:
f ﬁ



- 41.2.3.1.1.4, Entrega de documentagdo dos profissionais para cadastramento e permi & %
ubtica
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acesso aos sistemas da Cagece;
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) 4.1.2.3.1.1.5. Apresentagéo detalhada, pela CAGECE, dos seus processos /servigos / atlwdadeg” o3

4.1.2.3.1.1.6. Fornecimento, pela Cagece, dos arquivos das Normas Intemnas, Procedimentos
Operacionais, Tabela dos Servigos e Prazos e Tabela de Precos, bem como disponibilizagdo dos
acessos aos sistemas da Cagece, necessarios para a execugéo dos servigos;

4.1.2.3.1.1.7. Entrega, pela contratada, de planilha contendo o dimensionamento e escala da equi-
pe que sera alocada para a prestag¢do dos servigos;

4.1.2.3.1.1.8. Estabelecimento, pela Cagece e a Empresa Contratada, do plano de agéo com as
atividades, etapas e prazos durante o periodo de Transigdo de Servigos:

41.2,3.1.1.9. Acompanhamento das atividades, pela Empresa Contratada, do provedor de servi-
¢os atual, durante o perfodo de transiggo;

‘.

4.1.2.3.1.1.10. Treinamento e ajustamentos para inicio dos servigos, conforme plano de aga¢
aprovado;

4.1.2.3.1.2. Duragéo: Até 30 (trinta) dias.

4.1.2.3.1.3. Remuneragdo: N&o havera remuneragéio para a Empresa Contratada durante este pe-
riodo. ..

4.1.2.3.2. Plano de Transigdo Final — consiste no planejamento para repasse dos conhecimen-
tos, relatérios, grava(;oes da ligagBes e procedimentos operacionais a quem a Cagece indicar. O
prazo dessa etapa € de, no minimo, 30 ( trinta) dias.

4.1.2.4. ARCE/ACFOR

Séo as agéncias que regulam os servigos da Cagece no ambito respectivamente do Estado do
Ceara e de Forlaleza. A primeira é a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do
Estado do Ceara e a segunda ¢ a Autarquia de Regulagéo, Fiscalizagdo e Controle dos Servigos
Publicos de Saneamento Ambiental.

4.1.2,5. FISCALIZAGAO

Equipe preposta de técnicos designados para fiscalizagdo pela CAGECE.

4.1.2.6. ATENDIMENTOS RECEPTIVOS

4.1.2.6.1. Compreendem as atividades do Centro de Contato, as demandas originadas pelo telea-
tendirriento, chat, e-mail e loja virtual, com consulta, anélise & registro no Sistema Comerclal, das
solicitagdes de servigos, reclamagdes, sugestdes, atualizagbes cadastrais, informagdes, comuni-

cagdes de problemas, elogios, dentncias; além do atendimento das ligagdes a serem transferidas
para a Ouvidoria.

4.1.2.7. ATENDIMENTOS POR MEIO ELETRONICO e

énvio de mensagens, com re-
ey - DTMF teclados, proveniente

cursos de reconhecimento
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' . . . , , o - os
postas ndo possiveis por meio do sistema comercial & demais sistemas necessarios no le@‘ndl- lr
mento ao cliente. =

e

4.1.2.9.1. Atender as demandas dos clientes referentes a informacdes, reclamagdes e registros de
solicitagdes de servigos, conforme definicdo abaixo e “Tabela de Servigos e Prazos” fornecidos
_pela Cagece. Tratar demandas da Loja Virtual (solicitagdo de servigos e imobiliarias) e outras ativi-
dades complementares.

4.1.2.9.2. Informagdes: tarifa, débito, situagio imbvel, situagéo de ligagdo de dgualesgoto, disponi-
bilidade de rede de agua efou esgoto, obras do Programa de Infraestrutura Basica e Saneamento
do Estado do Cearj;

41.2.9.3. Solicitagbes de Servigos: ligagbes de dgua efou esgoto, Instalagdo Substituigdo/Calibra-
¢&o de hidrdmetro, demais servigos da “Tabela de Servigos e Prazos”.

4.1.2,10. SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADAS

4.1.2.10.1. Tem por objetivo centralizar o recebimento de ligagdes telefdnicas, distribuindo-as au-
tomaticamente aos atendentes e possibilitando o atendimento aos usudrios finais, por telefone,
"Chat ou e-mall, efetuar registros e permitir consuita das chamadas, dos atendimentos realizados,
monitorar e gravar as ligagdes telefénicas, controlar o fluxo das chamadas, fornecendo dados pdra
0 melhor gerenciamento dos recursos humanos e tecnolégicos.

'4.1.3. TECNOLOGIA APLICADA
' 4.1.31. ARQUITETURA

A arquitetura de rede para a Central de Atendimento devera possibilitar o crescimento modular in-
dependente de seus componentes e possuir os seguintes requisitos:

4.1.3.1.1. Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria
de desempenho;

4.1.3.1.2. Capacidade de migrac&o para um hardware de plataformaj de maior desempenho;
4.1.3.1.3. Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes aspectos:
4.1.3.1.4. Capacidade de processamento;

4.1.3.1.5. Armazenamento de dados;

4;1.3.1—.6.'Acréscimo de niimero de usuarios simultaneos sem perda de desempenho;

4.1.3.1.7. Possulr no-break e grupo gerador para suportar queda de energia ¢ garantir o funciona-
mento da operacéo ininterruptamente.

4.1.3.2, COMUNICAGAO VOZ / DADOS

4.1 .3.2.1. A Cagece é responsave! pela comUnicagao e voz por meio dos circuitos E1 onde ocor-
re o atendimento ao cliente externo da’ Cag' Ic,

a de servigos de telecomunicagdes os
des administrativas e circuitos de da-

4.1.3.2.2. A contratada contratara Juntc a em esa pre
circuitos de comunlcagao de voz necessarlos“ are A8




S
de qualquer aparelho conectado & rede publica de telefonia, permitindo operagbes de re/é’aﬁas:ta
por voz digitalizada numa mesma ligagdo para a melhoria dos servigos de atendimento t [&fonic
Esta melhoria é alcangada através da customizaggo e automagédo do aten

processos da CAGECE definidos nesses termos.

' A
dimento, confgrne
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4.1.2,7.3. A URA sera utilizada inicialmente para veicular isolamentos causados por vazamentos
que geram falta d'agua. Apds o periodo inicial de trés meses de operagéo, a Cagece solicitara que
‘sejam implantados novos servigos, no minimo com a configuragdo constante no quadro abaixo:

Mensagem de

|atendimenlo humano

IDENTIDADE.

' abertura Vocé ligou para a cagece, sua llgagZo é muito importante para ns:
OPGOES GRAVAGOES GRAVAGOES/REDIRECIONAMENTO
0 cliente ouve a gravagio informando
sobre ocorréncias que influenciem no
Opgéo 1 Para informag@as sobre abastecimento, tecle 1 abastecimento de Agua. Possui a opgdo
de permanecer na linha para fatar com
um dos atendentes.
Opglo 2 Para falar com um de nosso alendenies, tecle 2
Bem vindo ao teleatondimento da Cagece. Dentro de instantes] .
Mensagem quelvocé val falar com um de nossos atendentes. Para agilizar o Se“'(ff:ftgé?agﬁ,o ﬂ:,ﬁg‘ra:;:g Zleerélec!ar a
precede ofatendimento, lenha em m3o seu CPF e DOCUMENTO DE pelo¢ a

opgao de'falar diretamente com um
atendente e tedos estiverem ocupados .

Mensagem que segue|
|apés o atendimento

fhumang,,

Por gentifeza, aguarde um momento. Ac final do alendimento
ndo desligue, a Cagece o convida a responder duas répldas
pergunias para o aprimoramento do nosso atendimento.

Essa gravagio s6 serd vlilizada se a
Cagece desejar aplicar uma rapida
pesquisa de satisfagdo.

Mensagem durante &

ila (repetida
Intercatada com
musica)

Por gentileza, néo desligue. Em breve o atenderemos. Noj
teleatendimento da Cagece vocd pode obfer informagdes ou
solicitar servigos como: Ligagdo, verificagdo de consumo,
conserto de vazamento, desobstrugSo de esgolo, alualizago
cadasiral e oulros servicos.Alravés do nosso site vocé tem
acesso a lodas as Informagbes sobre 0s servicos prastados pela
Cagece. Acesse wwiv.cagece.com.br

A gravacgio deve iniciar com as
InformagGes relevantes e ndo deve ser
muilo curta, avitando repetir o texto para
o o cliente em espera.

A fraseologla € exemplificativa e podera sofrer modificagdes com a aprovacéo da Cagece.

*A contratada devera disponibilizar 30 canais de URA. _
**Ao final de cada resposta emitida nos subitens da URA, o usudrio terd a-opgéo de ouvir a resposta nova-
‘fnente ou voltar ao menu principal

4,1.2.7.4, Para o pleno funcionamento da Central de Atendimento, 0 menu de opgdes que sera
utilizado, sera decidido entre a Cagece e a Contratada. Este devera ser configurado de forma a
atender a Cagece, e estar em conformidade com a Legislagéo. Devera realizar acesso a0 Banco
de Dados, para quando necessdrio, informar o protocolo de atendimento. Devera possuir opgao
para transferir a chamada para o atendimento humano em qualquer menu, reconhecer chamada
interrompida e se possivel encaminhar para 0 mesmo atendente.

4.1.2.7.5. A Cagece fornecera todas as informagdes e realizard as programagdes em seu Banco
de Dados para permitir o acesso pela URA. A contratada fica responsavel pela programagéo da

URA para viabili

4.1.2.7.6. O sistema deverd possuir ferramenta de andlise das estatisticas geradas pelo
LIRA e contabilizar esses atendimentos efetuados eletronicamente.

zar este acesso,

4.1.2.8. ATENDIMENTOS ATIVOS

4.1.2.8.1, Em horarios pré-definidos realizar telemarketing ativo para att

quisas de satisfagéio efou pesquisa de mercado, devidamente encaminhados/e;,
Cagece e 0 atendimento das demandas da loja virtual existente no portal Cagec
icas para os clientes. Também sdo compreendidas nessas at_e

ligacBes telefdn

para as Unidades de Negécios e Servigos da Cagece com o fim:de agj

3
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uUso da

8 que demandem
gorias as ligagbes
itnnf bter res- _.
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: gece € 0s equamentos necessarios 4 execugdo do objeto do Contrato, devendo dispor d’:*gtpn- 7‘5 ’%,
tmgenma para o fink de dados com a sede da Cagece com rofas aiternadas. 5 __;? ) S,,-
whrica {,?
© 4.1.3.3. SOLUGAO DE PABX / DAC 4:@; ‘:"’-ﬁa
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A solugdo de Private Automatic Branch Exchange - PABX [ Distribuidor Automatico de Chamgdas
— DAC, fornecida pela contratada, devera estar inicialmente, configurada como descrito nos itens
seguintes:

4.1.3.3.1. Garantir ao cliente, no primeiro menu eletrdnico e em todas as subdivisbes do menu ele-
trénico, a opgédo de contato com o atendente;

4,1,3.3.2. Garantir o acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, pelo teleatendimen-

to, em carater preferencial, facultado & Cagece atribuir nimero telefénico especifico para este
fim;

4.1.3.3.3. Interface de gravagédo em espera;

4.1.3.3.4. Suporte a voz e dados via Integragdo de fungdes Computador e Telefonia - Computer
Telephony Integration - CTH;

4,1.3.3.5. Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

4.1.3.3.6. Suportar em sua capacidade maxima - BHCA (Busy Hour Call Atternpt), no minimo 100
atendentes e 3.000 chamadas), sem necessidade de troca de plataforma;

4.1.3.3.7. Ter capacidade para que todos os pardmetros do atendente, inclusive o numero do seu

login pessoal, acompanhem a identificag@o de fogin e sejam independentes da localizagao fisica
do terminal de voz;

4.1.3.3.8. Ter capacidade de prover o balanceamento de chamadas entre centrais remotas, de
rhodo ‘a suportar atendentes localizados remotamente ao DAC, de forma flexivel e que permita
expansdo ou redugéo do quadro de atendimento de acordo com o trafego entrante;

4.1.3.3.9. Possibilitar que o atendente digite cédigos de motivo na interface CTl de atendimento
para identificar eventos ocorridos durante uma chamada;

4.1.3.3.10. Ter capacidade interna de antncios de modo a permitir a gravagao de no minimo qua-
tro minutos de duragéo total. A modificagsio efou atualizagéo das mensagens poder4 ser feita de
qualquer ponto da rede da central de atendimento;

4.1.3.3.11. Ter capacidade interna de gravagao de espera, possibilitando que os clientes, enquan-
to aguardam na linha, possam ouvir mensagens institucionais efou mdsica de espera;

4.1.3.3.12. Ter capacidade de rotear as chamadas considerando o nimero chamador {ndimero do
A) e 0 nimero discado {(nimero de B);

4.1.3.3.13. Ter capacidade de rotear uma ligag&o a partir de uma arvore de pré-atendimento (re-
cepcionista digital), onde o usuério tenha a opgéo de escolher o tipo de servigo que deseja. A par-
tir da opgéo escolhida, a chamada sera roteada para o grupo DAC especnflca par. Gele tipo de
servigo;

dade do atendente e com base nos seguintes itens:

4.1.3.3.15.1. Atendente ha mais tempo livre;
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4.1.3.3.15.2. Chamada ha mais tempo em fila; & R
-~/ H v
w - ol
4.4.3.3.15.3. Nimero de atendentes em disponibilidade; ‘;‘ o ;JJ
%, PGE (O

4.1.3.3.15.4. Especialidade do atendente; "‘f.f_’f}?“:- :95?/

4.1.3.3.15.5. Prioridade;
4.1.3.3.15.6. Hora do dia (inclusive com corregéo em caso de horario de veréo);
4.1.3.3.15.7. Dia da semana;

4.1.3.3.16. A Contratada deve dispor de Central Telefénica (CPCT/CPA-T} que possua represen-
tacdo comercial & Infraestrutura de atendimento local, em Fortaleza, ou Maracanau, ou Caucaia
ou Eusébio-CE, garantindo assim maior seguranga, eficdcia, agilidade e continuidade no atendi-
mento.

4.1.3.3.17. A Central Telefénica deve obedecer ao disposto na Norma ABNT-NBR 13083 — Cen-
trais Privadas de Comutag&o Telefénica — CPCT, no que diz respeito as caracteristicas funcionais
basicas e as caracteristicas técnico-operacionais da CPCT/CPA-T.

4.1.3.3.18. Todos os equipamentos e servigos associados aos PABX deveréo estar de acordo
com d§ normas obtidas pela Infernational Standart Organization - 1SO, European Telecommuri-
cations Standard Institute - ETSI, International Telecommunication Union - 1TU e Ministério das
Comunicagdes - MINICOM.

4.1.3.4. SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADAS

O sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada devera gerenciar todas as posi¢des de
atendimento receptivas, ativas, locais ou remotas e deve ter as seguintes caracteristicas:

4.1.3.4.1. Capacidade grafica;

4.1.3.4.2. Disponibilizar para a Cagece 02(duas) licengas para gerenciamento remoto em tempo
real da operagio do Centro de Contato e 01(uma) licenga para gerar e emitir relatorios, em espe-
cial 0 que originar4 a fatura mensal, e que serd enviado mensalmente,pela contratada, impresso;

4.4.3.4.3. Possuir no minimo uma posigao de Chat integrada ao Gerenclador do Call Center desti-
nada para atendimento de grandes clientes, conforme definigo da Cagece;

4.1.3.4.4. Possuir no minimo uma posi¢do de E-mail integrado ao gerenciador de Call Center des-
tinado ao atendimento de grandes clientes.

4.1.3.5. ESTATISTICAS N
4.1.3.5.1. Do PABX/ DAC; Jr]
4.1.3.5.2. Quantidade de chamadas entrantes/recebidas; 4 i

4.1,3.5.3. Quantidade de chamadas efetuadas/saintes completada‘{ﬁ;j_f}i_5;"‘__‘ S
4.1.3.5.5. Quantidade de chamadas atendidas exclusivamente pela URA;
4.1.3.5.6. Quantidade de chamadas abandonadas (desisténcia);

mado externamente;

W
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4.1 .3.5.8. Tempo médio e maximo de atendimento humano / Ocupagéo,
- 4.1,3.5.9. Tempo médio e maximo de espera em fila de atendimento por hora, diério e mensaympr
4.1.3.5.10. Tempo total de atendimento diario, semanal e mensal, -
4.1.3.5.11. Quantidade de chamadas em fila de espera de atendimento;

4.1.3.5.12. Taxa de abandono, nive! de servigo;

4.1.3.5.13. Maior tempo de fila de espera de atendimento;

4.1.3.5.14. Taxa do Atendimento das chamadas, no periodo de maior movimento em até 20 se-
gundos em 80% dos casos e nos demais horarios em até 10 segundos, em 90% dos casos;

4.1.3.5.15. Gréficos do desempenho do teleatendimento.

4.1.3.6. SOLUGAO DE GRAVAGAO DIGITAL
4.1.3.6.1. O sistema de gravagéao digital do atendimento devera ter as seguintes caracteristicas:
4.1.3.6.1.1. Dispor de gravagdo digital de 100% das ligagdes registradas no DAC;

4.1.3.6.1.2. Manter as gravagdes das chamadas, pelo prazo minimo de 90 dias, durante o qual o
cliente poderé requerer 0 acesso ao seu conteudo, conforme procedimento definido pela Cagece;

4.1.3.6.1.3. Ter a capacidade de monitorar efou ouvir as ligagdes ja gravadas ou on-line, remota-
mente através da interligagéo de rede entre a Cagece e a Contratada, com o fornecimento de Ga-
feway de Voz, com 3 Canais de Voz sobre Frame Relay -VoFR ou Voz sobre P - VolP. O Gafeway

devera possuir, no minimo, 3 ramais para a reprodugéo das gravagdes ou para a monitoragéo on-
line;

4.1.3.6.1.4, Possuir sistema de backup das gravagdes em Digital Video Disc - DVD dimensionado
para armazenar as gravagoes;

4.1.3.6.1.5. Possuir recurso para avaliagdo e qualificagdo dos atendimentos e agentes para me-
Ihorar a qualidade e a eficiéncia do atendimento telefénico. Este médulo deve possuir mtegraq,ao
ao sistema de gravagao de voz instalado.

4.1,3.7. SISTEMAS PARA A CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1.3.7.1. As aplicagbes a serem utilizadas na Central de Atendimento terdo as seguintes caracte-
risticas:

4.1.3.7.1.1. Inicialmente sera utilizado o software emulador 3270 utilizado pela Cagece para aces-
$0 a base de dados da Cagece (Sistema Comercial Integrado - SCI com Linguagem COBOL, Ar-
quivos VSAM, Computador IBM 7632), podendo ser substituido / migrado pgsteriormente para
nova solugao ora em desenvolvimento (Java / Oracle). 'Os 'l:nks dediqadosp_ra aces 6 a essas

voz/dados

4.1.3.7.1.2, Os atendentes deverdo ter acesso restrito: é mternet pé a_cons
Pessoas Fisicas/Juridicas - CPF/CNPJ do cliente no sﬂgda Receita Fe

(N“

(S 1t %

-;}_ biica

c;‘-
(') #

i!“"




,...-—.....
—~
D

2 Hibies
4.1.3.8.1, Estabelecer uma estrutura de contingéncia de portas para entroncamentos E1, ‘!Q}j;g:‘dfeas%@
dados reservas como também demais estruturas necessérias, de maneira a garantir a continuida-. i
de dos servigos 24 horas por dia 7 dias por semana, ininterruptos, independente de qualquer moti-
vo, seja através de estrutura dualizada, central de atendimento de contingéncia ou parceria com

outras centrais de atendimento para transbordo gerenciado do atendimento;

P
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4.1.3.8.2. Dispor de operadores reservas de pelo menos 10% do quadro total de operadores alo-
cados, devidamente treinados, para alocagéo imediata em casos de contingéncias emergenciais
de aumento da demanda de ligagbes;

4.1.3.8.3. A Cagece avisara formalmente em até 24 horas de antecedéncia os casos em que ela
possa prever aumento de demanda de ligagdes por motivos operacionais, o que obrigara a Con-
tratada a manter os niveis de servigos estipulados;

4.1.3.8.4. Nos casos em que n&o seja possivel a previsibilidade em até 24 horas de antecedéncia
do aumento de demanda, a contratada se compromete a tomar agdes devidamente registradas e
comprovadas de modo a minimizar os efeitos sobre os niveis de servi¢o através de alocagéo
emergencial de operadoras ou ajuste de escalas.

4.1.3.8.5. Enviar E-mail de aviso em caso alarme de anormalidade em qualquer um dos médulos
do Call Center, inclusive de Gravagdo ou nos niveis de servigos, conforme definigdo da Cagece e
da contratada. .

4.1.3.9. INFRAESTRUTURA

4.1.3.9.1. Os servigos de operagfo e gestdo da Central de Atendimento seréo obrigatoriamente
executados nas dependéncias da Contratada em Fortaleza, ou Caucaia, ou Maracanal ou Eusé-
bio, as quais deveréo atender aos requisitos e caracteristicas técnicas minimas:

4.1.3.9.1.1. Sala para a geréncia de servigos e qualidade;

4.1.3.9.1.2. Sala de teleatendimento, telemarketing receptivo e ativo, projetada com tratamento
acustico, ar condicionado, iluminag&o e espago fisico adequado, conforme a Norma Regulamenta-
dora NR17 do Ministério do Trabatho e do Emprego ~ MTE;

4.1.3.9.1.3. Posicdes de atendimento - PA’s do tipo Box/baia, acusticamente isoladas entre si e
equipadas com microcomputador e telefone head set,

4.1.3.9.14, C'}adeiras'ergométricas, com ajuste de altura para o encosto, assento e apoio de pés;

4.1.3.9.1.5. Mesas também com funcionalidades ergométricas, que permitam o ajuste de altura do
teclado e video;

com i_n_fraestrutura para lanche;

4.1.3.9.1.7. Disponibilizar, sempre que necessério, sala de treinamento adequada para a realiza-
4o continua de cursos de capacitagdo de Operadores e Supervisores, contendo microcomputa-
dores interligados em rede e recursos de multimidia, quadro branco, som, televisag video;

gica conforme os

MLy

4.1.3.9.1.8. A empresa contratada devera prover a platafOrm'a de s Gideas
réquisitos minimos e exigéncias deste termo; | \
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de conhecimento informatizada, de forma que os servigos possam ser identificados, atendenﬁp, a‘sCE \A
necessidades requeridas com rapidez, qualidade, resolutividade e padronizagdo de procedimdn-~ i
tos;

4.1.3.10.2, Esses servi¢os compreenderéo os trabalhos de analise, modelagem e elaboragéo dos
fluxos de atendimento aos usuérios, integrando os procedimentos de teleatendimento aos siste-

mas corporativos da Cagece e aos fluxos de informagéo entre a Central e as diversas areas da
Cagece;

4,1.3.10.3. Os servigos de andlise e modelagem dos procedimentos deverdo contemplar as se-
guintes etapas:

4.1.3.10.3.1. Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes no Atendimento que manteréo
relacionamentos operacionais com a Central;

4.1.3.10.3.2, Otimizagdo, em conjunto com profissionais da Cagece, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua adequagao aos procedimentos de atendimento;

4.1.3.10.3.3. Implantagéo dos processos otimizados adequados aos servigos de atendimento exe-
cutados pela Central;

4.1.3.10.3.4. Elaboragdo e implantagao dos “scripts” que irdo compor a base de conhecimento in-
formatizada a ser utilizada no atendimento receptivo; '

4.1.3.10.3,5. Elaboragéo e implantagdo dos seguintes procedimentos e ferramentas operacionais
de atendimento:

4.1.3.10.3.5.1. Definig&o de “Scripts” sobre cada um dos tipos de servigos atendidos: descrigéo do
di4logo do atendente com 0s usuarios (perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedlmentos a
serem adotados para a resolugéo do problema, registro de informagéo, solicitagio de servigos, re-
gistro de sugestéo e de reclamagbes;

4,1.3.10.3.5.2. Definigdo do fluxo/roteiro de atendimento: diagrama e descrigéo do fiuxo de atendi-
mento de chamadas a ser ohedecido pelo atendente. :

4.1.4. DO PESSOAL

4,1.4.1, Perfil dos profissionais do Contratado (Categorias: Operador de Telemarketing, Supervisor
de telemarksting e atendimento, Monitor, Suporte e Apoio Administrativo/backoffice e Coordena-
dor) e especificagado do servigo.

Os servicos atenderdo as necessidades e particularidades da Cagece e serdo executados por
profissionais qualificados, em até 36 horas semanais de trabaiho, com horario definido pela
contratada, que apresentara a Cagece para cadastramento e concesséo de permisséo de acesso
aos sistemas a relagéo dos profissionais que irdo exercer os servigos contratados, contendo no
minimo as categorias descritas a seguir: ‘

4.1.4.1.1. Orerapor pe TELEMARKETING - Servigos de atendimento ao cliente

4.1 .4.1.1.1. Escolaridade: Ensino Médio completo (aconselhavel super or em and mento)




| S
4.1.4.1.1.3. Conhecimento Técnico: (Su Y99 %

 4.1.4.1.1.3.1. Conhecimento de microinformatica (Windows, Word, Excel);
4.1.4.1.1.3.2. Digitagéo,

4.1.4.1.1.3.3. Técnicas de atendimento;

4..1 .4.1.1.3.4. Técnicas de Telemarketing;

4,1.4.1.1.3.5. Técnicas de negociagdo e vendas.

4.:1 4.1.1.4, Habilidades de Comunicagéo:

4.1.4.1.1.4.1. Controle de voz (projegéo de atitude positiva),

4.1.4.1.1.4.2. Articulagdo (clareza, dicgao);

4.1.4.1.1.4.3. Modulagdo da voz;

4.1.4.1.1.4.4. Etiqueta ao telefone (educagéo e gentileza).

4.1.4.1.1.5. Habilidades interpessoalis e caracteristicas comportamentais:
4.1.4.1.1.5.1. Automotivagao;

4.1.4.1.1.5.2. Equilibrio emocional - agir com calma nas situagdes criticas;
4.1.4.1.1.5.3. Postura ética - respeitar as diretrizes internas e as informagdes a que tem acesso;
4.1.4.1.1.5.4, Organizagdo e rapidez na exposig¢do de idéias,

4.1.41.15.5. Capacidade de persuas#o - transmitir seguranga e precisdo nas informagoes;
4.1.4.1.1.5.8. Criatividade - sugerir novas formas para a realizagéo do trabalho;
4.1.4.1.1.5.7. Atengéo concentrada - capacidade de se ater & execugéo do servigo;
4.1.4.1.1.5.8. Empatia - saber se colocar no lugar do outro;

4.1.4.1.1.5.9. Objetividade - agilidade no atendimento.

4.1.4.1.1.6. Habilidades basicas de conhecimento para a execugao das atividades:

4.1.4.1.1.6.1. Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungdes das areas e do Sis-
tema Comercial e demais sistemas necessérios para o atendimento ao cliente da Cagece;

4.1.4.1.1.6.2. Conhecimento dos produtos e servigos da Cagece G-‘S g respeclives procedimen-
tos operacionais e normas internas; L B N TR SRV

4.1.4:1.1.6.4. Boa redagéo e correta ortografia.

e

4.1.4.1.1.7. Atribuigdes/Fungdes: S

4.1.4.1.1.7.1. Atender e registrar/gerar ordens de servigo atendimentos, soﬁcitagé%s'é"'reé!ama-
cOes relativas aos servigos prestados pela Cagece, como vazamentos, desobstrugéo de esgoto,/

&
e v

W~ g
l\'-df’bad - (-\‘y



el

=4 éﬁ‘i— 2
“ ‘%
falta d’agua, consumo medido, consumo presumido, aferigdo de hidrémetro e demais seR g ;?jf: »
prestados pela companhia; \ Ty - S

. 4.1.4.1.1.7.2. Atender e informar débito, situagdo do imével, disponibilidade de rede de agua/esgo-
fo, servigos; .

4.1.4.1.1.7.3. Proceder 2 atualizag&o de dados cadastrais dos clientes;

4.1.4.1.1.7.4. Proceder a negociagdo para cobranga de clientes em débito com a Cagece e efeti-
var, quando solicitado, parcelamentos de acordo com as normas e procedimentos da Companhia;

4.1.4.1.1.7.5. Consuitar Portal da Cagece, dar baixa em servigos e registrar no Sistema Comercial
da companbhia;

4.1.4.1.1.7.6. Efetuar igagSes ativas para clientes e outras atividades inerentes ao cargo;
4.1.4.1.1.7.7. Cumprir regras estabelecidas pela supervisdo e geréncia;

4.1.4.1.1.7.8. Conhecer e cumprir Normas Internas e Procedimentos Operacionais Padrio da Ca-
gece;

4.1.4.1.1.7.9. Conhecer e utilizar sistemas da Cagece que déo suporte ao atendimento dos clien-
tes;

" 4.1.4.1.1.7.10. Outras atividades inerentes ao cargo.

4.1.4.1.2. Supervisor DE TELEMARKETING £ ATENDIMENTO = Servigos de coordenagéo, acompanhamento
e apoio as atividades do Centro de Contato.

4.1.4.1.2.1. Escolaridade: Ensino Superior em andamento (aconselhavel concluido);
4.1.4.1.2.2. Experiéncia: Minimo de 06 (seis) meses comprovados em atividades similares;
4.1.4.1.2.3. Conhecimento Técnico:

4.1.4.1.2.3.1. Dominio de microinformatica(Windows, Word, Excel);

4.1.4,1.2.3.2. Técnicas de atendimento;

4.1.4.1.2.3.3. Técnicas de Telemarketing;

4.1.4.1.2.3.4. Técnicas de negociagéo e vendas;

4.1.4.1.2.3.5. Técnicas de gerenciamento e métricas de Call Center;

4.1.4.1.2.3.6. Técnicas de gestdo de pessoas.

4.1.4.1.2,4, Habilidades de Comunicagao:

4.1.4.1.2.4.1. Controle de voz (projec&o de atitude positiveé)';l ;
4.1.4.1.2.4.2. Articulagéo (clareza, dicgio);
4.1.4.1.2.4.3. Modulagdo da voz,

4.1.4.1.2.4.4, Etiqueta ao telefone (educagéo, gentileza).

4.1.4.1.2.5. Habilidades interpessoais :
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4.1.4.1.2.5.1. Automotivagéo, 1 e ;
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4.1.4.1.2.5.2. Habilidade em relagdes humanas; %4, POE (O
4.1.4.1.2.5.3. Imparcialidade;

4.1.4.1.2.5.4. Espirito de lideranga;

4.1.4.1.2.5.5. Disponibilidade para cooperagéo;

4.1.4.1.2.5.6. Educagéo e firmeza na imposigéo de ordens;

4.1.4.1.2.5.7. Equilibrio emocional - agir com calma nas situagdes criticas;

4.1.4.1.2.5.8. Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informagdes a que tem acesso;
4.1.4.1.2,5.9. Organizagao e rapidez na exposicio de idéias;

4.1.4.1.2.5.10. Capacidade de persuaso - transmitir seguranga e preciséo nas informagdes;
4.1.4.1.2.5.11. Criatividade - sugerir novas formas para a realizagdo do trabalho;

4.1.4.1.2.5.12. Atengéo concentrada - capacidade de se ater a execugéio do servigo;

4.1.4.1 .5.5.13. Empatlia - saber se colocar no lugar do outro;

4.1.4.1.2.5.14, Objetividade e clareza nas suas colocages;

4.1.4.1.2.5.15. Proatividade;

4.1.4.1.2.5.16. Capacidade de diagnosticar prioridades.

4.1.4.1.2.6. Habilidades basicas de conhecimento para o monitoramento das atividades:—

4.1.4.1.2.6.4. Boa redagéo e correta ortografia;

4.1.4.1.2.7. Atribuigdes/Fungées:

4.1.4.1.2.7.1. Organizar as escalas de lanches/faltas/trocas/sobreaviso;
4.1.4.1.2,7.2, Supervisionar o horario de trabalho, o absentelsmo e a qualidade dos servigos;
4.1.4.1.2.7 .3, Auxillar os operadores em atendimentos criticos;

4.1.4,1,2.7.4, Executar as atividades de controle, administragéo de pessoal, material, patriménio e
servigos gerais do Centro de Contato;

4.1 .4,_17.2.‘_7.5. Desenvolver procedimentos operacionais;
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4.1.4.1,2.7.6. Coordenar as atividades administrativas e os servigos; i.; T T f‘l
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4.1.4.1.2.7.7. Articular-se com as Unidades de Negdcios efou de Servicos para atender as~dgz = .
mandas dos clientes;

4.1.4.1.2.7.8. Revisar diariamente os registros da base da central e gerar relatérios;

4.1.4.1.2.7.9. Acompanhar o desempenho dos operadores, distribuir e consolidar planilhas, escla-
recer dlvidas, atender clientes, comunicar ocorréncias, verificar pendéncias do turno antetior, pre-
parar maiotes. Controlar atendimento portal e Imobiliarias;

componentes do Centro;

4.1.4.1.2.7.11. Cumprimento de regras estabelecidas pela geréncia, bem como das Normas co-
merciais e Procedimentos Operacionais Padrao da Cagece;

4.1.4.1.2.7.12. Servico de organizagao, controle & monitoragao imediata das equipes de atendi-
mento, dimensionado na propor¢do minima de 1 (hum) Supervisor para cada 20 posigdes por tur-
no de servigo;

4.1.4.1.2,7.13. Outras atividades inerentes ao cargo,

4.1.4.1.3. MoniTor — Servigos de analise e feedback dos atendimentos visando harmonizar e equa-
lizar a postura e atitudes para 0 bom desempenho dos atendimentos realizados, visando o aprimo-

ramento da mao de obra e dos procedimentos, objetivando a busca da exceléncia em qualidade e
confiabilidade das informagdes prestadas aos Clientes.

compativel com o servigo a ser executado;
4:1.4.1.3.2. Experi&ncia: Minimo de 06 (seis) meses comprovados em atividades similares;
4,1.4.1.3.3. Conhecimento Técnico:

4.1.4.1.3.3.1. Domfnio de microinformatica( Windows, Word, Excel);

4.1.4.1 .3.5.2. Técnicas de atendimento;
4.1.4.1.3.3.3. Técnicas de Telemarketing;
4.1.4.1.3.3.4. Técnicas de negociagdo e vendas;
4.1.4.1.3.4. Habilidades de Comunicagéo:
4,1.4.1.3.4.1. Controle de voz (proje¢éo de atitude positiva),; -
4.1.4.1.3.4.2. Articulagdo (clareza, dicgéo); ,
4.1 41 .3.4.3. ModulagZo da voz; |
4.1.4.1.3.4.4. Etiqueta ao telefone {educagéo, gentileza); g

4.1.4.1.3.5, Habilidades interpessoais :

4.1.4,1.3.5.1. Automotivagéo;

41.4135.2. Habilidade em relagdes humanas;

A
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4.1.4.1.3.5.4. Espirito de lideranga; gy - 48

4.1.4.1.3.5.5. Disponibilidade para cooperagéo;

4.1.4.1.3.5.6. Educagdo e firmeza na imposi¢éo de ordens;

4.1.4.1.3.5.7. Equilibrio emocional - agir com calma nas situagdes criticas;

4,1.4.1.3.5.8. Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informagdes a que tem acesso;
4.1.4.1.3.5.9. Organizago e rapidez na exposi¢do de idéias;

4.1.4.1.3.5.10. Capacidade de persuaséo - transmitir seguranga e precisdo nas informagdes;
4.1.4.1.3.5.11. Criatividade - sugerir novas formas para a realizagéo do trabaiho;
4.1.4.1.3.5.12. Atengdo concentrada - capacidade de se ater a execugio do servigo;
4.1.4.1.3.5.13. Empatia - saber se colocar no lugar do outro;

4.1.4.1.3.5.14. Objetividade e clareza nas suas colocagdes;

4.1.4.1.3.5.15. Proatividade;

4.1.4.1.3.5.16. Capacidade de diagnosticar prioridades;

oy

4.1.4.1.3.6. Habilidades basicas de conhecimento para o monitoramento das atividad

4.1,4,1.3.6.4, Conhecimento de ortografia;
4.1.4,1.3.7. Atribuig¢des/Fungdes:
4.1.4.1.3.7.1. Monitoramento das ligagdes internas e externas, visando identificar a conformidade
com a tabela de servigos e prazos, tabeta de pregos e 0s procedimentos € normas internas, além
da cortesia e demais indicadores da satisfagdo do cliente;

4.1.4.1.3.7.2. Auxiliar os operadores em atendimentos criticos;

4.1.4.1.3.7.3. Revisar diariamente os registros da base da central e gerar relatorios;

4,1.4,1.3.7.4, Acompanhar o desempenho das teleatendentes, distribuir e consolidar planilhas, es-
clarecer dlividas, comunicar ocorréncias;

4.1.4.1.3,7.5. Transferir conhecimentos e experiéncia, através de treinamento e servigos aos com-

ponentes do Centro;
,/‘/rh .
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4.1.4,1.3.7.7. Cumprimento de regras estabelecidas pela geréncia, bem como das Normas comer-
ciais e Procedimentos Operacionais Padrédo da Cagece;

4.1.4.1.3.7.8. Servigo de organizagdo, controle e monitoragéo imediata das equipes de atendi-
mento.

4.1.4,1.3,7.9. Qutras atividades inerentes ac cargo;

4.1.4.1.4. SUPORTE E APOIO ADMINISTRATIVO(BACKOFFICE) - Servigos de suporte a opera-
¢80, prestando o apoio necessario, visando sempre a qualidade e confiabilidade das informagdes
prestadas a Cagece e ao Coordenador do Servigo por parte da contratada e fazendo contato com
as unidades de negécios e servigos da Cagece;

4.1.4.1.4.1. Escolaridade: 2° grau completo;

4.1.4.1.4.2. Experiéncia: Minimo de 06(seis) meses comprovados de atividades similares;
4.1.4.1.4.3. Conhecimento Técnico:

4.1.4.1.4.3.1. Dominio de microinformatica(Windows, Word, Excel);

4.1.4.1.4.3.2. Técnicas de atendimento;

4.1.4.1.4.3.3. Técnicas de Telemarketing;

4.1.4.1.4.3.4. Técnicas de negociagéo e vendas;
4.1.4.1.4.4, Habilidades de Comunicagéo:

4.1.4.1.4.4.1. Controle de voz (projegéo de atitude positiva);
4.1.4.1.4.4.2, Articulagéo (clareza, dicgéo);

41.4.1.4.4.3. Modulagéo da voz;

4.1.4.1.4.4.4. Etiqueta ao telefone (educagdo, gentileza);
4.1.4.1.4.5. Habilidades interpessoais:

4.1.4.1.4.5.1. Automotivagao;

4.1.4.1.4,5.2. Habilidade em relagbes humanas;

4,1.4.1.4,5.3. imparcialidade;

4.1.4.1.4.5.4. Espirito de lideranga;

4.1.4.1.4.5.5. Disponibilidade para ¢ooperagéo,
4.1.4.1.4.5.6. Educagio e firmeza na imposigdo de ordens;
4,1.4,1.4.5.7. Equilibrio emocional - agir com calma nas situagbes criticas;

4.1.4.1.4,5.8, Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informagbes a que tem acesso;
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4,1,4.1.4.5.9. Organizagao e rapidez na exposigéo de idéias; kg /: o
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4.1.4.1.4.5.11. Criatividade - sugerir novas formas para a realizagéo do trabalho;
4.1.4.1.4.5.12. Atengao concentrada - capacidade de se ater & execugéo do servigo;
4.1.4.1.4.5.13. Empatia - saber se colocar no lugar do outro;

4.1.4.1.4.5.14. Objetividade e clareza nas suas colocagoes;

4,1.4,1.4.5.15. Proatividade,

4.1.4.1.4.5.16. Capacidade de diagnosticar prioridades.

4.1.4.1.4.6.1, Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungdes das areas da Cage-
ce;

4.1.4.1.4.6.2. Conhecimento dos produtos e servigos da Cagece;
4.1.4.1.4.6.3, Conhecimento do mercado (concorrénéia, pontos fortes, pontos fracos);

4,1.4.1.4.6.4. Conhecimento de ortografia.

4.1.4.1.4.7. Atribui¢gdes/Fungdes:

4.1.4.1.4.7.1. Executar as atividades de controle, administragéio de pessoal, material, patrimdnio e
servigos gerais do Centro; '

4.1.4.1.4.7.2. Desenvolver procedimentos operacionais;

para esclarecer/ agilizar demandas dos clientes;

4.1.4.1.4.7.5. Analisar e responder as demandas da Cagece referntes a atendimento ao cliente
feito pelo Centro de Contato;

¢&o no Sistema Comercial;

4.1.4.1.4.7.7. Atender tecnicamente & Superviséo Geral nas agdes e atividades de sua competén-
cia;

4.1.4.1.4.7.8. Cumprimento de regras estabelecidas pela geréncia, bem:¢ol o das N
ciais e Procedimentos Operacionais Padréo da Cagece, ) AR

4.1.4.1.4.7.9. Outras atividades inerentes ao cargo; f -

K 51T EN
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4.1.4.1.5, COORDENADOR - Servigos de coordenagéo da"c‘iﬁerég:éo, co éndiamento de pro-
blemas e da qualidade dos servicos do Centro de Contato, servindo de elo'entre a Contratada e a

Cagece.
Ay




4.;I.4.1.5.1. Escolaridade: Ensino Superior em andamento (aconselhavel conclufdo); &,
4.1.4.1.5.2. Experiéncia: Minimo de 06 (seis) meses comprovados em atividades similares; \-iﬁ'—_{"“: -
4.1.4.1.5.3. Conhecimento Téchico:

4.1.4.1.5.3.1. Dominio de microinforméatica(Windows, Word, Excel);

4.1.4.1.5.3.2. Técnicas de atendimento;

4.1.4.1.5.3.3. Técnicas de Telemarketing;

4.1.4.1.6.3.4. Técnicas de negociagédo e vendas;

4.1.4.1.5.3.5. Técnicas de gerenciamento e métricas de Calf Center;

4.1.4.1.5.3.6. Técnicas de gestéo de pessoas.

4.1.4.1.5.4. Habilidades de Comunicagio:

4.1.4.1.5.4.1. Controle de voz (projecéo de atitude positiva);

4.1.4.1.5.4.2. Articulagéo (clareza, dicgédo);

4.1.4.1.5.4.3. Modulagéo da voz;

4.1.4.1.5.4.4, Etiqueta ao telefone (educagéo, gentileza),

4.1.4.1.5.5. Habhilidades interpessoais :

4.1.4,1.5.5.1. Automotivacio;

4.1.4.1.5.5.2. Habilidade em relagdes humanas;

4.1.4.1.5.5.3. Imparcialidade;

4.1.4.1.5.5.4. Espirito de lideranga;

4.1.4.1.5.5.5. Disponibilidade para cooperagéo;

4.1.4.1.5.5.6. Educagio e firmeza na imposi¢éo de ordens;

4.1.4.1.5.5.7. Equillbrio emocional - agir com calma nas situag¢des criticas;

4.1.4.1.5.5.8. Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informagdes a que tem acesso;

4,1.4.1,6.5.9. Organizagéo e rapidez na exposigdo de ideias;

4.1.4.1,5.5.10. Capacidade de persuas&o - transmitir seguranga e precisdo nas infopy

4.1.4.1.5.5.11. Criatividade - sugerir novas formas para a reatizca_géo_gl'il::, " i S ;

4.1.4.1.5.5.13. Empatia - saber se colocar no lugar do outro; o

4.1.4.1.5.5.14, Objetividade e clareza nas suas colocagdes; ? e

-
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4.1.4.1.5.5.15. Proatividade; |& —

. ubrict - f
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4.1.4.1.5.5.16. Capacidade de diagnosticar prioridades. (et - o

4.1.4.1.5.6.1. Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungdes das areas e do Sis-
tema Comercial e demals sistemas necessarios para o atendimento ao cliente da Cagece;

tos operacionais e normas internas,

4.1.4.1.5.6.3. Nocdes do mercado (concorréncia, pontos fortes, pontos fracos};

4.1.4.1.5.6.4. Boa redagéo e correta ortografia;

4.1.4.1.5.7. Atribuicdes/Fungdes:

4.1.4.1,5.7.1. Gerenciamento de problemas e qualidade;

4.1.4.1,5.7.2. A empresa contratada se responsabilizara pelo gerenciamento de problemas e da
qualldade dos servigos de teleatendimento. Para isso segue abaixo 0s servi¢os atribuidos a coor-
denagao: '
4.1.4.1.5.7.2.1. Coordenar a operaco, servindo de elo entre a contratada e a Cagece;

4.1.4.1.5.7.2.2. Elaborar e encaminhar questionamentos referentes & prestagéo de servigo de te-
leatendimento as areas fins da Cagece para respostas;

4.1.4.1.5.7.3. Monitorar a freqliéncla e tipos de problemas/questionamentos para enviar a Cagece
para analisar a necessidade/viabilidade de atualizagio dos procedimentos Operacionais Padréo -
POPCOMSs;

nho dos turnos e servigos;

4.1.4.1.5.7.5. Pesquisar e produzir informagdes necessarias ao atendimento;

4.1,4.1.5.7.6. Acompanhar e inspecionar o atendimento das chamadas pelos atendentes;
4.1.4.1.5.7.7. Promover a avaliagdo individual periddica dos atendentes;

4,1.4.1.5.7.8. Apresentar refatérios semanais, quinzenais e mensais, relativos aos indicadores de
niveis de servigos, incluindo gravagdes de atendimento em ndmero suficiente para analise e ges-

tao por parte da Cagece, inserindo informagdes contidas na base de conhecimento, visando o seu
aprimoramento continuo;

4.1.4.1.5.7.9. Elaborar um Quadro Geral de Atendimento, detathando, para cada dia, agchamadas
(recebidas, atendidas, abandonadas) com seus respectivos percentuais; /

4.1.4.1.5.7.10. Elaborar refatério semanal e mensal, detathando: a\pe GrBNGe.
atendidas ¢ discadas — detalhando todos os dias de funcionamento;” -~ NG

4.1.4.1,5.7.11. Disponibilizar novos relatérios pertinentes aos“"s‘%irjngosf :

acordo com interesse e especificagéo da Cagece. |

4.1.4.2. DO TREINAMENTO .




4.1.4.2.1. A Cagece ministrara o treinamento inicial a equipe de gestdo/multiplicadores da. ﬁpntfa-
tada nos 10 primeiros dias do plano de transi¢éo inicial; - ‘

4.1.4.2.2. Cabera & Contratada, no perfodo inicial da execugéo do plano de transicdo definido nes-
te Termo de Referéncia, treinar os demais profissionais que prestaréo servigo no Centro de Conta-
to;

4.1.4.2.3. Durante a vigéncia do contrato a Cagece podera realizar treinamentos de reforco, sem-
pre que julgar necessario, para atender as seguintes demandas: novos servicos e altera¢tes da
legislagdo, disseminagdo de novas informagdes/alualizagdio de roteiros/scripts, demandas sazo-
nais, agéo corretiva, quando observada nio conformidade na avaliagéo do supervisor, agéo pre-
ventiva, equalizagéo e reforgo do aprendizado, rotineiramente;

4.1.4.2.4. A disponibilizag&io da infraestrutura fisica e tecnoldgica para viabilizar o treinamento, é
de responsabilidade da Contratada, em loca!l a ser definido em conjunto com a Cagece;

4.1.4.2.5. As atividades de capacitagdo dos atendentes e supervisores desenvolvidas pela Contra-
tada ou pela Cagece ndo poderdo prejudicar a execugio dos servigos ou a sua produtividade;

4.1.4.2.6. Os treinamentos e capacitagéo dos funcionarios para o atendimento seréo de responsa-
bilidade da contratada, sendo que no ¢caso de treinamento especifico da Cagece a contratada dis-
ponibilizara o ambiente para a capacitagédo e a Cagece disponibliizara funcionario(s) habilitado(s)
€ com conhecimento para ministrar treinamento dos seguintes temas:

4.1.4.2.6.1. Estrutura Tarifaria;

4.1.4.2.6.2. Normas Internas e Procedimentos Operaclonais Padrio — POPCOM;

4.1.4.2.6.3. Fluxo de Processos da Cagece;

4.1.4.2.6.4. Tabela de Servigos e Prazos e Tabela de Pregos;

4.1.4.2.6.5. Andlise de consumo e faturamento;

4.1.4.2.6.6. Parecer de servigos, inclusive de analise de calibragdo de hidrémetro;
@s

4.1.4.2.6.7. Sistemas Informatizados da Cagece (Comercial, Gestao organizacional, O
Operacionais, Prax, Protocolo, etc). '

4.1.4.2.7. Sera de responsabilidade da contratada, ministrar CUrsos . té.' )
com facilitadores que atuem no mercado nas seguintes areas: . * .

4.1.4.2,7.1. Técnicas de tefemarketing; S
4.1.4,2.7.2. Técnicas de atendimento; ;
4.1.4.2.7.3. Técnicas de negociagao e vendas;
4.1.4.2.7.4, Motivagéao.

4.1.4.2.8. Carga horaria exigida na contratagdo( 80 horas):

12 horas
Técnicas de telemarketing e atendimento
Negociag¢do e vendas 12 horas
Prodedimentos, Processos, Produtos e servigos 24 horas
Andlise de consumo 16 horas
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Legislagdo Regulatoéria 08 horas
Sistemas Informatizados da Cagece 08 horas

b i
\:-’ES;, — -

4.1.4.2.9. A empresa contratada devera fornecer o contelido programatico de cada curso Eue
atenda aos objetivos da operagdo da Cagece. ‘

4.1.4.2.10. Os custos referentes a material didatico dos treinamentos ministrados pela Cagece,
Manuais, apostilas, serdo de responsabilidade da Cagece, bem como os ministrados pela contra-
tada serdo de responsabilidade da contratada.

4.1.5. NECESSIDADES DE MANUTENGCAO E QUALIFICAGAO DOS SERVICOS

4.1.5.1. Para a manuteng&o e constante elevagdo da qualidade dos servigos em virtude de suas
especificidades, a contratada devera: ' ‘

4.1.5.1.1. Ministrar ou viabilizar, semestralmente, a realizagdo de atividades tais como: curso de
reciclagem da lingua- portuguesa, dicgdo e oratdria, vivénclas (para diminuir ou reduzir estresse),
técnicas de relacionamento interpessoal e qualidade no atendimento, etc, incluindo temas propos-
tos pela Cagece; '

4.1.5.1.2. Promover semestralmente agdes de medicina ocupacional com medidas preventivas as
doengas de natureza otorrinolaringol6gica, fonoaudiolégica e Doengas Osteomusculares Relacio-
nadas ao Trabalho - DORT;

4.1.5.1.3. Promover, no local de trabalho, com profissionais habilitados, atividades rotineiras de
prevengao de estresse, como por exemplo exercicios laborais e atividades de descompresséo;

4.1.5.1.4. Ndo contratar, operadores e supervisores que exercem as mesmas fungdes no horario
contrario ao trabalhado para a Cagece.

4.1.5.1.5. Dar ciéncia aos funcionérios do Gentro de Contato, na contratagio, que os mesmos de-
verdo participar de todos os cursos efou treinamentos que serdo efetuados nos periodos contra-
rios aos seus horarios de trabatho e, eventualmente, nos finals de semana e que, 0 compareci-
mento a essas convocagbes (cursos efou treinamentos e plantdes) é obrigatério, e a auséncia
aos mesmos devera ser passivel de punigdo, inclusive o afastamento imediato das atividades
prestadas a Cagece;

4.1.5.1.6. Manter a disposigdo do Centro de Contato, um quadro de reserva de pessoal de, no mi-
nimo, 10% do total do pessoal necessario a execugdo do servigo e que devera estar constante-
mente capacitado e atualizado sobre atividades do atendimento para atuarem, sempre que ne-
cessario, e de forma imediata, em caso de licengas médica, licengas maternidade, férias, substi-
tuicbes e outras eventualidades.

4.1,6,DOS NIVEIS DE SERVICO

ladas re-

3

4.1,6.1. Percentual inferior a 2% de perda do tronco do PABX em rqfagéo ONotal de ch
cebidas; T VNG fan
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4.1.6.2, Atendimento das chamadas, nos perfodos de maior movimerito, e"“'éft 20/segf
80% dos casos e nos demais horarios em até 10 segundos, em 90% dos ;&a(?Sf A

4.1.6.3. Percentual de perda (abandono) de chamadas inferior a 3%; '

o
P L
! 359,




et u"‘@j\

. ' .l/::\;}\ Fi »é@'—‘u '::::;;kt
4.1.6.4. O percentual para o calculo do nivel de servigo atingido, para efeito de pagamenfo, seva 3
encontrado através da média aritmética dos percentuais atingidos em cada um dos s;[gjte Bl oy

4.1,6.2 e 4.1.6.3: desse termo, limitando-se cada item ao maximo de 100% de atingimento; P O

4.1.6.4.1, Férmula para o céiculo do nivel de servigo atingido:
R= ((subitem 4.1.6.2 * % afingido) + {subitem 4.1.6.3 * % atingido)) / 2

4,1.6.5. O pagamento dos servigos contratados sera efetuado de acordo com as chamadas efeti-
vamente atendidas e discadas, de acordo com a demanda, e devidamente comprovadas, sendo a
remuneragio dos profissionais que prestardo os mesmos de responsabilidade exclusiva da Con-
tratada;

4.1.6.5.1. O valor da fatura mensal é calculado com a férmula abaixo:
Fatura = ¥} (Custo unitario *quantidade mensal ) * R
Onde: R & obtido conforme subitem 4.1.6.4.1.
4.1.6.6. Nao ha demanda minima{franquia) mensal de remuneraqéo;

4,1.6.7. A Contratada devera apresentar, mensalmente, os Niveis de Servigos alcangados, dispo-
nibilizando informagdes técnicas que possam embasar decisdes a serem tomadas pela Cagece;

4.1.6.8. Se a Contratada, por problemas alheios & Cagece, ou considerados injustificaveis pela
mesma, ndo cumprir os compromissos de desempenho apresentados na planilha sob comento,
a Cagece aplicara um indice de redugédo sobre o valor devido pelos servigos de atendimento do
més, como consta no item subitem 4.1.6.4.1 destes termos de referéncia;

4.1.6.9. O Indice de Redugéo (IR) sera calculado em fun¢éo dos niveis de servigos contratados,
e sera descontado do valor da fatura relativa ao més de ocorréncia do descumprimento da obri-
gagdo assumida;

4,1.6.10. A Cagece realizara o acompanhamento € a andlise desses Indices por meio de relatd-
rios discriminados neste Termo, no item 4.1.3.5-Estatisticas;

4.1.6.11. A Cagece dever4d comunicar 4 Contratada, de maneira prévia, formalmente por escrito
sobre ofs) desconto(s) incidente(s) sobre a fatura mensal, a fim de que esta venha a expressar a
sua anuéncia, ou a apresentar alguma argumentag&o em sentido contrario;

4.1.6.12. Os 3 (trés) primeiros meses de contrato seréo considerados como perfodo de adapta-
céo da Contratada, no qual deveréo ser apurados pela Contratada os indicadores de Niveis'de
Servigo, porém néo seré aplicado o [ndice de Redugéo, no caso de descumprimento dogAimites
previstos, .

4.1.6.13. A cada 6 (seis) meses de vigéncia do Contrato sera efetuada a avaliaggb dos limites

em vigor para os indicadores. Se identificada a necessidade de alterag&o dos limite de
desempenho, estes poderdo ser modificados a critério da CAGECE, én(‘i_o..o j
ndmico-financeiro do Contrato. R Y N N

4,2, DAS CONDIGOES GERAIS DA PRESTAGAO DOS SERV{C}_‘Q'SH@ - f T ¢
4.2.1. O servigo devera ser executado nas dependéncias gda"- C_bNTRATAA localizada no
municipio de Fortaleza, ou Caucaia, ou Maracanau, ou Eusébic; BRI/ T
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422 £ facultado as licitantes visita ao local de execugdo do servigo para tomé‘?-f'?_?up?l,g
conhecimento das condi¢es e da natureza do trabatho a ser executado.
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4.2.2.1. Na oportunidade serdo abordados os seguintes itens:
4.2.2.1.1. Apresenta¢do sobre o objeto da Contratagao:

Servigos de central de atendimento, com teleatendimento receptivo e ativo, humano e eletrénico,
com fila universal, abrangendo todos 0S recursos necessarios a sua implantagéo,
operacionalizagio e conexdo de dados ligada com a Cagece.

4.2.2.1.2. Apresentacéo da Estruturagéo Organizacional da Area Comerciat:

O centro de contato esta vinculado a Supervisdo de Atendimento Coorporativo que € vinculada a
Ouvidoria e a Diretoria Comercial. O teleatendimento mantém interagoes com todas as Unidades
de Negocio da Empresa.

4.2.2.1.3. Apresentagao do Fluxo de Atendimento do Centro de Contato {Central de Atendimento).
Sergo apresentados os fluxos dos processos de atendimento evidenciando as rotinas pertinent3s
as informagBes criticas, {Demandas originadas pelo teleatendimento e loja virtual, com consulta,
analise e registro no Sistema Comercial, das solicitagbes de servicos, reclamagdes, sugestdes,
atualizagBes cadastrais, informagdes, comunicagdes de problemas, elogios, denuncias; além o
atendimento das ligagdes a serem transferidas para a Quvidoria).

4.2.3. Fica facultado aos licitantes visiia ao local do servigo no periodo das 14h &s 17h até o titimo
dia Gtil que antecede a abertura do Pregdo, na Avenida Visconde do Rio Branco, 3609 - 1° andar -
Bairro de Fatima. Esias visitas poderdo ser marcadas através do FAX n° (0XX85) 3101 1869, aos
cuidados da Sra. Rivania Sombra; g

4.2.4. A Cagece, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar se a empresa a ser
Contratada atende aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

5. DOS RECURSOS ORQAMENTARIOS

5.1, As despesas decorrentes da contratagéo serfo provenientes dos recursos da CAGECE.
6. DA ENTREGA E RECEBIMENTO DO OBJETO

6.1. Quanto a entrega:

6.1.1. O objeto contratual deveré ser executado no enderego da contratada e apresentado no'(s)
dia(s), enderego(s) e horario(s) indicados no item 12 deste termo & em conformidade com
especificacdes estabelecidas neste instrumento.

6.1.2. O prazo de entrega do objeto a ser executado ndo podera ser superior a 30 (frinta) dias
contados da data de recebimento da Nota de Empenho ou outro instrumento habil.

6.1.3. Os atrasos ocasionados por motivo de forga maior ou caso forluito, desde que justificadg;»
até 15 {quinze) dias uteis antes do término do prazo de entrega, e aceltos pela contratante, nao
serio considerados como inadimplemento contratual. _

6.2. Quanto ao recebimento:

6.2.1. PROVISORIAMENTE, mediante recibo, para efeito,-de;‘ pbst' da

conformidade do objeto com as especificagdes, devendo ser feito por pessoa Gre 1 pela
CONTRATANTE. .. o Lo 2 .f
6.2.2. DEEINITIVAMENTE, sendo expedido Termo de Recebiment; if géo
13
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da qualidade e quantidade do objeto, certificando-se de que todas as condigdes esta Wéctdag 8 ﬁ:

foram atendidas e conseqliente aceitag8o das Notas Fiscais pelo gestor da contratagéo, Bgue S i
haver rejei¢do no caso de desconformidade. “f‘;. Ff 27 ,;";-"
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7. DO PAGAMENTO

7.1. O pagamento sera efetuado até 30 (trinta) dias contados da data da apresentagdo da nota
fiscal/fatura devidamente atestada pelo gestor da contratagéio, mediante crédito em conta corrente
em nome da contratada, preferencialmente no Banco Brasileiro de Descontos S/A - BRADESCO.

7.1, 1. Os servigos serdo pagos pelos servigos realizados conforme critérios do subitem 4.1.6-DOS
NIVEIS DE SERVIGO;

7.1.2. A nota fiscalffatura que apresente incorregées sera devolvida a contratada para as devidas
cotregBes. Nesse caso, 0 prazo de que trata o subitem anterior comegard a fluir a partir da data de
apresentacao da nota fiscalffatura corrigida.

7.1.3. A Nota Fiscal/fatura devera ser enviada até o 5%(quinto} dia Gtil de cada més e entregue
no protocolo da CAGECE - SEDE, situada na Rua Dr, Lauro Vieira Chaves N° 1030- Vila
Uni&o - Fortaleza-Ce, juntamente com a Ordem de Fornecimento ou instrumento equivalente.

7.2. Nao sera efetuado qualquer pagamento a contratada, em caso de descumprimento dés
condlgoes de habilitagdo e qualificagédo exlgldas na licitagéo.

7.3, E vedada a realizagdo de pagamento antes da execugdo do objeto ou se o mesmo n&o
estiver de acordo com as especificagdes deste instrumento.

7.4. Os pagamentos encontram-se ainda condicionados & apresentagdo dos seguintes
comprovantes:

7.4.1. Documentagso relativa a regularidade para com a Seguridade Social (INSS), Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e Fazendas Federal, Estadual e Municipal.

7. 5 Toda a documentag&o exigida devera ser apresentada em original ou por qualguer processo
de reprografia, obrigatoriamente autenticada em Cartério. Caso a documentagdo tenha SIdO
emitida pela Internet, s sera aceita apds a confirmagéo de sua autenticidade.

8. DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

8.1. No caso de inadimplemento de suas obrigagbes, a contratada estara sujeita, sem prejuizo das
sangdes legais nas esferas civil e criminal, as seguintes penalidades:

8.1.1. Muitas, estipuladas na forma a seguir:

a) Multa didria de 0,3% (trés décimos por cento), no caso de atraso na execuga “do objeto
contratual até o 30° (trigésimo) dia, sobre o valor da nota de empenho ou instrumentp’equivalente.

b) Multa mensal de 2% (dois por cento), cumulativa, no caso de atraso na exgcugéo do objeto
contratual superior a 30 (trinta) dia, sobre o valor da nota de empenho ou instryfmento equivalente.
A aplicag@o da presente multa néo exclui a aplicagdo da muita prewsta na alinfea anterior.

3ol lns'umento ‘qualente
ie" da p ra 2 /o (vmte por

¢) Muita de 10% {dez por cento) sobre o valor da nota de empen
em caso de descumprimento das demais clausulas contratua;s
cento), em caso de reincidéncia. 5 .

d) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da nota de empenho ‘Ol}‘i Zdtrt
no caso de desisténcia da execugio do objeto ou rggpisie sonirahial hio
Contratante.
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e) Caso o contrato ou instrumento equivalente seja rescindido por culpa do L!CI’{’afs\NT'lg5 T
VENCEDOR, perda integral da garantia de execug&o do contrato ou instrumento equwafeni ok

quando houver;

8.1.2. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica, sendo entéo
descredenciada no cadastro de fornecedores da Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado
do Ceara (SEPLAG), pelo prazo maximo de até 5 (cinco) anos, enquanto perdurarem 0s
motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitagéio perante a prépria
autoridade que apllcou a penalidade, sem prejuizo das muitas previstas neste instrumento e das
demais cominagdes legais.

9. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
9.1. Executar o objeto em conformidade com as condigdes deste instrumento.

9. 2 Manter-se durante toda a execucdo contratual, em compatibilidade com as obngagoes
assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagéo exigidas na licitagio.

9.3. Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os percentuals de acréscimos ou supressdes
limitados ao estabelecido no §1° do art. 65 da Lei Federal n° 8.666/1993, tomando-se por base o}
valor contratual,

9.4. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & contratante ou a terceiros,
decorrentes da sua culpa ou dolo, quando da execugdo do objeto, ndo podendo ser arguido para
efeito de exclusdo ou redugdo de sua responsabilidade o fato da contratante proceder &
fiscalizag&o ou acompanhar a execugio do contrato. ‘

9. 5, Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a incidir sobre a
execugdo contratual, inclusive as obrigagbes relativas a salérios, previdéncia social, impostos,
encargos sociais e outras providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel cumprimento das
leis trabalhistas e especifica de acidentes do trabalho e legislaggo correlata, aplicaveis ao pessoai
empregado na execugdo do contrato,

9.6. Prestar imediatamente as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela contratante, salvo quando implicarem em indagagdes de carater técnico, hipbtese em que
serdo respondidas no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas.

9.7. Refazer o objeto contratual que comprovadamente apresente condigdes de defeito ou em
desconformidade com as especificacdes deste termo, prazo de 10 (dez) dias Gteis contados da
sua notificagio.

9,8. Cumprir, quando for o caso, as condigdes de garantia do objeto, responsabilizando-se pelo
perfodo oferecido em sua proposta comercial, observando o prazo minimo exigido pela
Administragéo.

9.9. Providenciar a substituigdo de qualquer empregado que esteja a servigo da contratante, cula
conduta seja conslderada indesejavel pela fiscalizag&o da contratante.

9.10. Responsabilizar—se integraimente pela observancia do dispositivo no titulo i, capity |
CLT, e na Portaria n.° 3.460/77, do Ministério do Trabalho, relativos a seguranqa e
trabalho, bem como a Legislagdo correlata em vigor a ser exigida. /

seu equ:pamento para gue a mesma possa repassar a mformagao a operador ( '
ponsavel pelos enlaces E1, garantindo a correta instalagéo,



[T uu‘(.;_“

Ry
R e
fu
A AT

9.12. Em caso de prorrogagio do contrato, a contratada deveré apresentar Declaragéo fcgga c% s

P

promisso de certificar o teleatendimento da Cagece com o ISO 9001:2000 no prazo de 12-hiE868 ;/
Vi PUE

a-contar da data da assinatura do contrato; i, PR

L b

9.13. Em caso de prorrogagédo do contrato, a contratada devera apresentar Declaragédo de com-
promisso de certificar o teleatendimento da Cagece com o SELO DE ETICA PROBARE no prazo
de 24 meses a contar da data da assinatura do contrato; ‘

9.14. Obedecer as normas e rotinas da Cagece, em especial as que disserem respeito a seguran-
¢a, a guarda, a manutengao e & integridade dos dados, programas e procedimentos fisicos de ar-
mazenamento ¢ transporte dos documentos e arquivos digitais;

9.15. Guardar o mais absoluto sigilo em relagéo aos dados pessoais dos clientes, informagdes ou
documentos de qualquer natureza a que venham tomar conhecimento, respondendo, por forga da
Lei civil e criminalmente por sua indevida divulgagéo efou incorreta ou descuidada utilizagao, sem
prejufzo da responsabilidade por perdas e danos a que venham a causar;

9.16. Reconhecer, ainda, que como prestadores de servigo por forga de um contrato, sem vincula-
gao direta com as atividades desenvolvidas, que todo e qualquer frabalho realizado sera de exclu-
siva propriedade da Cagece;

9.17. Responsabilizar-se pela prestagéo dos servigos contratados, de forma ininterrupta, sete dias
por semana, inclusive sabados, domingos e feriados, conforme as necessidades, atendendo aos
niveis minimos de servigos exigidos e demais exigéncias deste termo de referéncia pela Cagece;

9.18. Fornecer sala com equipamentos instalados {méveis, equipamentos de informatica e de te-
lefonia/fax e material de consumo) em &rea adequada para a prestagdo dos servigos, durante
toda a vigéncia do contrato a ser firmado entre as partes, inclusive toda estrutura tecnolégica ne-
cessaria (links, PABX, etc); :

9.19. Executar perfeitamente os servigos dentro dos horérios estabelecidos pela Cagece, através
deé pessoas idéneas e tecnicamente capacitadas, obrigando-se a indenizar a Cageces, no caso de

aplicagao de multas decorrentes do atendimento prestado pela contratada, durante a execugio
dos servicos;

9.20. Permitir ao pessoal da Cagece, devidamente identificado, o livre acesso as dependéncias
do Centro de Contato; : :

9.21. Recrutar e contratar a méo de obra, em seu nome e sob sua responsabilidade, sem qual-
duer solidariedade da Cagece, cabendo-the efetuar todos os pagamentos, inclusive os relativos
ads encargos previstos na legislagdo trabalhista, previdenciérias e fiscais, bem como de seguros
e quaisquer oufros decorrentes de sua condigéo de empregadora, assumindo, ainda, com relagéo
ao contingente alocado, total responsabilidade pela coordenagéo e supervisdo dos encargos ad-
ministrativos, tais como: controle, fiscalizagéo e orientagéo técnica, controle de frequéncia, ausén-
cias permitidas, licengas autorizadas, horas extras, férias, punigbes, admissdes, demissdes,
transferéncias, promogdes, etc.;

9.22. Utilizar na execugéo dos servigos, empregados com condigdes fisicas e de sa ‘de/compati-
véis com as exigéncias das atividades, bem como com formagéo escolar minima, em nivel de
segundo grau completo com a devida comprovagéo através de Certificag “de concluséo for-
necido por drgdo reconhecido pelo Ministério da Educagéo = MEG N oA

9.23. Realizar os Exames Médicos Ocupacionais, incluindé a,u(dipm‘eg\ria—,—r o

gal e fornecendo resultados a Cagece; PN

: . . ey
9.24. Dar sempre como conferido e perfeito o servigo exgcutado, ¢
cronogramas estabelecidos pela Cagece; e responsabilizando-se
suas falhas ou imperfeicdes venham a causar a mesma oy:atercei




ce;

9.25. Dar ciéncia a Cagece imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que
na execugéo dos servigos;

9.;‘26. Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela Cagece, cujas reclamagdes se obri-
gam a atender prontamente;, ’

9.27. Diligenciar para que 0s seus empregados tratem com urbanidade o pessoal da Cagece, cli-
entes, visitantes e demais contratados, podendo esta exiglr a retirada daqueles cuja conduta seja
julgada inconveniente;

9.28. Diligenciar para que seus empregados néo executem servigos que ndo os previstos no obje-
to deste contrato e segundo as normas e procedimentos da Cagece,

9.29. Responder pelas perdas, reprodugdes indevidas efou adulteragdes que por ventura venham
a ocorrer nos documentos e arquivos magnéticos durante o perfodo em que estes estiverem sob
sua guarda; ' ‘ :

9.30. Fiscalizar o perfsito cumprimento dos servigos a que se obrigou, cabendo-lhe, integralmen-
te, os dnus decorrentes, fiscalizagéo essa, que se dara independentemente da que sera exercida
pela Cagece; ‘

9:.31. Respeitar e fazer cumprir as normas regulamentadoras e legislagdo aplicadas a seguranca
€ medicina do trabalho pertinente;

9.32. Coordenar, supervisionar e dar ordens ac contingente alocado e resolver gquaisquer ques-
t5es pertinentes A execugdo dos servigos, para corregéo de situagdes adversas e para o atendi-
mento imediato das reclamagdes fsolicitagdes da Cagece, inclusive sabados, domingos e feria-
dos, conforme escalas estabelecidas, de acordo com a demanda de clientes;

8.33. Cumprir os horarios de trabalho estipulados pela Cagece. O néo cumprimento permitira a
Cagece aplicar as multas devidas e cancelar o contrato com aplicagéo das penalidades previstas,

9.34. Manter absoluto sigifo quanto as informagdes contidas nos documentos e arquivos manipu-
lados por seus empregados, em especial aqueles concernentes a informagoes de clientes e/ou
normas, procedimentos e orientagbes da Cagece;

9.35. Obedecer as normas e rotinas da Cagece em especial as que disserem respeito & seguran-
¢a e confiabilidade dos sistemas de guarda, de manutengdo e da integridade dos dados e dos
procedimentos fisicos de armazenamento e transporte dos documentos e arquivos digitais,

9.36. Assumir todas as despesas e 6nus relativos ao pessoal e quaisquer outros oriundos, deriva-
dés ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos legais, expressado, pela con-
tratada, a inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio entre seus empregados efou prepostos e
a Cagece, ‘

9.37. Assumir todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislagdo especificade aci-

dentes de trabalho, guando, em ocorréncias da espécie forem vitimas os seus empregados no

desempenho dos servigos ou em conex&o com eles, ainda que verificadas nas dep

Cagece; \ \h

9.38. Responder perante a Cagece e indeniza-la por qualquer tipo de aut @'gé QU &
nha a sofrer em decorréncia da prestagdo de servigos, bem como pelos:contratos de:
seus empregados, mesmo nos casos que envolvam eventuais decisoes judiciajs,; et
gece de qualquer solidariedade ou responsabilidade; 3 ==




—

{h.
x;.

9. 39 Indenizar todas as despesas e custos financeiros que porventura venham a ser su gtad,g
pela Cagece por forga de sentencga judicial que reconhega a existéncia de vinculo emp @ail.c
eritre a Cagece e os empregados da contratada;

9.40. Manter Centro de Contato {Teleatendimento) localizado em Fortaleza ou Caucaia ou, Mara:

canatl ou Eusébio onde serdo prestados os servigos devendo comprovar essa condig&o em ate
30 (trinta) dias ap0s a assinatura do contrato;

9.41, Substituir de imediato elemento da equipe, que por qualquer motivo néo possa desempe-
nhar adequadamente sua fungéo, por outro profissional qualificado;

9.42. Assumir qualquer risco de acidentes pessoais, assumindo de imediato todas as despesas
com médicos, hospitais, taxas e outras despesas néo citadas aqui, ficando a Cagece livre de
qualquer responsabilidade e énus;

9.43. Cumprir os horarios de trabalho estipulados pela Legislagéo vigente, com carga horaria de
até 36(trinta seis) horas semanais. O ndo cumprimento permitird a Cagece aplicar as sangdes de-
vidas e cancelar o contrato com a aplicagéo das penalidades previstas;

9.44, Pagar em dia seus empregados e apresentar mensalmente & Cagece, e sempre que solici-
tado, cépia das guias de recolhimento do Fundo de Garantia por Tempo de Servigo - FGTS ¢ in-
formagdes & previdéncia social - Gfip, relagdo de empregados constante do arquivo Sefip, Guias
da Previdéncia Social - GPS, folha de pagamento, Imposto de Renda Recolhido na fonte, se hou-
ver, especlficas para os empregados alocados na execugéo dos servigos contratados, em que se
c¢omprove a inclusdo desses empregados

9.45. A contratante devera apresentar, para emissdo da ordem de servigo, o Programa de Preven-
¢40 de Riscos Ambientais - PPRA e o Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional -
PCMSO.

9.46.As instalagbes do Centro de Contato devem atender as exigéncias das Normas Regulamen-
tadoras e outras da legislagéo vigente.

9.47. Em até 30 (trinta) dias apds a assinatura do contrato a CONTRATADA devera comprovar
que possui sede, filial ou representagdo nos municipios de Fortaleza ou Caucaia ou Eusébio ou
Maracanau.

10. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

10.1. Solicitar a execugdo do objeto & contratada através de Nota de Empenho ou outro
instrumento habil.

10.2. Proporcionar & contratada todas as condigdes necesséarias ao pleno cumprimento das
obrigages decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei n* 8,666/1993 e suas
alteragdes posteriores.

: 4
10.3. Fiscalizar a execuqéo do objeto contratual através de sua unidade competente, podendo, em
decorréncia, solicitar providéncias da contratada, que atendera ou justificara de imediato.

10.4. Notificar & contratada qualquer irregularidade decorrente da/éxecugéo do objeto contratual.

10.5. Efetuar os pagamentos devidos a contratada nas condigdes estabelgéidas neste Termo.

10 6. Aplicar as penalldades previstas em [el e neste mstru ento

¢ qos entroncamentos necessa-

10.7. Responsabilizar-se pelas despesas decorre tes e | )
flizar 0 nGmero 0800 durante a vi-

rios para atender as demandas dos cliéntes, bem como dl'm_
géncia do contrato; .

P
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no caput do art. 67, da Lei n.° 8.666/93;

10.9. Comunicar & contratada as possiveis irregularidades observadas no decorrer da execugao
dos servigos, para adogdo das devidas providéncias;

10.10. Comunicar por escrito e em tempo habil, & contratada, todas as informagbes necessarias
para a correta execugdo dos servigos;

10.11. Efetuar os pagamentos nas condigdes e pre¢os pactuados;
10.12. Designar comiss&o de fiscalizagéo;
10.13. Estabelecimentos de Normas e Padrdes a serem cumpridos pela contratada;

10.14. Efetuar a apuragio mensal dos dados relativos a remuneragéo da contratada, com memé-
ria de calculo elucidativa de cada item da atribuigdo. Esta apuragdo deve representar fidelidade
absoluta dos valores, significando inexisténcia de erros, que ndo compromete os resuitados dos
indicadores setoriais a serem assumidos pela Cagece, '

10.15. Auditoria:

10.15.1. A Cagece se reserva o direito de realizar, se necessério, auditorias de forma prépria ou
terceirizada, visando aferir a qualidade dos servigos prestados, pela contratada através de pes-
quisas de satisfagdo dos clientes, exigindo um nivel minimo de 80% de satisfagéo dos clientes,
em relagdo aos servigos executados pela central de atendimento.

11. DA FISCALIZAGAO

11.1. A execucdo contratual serd acompanhada e fiscalizada pela OUVIDORIA - Superviséo de
Atendimento Corporativo da Cagece, especialmente designado (a) para este fim pela
contratante, de acordo com o estabelecido no art. 67 da Lei Federal n° 8.666/1993, doravante
denominado simplesmente de GESTOR.

12. DO(S) LOCAL (iS) E HORARIO(S ) PARA ENTREGA

12.1. O objeto contratual devera ser entregue no(s) seguinte(s) dias, enderego(s) e horarios:

Local Enderego ) ) Horérid;fdias

Supervisdo de Atendimento]Av. Dr. Lauro Vieira Chaves, |08:00 as 12:00 e das 13:00 as
Corporativo da Cagece|n® 1030, Vila Unido, Fortaleza- |17:00 horas
CAGECE-SEDE. Ceara, CEP 60.420-280.

. fu .{
i g fehs
10.8. Exercer a fiscalizagéo dos servigos por servidor especialmente designado, na forma prevista:ics Y.
Y 4’{)\_‘(;;;_|‘,‘v35/

KRN

(85)3101-1948

13. PRAZO DE VIGENCIA
13.1. O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses contado(s) a partir da data da pu
seu extrato no DOE, podendo ser prorrogado nos termos do art.57, inciso 1l da Lel Federal n?
8.666/93. LA A
14, DOS ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA -
141 GLOSSARIO

14.1. CALL CENTER
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14.1.1. Agente de Atendimento = Também conhecido como operador, atendente ou represéntan- 3"
te. E o responsavel pelo atendimento das chamadas (ligagGes) que chegam a um Call Ce {é,r fica ,W‘

pela realizagéo de chamadas externas como em campanhas de telemarketing Ativo (empres‘a 'éF}, - gﬁ“

tra em contato com os Clientes). Por chamadas - entende-se contatos por telefone, e-mail, fax -

website, chat (sala de bate-papo), etc;

14.1.2. Apoio = Agdo do Call Center, onde os agentes especializados "colhem" informagbes sobre
aceitagéolrejeigdo dos produtosfservigos, possibilitando nortear as decisdes estrategicas da em-
presa; .

14.1.3. Ativo = também conhecido por "outbound". Refere-se a uma ligagdo realizada pelo Call
Center para o Cliente; .

14.1.4. Banco de Dados = Tecnicamente, qualquer conjunto de informagdes - desde uma simples
lista de compras a um conjunto complexo de informagdes sobre os Clientes. O termo € também
aplicado para registros de informagdes computadorizados, que sdo "alimentados® no sistema de
informag&o da empresa pelos atendentes durante os contatos com os Clientes;

14.1.5. BHCA = Busy Hour Call Attempt - Refere-se ao horario de uso da capacidade maxima;

14.1.6. Call Center = £ uma Central onde as chamadas sdo processadas ou recebidas, em alto
volume, com objetivos ligados as fungdes de vendas, marketing, servigo ac consumidor, lefe-
markering, suporte técnico e qualquer outra atividade administrativa especializada. O Call Center
¢ um local de "gerar negdcios” por telefone, combinado banco de dados, sistemas de informatica
automaticos e inteligentes, telefonia, infernet e pessoas altamente capacitadas, permitindo os me-
lhores servigos aos Clientes. Atualmente, os Calf Centers sdo considerados uma ferramenta com-
petitiva. Em alguns segmentos (catdlogos, vendas a varejo, servigos financeiros etc), um Calf
Center pode determinar a prépria sobrevivéncia do negdcio. Em outros, como os de televisdo a
cabo e servigos publicos, os Call Centers tém sido o principal canal tanto para venda de servigos
como para o desencadeamento de esforgos com vista a melhorar a imagem das empresas. Um
Call Center tipico dispbe de tecnologia de informa¢éo para automatizar os processos, € tem a ca-
pacidade de suportar um grande volume de ligagbes simultaneamente, atendendo, mantendo o
registro e redirecionando essas ligagdes quando necessério. Por isso, sua administra¢éo € com-
plexa, dado o grande namero de variedades envolvidas em seu funcionamento (previséo da
quantidade de chamadas recebidas/realizadas, contratagéo e gestdo de pessoal, planejamento,
escalas , gerenciamento de ambiente em tempo real, etc);

14.1,7. Campanhas = Agdes planejadas envolvendo operagéo ativa (campanhas ativas) e, even-
tualmente, voltado para o recebimento de chamadas (campanhas receptivas). O desencadea-
mento de campanhas ativas se apdia em "discadores automaticos" e produtos de software que
d&o conta de diversas campanhas em simultdneo. Normalmente, a campanha "receptiva” € apoia-
da por veiculagéo de propaganda na midia com agdes de markefing direto;

14.1.8. Contact Center = Termo em inglés para Centro de Contatos. Estruturas preparadas para
oferecer atendimento por diversos meios de comunicagdo, como telefone, e-mail, chat (sala de
bate-papo), website, fax, URA, etc. Os Contact Cenfers podem utilizar mecanismos que pOSSlbIll-
tam o contato direto entre o Cliente e 0s operadores, enquanto o usudrio esta conectado a Inter-
net, como o Internet Phone (criagdo de uma chamada de voz usando a infra-estrutura IP da Web),
chats (conversagédo on-fine com agentes), pedidos para contatos étefomcos posteriores dispara-
dos por e-mail;

14.1.9. Grupos de Atendentes = E um grupo- de, proflssmnal orgamzados em células que compar-
titha um conjunto de habilidades, come_ por: exempfo, a abllidade de falar inglés e portugués
(atendente bilingiie), ou que foram capacitado ;'ra “enfrentar u no determlnada satuagao por
exemplo, convencer 0s clientes a néo deSIsttrem AGs P dut "

",




14,1.10, LER = Sigla para Les#o por Esforgo Repetit
os agentes de atendimento s&o submetidos a exercicios di
xar a musculatura e as articulagées e evitar a LER;

14.1.11. Monitoramento ou Monitoragéo = Um dos principais metodos de avaliagao quali‘twé'ti-" -

ivo. Doenga ocupacional. Gera’ﬁ
arios no proprio Call Center pafa

va e acompanhamento do pessoal em ambiente de Call Center. O monitoramento analisa a inte-
ragao entre agente e o Clientes, avaliando as atitudes do profissional de atendimento, seu com-
portamento, a precisdo das informagoes transmitidas e a aplicagéo de scripts predefinidos. Alguns
sistemas registram os contatos (gravagéo), possibilitando que o monitoramento seja feito posteri-
ormente. O monitoramento envolve o processo de “feedbacks" - interagéo entre o monitor (res-

ponsavel pela monitoria) e o agente, com o objetivo de iden

tificar os pontos fortes do atendimento

e os pontos que necessitam de aprimoramento, bem como um plano de evolugdo profissional;

14.1.12. Posicao de Atendimento (PA) = Conjunto fisico de mobiliario, acessorios, hardware
e software para uso por atendentes do Call Center para prestagéo de servigo;

14.1.13. Receptivo = Também conhecido por "inbound". Refere-se a uma ligagéo executada

pelo Cliente e recebida pelo Call Center;

14.1.14. SAG = (Servigo de Atendimento ao Cliente) -

Estrutura de atendimento ao consumi-

dor, muitas vezes baseada em um Call Center, com o objetivo de registrar eventuais problemas
com produtos e servigos e encaminhar sua solugao. No Brasil, os SACs foram criados no inicio de
década de 90, para atender as exigéncias do Cédigo de Defesa do Consumidor. Com a evolugéo
dos conceitos de marketing de relacionamento, em paralelo a disseminagao do uso de telemarke-
ting / televendas, ganharam importéncia dentro das organizagbes, passando a ser vistos como
canal para a aplicagéo de técnicas com objetivo principal de fidelizar os Clientes; !

14.1.15. Script = Termo muito utilizado em operagdes
lecobranga, etc. Em linhas gerais, o scripf € um texto que

ativas - telemarketing, televendas, te-
orienta o didlogo do atendente, Pode

trazer todas as frases ou simplesmente dar uma linha geral, destacando os ponto mais importan-
tes. Existem softwares que possibilitam armazenar os scripts. Nestes casos, o operador é orienta-

do a responder conforme as instrugdes que lhe forem mostr

adas na tela de seu computador;

14.1.16. Servico 0800 = Também conhecido como discagem direta gratuita, ou linha tolf
free. Sao servigos que utilizam niimeros iniciados com o prefixo 0800, com ligagéo gratuita para-o

Cliente, largamente utilizados no atendimento ao consumi
servico pela companhia telefonica;

dor. O débito & feito ao prestador do

14.1.17, Skill = Significa habilidade ou qualificaggo. A partir da andlise das habilidades indi-
viduais dos agentes & possivel formar grupos de atendimento dentro do Call Center;

14.1.18. Supervisor de Atendimento = Profissional responsével pela eficiéncia e eficacia da
operagéo de Call Center. Suas atribuigbes principais séo: ORIENTACAO PARA OBJETIVOS - ca-
pacidade de analisar e agir nas diversas situagdes com objetivos muito bem definidos {especifi-
cos);, PENSAMENTO PRO-ATIVO - compreenséo das consequéncias ou implicagbes provaveis
das agbes (individuais e da equipe); RESOLUCAQC COLABORATIVA de PROBLEMAS - habilida-

de para engajar os talentos das pessoas oU grupos para resolugdo de problemas; PLAN AMEN-
TO ORGANIZADQ - habilidade para identificar opgdes e estabelecer agdes, objetivos/métodos e
recursos para si e toda a equipe; ANALITICA - capacidade de fazer uma abordage sistematica

A R A s A

e racional das tarefas, situagées ou problemas; ELEXIBILIDADE - capac|
sitiva as mudancas; ADMINISTRACAO DE PROJETOS - habilidade para lide .
zar, priorizar e monitorar projetos; LIDERANGA - uso de estilos e métodosinterpess
dos para guiar e inspirar individuos ou grupos em diregéo a realizagao df tarefas..

PERSISTENGIA - capacidade de repetir as melhores prat

de de ddaptacéo po-

id ar, plapejar, organi-. -

icas e esforgos pa

los; APRESENTACAOQ - habilidade de apresentar eficazmente as informagGes ha ‘diférentas cir-

cunstancias; FACILITADOR - conhecimento de dinamicas

e habilidades para apli¢a-las nos pro-
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cessos de sua equipe; Normalmente, existe uma relagdo de 01 Supervisor para até cada 2;&"&(9[\;
dentes; k; _ "
| R
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14.1.19. Suporte Técnico = E outra forma de denominagéo para help-desk. E o local quEtrg- ~ B

cebe as chamadas relacionadas com problemas dos Clientes, para dar-thes solug&o e resposta.
Normalmente, o suporte técnico recebe vérias consultas técnicas a respelto dos produtos, o que o
torna diferente dos outros tipos de Call Center;

14.1.20. Tecnologia da Informagéo = E o termo que engloba-toda tecnologia utilizada para
criar, armazenar, trocar e usar informagéo em seus diversos formatos (dados corporativos, audio,
imagens, video, apresentagées multimfdia e outros meios, incluindo os que ndo foram criados ain-
da). E um termo conveniente para incluir a tecnologia de computadores e telecomunicagées na
mesma palavra. Essa convergéncia estd conduzindo a “revolugdo da informagao”; :

14.1.21. Telemarketing = E uma das aplicagtes do Call Center e também uma das princi-
pais midias do Marketing de Relacionamento. O TLMKT & poderoso quando usado com outras
midias, principalmente como meio de resposta. Devido s suas caracteristicas e aplicagbes, é
uma ferramenta geradora de tempo para a forga de vendas e outras 4reas da empresa pois exe-
cuta com maior eficiéncia e eficacia tarefas que permitem, por exemplo, maximizar o resultado da
visita/ag¢do do vendedor. O telemarketing pode ser ativo e receptivo. O ativo é uma acéo onde o
operador de TMKT entra em contato com o Cliente. O receptivo limita-se ao recebimento de liga-
¢Oes, normalmente, por meio de niimero 0800. :

14.2, TECNOLOGIA

14.2.1. Acesso Remoto = Habilidade de conexdo com uma rede a disténcia;

. '
14.2.2. Aplicagdes = Conjunto de atividades realizadas para responder as necessidades dos usu-
arios numa dada situagéo ou contexto, como por exemplo comunicagdo pessoal, entretenimento,
negéeios ou educagéo. Quando os recursos de hardware e software sdo acessados remotamente
a aplicagdo faz uso de um servigo de telecomunicagéo;

14.2.3. Aplicativo = Qualquer programa que use os recursos de processamento de outro progra-
ma; .

14.2.4. Arquitetura de Rede = Estrutura de um sistema de comunicagdo que inclui o hardware, o
software, os métodos de acesso, os protocolos e 0 método de controle;.

14,25, Banco de Dados = (Database) Tecnicamente, qualdquer conjunto de informagdes - desde
uma simples lista de compras a um conjunto complexo de informagdes sobre o Cliente - banco de
dados do Cliente. No entanto, o termo & geralmente aplicado para registros de informagdes com-
putadorizados: Aplicativos de software cujo objetivo é compilar, organizar e armazenar informa-
¢des em meio eletronico de forma estruturada. Na 4rea de comutagéo telefdnica, serve de base
para encaminhamento de chamadas. ‘

14.2.6. Central Telefonica = Conjunto de equipamentos cujo centro é uma matriz de comutagdo,
capazes de encaminhar ou estabelecer automaticamente chamadas telefénicas. Uma matriz de
comutagédo por sua vez € uma maquina capaz de unir eletricamente déis pontos (no caso de te‘i_e-
fonia, dois assinantes);

14.2.7, Chat = E uma forma de "bate~papo'{com pessoas em g a!quer pa & do mundo em t‘empo

real, geralmente séo criadas salas de chat onde vérias pessogs.entram & conversam entre si;

.14.2.8. Configurag&o = Conjunto de parimetros; componentes) periféricos e programas que deter-

minam as possibilidades e a forma de ?ﬂ@idn?mento de~um equipamento, sistema ou aplicagéo;
o , .

beito ao conj

14.2.9. Convergéncia = Concelto que diz-re
unificagéo das redes de voz e dadog




das pessoas no futuro. As operadoras tradicionais de telefonia estdo migrando para se torpgrihi 7
redes multimidia e a Internet como hoje é conhecida se tornara de tal forma acessivel as peggpagdbics - -,

W PGE

ds forma que estas sempre estaréo "on-fine", sempre preparadas para acessar a rede; ey 2 b

14,2.10. Computer Telephony Integration (CTI) = Sigla em inglés para Integragéo Computa-
dor-Telefonia. Conexao de um computador (uma Unica estagéo de trabalho ou arquivo do servidor
de uma rede local) a uma central de comutagéo telefonica na qual o computador usa os coman-
dos da central para deslocar as chamadas. Classicamente, o CTI é aplicado nas estruturas de
Call Center. J& existem, porém, novos padrdes envolvendo essa tecnologia. Solugéo tecnolbgica
(software, hardware), integrando computadores (base de dados) e-sistema de telefonia para que
eles possam trabalhar de maneira inteligente;

14.2.11, Dimensionamento = Estudo para adequar as estruturas fisicas, técnicas e de
pessoal de um call center aos objetivos de uma operacgéo de atendimento ao cliente, sela
SAC, telemarketing ativo ou receptivo;

14.2.12. Distribuidor Automético de Chamadas {DAC) = E um dispositivo programével que
atende chamadas automaticamente, coloca-as em fila, as distribul para os agentes/atendentes,
coloca mensagens para os visitantes e dispde relatérios histéricos e em tempo-real destas ativi-
dades;

14,.2.13. E1 = Sistema de transmisso a 2.048 Mbps, comum na Europa e adotado no Brasi
com 32 canais. Também conhecido com 2 mega; ;

14.2.14. E-mail = Sistema de troca eletrénica de informagdes. O mais difundido €
através da Internet, mas pode ser também através de redes locais, WANSs ou intranet;

14.2.15. Gravagéo Full-time = Todas a ligagdes efetuadas ou recebidas pelos atendentes
podem ser gravadas. Podendo para isso serem utilizados gravadores digitais, que além de uma
excelente qualidade na gravagao, permitem a facil escuta das conversas, podendo ser seleciona-
das por horario e nimero do ramal,

14.2.16. Gravagég Seletiva = Os gravadores digitais permitem gravagéo seletiva, isto
é, o administrador do Call Center pode determinar previamente quais PAs (posi¢Ges de

atendimento) o mesmo deseja gravar, o que facilita o treinamento dos atendentes;

14.2.17. Gravador digital = Sistema de gravagfio com qualidade digital, que permite
ravacio seletiva ou full-time de todas as ligacdes recebidas/originadas pelos atendentes
permitindo assim total sequranca das informag6es ou melhoria no treinamento;

14.2.18. Grupo = Conjunto de operadores em um sistema de DAC. Também conhecido por
divisdo ou portio. Para fins de "roteamento”, ¢ um segmento do Call Center. Certos tipos de cha-
mada, que talvez estejam chegando por meio de uma série de troncos, s&o entregues ao grupo
de agentes designado para atendé-los;

14.2.19. Hardware = Termo em inglés de uso generalizado pelo qual se designa o ¢ pjunto
de componentes fisicos (mecanicos, magnéticos e eletronicos) constituintes de um sisterma,;

ser conhecido por fone de ouvido (acoplado a um telefone) ou fone discadap{gubstiti. o {éléfd‘“ef.-.f

14.2,20. Headset = Termo em inglés que significa aparelho de cabega, Em portigués, .p;df/

integralmente). E o aparelho telefnico que substitui o aparelho propriarajénf di
consistem de uma pega de ouvido e de um microfone, que, no entanto,i podei ser i
varias formas; A

14.2.21, {dentificador de Chamadas = Permite a identificaqéo';(ﬁld"'éhamador"
dimento da chamada pelo operador, o que possibllita a prlorizaqéo-de: clien

(e A
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exemplo. Também conhecida por suas denominagbes em inglés: Caller ID e AN| (Automanc Mum-
ber Identification); '-,_«3 :
14.2.22. Integragdo = Interligagdo de sistemas de hardware e software com vista a que to-
dos 0os componentes aproveitem ao maximo 0s recursos dos outros; :

14.2.23. Local = “Site”. O local fisico onde os operadores e as estagdes de trabalho estao
tocallzados para prestar servigos de Contact Center,

14.2.24. Login = E um processo para identificagdo em um sistema ou rede de computado-
res. Toda vez gue vocé se conecta a algum sistema este processo se realiza, sendo geralmente
composto de duas etapas: primeiro vocé fornece o nome através do qual vocé € conhecido na
rede ("username”), & depois informa a sua senha ("password"),

14.2.25, Logoff = Trata-se da desconexdo de um sistema de computagéo, geralmente, sele-
cionando um item de menu ou digitando algum comando;

14.2.26. Mensagem em Espera = Gravagdo ouvida pelos "chamadores” durante o tempo em
que permanecem em uma fila de espera para atendimento ou quando o agente coloca uma cha-
mada em espera. Esse recurso, normalmente utilizado por meio de URA, ajuda a atingir alguns
objetivos como assegurar ao "chamador" que sua ligag&o n#o foi "desconectada”, além de distrai-
lo enquanto espera de modo a desestimular sua desconexao voluntéria; .

14.2.27, Métricas = Padrdes para a quantificagao, freqlientemente utilizados para a aferigéo
de resultados. De modo geral, as métricas de um Calf Center incluem férmulas para a identifica-
¢40 do percentual de chamadas atendidas em periodos predefinidos, percentual de chamadas
perdidas, percentual de probiemas resolvidos logo na primeira chamada, nimero de chamadas a
cada hora e custo por chamada;

14.2.28. Multimidia = Combinagéo de diversos meios, como texto, imagens e som, para a
expressdo de contetidos. Em Call Centers, o termo é usado para qualificar campanhas que usam
mais de um meio de venda ou de publicidade. A combinagdo de uma campanha de mala-direta
com uma de tefemarketing, por exemplo, € um esforgo de vendas multimidia;

14}.2.29. Online = Termo que significa estar no sistema, estar conectado a algum lugar;

14.2.30. Operador Remoto = Operador localizado em ponto remoto, que tanto pode ser uma
central de recepgéo de sinais de satélite quanto sua propria casa {doméstico). Esse agente esta
perfeitamente integrado & central de comutagéo telefénica do centro: aparece em seus relatérios
e aceita chamadas como se estivesse flsicamente presente;

14.2.31. PABX = Sigla em inglés para Private Automatic Branch Exchange(troca automatica
de ramais privados). Na verdade, o termo original para as centrais telefénicas usadas nas empre-
sas era PBX - que significa Private Branch eXchange, definindo equipamentos que exigiam a in-
tervengao manua! de um operador para completar ligagdes. Com o tempo, os PBXs foram se mo-
dernizando, o que resultou na automagédo desse procedimento;

14.2.32. Plataforma = Arquitetura padr&o de um tipo de computador ouSoftware;
14.2.33. Prioridade das Chamadas = Classificagéo das chamadas ) cebldas conforme o nu-
mero de origem efou informagdes de base de dados;
14.2.34, Processamento Inteligente de Chamadas = Hé\f'dade dog’ novo' smtemas de "ro-
fear" as chamadas de forma inteligente, com base em :nforma(;.o"' Ihidas 'nto a-diversas fon-
tes: 0 "chamador", um banco de dados de informagdes dos "chamar.,
prio SIStema como o volume de chamadas em ategg 20 por,
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14.2.35. Progresso das Chamadas = Conhecido como Call Progress Detection. Stal‘gg i e &
nhia telefénica: toque de chamada, toque de ocupado/sem resposta, resposta do sistema'dg, céy; ¢ o7
reio de voz, interceptagdo do telefone da companhia, etc; RN - Rt
14.2.36. Protocolo = E um conjunto de regras estabelecidas com o objetivo de permitir a co-

municagdo entre computadores. Regras que governam a transmisséo de dados, incluindo iniciali-
zac#o, verificagdo, coleta de dados, enderegamento e correcéo de erros;

14.2.37. Ramal de PABX = Terminal interno conectado a um PABX, fazendo parte de se
plano de numeragéo; .

14.2.38. Registro de Chamada = Informag&o sobre uma chamada (ramal ou posig&o, dura-
¢40, hora do dia, nimero discado) registrada por um sistema de PABX ou DAC. Esses registro
s&o a base dos softwares de gerenciamento de Cafl Center e de telecomunicagdes; :

14.2.39, Roteamento Inteligente de Chamadas = Método para rotear chamadas recebidas
que leva em consideragéo os conhecimentos especificos de cada agente, dirigindo aquelas mais
afinadas com sua especializagdo. Um exemplo do roteamento baseado em conhecimento confor-
me o idioma do chamador, em Call Centers de servigos internacionais. Nesses casos, o chama-
dor escolhe o idioma de sua preferéncia a partir de menu oferecido por uma URA. O roteamento
baseado em conhecimento também pode se valer de recursos automaticos como o de identifica-
G&o do chamador;

14.2.40. Skill-Based Routing = Capacidade do DAC para identificar as necessidades especi-
ficas do Cliente e transferir a chamada de acordo com habilidades (skills) do grupo de agentes; .

14.2.41. Tarifagdo = E o processamento dos dados fornecidos pela bilhetagem, quando hou-
ver o valor monetario de chamadas;

14.2.42, Tempo Real = Refere-se ao nivel maximo de prontidédo relativa a transmisséo, pro-
cessamento e/ou uso de informagbes. Uma empresa que coleta e usa dados dos Clientes em
tempo real pode gerenciar os relacionamentos com Clientes individuais com muito mais eficién-
cia;

14.2.43. Tronco = Enlace de comunicagdes de mlltiplos canals usado para conectar dois
pontos de comutagéo, o primeiro numa rede ou central telefénica e o segundo numa central priva-
da. Também chamado de linha, linha de comutagéo ou circuito,

14.2.44, Unidade de Resposta Audivel (URA) = A URA ¢ uma interface entre o sistema tele-

fénico e o banco de dados da empresa. E um dispositivo que, apés ser acessado pelo Cliente, ira
fornecer automaticamente informagdes, processo chamado também de "Auto-Atendimento”.

14.3. DIMENSIONAMENTO

14.3.1. Administragdo ou Distribuigdo de Mao-de-obra = também conhecido por (Workforce Ma-
nagement/Allocation). A tarefa de previsdo de chamadas, determinagéo da demanda de pessoal,
criagao de horérios de pessoal e rastreamento do desempenho de operadores e do contagtten-
ter como um todo; e
. ; /
14.3.2. Algoritmo = um conjunto de passos ordenados para solugéo de -urf b b,lema,ggmp"-prpa .
formula matematica ou instrugdes num programa, E o embrifio de qualquer, programa para:cgm-" |
putador, sendo o responséavel por realizar todas as transformagdes necessarias a-fim dg se A
um determinado objetivo; '

14.3.3. Chamadas Abandonas = também conhecido somente por "ébandoﬁo".
das, que os Clientes desligam antes de falar com o operador ou antes do tér_mi_n_g

igacoes perdi-
s operagies .
com a URA; PRIER Y i
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14.3.4. Chamadas Afendidas = também chamadas de ligagBes ou contatos que s&o ateididogs” -
peio Call Center, i o

i 5
14.3.5. Chamada Bloqueada (Blocked) = uma chamada que n&o foi completada. O Cliente escuta -
um sinal de ocupado, indicando que todos as linhas estéo ocupadas;

14,3.6. Chamada em Espera = uma chamada gque esta em fila aguardando para ser atendida;

14.3.7. Chamadas em Fila = chamadas que foram recebidas pelo sistema de telefonia e se en-
contram em fila a espera de um atendente; '

14.3.8. Chamadas Oferecidas = nlimero de tentativas que os Clientes fazem para o Calf Center,
incluindo ligagdes que receberam sinal de ocupado e chamadas atendidas;

14.3.9. Custo por Chamada = Este termo representa uma maneira de mensurar a
lucratividade de um call center. Com relatérios gerados a partir de um DAC a empresa
obtém um saldo entre suas despesas com méo-de-obra, servigos telefénicos,
equipamentos e a renda obtida;

14.3.10. Erlang = medida de trafego telefénico. Um erlang eqlivale ha 1 hora completa, ou
3.600 segundos, de conversagéo telefénica. A converséo de Calculus of Communicating Systems
- CCS (hundred calf seconds) em Erlangs & feita multiplicando-se o niimero em quest&o por 100 e
dividindo-se o resultado por 3.600. Do ponto de vista estritamente numérico, a aferigéo do trafego
de urp call center em ERLANG, & igual ao nimero médio de troncos ocupados durante a hora em
questao; -

14.3.11. Erlang "B" = férmula criada por Erlang utilizada para determinar o ndmero de linhas
(troncos) necessérias para atender um determinado volume de chamadas durante o periodo de
uma hora; :

14.3.12, Erlang "C" = formula criada por Erlang utilizada para determinar o nimero de agen-
tes necessarios para atender um determinado volume de chamadas durante o periodo de uma
hora. Considera tempo médio de atendimento e niimero de Clientes em espera na fila;

14.3.13. Fator de Ocupacéo = é a porcentagem de tempo em que o operador esta pronto
para atender as ligagbes em relagdo ao tempo total em que esté no local de trabaiho;

14.3.14. Fila "Invisivel" = quando os Clientes ndo sabem o tamanho da fila de espera &€ nem
o tempo estimado de espera;

14.3.15. Fila "Visivel" = quando os Clientes sabem o tamanho da fila de espera e s&o infor-
mados do tempo estimado de espera;

14.3.16. Gerenciamento de Filas = é o processo pelo qual a central telefdnica, o servidor de
rede ou outra entidade, enfileira as chamadas € outras transagbes como fax e comandos envia-
dos por meilo de URA's, determina a ordem na qual estas transagtes devem ocorrer dentro do
sistema. O gerenciamento de filas envolve a combinagio dg-tatores 0mo a priorizagdo de cha-
madas e escolhas predefinidas; '

s:para g procedimento de geréncia de rede que
“de trifeg6 para determinada diregéo. Em Call
das nos sistemas de DAC e nos circui-

14.3.17. Gerenciamento de Trafego = tei
envolve a ampliagéo da capacidade de,

Centres & fundamental para evitar s‘étﬁ?e%arg

) as
tos telefénicos. i

2 ). Perodo de SOEn%inutos consecutivos no qual,
ego-de. chamadas é maxima. A HMM ¢ obtida

5 minutos nos qlials a soma dos volumes dq.i;;ﬁ‘\-,

143.18.  HMM = (Hora 4
no periodo observado, a som
escolhendo-se o conjunto de
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14.3.19, Horério de Pico = intervalo horério no qual um Call Center atende a malor parfe:das 7
chamadas. Saber em que perfodo acontece o pico (e a que nivel chega o volume de chamadas)é-°
vital para a defini¢do dos horarios da equipe, da engenharia de trafego e para o dimensionamento

de necessidades futuras. Um sistema com capacidade suficiente para dar contra do trafego no

horario de pico possibilitara alta qualidade de servigo em qualquer horario;

14.3.20. Nivel de Servigo = “Service Level'. As metas para a velocidade de atendimento de
chamadas s8o expressas muitas vezes como a velocidade de atendimento a ser alcangada ou
como um determinado percentual de chamadas que deveria ser atendida dentro de um determi-
nado ntmero de segundos (ex: 80% das chamadas atendidas dentro de 30 segundos).

14.3.21. Planejamento de Trafego = “Traffic Planning”, a arte e ciéncia de desenhar instala-
¢Oes e recursos para atender a demanda dos usuario;

14.3.22, Porcentagem de Chamadas Blogqueadas = nimero de Clientes que receberam si-
nal de ocupado, dividido pelo total de chamadas oferecidas;.

14.3.23. Porcentagem de Chamadas em Fila = nimero de chamadas colocadas em fila djvi-
dido pelo total de ligagdes recebidas pelo Call Center: :

14.3.24. SLA = “Service Level Agreement” significa acordo de nivel de servigo. Um contrato
eelebrado entre prestadores de servigos e clientes, definindo, entre outras condigdes, os servigos
prestados, os indicadores de medida associados aos referidos servigos, niveis aceitaveis ou ndo
de servigos, responsabilidade por parte do prestador de servigos e por parte do cliente no caso de
descumprimento, e as medidas a serem adotadas em determinadas circunstancias; E

14.3.25, Taxa de Abandono = é a porcentagem de chamadas que s&o abandonadas pelo
Cliente em relagédo ao niimero total de ligagées receblidas;

14.3.26. Taxa de atendimento resolvido em uma Unica ligagdo = é a porcentagem de liga-
¢Ges gue néo exige uma nova chamada do operador ou do Cliente, pois a necessidade é atendi-
da em uma unica chamada;

14.3.27. Taxa de Ligagdes Registradas em Fila = é a porcehtagem de ligagGes em fila em
relagéo ao total de ligagdes recebidas:

14.3.28. Taxa de LigagSes Transferidas = porcentagem de ligagbes transferidas pelo opera-
dor em relagéo ao total de ligagbes recebidas;

14.3.29. Taxa de Ocupagéo = é a porcentagem de tempo efetivo do operador no atendimen-
to ou pos-atendimento em relagéo ao tempo total do seu turno de trabalho;

14.3.30. Taxa de Presenga = é a porcentagem do nlimero de operadores por turno real}di‘vi-
di_do pelo nimero de operadores estimado; e

i 43.31. Taxa de Utilizag&o do Operador = tempo total do operador (atendendo + pausa) em /
atendimento em relagéo ao tempo total de trabalho; -
14.3.32. Tempo de Abandono = tempo médio em segundos até 0 aband no-gi_a chamada,
14.333.  Tempo de Fila = tlempo médio em segundos que o Cliente aguarda para ger Atendi-
do; N |
14.3.34.

o Cliente;
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14,3.35. Total de Chamadas Oferecidas =
Center, incluindo ligagées blogueadas, abandonadas e atendidas.

14.4 Vo!umetrla conforme o histérico dos doze meses de 2010. Ver arquivo
(intervalo_2010_dia_e_hora.zip) disponibilizado na pagina da SEPLAG junto com o edital.




GOVERNO DO
EsTADO no CEARA

Secretaria das Cidades

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA
Afestamos para os devidos fins que a empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, inscrita com o CNPJ 07.989.360/0001-07, estabelecida Na Av. Visconde do
Rio Branco; 3609, Fatima, Fortaleza/CE, através do Contrato n°® 90/2014, vem executando para o
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN, CNPJ 07.135.668/0001-95, com sede
na Av. Godofredo Maciel, 2.900, Maraponga, em Fortaleza — Ceara, em modalidade de servigo
.continuado a -partir de junho de 2014, com a vigéncia de 12 meses, para atividades de
atendimento humano de multlcanals. de monitoramento, em - modalidade de Central- de-
Atendimento, servicedesk, helpdesk, com acionamentos. por telefone, PABX, DAC, CTI, URA,
: chat protocolo eletrénico, e-mail, infraestrutura (espago fisico e moblltarlo) com fornecimento e
Gestao de Recursos Humahos (operadores supervisores, monltores e coordenadores)

Atend;mento de 172.040 Ilgagoes referentes ao mes de margo de 201 7 recebldas através da UHA

Atendlmento Receptlvo de 52, 282 Elgagoes ao mes de margo de 201 7

- \ .
Tudo em conformidade com polltlcas de governanga estabelecidas entre as partes.

As’ attwdades reailzadas em Central de Atendimento e com pardmetros de SLA acordados '
perfazem a consecuqao das tarefas deflnldas no contrato.: :

| Atestamos que o0s serw(;os sdo executados satasfatorlamente desde 30 de Junho de 2014, dentro -
- dos ditames contratuais, nao eX|stfndo até a presente- data, registros de fatos que desabonern a. !
sua conduta e responsab;lldade com as obngagoes assumidas.

Atenciosamente

Fortaleza, 11 de agosto de 20%? E

GERENTE DO NUCLEO DE COMUN!CAQAO E IMPRENS' \ DO DETRAN - CE
' CPF 121.757.813-72
- MATRICULA: 300308-1-8
'GESTOR DO CONTRATO 94/2014
! CONTATOS (85) 3101.5813/5819/5823
- ' (85) 98739-4259
paulo.ernesto@detran.ce.gov. br
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CONTRANTO N°© 90/2014

CONTRATACAO QUE ENTRE SI FAZEM DE UM
LADO O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO - DETRAN-CE E DO OUTRO A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA.

O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN/CE, autarquia
estadual criada pela Lei n® 9.450/71 e reorganizada pela Lei n® 10.521/81,
CNPJ n° 07.135.668/0001-95, com sede na Avenida Godofredo Maciel, 2.900,
Maraponga, Fortaleza- CE, CEP. 60712.001, representada por seu
Superintendente, IGOR VASCONCELOS PONTE, brasileiro, casado,
advogado, OAB/CE n°® 17.007 e CPF n° 876.417.713-00, domiciliado e
residente em Fortaleza, EX-VI do art. 17, I, combinado com o art. 9¢, VI,
ambos da citada Lei de reorganizacgdo, doravante denominado CONTRATANTE
e a EMPRESA VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA,
com enderego na Rua Visconde do Rio Branco, n.° 3609, Fatima, Fortaleza/CE,
inscrita no CNPJ sob o n° 07.989.360/0001-07 doravante designada
simplesmente CONTRATADA, neste ato representada por DEBORA GAMA
BARRA, brasileira, solteira, empresaria, portador da cédula de identidade RG
n.° 2001002072121 SSP/CE, inscrito no CPF n® 412.947.342-53, resolvem
celebrar o presente Contrato, medlante as clausulas e condigbes a seguir
estabelecidas:

CLAUSULA PRIMEIRA - FUNDAMENTACAO

1.1.0 presente contrato tem como fundamento o Edital do Pregdo Eletrénico
n® 20140006 e seus anexos, 0 processo n° 0438475/2014, os preceitos do
direito publico, e a Lei Federal n® 8.666/1993 com suas alteragdes, e, ainda,
outras leis especiais necessarias ao cumprimento de seu objeto.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VINCULACAO AO EDITAL E A PROPOSTA

2.1. O cumprimento deste contrato estd vinculado aos termos do Edital do
Pregao Eletronico n® 20140006/DETRAN/CE e seus anexos, € a proposta da
CONTRATADA, os quais constituem parte deste instrumento, independente de
sua transcrigao.

Av. Godofredo Maciel, 2900 — Maraponga ~ Fortaleza ~Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0800.280.6898 N ;



o GOVERNO DO
. ESTADO Do CEARA

Secretaria das Cidades
Departamento Estadual de Trinsito

1° ADITIVO AO CONTRATO N.©2 90/2014

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO
CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS QUE ENTRE SI
FAZEM O DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO -
DETRAN/CE E A EMPRESA

VECTOR SERVICOS  DE
ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA.

O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN/CE,
autarquia estadual criada pela Lei n© 9.450/71 e reorganizada pela Lei n°
10.521/81, situada em Fortaleza - Ceara, na Avenida Godofredo Maciel,
2900 - Maraponga, inscrita no C.N.P.]J. (MF) sob o n® 07.135.668/0001-
95, e denominado de CONTRATANTE, neste ato representado pelo seu
Superintendente, IGOR VASCONCELOS PONTE, brasileiro, casado,
advogado, OAB/CE n® 17.007 e CPF n° 876.417.713-00, domiciliado e
residente em Fortaleza, EX-VI do art. 17, I, e a EMPRESA VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com endereco na
Rua Visconde do Rio Branco, n.°® 3609, Fatima, Fortaleza/CE, inscrita no
CNPJ sob o n°® 07.989.360/0001-07 doravante designada simplesmente
CONTRATADA, neste ato representada por DEBORA GAMA BARRA,
brasileira, solteira, empresaria, portador da cédula de identidade RG n.°
2001002072121 SSP/CE, inscrito no CPF n© 412.947.342-53 mediante as
clausulas e condigdes a seguir estabelecidas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO

O presente aditivo fundamenta-se nos arts. 57, II da lei n°© 8.666/93
e suas alteracdes, nos termos do processo n° 2426124/2015,
devidamente autorizado pelo Sr. Superintendente do DETRAN/CE ad
referendum do Conselho de Coordenagao Administrativa — CCA.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO
Constitui objeto do presente aditivo:

a) Prorrogacdo do prazo de vigéncia , por mais 12 meses, a contar de
25 de julho de 2015;

odofredo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza —Ceard — CNP.J 07.135.668/0001.95 — Tele DETRAN: 0800.2580.6898
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20 ADITIVO AO CONTRATO N.©90/2014

SEGUNDO TERMO ADITIVO AOQ
CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS QUE ENTRE SI
FAZEM (o) DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO -
DETRAN/CE E A EMPRESA

VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA.,

O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRAMSITO - DETRAN/CE,

autarquia estadual criada pela Lei n© 9.450/71 e reorganizada pela Lei n°
10.521/81, situada em Fortaleza - Ceara, na Avenida Godofredo Maciel,
2900 - Maraponga, inscrita no C.N.P.). (MF) sob o n® 07.135.668/0001-
95, e denominado de CONTRATANTE, neste ato representado pelo seu
Superintendente, IGOR VASCONCELOS PONTE, brasileiro, casado,
advogado, OAB/CE n© 17.007 e CPF n© 876.417.713-00, domiciliado e
residente em Fortaleza, EX-VI do art. 17, I, e a EMPRESA VELTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com enderego- na
Rua Visconde do Rio Branco, n.© 3609, Fatima, Fortaleza/CE, inscrita no
CNP] sob o n° 07.989.360/0001-07 doravante designada simplesmente
CONTRATADA, neste ato representada por DEBORA GAMA BARRA,
brasileira, solteira, empresaria, portador da cédula de identidade RG n.°
2001002072121 SSP/CE, inscrito no CPF n? 412.947.342-53 mediante as
clausulas e condigdes a seguir estabelecidas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO _

O presente aditivo fundamenta-se nos arts. 57, II da lei n? 8.666/93
e suas alteragdes, nos termos do processo n® 3962995/2016,
devidamente autorizado pelo Sr. Superintendente do DETRAN/CE ad
referendum do Conselho de Coordenagdo Administrativa — CCA.
CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

Constitui objeto do presente aditivo:

a) Prorrogacdo do prazo de vigéncia, por mais 12 meses, a contar de
25 de julho de 2016;

v Godofrede Maciel, 2900 — Muraponga — Fortaleza ~Ceard — CNPJ G7.135.6680001.93 - Tele DETRAN: 0801 28016858
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30 ADITIVO AO CONTRATO N.° 90/2014

TERCEIRO TERMO ADITIVO AO
CONTRATO DE PRESTAGCAO DE
SERVICOS QUE ENTRE SI
FAZEM O DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO -
DETRAN/CE E A EMPRESA

VECTOR SERVICOS  DE
ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA.

O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN/CE,

autarquia estadual criada pela Lei n® 9.450/71 e reorganizada pela Lei n°
10.521/81, situada em Fortaleza - Ceard, na Avenida Godofredo Maciel,
2900 - Maraponga, inscrita no C.N.P.J, (MF) sob o n° 07.135.668/0001-
95, e denominado de CONTRATANTE, neste ato representado pelo seu
Superintendente, IGOR VASCONCELOS PONTE, brasileiro, casado,
advogado, OAB/CE no 17.007 e CPF n© 876.417.713-00, domiciliado e
residente em Fortaleza, EX-VI do art. 17, I, e a EMPRESA VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com enderego na
Rua Visconde do Rio Branco, n.° 3609, Fatima, Fortaleza/CE, inscrita no
CNPJ sob o n® 07.989.360/0001-07 doravante designada simplesmente
CONTRATADA, neste ato representada por DEBORA GAMA BARRA,
brasileira, solteira, empresaria, portador da cédula de identidade RG n.©
2001002072121 SSP/CE, inscrito no CPF n° 412.947.342-53 mediante as
clausulas e condigBes a seguir estabelecidas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO

O presente aditivo fundamenta-se no 57, II e no inciso II, do § 29,
do artigo 65 da lei n® 8.666/93 e suas alteragbes, nos termos do
processo h° 1195485/2017 e 4803176/2017, devidamente
autorizado pelo Sr. Superintendente do DETRAN/CE ad referendum do
Conselho de Coordenagdo Administrativa — CCA.

Av. Godofiedo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza —Ceard - CNPS07.1 35.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0800.280.6898
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Esta pagina faz parte da(o) CERTIDAO n° 105/2017 Folha: 1/1

CONSELHO REGIONAL DE ADMINISTRAGAO DO CEARA - CRA-CE

CERTIDAO DE RCA

VALIDADE ATE 28/05/2018

Certificamos, para os devidos fins da Lei n°® 8666/93 alterada pela Lei n® 8883/94, que empresa abaixo
identificada, encontra-se devidamente habilitada neste CRA-CE a prestacdo dos servigos descritos no
ATESTADO/DECLARACAO aqui apresentado e demais atividades previstas em seu objeto social - Lei n®
4769/65, e decreto n° 61934/67. Certificamos, ainda, que o citada empresa tem executado servigos atinentes ao
seu objeto social, conforme consta no ATESTADO/DECLARAGAO, que faz parte integrante desta Certid&o
devidamente registrado por este CRA-CE. Esta Certidao vale como prova perante qualquer 6rgédo Publico ou
Privado, resguardando-nos de qualquer ato ou fato que venha a ser apurado, que desabone ou comprove a
falsidade do referido ATESTADO/DECLARAGCAO.

Razéao Social :IVECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA

Endereco :IVISCONDE DO RIO BRANCO, 3609

Cidade :|IFORTALEZA

Reg CRA-CE: 1 |PJ-1990 Estado: CE CNPJ: 07.989.360/0001-07

Resp. Técnico :|JOSE CLERISTON SILVA JUNIOR

Req. CRA-CE 1109397

REGISTRO DE COMPROVACAO DE APTIDAO - RCA

Contratante: DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

RCA N° 20171000100010 Data: 22/Novembro/2017
Aditivo N° 20171000100010-1 Data: 22/Novembro/2017
Aditivo N° 20171000100010-2 Data: 22/Novembro/2017

Cdédigo de Controle do Comprovante: 0.5468161414452811
Emitida as: 28/11/2017 12:46 (Hora de Brasilia)
A autenticidade deste comprovante devera ser confirmada na pagina do CRA-CE na Internet, no

endereco www.sistemacrace.com.br/craonline/.

Rua Dona L eopoldina, 935, Centro, Fortaleza CE, CEP: 60110-000
Telefone/Fax CRA-CE: (85) 3421-0909
Endereco Eletrénico: cra-ce@cra-ce.org.br - Home-page: http://www.craceara.org.br/
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CLAUSULA SEGUNDA - DO OBIETO

Constitui objeto do presente aditivo:
a) Prorrogagao do prazo de vigéncia e execugdo, por mais 12 meses, a
contar de 25 de julho de 2017;

b) A Supressido de 25% (vinte e cinco por cento) ao valor global
do contrato de SERVICO DE TELEATENDIMENTO (CALL
CENTER)INFORMATIZADO, PARA TRATAMENTO DAS DEMANDAS, POR
TELEFONE, DOS USUARIOS QUE BUSCAM 0OS SERVICOS OFERECIDOS
PELO DETRAN/CE, a partir de 25 de julho de 2017.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR E DOTACAO ORCAMENTARIA

A supressdo de 25% (vinte e cinco por cento), importa em redugao de R$
467.583,37(quatrocentos e sessenta e sete mil, quinhentos e oitenta e
trés reais e trinta e sete centavos) ao valor global;

O valor global apds a redugdo, para o periodo de 12 (doze) meses, passa
para R$ 1,402.750,10 (um milhdo, quatrocentos e dois mil, setecentos e
cinquenta reais e dez centavos).

As despesas serdo custeadas com a seguinte dotacao
orcamentaria:
43200006.26.122.500.22226.15.33903900.2.70.00.1

CLAUSULA QUARTA - DA GARANTIA

A Contratada apresentou como garantia o documento que passa a ser
parte integrante deste instrumento.

CLAUSULA QUINTA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Continuam em vigor as demais cldusulas e condigdes do contrato original,
ndo alteradas pelo presente aditivo.

E por estarem assim justos e contratados, assinam o presente
instrumento em 02 (duas) vias de igual teor, para um so fim de direito, na
presenca das testemunhas adiante nomeadas, que a tudo assistiram, na
forma da lei.

Av. Gadofiedo Maciel, 2000 — Maraponga — Fortaleza - Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0800.280.6898
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Superintendéncia do Departamento Estadualide Transito - DETRAN-CE,
em Fortaleza, 20 de julho de 2017 \.% /
™ }

IGOR VASCONCELOS PONTE-
Superintendente ETRQ\Nj—CE;
}

Do dencts u?am &5 e
DEBORA GAMA BARRA-

EMPRESA VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA.

Av. Godofiedo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza —Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0300.250.6898
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b) Prorrogagao do prazo de execuc¢ao, por mais 12 meses, a contar de
01 de agosto de 2016, ambos do SERVICO DE TELEATENDIMFNTO
(CALL CENTER) INFORMATIZADO PARA TRATAMENTO DAS DEMANDAS,
POR. TELEFONE, DOS USUARIOS QUE BUSCAM 0S5 SERVIGOS
OFERECIDOS PELO DETRAN/CE,

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR E DOTACAO ORCAMENTARIA

O valor global do presente aditivo para o periodo de 12 (doze) meses
importa em R$ 1.718.353,68 (Um milhdo, setecentos e dezoito mil,
trezentos e cinquenta e trés reais e sessenta e oito ceintavos).

As despesas serdo custeadas com a seguinte dotacdo
or¢amentaria:
43200006.26.122.500.22226.15.33903900.2.70.00.1.20

CLAUSULA QUARTA - DA GARANTIA

A Contratada apresentou como garantia o documento que pass'a a ser 'parte
integrante deste instrumento.

CLAUSULA QUINTA ~ DAS DISPOSIGOES GERAIS

Continuam em vigor as demais cldusulas e condicoes do contrato original,
ndo alteradas pelo presente aditivo.

E por estarem assim justos e contratados, assinam o presente
instrumento em 02 {duas) vias de igual teor, para um so fim de direito, na
presenca das testemunhas adianfe ngmeadas, que a tudo assistiram, na
forma da lei. | \ '
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! DEBORA GAMA BARRA- )
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b) Prorrogagdao do prazo de execucgao , por mais 12 meses, a contar de
01 de agosto de 2015, ambos do SERVICO DE TELEATENDIMENTO
(CALL CENTER) INFORMATIZADO, PARA TRATAMENTO DAS DEMANDAS,

POR TELEFONE, DOS USUARIOS QUE BUSCAM 0S SERVICOS
OFERECIDOS PELO DETRAN/CE.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR E DOTACAO ORCAMENTARIA

O valor global do presente aditivo para o periodo de 12 (doze) meses

importa em R$ 1.578.000,00 (Um milhao, quinhentos e setenta e
oito mil reais).

As despesas serao custeadas com a seguinte dotacao
orcamentaria: 43200006.26.122.500.28453.22.339039.70.1

CLAUSULA QUARTA - DA GARANTIA

A Contratada apresentou como garantia o documento que passa a ser parte
integrante deste instrumento.

CLAUSULA QUINTA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Continuam em vigor as demais clausulas e condigdes do contrato original,
nao alteradas pelo presente aditivo.

E por estarem assim justos e contratados, assinam o presente
instrumento em 02 (duas) vias de igual teor, para um so6 fim de direito, na

presenca das testemunhas adiante nomeadas, que a tudo assistiram, na
forma da lei.

Superintendéncia do Departamento Estadual de Tréansito - DETRAN-CE,
em Fortaleza, 07 de julho de 2015.

IGOR VASCONCELOS PONTE-
Superintendente DETRAN-CE;

- ~ —
¢ )t}DC‘ku,Q/L DU DO
DEBORA'-GAMA BARRA- i
SA VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA.

,/:’l.»h-'. Godofredo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza —Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — Tele DETRAN: 0800.280.6898
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CLAUSULA TERCEIRA - DO OBJETO

3.1.Constitui objeto deste contrato o SERVICO DE TELEATENDIMENTO (CALL
CENTER) INFORMATIZADO, PARA TRATAMENTO DAS DEMANDAS, POR
TELEFONE, DOS USUARIOS QUE BUSCAM OS SERVICOS OFERECIDOS PELO
DETRAN/CE, PELO PERIODO DE 12 (DOZE) MESES, de acordo com as
especificagdes e quantitativos previstos no Anexo I - Termo de Referéncia do

-

Edital e na proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA QUARTA - DO REGIME DE EXECU(;I"\O
4.1.0 objeto dar-se-a sob o regime de execucdo indireta: empreitada por
preco global.

CLAUSULA QUINTA - DO VALOR E DO REAJUSTAMENTO DO PRECO
5.1.0 valor contratual global importa na quantia de R$ 1.578.000,00 (hum
milhdo quinhentos e setenta e oito mil reais), sujeito a reajustes respeitado a
periodicidade anual do contrato nos termos da legislagao vigente.

CLAUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO

6.1. O pagamento serd efetuado mensalmente, até o 10° (décimo) dia atil do
més consecutivo a realizacdo dos servicos, contados da data da apresentacao
da nota fiscal/fatura devidamente atestada pelo gestor da contratagao,
mediante crédito em conta corrente em nome da Contratada, exclusivamente
no Banco Brasileiro de Descontos S/A — BRADESCO.

6.1.1. A nota fiscal/fatura que apresente incorregdes se ra devolvida a
CONTRATADA para as devidas corregdoes. Nesse caso, o0 prazo de que trata o
subitem anterior comecgara a fluir a partir da data de apresentagao da nota
fiscal/fatura corrigida.

6.2. Ndo serd efetuado qualquer pagamento a CONTRATADA, em caso de
descumprimento das condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na
licitag@o.

6.3. E vedada a realizagdo de pagamento antes da execugao do objeto ou se o
mesmo nado estiver de acordo com as especificacbes do Anexo I - Termo de
Referéncia do Edital do Pregdo Eletronico n® 20140006/DETRAN/CE.

6.4. Os pagamentos encontram-se ainda condicionados a apresentagdo dos
seguintes comprovantes:

6.4.1. Documentacgdo relativa a regularidade para com a Seguridade Social
(INSS), Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), Trabalhista e
Fazendas Federal, Estadual e Municipal.

6.5. Toda a documentacdo exigida devera ser apresentada em original ou por
qualquer processo de reprografia, obrigatoriamente autenticada em Cartorio.
Caso esta documentacdo tenha sido emitida pela Internet, s6 sera aceita apés
a confirmacao de sua autenticidade.

CLAUSULA SETIMA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

7.1. As despesas decorrentes da contratacdo serdo provenientes da seguinte
classificagdo orgamentaria:

08200003.26.122.500.28453.22.339039.70.1

Av. Godofredo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza —Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0800.280.6898
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CLAUSULA OITAVA - DO PRAZO DE VIGENCIA e EXECUGCAO

8.1. O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses, contados a partir da sua
assinatura, devendo ser publicado na forma do paragrafo unico, do art. 61, da
Lei Federal n© 8.666/1993.

8.2. O prazo de execucdo do objeto contratual sera de 12 (doze) meses,
contado a partir do recebimento da Ordem de Servico.

8.3. Os prazos de vigéncia e de execugdo poderdo ser prorrogados nos termos
do que dispde o art. 57, § 19, da Lei Federal n°® 8.666/1993.

CLAUSULA NONA -~ DA GARANTIA CONTRATUAL

9.1. A garantia prestada, de acordo com o estipulado no edital, sera restituida
e/ou liberada ap6s o cumprimento integral de todas as obrigagdes contratuais
e, quando em dinheiro, serd atualizada monetariamente, conforme dispde o §
49, do art. 56, da Lei Federal n° 8.666/1993. Na ocorréncia de acréscimo
contratual de valor, devera ser prestada garantia proporcional ao valor
acrescido, nas mesmas condigdes estabelecidas no subitem 21.5.1 do edital.

CLAUSULA DECIMA - DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO DO OBJETO
10.1. Quanto a entrega :

10.1.1. O objeto contratual devera ser entregue em conformidade com as
especificacdes estabelecidas no Anexo I - Termo de Referéncia;

10.1.2. Os atrasos ocasionados por motivo de forca maior ou caso fortuito,
desde que justificados até 2 (dois) dias Uteis antes do término do prazo de
entrega, e aceitos pela contratante, ndo serdao considerados como
inadimplemento contratual.

10.2. Quanto ao recebimento:

10.2.1.PROVISORIAMENTE, mediante recibo, para efeito de posterior
verificagdo da conformidade do objeto contratual com as especificagdes,
devendo ser feito por pessoa credenciada pela contratante.
10.2.2.DEFINITIVAMENTE, sendo expedido termo de recebimento definitivo,
apoés a verificacdo da qualidade e quantidade do objeto, certificando-se de que
todas as condicOes estabelecidas foram atendidas, € consequente aceitacdo
das notas fiscais pelo gestor da contratacdo, devendo haver rejeicdo no caso
de desconformidade.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
11.1.Executar o objeto em conformidade com as condigOes deste instrumento.
11.2.Manter durante toda a execucdo contratual, em compatibilidade com as
obrigagdes assumidas, todas as condicoes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas na licitagdo. '

11.3.Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os percentuais de acréscimos
ou supressdes limitados ao estabelecido no §1° do art. 65 da Lei Federal n°
8.666/1993, tomando-se por base o valor contratual.

11.4.Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a CONTRATANTE
ou a terceiros, decorrentes da sua culpa ou dolo, quando da execugao do
objeto, ndo podendo ser arguido para efeito de exclusdao ou reducdao de sua
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responsabilidade o fato da CONTRATANTE proceder a fiscalizagdo ou
acompanhar a execugao contratual.

11.5.Responder por todas as despesas diretas e mdlretas que incidam ou
venham a incidir sobre a execucdo deste contrato, inclusive as obrigagdes
relativas a saldrios, previdéncia social, impostos, encargos sociais e outras
providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel cumprimento das leis
trabalhistas e especifica de acidentes do trabalho e legislagao correlata,
aplicaveis ao pessoal empregado na execugdo contratual.

11.6.Prestar imediatamente as informagdes e os esclarecimentos que venham
a ser solicitados pela CONTRATANTE, salvo quando implicarem em indagagdes
de carater técnico, hipétese em que serdo respondidas no prazo de 24 (vinte e
quatro) horas.

11.7. Substituir ou reparar o objeto contratual que comprovadamente
apresente condigOes de defeito ou em desconformidade com as especificagdes
do Anexo 1 - Termo de Referéncia do Edital, no prazo de 05 (cinco) dias
contados da sua notificagdo.

11.8.Cumprir,quando for o caso, as condicdes de garantia do objeto,
responsabilizando-se pelo periodo oferecido em sua proposta comercial,
observando o prazo minimo exigido pela Administragao.

11.9.Providenciar a substituicdo de qualquer profissional envolvido na
execucdo do objeto contratual, cuja conduta seja considerada indesejavel pela
fiscalizacao da Contratante.

11.10.Contratar um link de dados dedicado, para a conexdo ao sistema da
CONTRATANTE, com o fim de execucao do objeto do Contrato.

11.11. Disponibilizar computador (Hardware e Software/Licengas) com sistema
operacional e software de atendimento do Call Center.

11.12.Disponibilizar Software de gerenciamento e apoio ao servigo de
atendimento ao cliente, que apresentara classificagbes, solicitagdes, elogios,
sugestdes, reclamagdes e outras agles de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE, no ambiente Web.

11.13.Disponibilizar de PABX com DAC acoplado.

11.14.Disponibilizar mobiliario padronizado de acordo com a portaria SIT n° 9
de 30 de marco de 2007, anexo 2 da norma ABNT NR17.

11.15.Criar e disponibilizar scripts de atendimento para uso do operador.
11.16.Criar sistema para e missdo de nimero de protocolo de atendimento.
11.17.Ciar sistema para geracdo de relatdérios “on line” com indicadores de
produtividade.

11.18. Criar sistema e rotinas para permitir o monitoramento da qualidade dos
servigos.

11.19. Oferecer infraestrutura de Recursos Humanos e Apoio Operacional:
Geréncia de RH, Geréncia de Operagdes, Supervisdo Especialista e Control
Desk.

11.20.Implantar e realizar, com cronograma semestral, Plano de Treinamento
e Desenvolvimento dos profissionais que atuardo no servigo objeto deste
contrato, abrangendo capacitac@o, qualidade, do servigo e motivagao.
11.21.Realizar campanhas Motivacionais com foco na Qualidade do
Atendimento, Absenteismo e Metas Operacionais.
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11.22.Fornecer os crachds, squeezes e headset’s de forma individual e
compativeis com o0s equipamentos de telefonia, para a totalidade dos
operadores e demais usudrios dos servigos de telefonia envolvidos na
prestacao do servigo.

11.23. Realizar ginastica Laboral para os profissionais que atuardo no
atendimento do Call Center.

11.24.Responsabilizar-se integralmente pela observéancia do dispositivo no
titulo II, capitulo V, da CLT, e na Portaria n.° 3.460/77, do Ministério do
Trabalho, relativos a seguranga e higiene do trabalho, bem como a Legislagao
correlata em vigor a ser exigida.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
12.1.Solicitar a execugao do objeto a contratada através de nota de empenho
ou outro instrumento habil.

12.2.Proporcionar a contratada todas as condigdes necessarias ao pleno
cumprimento das obrigagdes decorrentes do objeto contratual, consoante
estabelece a Lei Federal n° 8.666/1993 e suas alteragdoes posteriores.
12.3.Fiscalizar a execugdo do objeto contratual através de sua unidade
competente, podendo, em decorréncia, solicitar providéncias da contratada,
gue atendera ou justificara de imediato.

12.4.Notificar a contratada de qualquer irregularidade decorrente da execugéo
do objeto contratual.

12.5.Efetuar os pagamentos devidos a contratada nas condigdes estabelecidas
neste Termo.

12.6.Aplicar as penalidades previstas em lei e neste instrumento.
12.7.Fornecer o0s subsidios necessarios a equipe de instrutores da
CONTRATADA, bem como o conteido do material técnico necessario ao
treinamento de operadores e supervisores de telemarketing nos aspectos
relativos aos sistemas do DETRAN/CE.

12.8.Visitar periodicamente as instalacdes da CONTRATADA, para acompanhar
e avaliar os aspectos técnicos e operacionais do servigo.

12.9.Manter atualizadas as informagdes referentes aos servigos de
atendimento, informando de imediato quaisquer alteracbes que se fagam
necessarias.

12.10. Todas as linhas telefonicas, inclusive os locais, necessarias a execugao
dos servicos, serdo adquiridas pelo DETRAN/CE disponibilizadas na central
telefénica da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA FISCALIZACAO

13.1. A execugdo contratual serd acompanhada e fiscalizada pelo Sr. Paulo
Ernesto Saraiva Serpa, especialmente designado para este fim pela
contratante, de acordo com o estabelecido no art. 67 da Lei Federal n°©
8.666/1993, doravante denominado simplesmente de GESTOR.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Y
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14.1. No caso de inadimplemento de suas obrigagdes, a CONTRATADA estara
sujeita, sem prejuizo das sangOes legais nas esferas civil e criminal, as
seguintes penalidades:

14.1.1. Multas, estipuladas na forma a seguir:

a) Multa diaria de 0,3% ( trés décimos por cento), no caso de atraso na
execucdo do objeto contratual até o 30° (trigésimo) dia, sobre o valor da nota
de empenho ou instrumento equivalente. )

b) Multa didria de 0,5% (cinco décimos por cento), no caso de atraso na
execucao do objeto contratual superior a 30 (trinta) dias, sobre o valor da nota
de empenho ou instrumento equivalente.

A aplicagdo da presente multa exclui a aplicagdo da multa prevista na alinea
anterior.

¢) Multa diaria de 0,1% (um décimo por cento) sobre o valor da nota de
empenho ou instrumento equivalente, em caso de descumprimento das demais
clausulas contratuais, elevada para 0,3% (trés décimos por cento) em caso de
reincidéncia.

d) Multa de 20% (vinte por cento), sobre o valor do contrato, no caso de
desisténcia da execugdo do objeto ou rescisdo contratual ndo motivada pela
CONTRATANTE.

14.1.2. Impedimento de licitar e contratar com a Administragdo, sendo entdo,
descredenciada no cadastro de fornecedores da Secretaria do Planejamento e
Gestdo (SEPLAG) do Estado do Ceara, pelo prazo de até 5 (cinco) anos,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, sem prejuizo das multas previstas neste instrumento e das demais
cominacgdes legais. '

14.2. Se ndo for possivel o pagamento da multa por meio de descontos dos
créditos existentes, a CONTRATADA recolherd a multa por meio de Documento
de Arrecadagdo Estadual (DAE), podendo ser substituido por outro instrumento
legal, em nome do Orgdo CONTRATANTE. Se ndo o fizer, serd cobrada em
processo de execucgao.

14.3. Nenhuma sangdo sera aplicada sem garantia da ampla defesa e
contraditdrio, na forma da lei.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA RESCISAO CONTRATUAL

15.1. A inexecucdo total ou parcial deste contrato e a ocorréncia de quaisquer
dos motivos constantes no art. 78 da Lei Federal n® 8.666/1993 serd causa
para sua rescisdo, na forma do art. 79, com as consequéncias previstas no art.
80 do mesmo diploma legal.

15.2. Este contrato podera ser rescindido a qualquer tempo pela
CONTRATANTE, mediante aviso prévio de no minimo 30 (trinta) dias, nos
casos das rescisoes decorrentes do previsto no inciso XII do art. 78 da Lei
Federal n° 8.666/1993 , sem que caiba a CONTRATADA direito a indenizacao

de qualquer espécie.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA PUBLICACAO

Y

Av. Godofredo Maciel, 2900 — Maraponga — Fortaleza ~Ceard — CNPJ 07.135.668/0001.95 — TeleDETRAN: 0800.280.6898



i (GOVERNO po
7
EsTtADO po CEARA
Secretaria da Infra-Estrutura
Departamento Estadual de Tridnsito

16.1. A publicacdo do extrato do presente contrato sera providenciada pela
CONTRATANTE, no Diario Oficial do Estado - DOE, como condigao indispensavel
para sua eficacia, nos termos do paragrafo Unico do art. 61 da Lei Federal no.
8.666/1993. i

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO FORO

17.1. Fica eleito o Foro do municipio de Fortaleza, do Estado do Ceard, para
dirimir quaisquer questdes decorrentes da execucao deste contrato, que ndo
puderem ser resolvidas na esfera administrativa.

E, por estarem de acordo, foi mandado lavrar o presente contrato, que esta
visado pela Assessoria Juridica da CONTRATANTE, e do qual se extrairam 2
(duas) vias de igual teor e forma, para um sé efeito, as quais, depois de lidas e
achadas conforme, vao assinadas pelos representantes das partes e pelas
testemunhas abaixo.
ir as questdes oriundas do presente AnstrurRento, que ndo forem possiveis de
resolver por meios administrativos.
Fortaleza, 24 de julho de 2014.

]

IGOR VASCL ONTE
SUPERINTE RAN-CE

e Sor

DEBORA GAMA BARRA A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA.
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CARTA PROPOSTA

- A
Central de Licitagdes do Estado do Cears,

Ref.: PREGAO ELETRONICO N° 2014/0006 DETRAN-CE
PROCESSO N° 0438475/2014-VIPROC

A proposta c‘iﬁhwen;cial encontra-se em conformidade com as informacdes prevista no
Edital e seus Anexos.

1. IDENTIFICAGAO DO LICITANTE:

VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTOS TELEFONICOS LTDA.

CNPJ: 07.989.360/0001-07 — INSCRICAC ESTADUAL - ISENTA
ENDERECO: Rua Visconde do Rio Branco 3609, Fatima — Fortaleza/CE.
Representante Legal: Deborah Gama Barra, Brasileira, Solieira, Empresaria, RG
2001002072121 SSP/CE e do CPF 412.947.342-53, residente e domiciliada nesta
capital a Rua Prof. Amarilho Cartaxo, n® 540 Bairro: Dunas, Fortaleza/CE.

Fone: 85 3194 4337 / 8712 2095

E-mail: comercnal@vectorcontactcemer com.br

Banco do Brasil: Agéncia: 351 5-7 Conta Corrente 10432—9

2. CONDIGOES GERAIS DA PROPOSTA

A presente proposta é valida por 6’93 (sessenta) dias, contados da data de sua
emisséo. .

O Obijeto contratual tera garantia de 5% (cincd) do valor da proposta que corresponde
a R$ 78.900,00 (Setenta e oito mil e novecentos reais).

EERN



3. FORMAGAO DE PRECO (LOTE 01)

ITEM DESCRICAO DO OBJETO QUANT VALOR VALOR GLOBAL
MENSAL DO LOTE 1(12
(RS) MESES) RS
SERVICO DE

TELEATENDIMENTO (CALL
CENTER), informatizado, para
tratamento das demandas, por
telefone, dos usudrios que buscam
os servicos oferecidos pelo o
01 DETRAN/CE. A prestagdo do 01 R$ 131.500,00 R$ 1.578.000,00
servico contempla o fornecimento,
o treinamento e o aperfeicoamento
periédico da mdo de obra,
supervisdo, - equipamento  de
informética, plataforma de
atendimento  digital,  sistema
informatizado de atendimento e
mobilidrio adequado e demais itens
indispensaveis & in ;
servigo, pelo per:
meses.

Valor Mensal R$ 131.500,00: Cent nmil e qniiaizenms reais.

Valor Global (12 meses) R$ 1.578.000;

, Hléé"(gﬁiédhentbs ¢ setenta e oito mil reais

Fortaleza, 30 de junho de 2014.

. g‘;' /?

@LEO; L ,(/ﬂOLLu@\, Do
Deborgdh Gama Barra
CPF:412.947.342-53

Sécia
Vector Servigos de Atendimento Telefénico LTDA.
CNPJ: 07.989.360/0001-07 v
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201 o vesdnge
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SERVICO PUBLiCO FEDERAL
MJ - DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL i
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Alestamos para os devidos fins que a empresa VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONI-
CO LTDA, inscrita com o CNPJ 07.989.360/0001-07, estabelecida Na Av. Visconde do Rio Branco,
3609, Fatima, Foraleza/CE, através do Conlrato n° 25/2010, executou para DEPARTAMENTO DE
POLICIA FEDERAL/MJ, através da COORDENAGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, CNPJ
00.394.494/0080-30, com sede no SPO (Selor Policial), Lote 07, Edificio 23 em Brasilia/DF, em moda-
lidade de servico continuado de 27/10/2010 até 26/10/2015, alividades de atendimento humano de
multicanais, de monitoramento, em modalidade de Central de Atendimento, servicedesk, helpdesk),
com acionamentos por telefone, chal, protocolo eletrdnico, e-mail, tudo em conformidade com politicas
de governanga eslabelecidas entre as partes, através do contrato n® 25/2010.

As alividades realizadas em Central de Atendimento e com parametros de SLA acordados, perfazem a
consecugdo de tarefas de:

Contratagdo de empresa especializada na prestagéo de servigos técnicos especializados em planeja-
mento, desenvolvimento, implantagéo, customizagdo, integragéo, feste, trefnamento, operagio e gestéo
de Call Center, de atendimento receptivo de abrangéncia nacional, contemplando o fornecimento de
infraestrutura fisica e tecnolégica, instalagbes fisicas, métodos e processos de frabalho e pessoal es-
pecializado nas areas que compreenden os Servigos a serent execulados, conforme especificagbes ¢
quantidades, constantes no Termo de Referéncia.

Quantidade de PA: Dimensionamento a cargo da conlratada

Quantidade de Operador: Dimensionamento a cargo da contratada

Volume de chamadas més: 65.210 (média mensal de atendimentos) 2015

Atestamos que os servigos s&o executados satisfatoriamente, dentro dos ditames contratuais, ndo exis-

lindo nossos registros, até a presente data, de fatos que desabonem a sua conduta e responsabilidade

com as obrigagdes assumidas. / \ /

t* \ " Brasflia, 10 de outubro de 2016

~ jI - \GF\B
DglluizSim()es & Brito

L _—
Perito Criminal Federal
Coordenador-Geral Te Tecnologia da Informacac - Substilulo
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CONTRATO Ne 25/2010 CTI/DPF

CONTRATO QUE ENTRE 51 CELEBRAM A UNIAC
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENAGAO  DE TECNOLOGIA DA
INEORMACAO DO DEPARTAMENTO  DE
POL{CIA FEDERAL E A EMPRESA VECTOR
SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
. LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLfClA_

FEDERAL/M] através da COORDENAGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO,
}qcalizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Ediffcio 23, CEP: 70610-902, inscrita no
CNPJ/MF 00.394.494,/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador, ©
Senhor ]OSE LUIZ POVILL DE SOUZA, no uso de suas atribuigdes que lhe confere a
Portaria n® 34, de 31/01/2008, ora designada CONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVICOS DE ATENDI[\;‘IENTO TELEFONICO L, TDA, com sede na Rua
Rangel Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza — CE, CEP — 60.833-012,
inscrita no CNP] 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada
pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA. BARRA, brasileira,
portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF n® 412.947.342-53, e a Sra.
FABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, phytadora do RG: 4893639 SSP-
CE e CPF 950.216.124-68, resolvem firmar o sente\CONTRATO, de acordo com
o processo n® 08206.000783)(2010-15 relativo \o_\Pre \.a Eletrénico n® 05/2010,

. . , \\ .~ .
com fundamento na Lei n? 8.686/93, de 21 Re junt 1as alteragbes posteriores,
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PRIMEIRO TERMO ADITIVO AC CONTRATO
N.e 25/2010 - CTI/DPF QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO FEDERAL, POR
INTERMEDIO DA  COORDENACAO DE
TECNOLOGIA DA  INFORMACAO DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA VECTOR  SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLiCIA
FEDERAL/M] através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO,
localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no
CNP}/MF 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador, o
Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR, no uso das atribui¢des que lhe
confere a Portaria n? 1.060 da Secretaria Executiva do Ministério da Justica, de
13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Pestana, 1161,
Bairro Edson Queiroz, Fortaleza — CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNPJ
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua
Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG
n¢ 2001002072121 SSP/CE e CPF n? 412.947.342-53, e a Sra. FABIANA
CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, portadora do RG: 4893639 SSP-CE e CPF
950.216.124-68, resolvem firmar o presente CONTRATO, de a
processo n® 08206.000783/2010-15 relativo ao Pregio Eletrdnico n 05/ 10,
com fundamento na Lei n® 8.666/93, de 21 de junho, suas altg:;;
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demais normas pertinentes e as seguintes clausulas:
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SEGUNDO TERMO ADITIVO A0 CONTRATO N.2 25/2010 -
CTI/DPF QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO FEDERAL,
POR INTERMEDIO DA COORDENACAQO DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL/M]J
através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO, localizada no SPO (Setor
Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no CNP]/MF 00.394.494/0080-30, neste
ato representada por seu Coordenador, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA ]fINIOR, no
uso das atribui¢ies que lhe confere a Portaria n® 1,060 da Secretaria Executiva do Ministério
da Justiga, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Pestana, 1161, Bairro Edson
Queiroz, Fortaleza - CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNP] 07.989.360/0001-07, designada
CONTRATADA ¢ representada pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA,
brasileira, portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF n® 412.947.342-53, e a Sra.
FABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, portadora do RG: 4893639 SSP-CE e CPF
950.216.124-68, resolvem firmar o presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n®
08206.000783/2010-15 relativo ao Pregéo Eletronico n? 05/2010, com fundamento na Lei n®

8.666/93, de 21 de junho, suas alteragdes posteriores, demaif normas pertinentes e as

seguintes cldusulas:
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MJ/DEPARTAMENTO DE POL{CIA FEDERAL
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

TERCEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.2 25/2010 -
CGTI/DG/DPF QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA COORDENAGAO-GERAL
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO DEPARTAMENTO
DE POLICIA FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POL{CIA FEDERAL/M]
através da COORDENACAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAOQ, localizada no SPO
(Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no CNP]/MF 00.394.494/0080-
30, neste ato representada por seu Coordenador-Geral, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E
SILVA ]l]NlOR, no uso das atribuiges que lhe confere a Portaria n? 1.060 da Secretaria
Executiva do Ministério da Justiga, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza ~ CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNPJ
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua Representante Legal,
a Sra, DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF
n? 412.947.342-53, resolvem firmar o presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n?
08206.000783/2010-15 relativo ao Pregio Eletrdnico n? 05/2010, com fundamento na Lei n®
8.666/93, de 21 de junho, suas alteragdes posteriores, demais normas pertinentes e as

seguintes clausulas:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJE

1.1. O presente Termo Achtlvo,.te
atendimentos por ano em 50% (CILqﬁé‘ ‘lfd p '1‘" ."‘ ).

1.2.  Modificar o item 2.3.1 do cc'?mgam orégginal que passara a wger com a seguinte redagdo:

QuT 2015
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SERVICO PUBLICO FEDERAL

MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

QUARTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
N.° 25/2010 — CGTUDG/DPF QUE ENTRE Si
CELEBRAM A UNIAO FEDERAL, POR
INTERMEDIC DA COORDENACAO-GERAL
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE
POLICIA FEDERAL/MJ através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO, localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP:
70610-902, inscrita no CNPJ/MF 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu
Coordenador, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR, no uso das
atribuicBes que Ihe confere a Portaria n® 1.060 da Secretaria Executiva do Ministério da
Justica, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e & empresa VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Baimo Edson Queiroz, Fortaleza — CE, CEP — 60.833-012, inscrita no
CNPJ 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA ¢ representada pela sua
Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasilei
n® 2001002072121 SSP/CE e CPF nd 412.947.342-53, rgsglvem
CONTRATO, de acordo com o process
Eletrdnico n° 05/2010-CGTYDG/DPF, cor

portadora do RG

irmar o presente

junho, suas alteragdes posteriores, demais norijias p rtinent¥s e as seguintes cldusulas:

PP ST . AN .
PEFC ANt o el e

e rrod
LLE AN s ¥
S0 i

S |




SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAQ-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

QUINTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.
25/2010 - CGTIDPF QUE ENTRE S CELEBRAM A
UNIAO  FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVIGOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA
ABAIXO:

A UNIAQ FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL/MJ através da COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO,
localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no GNPJ/MF
00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador-Geral Substituto, 0 Senhor
LUIS OTAVIO GOUVEIA, no uso das alribuicdes que Ilhe confere a Portaria n® 113 da Secretaria
Execuliva do Ministério da Justiga, de 14/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Bairo Edson Queiroz, Forlaleza ~ CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNPJ
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua Representante Legal, a
Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG n° 2001002072121 SSPICE e CPF
n® 412.947.342-53, resolvem firmar o presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n®
08206.000783/2010-15 relativo ao Pregéo Eletrénico n® 05/2010-CGTHDPF, com fundamento na
Lei n® 8.666/93, de 21 de junho, suas alteragdes posteriores, demais normas pertinentes e as
seguintes clausulas:

1, CLAUSULA PR!MEIRA DO OBJETO

1.1. O presente Termo Ad:two tem por fi Ena!,dg.dé- prorodacio do periodo de vigéncia do
TR Nedor i én

Contrato 25/2010, estabelecida pelo Quart‘o rTli:*rmo A iivo, pelo~periodo dé’ ?7/10/2013 a
2610/2014, , 31 0UT 2015




SERVIGO PUBLICO FEDERAL
... MINISTERIO DA JUSTICA :
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL i
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

SEXTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.° 25/2010
— CGTIDPF QUE ENTRE Si CELEBRAM A UNJAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA COORDENAGAO-
GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO, por intermédio da COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ
DO DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL/MJ, localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07,
Edificlo 23, CEP: 70610-902, inscrila no CNPJ/MF 00394494/0080-30, neste ato representada
por seu Coordenador-Geral, 0 Senhor WASHINGTON CLARK DOS SANTOS, no use das
aliibuigdes que the confere a Portaria n® 4139/2013 do Ministério da Justiza, de 31/122013, e
ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza
~ CE, CEP ~ 60.833-012, inscrita no CNPJ 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e
representada pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira,
portadora do RG n° 2001002072121 SSP/CE e CPF n® 412.947.342-53, resolvem firmar o
presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n® 08206.000783/2010-15 relativo ao
Pregéo Eletrdnico n° 05!2010-CGTIIDPF. com fundamento na Leij n® 8;666/93, de 21 de junho,

suas alteragGes posteriores, demais normas pertinentes e as seguintes clausulas:

26/10/2015.

=

1.2, Fica assegurado o reajuste de preos do ”’ierioﬂ’b déﬂ{'r ?.’5013
negoclagao entre as partes, tendo como limite maxino a var ¢§$' " ldePregos ; ;\
a0 Consumidor Amplo - IPCA, nos termos do art, 55E [0 t\f:‘“l

como na clausula décima do contrato original

. 55§84 Lmﬂ ° 8.666/93, be[w




SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA JUSTIGA
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAQ-GERAL DE TEGNOLOGIA DA INFORMAGAD

21.
e trés mil e quinhentos e setenta e cinco reais e quarenta e nove cenfavos}.

9.2, As despesas decormentes da execugdo do presente Termo serdo realizadas da seguinte
forma: R$ 183.929,25 (cento e oitenta e trés mil novecentos e vinte & nove reais e vinte e cinco
centavos) para o exercicio de 2014 e R$ 919.646,24 (novecentos e dezenove mil seiscentos e
quarenta e seis reais e vinte e quatro centavos), para o exercicio de 2015, cuja dotagdo seré

indicada (40 logo seja disponibilizada.

93.  Os recursos orgamentarios corerdo & conta do orgamento especifico consignados no
Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagdo-Geral de Tecnologia da informagéo -
CGTI/DPF, no Programa de Trabatho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da

Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n° 06.181.2070.2586.0001 e 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente; 200342/00001

Plano Interno: 378 e 702

Nota de Empenho n°® 2014NE800113 e 2014NE 800009

24, No exercicio seguinte, subordinado & disponibiﬁdade orgamentaria, as despesas |

autorizadas para este CONTRATO, correrdo & conta de créditos e empenhos especificos que
serao indicados por melo de Termo Adifivo ou Apostilamento. | A

(trés por cento) do seu valor total, em uma das mo :
8.666/93, que sera liberada ou restituida somenfe apdfsi’ itraind. da vighocia cont:
que n&o haja pendéncias. E \




SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA JUSTIGA
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

41.  As demais clausulas e condigdes do Contrato, ndo modificadas expressamenle neste

Termo, permanecem inalteradas.

51. A CONTRATANTE providenciard a publicag&o deste CONTRATO, por extrato, no Diario
Oficial da Unido, conforme determina o Parégrafo Gnico, do artigo 61, da Lei n° 8.666/1993, e
suas alteragdes.

de 2014.

WA GToy/CLARK DOS SAN%N
rdenad r-Geral de Tecnologia da Informagao/DPF

A=

RIENETELR Il ",

- DEBORAH (.gv\MA BARRA

4 Representante Legal
1 OuT \?EQ’:E?OR SERVIQ(?S DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA
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1.2, Fica assegurado o direito ao reajuste do contralo previsto na clausula décima do

contrato original.
2 CLAUSULA SEGUNDA -DA DOTAGARO ORGAMENTARIA
21. O valor anual estimado do presente CONTRATO & de R$ 1. 042 500,00 (Um milhdo

quarenta e dois mil e quinhentos reais),

2.2, Os recursos orgamentarios correrdo a conta do orgamento especifico consignados no
Orgamento Geral da Unidio, a cargo da Coordenagéo-Geral de Tecnologia da Informagdo -
CGTHDPF, no Programa de Trabaiho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da

Despesa e Plano interno descrito abaixo:

Programa de Trabatho n°® 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342/00001

Plano Interno; 702T

Nota de Empenho n® 2013NEBG0043

23. No exercicio seguinte, subordinado & disponibilidade orgamentaria, as despesas
autorizadas para este CONTRATO, correrdo a conta de créditos @ empenhos especiiicos que
serdo indicados por melo de Termo Aditivo ou Apostilamento.

3.- CLAUSULA TERCEIRA - DA GARANTIA -

3.1, Para a execuglo das obrigagdes assumidas, o DPF exigira da empresa em até 10 (dez)
dias apbs a assinatura do presente Termo Aditivo, a prestagéo de garantia correspondente a 3%
{irés por cento) do seu valor total, em uma das modalidades previstas no art. 56 da Lei n°
8.666/93, que sera liberada ou restitulda somente apés o término da vigéncia contratual e desde
que ndo haja pendéncias.

4 GLAUSULA QUARTA DA RATIF:CA(;AQ L

41.  As demais clausu!as @ condigdes do Conirato, nﬂo modifi cadas expr ssamente neste

Termo, permanecem inalteradas.
5. CLAUSULA QUINTA - DA PUBLICAGAO |
51. A (,ONTRATANTE prowdencuaré a pdb:zcaqao‘d:"s(e c‘_, ;_‘TRA\;O p‘ g exirato, no Dlérzo

suas alteragdes.




6. CLAUSULA SEXTA ~ DO FORO

6.1.  As partes elegem o foro da Justica Federal, Segdo Judiciaria do Distrito Federal, com
renlincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer dividas que
surgirem na execugao do presente Instrumento;

6.2 E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e confratado, lavroy-
se o presente Termo em 03 (trés) vias de igual teor o forma, para todos os fins de direito, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a
todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpti-lo,

BrastiialOF, »25 de  Cuiliubwo de 2013,

y

Luss o7&¥10 couvEn
Coordenador-Geral de Tecnologia da informagio
Substituto

DEBORAH éAMA BA

Representante Legal :
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1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O presente Termo Aditivo tem por finalidade a prorrogagdio do Contrato
Original pelo perfodo de 27/10/2012 a 26/10/2013.

2, CLAUSULA SEGUND A:_:_;_,:.._ i

2.1. O valor anual estimado do presente CONTRATO ¢ de R$ 1.042.500,00 (Um

milhdo quarenta e dois mil € quinhentos reais).

22, Os recursos orgamentdrios correrdo a conta do orgamento especifico consignados
no Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagéio-Geral de Tecnologia da
Informagio - CGTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de

Recurso, Empenho da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabatho n°® 0612221122000000%
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342/00001

Plano Interno: 702T

Nota de Empenho n° 2012NE800027

2.3. No exercicio seguinte, subordinado A disponibilidade orgamentdria, as despesas
autorizadas para este CONTRATO, correrdo A conta de créditos ¢ empenhos especificos

que ser3o indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilamento.

3.1.  As demais cldusulas e condigdes do Contrato, no modificadas expressamente

neste Termo, permanecem inalteradas.

4.1. A CONTRATANTE prowdencxaré a publicagdo deste CONTRATO, por
nico, do artigo

~

extrato, no Didrio Oficial da Unido, confomle determina o Parégrafo

61, da Lei n° 8.666/ 1993, e suas alteragdes.




5.2, E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado,
lavrou-se o presente Termo em 03 (trés) vias de igual teor ¢ forma, para todos os fins de
direito, sem rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas
testemunhas, a todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a

cumpri-lo.

Brasilia/DF, de de 2012,

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informagéo

DEBORAH G}GJA BARR
Representante Legal
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA
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“Os servicos a serem contratados pela CONTRATANTE correspondem a um volume

estimado de 750.000 (setecentos e cinqiienta mil) atendimentos por ano.”

1.3. 0 valor mensal do presente contrato passara de R$ 177.956,68 (cento e setenta e sete
mil novecentos e cingiienta e seis reais e sessenta e oito centavos), para R$ 88.978,34 (oitenta
e oito mil novecentos e setenta e oito reais e trinta e quatro centavos), a partir de 01 de agosto

de 2012,
2. CLAUSULA SEGUNDA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

2.1. O valor anual estithado do presente CONTRATO passaré de 2.135.480,18 (dois milhdes
cento e trinta e cinco mil e quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) para R$

1.067.740,09 (um milhiio e sessenta e sete mil e setecentos e quarenta reais e nove centavos).

2.2.  Os recursos or¢amentérios correrdo a conta do orgamento especffico consignados no
Orcamento Geral da Unifo, a cargo da Coordenagio de Tecnologia da Informagéo - CT1/DPF, no
Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da Despesa e Plano

Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n? 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342 /00001

Plano Interno: 702T

Nota de Empenho n2 2012NE800027.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DA RATIFICAGAQ

3.1. As demais cldusulas e condi¢des do Contrato, ndo modificadas expressamente neste

e

Termo, permanecem inalteradas.

4. CLAUSULA QUARTA - DAPUBLICACAO

41. A CONTRATANTE provid

Oficial da Unido, conforme determipa o Raragyafo tnicg, do

ciard a pyublicacdo deste CONTRATO, por extrato, no Diario
artigo 61, da Lei n® 8.666/1993, e



5. CLAUSULA QUINTA - DO FORO

5.1.  As partes elegem o foro da justiga Federal, Secdo Judiciaria do Distrito Federal, com
rentncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer diividas que

surgirem na execugdo do presente Instrumento;

5.2, E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado, lavrou-
se o presente Termo em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para todos os fins de direito, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a

todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

Brasilia/DF, (3 de /féw $7T¢ de2012.

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informagio

’ DEBO%AH GAMA BARRA
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA
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LO050559, Pedm Palmisciano Bade } 10£22911, Pedro Simows de

Arndieds J 10120270, Persio Mendonca A.ltr:opulos /10020883, Phi.
fipe Brito de Morases J 10058852, Plinio Roberio Falma Mua i
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Ferro Angela / 10041246, Rafaz! Fonssca Fasizs / 1016347, Rafasl]
Griffo da Lacerda / 10005936, Rafest Lebrao Marins / 10064938,
Rafiel ‘Lepri Fuertes -/ IN11139 Rafasl Marques Ferccirn /
16028578, Rafacl Mirands de Paula / T0018733, Rafael Scabra de
Freitas Medsiroa £ 10011953, Rafas] Soares Campela / 10039355,
Rafast Tomii Defhays -/ 10035631, Raidon Souza da Rocha f
10083145, - Rajjoan Sergio Rumos Gomes Fitho f 10112994, Rai-

cundo d¢ Scura Argolo Neto / 10097465, Ramon Sitos Corm /-

10054377, Ramon ¥V M M Camara / 10038405, Raphaet Luis Teles /
10113956, Raphael Ofiveira do' Amaral Reis § 10003119, Raphaet
Wollmenkheiser Perim Sanches / 10022524, Regis Vilela de Freims /
10043222, Renan Coclho da Silva / 1004081), Renewda Frenco de
Canafio / 10073479, Ricardo Andrade de Rezende funior /
10042634, Ricardo Augusto Maarer / 10059508, Ricardo Casme Li-
ma Ak:ao ! 100389” Ricardo Debizei Zomer / 16000138, Ricardo
Faco Franklin de Lima Jumior / 10039698, Ricardo Mirands Ros
dri da Cunha 7 10107223, Ricardo Negrao Conte / 10016138,

i Wagnac Souza do Nastimeats £ 10080174, Roberto Femandes
Figueiredo  Junier / 10049618, Roberts faiz Meirclles Borel /
16041747, Rodolfo Aprigio Ribeiro Barcelos Pancinha 7 10082485,
Rodrigs Afmonio Chiesa Picetd / 10030410, Rodrigo Bortolini Prado
§ 10013428, Rodrigo Cavalcan'i Poates / 10011727, Rodrige da Sihva
Reis 7 10077875, Rodrige Dantis Mehmer / (0099276, Rodngo
Femando Persira d2 Fraitas / 10124101, Rodiigo Fereira iOOZSDS?
Rodrigo Franco Cofrea da Costa f 1010453¢, Rodrigo Marcon 7
F0039134, Rodrigo Pires Camara £ 10045441, Rodrige %.nguaeu-a Car.

airo Leas £ 10000076, Rogedo Prates Costa-Alves / 10146180,

Romulo Cesar Fareira Barros 1-10163038, Romlo das C Mon-
wiro funfer £ 10006520, Reaaldo Ferraz Gomes / 10125043, Roney
Viorino de Pauls /10106563, Ronni Abes Lavacs ! 10106311,

Roani Défaveri Lima / IOOSISTS Reny Cleyton Qliveira Mendongs -

410012162, Ruben Fernando de 14:: # 10055014, Rubens Frederica
Garlipp Neto F 10089245, Robens Hallal dos Semtos 7 10041917,
Sandry Josz Nosedmacher 7 10103398, Sandro Talarico Kliein '/
[(0359626, Sarsh Timothdoe Figueiredo / 10133675, Sellem Roberto
! do Carmo / 10063193, Sheila de Sena Menezes da Sihva /
16001167, Silvio Neves Moreira 7 10093463, Silvio Pessolaad Costa
Lopes -/, 10062179, Stanley Sindro da Silva Meades / 10065192,
Tadeu Medina Duira de Andrade / 10015766, Tania de Faria Minalics
F 10043941, Tarcisio Saley /710059635, Thais Bu;;h Barreto /
© (044348, Thiago Adergilio de Earias Rels 7 (0053373, Thiago Ama.
rl dx Sitva Graca / [009E294, Thisgo Andre Rossi /10070819,
Thiigs Arsujo de Sowza f (0125797, Thisgo Barreto Santos /
F00472348, Thiago Borges Googalves / 0051470, Thiago Bl Piewo /
10100809, Thisgs Eemendn Alves J/ 10045074, Thiago Hoyos M-
. deios 7 10034779, Thizgo Magalhaes Francisco / EGO-43838, Thizgo
Ramifo Eséobar / 10049,
"Tizgo de Barros Soares / 10077183, Tiago Madica do Nascimests /
10010771, Tiago Marin Nardello / 10001%H, Tizgo Rafzel da Coo-
ceicao [ 10G5286], Tiage Teixtin da Silva Santos / 10092241, Ti-
cizna Cristing Rediche Laite Ofiveira Santos £ 10061872, Tomas Licie
Macedo £ 10E27653, Toci da Silva Rocha £ 10035043, Tulip C

amargo
1 10075049, Tuldie \-‘ink‘tus d: Anada Bubowa /10072173, Ugo.

Solon Custodio Foiho / 10074826, Valer Pavao Andrade Filko /
EOO3359, Victor dos Santos Baptista / {01 56441, Victor Joao Freitas

d2 Abteuw Ardrads J 10007219, Victsr Murry Telles fo!ng\aes !

FOI4731, Vinicios Aragjo de Melo } 10033015, Vinlciug Batisey ¢a
Mota Leandm  [6043435, Vinicius Oliveia Diogtass Bessa
§0082135, Viniciug Seabrs "Pasheco / 10091E10, Vuginia Oliveira
* Ferraz de Melo 10090598, Viter Lima Soages /1
Martinez Batista  IDEIS43E, Vitor Merdjak / 10055742, Walter Pis-

!mm Eilho / 10035425, Wander Santos Melo / 10095478, Wek

Engthoa Zanuncie Martias / 10012321, Wesle] Réstade de Canalko
1-1G04E52, Willism Coser Sroifels 7 10099448, Willivm Henrique de
Soura Buwein'/ [0091324, Yeri Correa Asaujo / 10006762, Yeri
Raphaat Ferractoli / 10076191, Zeno William Cmspa.r Dhas.

£2 Romologaglo de marriculas dog candidatos sub judics Bo
Curso ¢z Fomaglo Profissional, na L2guini¢ ondem: nimero d¢ 7 nge
crighd. ¢ zome da candidato ¢m ordem alfabética
10691648, Alvary Bradao-Ricant J. 10136221, Arna’ Cze
. rolisd Tavares Bessa / 10003828, Antonlo Chaves Garcla £ 10183149,
Augusto Jussieu Mours: Loges / L0163793, Candida Yitira Braga /
10087287, Fablano Costa'da Silva / 10164304, Fzlip¢ Vianny 4
Meaezes [/ 10046820, Filipe Correa Faradn / 10065126, Francisco
" Shasle de Sales / l01023lt Graziang Feilgsa Cotlha 7 10056440,
Helena Cristing ComeinJ IOODIOO Iggoe Marting Rodriguzs Guma i
10038519, Japayra Mariz Freite Sozres f |DOSIIDS, Joan. Vicente
Granja de Muecedo / 10024143, Marcelo Torquato Jamba F 10028303,
Marcio David Careire Liberal f 10055576, Mircos dé Jesus Cardoso
Tunios # 10009354, Ramon Nascimeoto de Olivelra /10040924, Re
nan Soares Abves / 1004070, Rodrigo Moreirs da Silva / 1'0005392.
Rodriga Prado Pereim / 10146478, Ronildo Rebelo Lages da Silwira
} IG[&)‘B’M, \\':sLey Peblo Arestides Forreira da Silva. - .

\ALQ!J]RIA SOUZA TEIXEIRA DE ANDRADE

384, Thieres Santos Guimarary f 100481800, ©

920, Vitor -

EDTTAL \*n DE 4 Ds:mosmm:m 2
m\'\mcjo FARA O (RS0 DE. FORMACAQ monssm\u.
CONCURSO PLBLICO DE PAPILOSCOPISTA -
DA POLICIAL FEDERAL

A DIRETORA DE GFSTAO DE PESSOA]. SUBST]-
TUTA, no uta de suas amibulcdes, torn ﬁ:b é:
cahmb.coa!amc subitem 1.3 do Edinal 2&’20!2 DGF;DPF
31 de putha dz 2012, para o Curso de Formaglo Pmﬁnwnﬂ a5
eliminagdes de candidatos ¢ 2 somolegagdo de matnzu!as ) a.rso
de Formaglo Profissional, referente 23 comcurso f Lpan
vimenta de vigas 50 ¢argo de PAPILOSCOPISTA POLICIAL
DER.A.L. fegido pe’o Edital 0, 272012 - DGP/DFF, de 14 de margo da:

- 1 DA CONVOCACAO, 1A mr.m¢ PARA O CUR-‘

SO DE FORN uci
nvocsrda, § ru.lmdz, conforme subitem 73 do Edi-

wl & ZMOII-DGPIDPF de 31'ds julko de 2002, parao Cursy de
Formsglo Profissions), e2 sequinte orde pimere de mcng;o €
nome do candidato em ordem alfabétical

10015567 Fernandg Ferreira Rezeade Freitas.

E1.1 Cenvocaglo, i realizads, conforme’ subitem 7.3 da
Ediu] \“24!11)1?.DGPDPF & 31 de juiho d2 22, para o Cursa de
Formaglo Profissigea!, dos candidsios sub judice, ma sequinte ordem:
niimero d¢ indoriglo & oome do capdidatn em ondem alfabdica.

10004938, Alice Vogel Pires 1 10008766, Murdella’ Pereira
Lima 7 [0052278, \Mgmr Borges &z Araufo Franca

T "2 PA ELIMINACAO DE CANDIDATOS

2.} Cacditires elimimdos
cetens & ratriculs, ¢onforme
242 2-DGPMDPF, na seguinte o
do candidate em ordem alfabiiica.
: 10011329, Ana Luiza Alvarez Call.l § 10008918, leferson
Figuery Feijo 7 10010556. Julitna Mm}u.dc Bz ¢ 10016698 Na-
thalia Ma: de Rose. -
2.2 Candidato sliminedo do certame

4o cetame por nlo co
mnum:mdcmsm{&crme

maicula, conforme disposto oo webilem Z‘cho Edml "z“s’fz‘n:z. :

DGP/BPF, ra teguinie ordem: admero de mu:nglo ¢ mome do can-
didaty e ordem alfabdtica.

F00:8321, Alexandre Lednardo Beira Zoc-coh.

23 Candidaro eliminads da certame comﬁ.mhmmtouom
93, inciso II, do Regime Esclar, que disciplina as anvidadet de
ensing oy Andcmuhacmmd:}’o!.c.n. na s-fume ordzey rimzco
demwaizoemmedocmﬁdmemo«km [ .

00t 7057, Daniel Mendes €

: 24 Candidar eliminado do crrame por alo axessolar a
documentapla exigids pa leja 4%, do subitem 16.12 do Ednl
2/1012-DGP/DPF, o soguinie andem: nimero de mscnl#a ¢ bomt da
ctndidato em ordem at :béeca.
ta Bastianelto Cezar. -

- 10007938,
T3 DA HO\!O AC 0 DE MATRICULAS
- I Homalogaclo de matrfowias pg Curso d¢ FormazSo Pro-
fissioask, B2 seguinte ordem: nmm de mscn;-to ¢ pome &0 can-
d.éaba em ondem alfabdtica.
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acedo
IOOHTGZ. Qabriel A&gs.go Da Silvs Gomes / LOOFS160, Gabrel &
1
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‘lina Krxc Cervetli f 10012629, luri Castro ¢ Andrad Pérsira i
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Ludolf 1 IMISS&I, Jorge Lifz Medine Ramed ! 10000&91 Josa
- Americo Lozich de Ag 710012222, Jose Cadlos 'Gova Fitho ¢
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. deia £ E000A4TE, Faristh Santany
Lilian Pedrisa Mamue‘.ln £ 10014579, Livia Pats Tavares Packeco
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Soares £ 10004731, Ludun fla Ponc: & Leos Dioge Da Silveira /
1000130]; Luin Cardsso
driguts £ 10018364, Marels Lacénfs Dumoat N 7 10000105,
- Marceflo Tuychi Lourerco ¢ 10015317, Marcia Slva Kitamato /
10000555, Mawos An
Ahselmo Draaste Da Costa / !0036143 Mauricio Tiburtio Feste
10004073, Milene Pirsents dog Sintos / 10006203, Moniqus A;
Pezzini / 10003?25, Nayane Babosa Laoied / 10016231, P
“Freius Farix 7 10003512, Paula -Lojes Borges / 10018382,
Cesar nose ¢ IOOEH}I, edra Costa Nucci 7 1GD18015, Pedra Hene
de Arluja 10035301, Pesicles Mcﬁg? Pertird, §

iroz La-

rigque Mota
lmu 4, Priscila C de Alaxeida / 1000

-,
w00 subiem 7.6 do Edital

< metgoviE
'w\a.w mmprnmLsm be

Basisis Ghomes ©

Quei .
Honcrato de Azevedo 7 10015035,
Brits /

3 ! lDOMDSI. .h.-ml Jose Ro-”

. .
& Fitippo Gori / 19069017, Rafani Nescimento Alfberto £ 100H859,
Ramon Santos Femandsz ¢ 10005805, Reboica Farzh Valeote /
10016377, Regis Freits Ramos / 10016626, Renata Crigtina Gras-
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10003504, Rodolfo Lucas Siqueira de Lima e Silva £ 10009433,
Rodrige Borges Sengik £ 10003747, Rona’d Souza Monteira de Bar-
ros” 1 10008261, Simon¢ de Morais Siiva / 1000M0E, Telita Ec-
masuells de Mala Silverio Direita / [0004863, Tatiane Manichack

Joseph Lima / 10011121, Taynara Dias Rabelo 7 10305333, Thisgo

Nuees de Souss [ 001173, Upises Campregher Scucuglia /
10000040, Varessa Nima f 100FSDEG, Vanilson Leite Apimige /
10014321, Vitor Baysta Gomes Sitva / 100240, Vitor Cavalcarti
Cervalta / 10017052, Wigrer Bivea Lima /7 10000035, Wendel Fran
cisco de Oliveim £ 1008206, Wesley Berbert Percirn

+ 31 Homologagha da marcalas dos candidatos seh judice oo

" Curso d¢ Farms®o Profissional, na seguinte ordem: wimere &2 ing.

<cijlo ¢ pom¢ do candidato em ordem alfabdzica R

10004916, Alice Vogel Pires /7 1005141, Aharo d¢ Assis
Mimeats / JOOQ4GT, Elza Lorems Paiva de Sena Albuquecque /
10003766, Maricila’ P;r:m Limz 7 10007803, Robera fulliane de
Lima Santos / 10012278, Wagnes Borges 4= Araujo Fran‘_t
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item 9.1, passar a ter a seguinte reda¢do: “0O valor anual estimado do presente
CONTRATO é de R$ 2.135.480,18 (dois milhdes e cento e trinta e cinco mil e
quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) e o valor estimado mensal sera de R$
177.956,68 (cento e setenta e sete mil e novecentos e cinquenta e seis reais e sessenta e

oito centavos).”.

R e

21.0 vaior anual estlmado do presente CONTRATO é de R$ 2. 135 480,18 [dms mllhoes e’

cento e trinta e cinco mil e quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) e o valor
estimado mensal serd de R$ 177,956,68 (cento e setenta e sete mil e novecentos e

cinquenta e seis reais e sessenta e oito centavos);

2,2, Os recursos orgamentarios correrdo a conta do orgamento especifico consignados no :
Or¢amento Geral da Unido, a cargo da Coordenagio de Tecnologia da Informagdo -
CTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho

da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n2 06122075020000001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-11

Nota de Empenho n2 2011NE800080; e

Programa de Trabalho n? 06181066225860001

Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79

Fonte de Recurso: 0174020227 - '

Plano Interno: 378F-11 : ‘ |

Nota de Empenho n2 2011NEB00012 C |
2.3. No exercicio seguinte, subordinado a disponibilidade t\Orqa entaria, as despesas

N

autorizadas para este CONTRATO, correr ao 4 copta d de ¢

;ndo modificadas expressanilente neste




4.1. A CONTRATANTE providenciara a publicagido deste CONTRATO, por extrato, no Diario

Oficial da Unido, conforme determina o Paragrafo unico, do artigo 61, da Lei n®
8.666/1993, e suas alteragdes.

5.1. As partes elegem 0 foro da Justi¢a Federal, Segéo Judicidria do Distrito Federal, com

rendncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer

duvidas que surgirem na execucdo do presente Instrumento;

5.2. E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado, lavrou-

se o presente Termo em

(trés) vias de igual teor e forma, para todos os fins de

'\ direito, sem rasuras t,{ emendas, o qual depms de lido e achado conforme, perante

dua testemunha‘\a to

prronNinfe

sidircad

f_.«.f.,. L

¢

0 at ) Presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam

Brasflia/DF, 2@ de W de 2011.

VALDECY D/E URQUIZA E SILVA JUNIOR

Coordenador, de Tecnologia da Informagio

7Lc,éx'arpa §3TTChQ Q-/P J%C@/m

REPRESENTANTE DA EMPRESA

Testemunhas:
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/ FABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS

REPRESENTANTE DA EMPRESA
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1.1.

2.1.

2.2.

{USULA PRIMEIRA - DO OBJETO

0O valor anual estimado do presente CONTRATO ¢é de R$ 1.989.999,48 (um

O presente Termo Aditivo tem por finalidade a prorrogagdao do Contrato

Original pelo perfodo de 27/10/2011 a 26/10/2012.

milthdo novecentos e oitenta e nove mil novecentos e noventa e nove reais e
quarenta e oito centavos), sendo o seu valor mensal estimado em R$
165.833,29 (cento e sessenta e cinco mil oitocentos e trinta ¢ trés reais e

vinte e nove centavos);

Os recursos orcamentarios correrdo a conta do orgamento especifico
consignados no Or¢amento Geral da Unido, a cargo da Coordenagdo de
Tecnologia da Informagiio - CTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza
da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da Despesa e Plano Interno

descrito abaixo:

Programa de Trabalho n® 06122075020000001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-11

Nota de Empenho n® 2011NE800080; e

Programa de Trabalho n® 06181066225860001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0174020227

Plano Interno: 378F-11

Nota de Empenho n? 2011NE800012

2.3. No exercicio seguinte, subordinado W disponibilidade \orgame taria, as
N,

despesas autorizadas para este CONTRAYQ, correray a con de créditos e
. -

.

Apostilamento.



K 'I_,AUSULA TERCEIRA DA RATIF[CACAO .

3.1, As demais clausulas e condigbes do Contrato, ndo modificadas

expressamente neste Termo, permanecem inalteradas.

:'CLAUSULA QUARTA DA PUBLICACAO

4,1. A CONTRATANTE providenciard a publicagio deste CONTRATO, por
extrato, no Didrio Oficial da Unifio, conforme determina o Pardgrafo tnico,

do artigo 61, da Lei n? 8.666/1993, e suas alteragdes.

5:_5_:.":5_-_CLAUSULA QUINTA DO FORO

5.1, As partes elegem o foro da Justica Federal, Se¢do Judiciaria do Distrito
Federal, com renincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja,
para dirimir quaisquer davidas que surgirem na execugdo do presente

Instrumento;

5.2. E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e
contratado, lavrou-se o presente Termo em 3 (trés) vias de igual teor e
forma, para todos os fins de direito, sem rasuras ou eniendas, o qual depois
de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a todo o ato

presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

Brasilia/DF, 25 de outubro de 2011.

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador de Tecnologia da Informagéo

\

DEBORAH GAMA BARRA
REPRESENTAN

ABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS
REPRESENTANTE DA EMPRESA

Testemunhas:







1.1 - Contratagio de empresa especializada na prestagdo de servigos técnicos

especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagdo, customizagio,
integragiio, lestes, treinamento, operagio e gestdo de Call Center, de
atendimento receptivo de abrangéncia nacional, contemplando o fornecimento
de infraestrutura fisica e tecnolégica, instalagfes fisicas, métodos e processos
de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0S servigos a
serem executados, conforme especificacdes e quantidades, constantes no

- Termo de Referéncia e neste CONTRATO.

2.1 - Frequéncia e Periodicidade

21.1 ~ O atendimento personalizado no Call Center devera funcionar 12 {(doze)
horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7:00h as 19:00h, exceto em feriados
nacionais e em datas definidas pelo Poder Executivo Federal como ponto
facultativo para as unidades de atendimento presencial do DPF, mediante

comunicagio expressa da CONTRATANTE.

21.1.1 - Para os servicos de passaporte e controle migratério o atendimento
pérsonalizado de que trata o subitem anterior devera funcionar 18 {dezoito) horas
por dia, das 06:00h as 24:00h, sete dias por semana, inclusive em feriados e pontos

facultativos.
2.2 - Caracteristicas dos servigos

221 - O atendimento serd realizado por meio de recepgdo de ligagdes

In




d) realizagiio de pesquisa de satisfagdo do usudrio quanto ao atendimento

personalizado, a ser realizada na URA do Call Center.

222 — Em todas as chamadas o atendimento serd conclusivo, vedada a

classificacdo de chamadas por niveis de atendentes.

2.2.3 - O atendimento ter4 como base de consulta as informagdes e servigos
disponiveis no sitio do DPF na internet ou scripts estabelecidos pela

CONTRATANTE.

2.2.4 - A prestagdo do servico serd iniciada por meio de sistema de registro
de atendimento, que possibilite o armazenamento das informagdes efou links para

acesso direto a sitios na internet,

2.2.5 ~A CONTRATANTE poder4, mediante comunicagdo prévia, estabelecer

scripts especificos para atender demandas circunstanciais.

2.2.6 - O atendimento receptivo podera ser efetuado em 2 (dois) niveis,

conforme caracteristicas descritas a seguir:

2.2.7 - Primeiro nfvel; atendimento conclusivo com repasse das informagbes
suficientes a satisfagdo da demanda, a partir de consultas & base de conhecimentos
(scripts e respostas padronizadas), bem como o registro e disponibilizacdo por
meio de acesso a sistema de controle de atendimentos de reclamages e elogios
relativos aos servigos prestados pelo DPF e demandas néo solucionadas em razio

da complexidade ou auséncia de resposta padronizada.

2.2.8 - Segundo nivel: recebimento por meio de acesso a sistema de controle
de atendimentos e tratamento das reclamagcbes, elogios e demandas néo

solucionadas em primeiro nivel.

2.2.9 - 0 segundo nivel de atendimento é de responsabilidade do DPK e tem
por escopo tratar as demandas que ndo tiverem solugio em primeiro nivel,

disponibilizar informagGes para o repasse aos\suérios e atualizagio dos scripts.

E:ﬁ!bmcs “ja Mopreira
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99972 . A CONTRATADA informard ao usudrios o nimero do registro
encaminhado ao segundo nivel (protocolo), as razdes do encaminhamento, o

prazo em que a resposta estard disponivel, conforme orientagdes do DPF.

2210 - A CONTRATADA devera disponibilizar ao DPF no minime 10 (dez)
acessos simultdneos ao sistema de controle de atendimento para tratamento das

demandas de segundo nivel.
2.3 - Quantitativos da contratagfio

2.3.1 - Os servigos a serem contratados pela CONTRATANTE correspondem a

um volume estimado de 1,.500.000 (um mithéo e meio) de atendimentos por ano.

2372 — A volumetria acima foi estimada considerando-se 0 levantamento

realizado junto s unidades especializadas do DPF.

233 - Caberd A CONTRATADA dimensionar a infraestrutura fisica,
tecnolégica e de pessoal para garantir o volume de atendimento definido

anteriormente e os nfveis de servigo estabelecidos neste projeto.
2.4 - Ambiente fisico e tecnolégico |
A CONTRATADA deverd:

2.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sanitdrias e
elétricas, cabeamento estruturado, sistema de refrigeragio, controle de acesso,
seguranga interna, acistica, layout do espago, mobilidrio, equipamento de apoio e
infraestrutura tecnolégica em conformidade com a legislagéo pertinente e com a

demanda de servigo do DPF, objeto deste CONTRATO;

2.4.2 - Providenciar conexdo tecnolégica com a prestadora do servigo de

telefonia do DPF;

24.3 - Providenciar rede elétrica equipamentos que garantam a

estabilidade e continuidade do servigo, em caso e falta de energia;

244 - Disponi 1l\izar aos profissignais do\ Call Center, os equipamentos

N

necessdrios para o atépdimento, talg comy compitiadores, monitores, headset,

=



2.4.5 - Providenciar equipamento de PABX e/fou Unidade de Resposta
Audivel - URA e/ou similares, em conformidade com regulamentagdo da Agéncia

Nacional de Telecomunicagées- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveis de servigos definidos neste
projeto; e

b) vocalize mensagem fornecida peta CONTRATANTE para o cidaddo que

aguarda atendimento, hem como gerencie a fila de espera, informando o tempo

previsto para acesso ao atendente.

2.4.6 - Manter link de internet banda larga de no mfnimo 01_Mbit/s, dedicado

e em redundéncia, ativado em cada PA no hordrio de funcionamento do Call Center.

2.4.7 - Possuir recursos de integragio de telefonia com computador que
permita, por exemplo, armazenamento automdtico do niimero do telefone que
originou a chamada no registro de atendimento e gravago digital do dialogo de

cada atendimento prestado,

2.4.8 - Dispor de sistema de gestdo de atendimento, que possibilite acesso via

weh pela CONTRATANTE para:

a) gerenciar em tempo real os nivels de servico e monitorar online, os

atendimentos realizados no Call Center; e

b) gerar relatérios, pelo menos, no formato de safda XLS, que permitam

extrair dados de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 02 {dois) anos.

2.4.9 - Dispor de sistema de registro de atendimento, interligado com a

telefonia, que fornega nimero de protocolo e:

a) armazene e exiba automaticamente o nimero do telefone que originou a

chamada;
b] permita gue o atendente registre dades do cidaddo e do servigo;

c) armazene os dados do atendimento tais cymo: data, hora de inicio e

término, servigo selecionado;




e) disponibilize link de acesso A pagina do DPF na internet; e

f) viabilize relatérios gerenciais que possibilitem consultar os dados do
atendimento, por meio do nimero do protocolo e permitam gerar outros relatérios

a partir do cruzamento dos dados registrados.
2.5 - Demais especificages dos servigos
A CONTRATADA devera:

2.5.1 — Gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informag&o de
estimativa de tempo para o atendimento, conforme textos fornecidos pela
CONTRATANTE, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas. Gravar telas
referentes aos servigos acessados no sitio do DPF na internet, se solicitado pela

CONTRATANTE.

2.5.2 - Gravar os didlogos de todos os atendimentos de maneira
automatizada, em meio eletrdnico, a partir do contato inicial do usuério até a
conclusio, contemplando todas as informacgdes necessarias, tais como conteido,
data, hordrio e identificagio do atendente, retendo estas informagbes por, no

minimo, 180 (cento e oitenta) dias.

2.5.3 - Enviar cépia mensal das gravagdes de que trata o subitem acima para
a CONTRATANTE, em DVD ou outro meio eletrdnico cujo acesso e leitura possam

ser efetuados por equipamentos comuns no mercado.

2.5.4 - Manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de

satisfagio do usudrio com o servigo, conforme especificagiio da CONTRATANTE.

no enderego: R. Rangel Pestana 1161, Bairro:\Edson Queiroz, Fortaleza - CE, CEP

60833-012, Telefone: (85},3466-9003.

3.2 - O DPF, antes da assinatiy ra diligenciar se a empresa a

ser contratada atende aosiréqu" itos estybelecit g
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4,1 - Incumbe 4 empresa contratada:

411

4.1.2

413

414

415

4.1.6

41.7

- prover e manter toda a infraestrutura fisica, tecnolégica e de pessoal,
inerente ao Call Center, nos termos e prazos definidos neste Termo de

Referéncia;

- atender as Normas do Ministério do Trabalho e Emprego e¢ de outros
6rgdos regulamentadores, mantendo vinculo empregaticio formal e
expresso com todos os seus empregados, sendo responsivel pelo
pagamento de salarios e todas as demais vantagens, recolhimento de todos
0s encargos sociais e trabalhistas, fiscais e parafiscais, emolumentos, além
de seguros e indenizagdes, taxas e tributos pertinentes, conforme a

natureza juridica da Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

- informar imediatamente ao DPF eventuais irregularidades no
recebimento das chamadas enviadas pela empresa de telefonia ou sobre

fathas na conexdo, servigos e informagdes dispenibilizados no sitio do DPF;

~ acompanhar as demandas dos cidados e propor atualizagdes no banco de

informacgdes disponibilizado aos atendentes para consulta;

- atuar, no decorrer da execugdo do objeto contratual, de acordo com as
normas e o cédigo de ética do PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-
Regulamentagdo do Setor de Relacionamento (Call Center/Contact

Center/Help Desk/SAC/Telemarketing);

- controlar os indices mensais de absenteismo e rotatividade para que estes
nio superem a 3% e 4%, respectivamente, a fim de garantir os niveis de

servigo especificados;

- responsabilizar-se por quaisquer acidentes e mal siibito de que possam

ser vitimas os emprgados, quando em servigo, na forma como a expressio

RPN AT AN
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4.1.8 - estar ciente e cientificar seus empregados de que ndo se estabelece, por
forca da prestagdo dos servigos objeto do contrato, qualquer relagdo de

emprego entre eles e o DPF;

419 - responder pelos danos causados diretamente ao DPF ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugdo dos servigos, néo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade 2 fiscalizagio ou ao

acompanhamento realizados pelo DPF;

4.1.10 - atender prontamente a quaisquer exigéncias do representante do DPF,

inerentes ao objeto do contrato;

4,1,11 - enviar, anexa 3 fatura, mensalmente, todos os documentos exigidos em lei

e neste termo de referéncia;

4.1.12 - providenciar, se for solicitado, relatorios por estado ou por municipio que

originou a chamada;

4.1.13 - encaminhar ao DPF relatério diario do atendimento, via correio
eletrdnico, a enderego a ser informado oportunamente, contendo o total de
ligagdes, discriminadas por hora, especificando as chamadas recebidas,
atendidas, abandonadas, em fila de espera, bem como os tempos médios de

conversacgdo e de espera;

4.1.14 - enviar ao DPF relatérios impressos consolidados por més, até o 2¢
(segundo) dia Gtil do més seguinte ao més de referéncia, com os todos os
dados solicitados, relagio nominal dos atendentes e a respectiva
quantidade de ligagdes atendidas por cada um deles, em cada dia de

operagio do Cait Center;

4.1.15 - gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informagdo de

estimativa de tempo para o ateridimento, conforme textos fornecidos pelo

DPF, no prazo méximo de 24 (vintde quatro) horas, a contar da solicitagao

dos no sitio do DPF na internet,

y:




4.1.17 - gravar e enviar os didlogos de todos os atendimentos de maneira
automatizada, em DVD ou outro meio meio magnético, cujo acesso e leitura
possam ser efetnados por equipamentos comuns no mercado, a partir do
contato inicial do usuario até a conclusdo, contemplando todas as
informacdes necessirias, tais como conteiido, data, hordrio e identificagdo
do atendente, retendo estas informagées por, no minimo, 180 (cento e

oitenta) dias;

4,1.18 - manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de satisfacdo

do usuério com o servico, conforme especificagdo do DPF;

4.1.19 - manter durante toda a execugdo do contrato as mesmas condigdes da
habilitagdo.

a

4.1.20 Compete & empresa contratada a execugdo das atividades na forma

estipulada no Termo de Referéncia, Edital e Contrato;

4.1.21 Responsabilizar-se integralmente pela execugfo das atividades contratadas,
nos termos da legislagio vigente, de modo que sejam realizados com
esmero e perfeicio, sob sua inteira e exclusiva responsabilidade,
obedecendo 3s normas e rotinas do DPF, em especial as que digam respeito

4 seguranga, a confiabilidade e a integridade.

41.22 - Comprovar por meio de carta de apresentagio, as condigdes contratuais
quanto & habilitagio e qualificagio profissional dos seus empregados
alocados na execugio dos servigos, no inicio da execugdo do contrato e nos
demais ingressos de funcionarios da empresa contratada na prestagdo de

servigos ao DPF.

4.1.23 - Empregar, na execugio dos servigos, pessoal devidamente qualificado, na

forma preestabelecida no Edital e seus anexos.

4.1.24 ~ Fornecer cracha de identificagio e uniforme com identificagéo da empresa

contratada, gke ush obrigatério em caso de necessidade de acesso as

a indicagdo de preposto da empresa e substituto eventual, para
ooty Gt . )

ervigos técnicos e gestio administrativa do contrato,
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com poderes de representante legal para tratar dos assuntos relacionados

ao contrato junto ao DPF sem 6nus adicional.

4.1.26 - Iniciar a execugiio dos servicos contratados, na forma e prazos previstos
no Edital e seus anexos e no contrato, informando em tempo habil qualquer
motivo impeditivo ou que a impossibilite de assumir as atividades conforme

o estabelecido.

4,127 - Prever e prover o pessoal necessdrio para garantir a execu¢fio dos
servicos, nos regimes contratados, sem interrupgdo, mesmo que seja por
motivos de férias, descanso semanal, licencas, faltas ao servigo, demissoes e

outros anélogos, obedecidas as disposi¢des da legislagdo trabalhista vigente.

4.1.28 - Relatar ao DPF toda e qualquer situagio que caracterize descumprimento

das obrigac¢bes constantes do Termo de Referéncia.

4.1.29 - Prestar os esclarecimentos pertinentes ao objeto do contrato quando

forem solicitados pelo DPF no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas.

4.1.30 - Responder por perdas ou danos que vier sofrer o DPF ou terceiros, em
razio de agdio ou omissdo dolosa ou culposa da empresa contratada ou de
seus prepostos, quando nas suas dependéncias, independentemente de

outras cominag@es contratuais ou legais a que estiver sujeita.

4.1.31 - Arcar com o 6nus resultante de qualquer a¢do, demanda, custo ou despesa
decorrente de contravengiio, seja por culpa da empresa contratada ou de
quaisquer de seus profissionais indicados ou prepostos, obrigando-se
igualmente, a' quaisquer responsabilidades decorrentes de ag¢des judiciais
ou extrajudiciais de terceiros, que lhe venham a ser exigida por forga da lei,

ligadas ac cumprimento do contrato a ser firmado;

4.1.32 - Manter durante a vigéncia do Contrato as tondi¢des de habilitagdo para

contratar com a Administragio Publica, apresintando sempre que exigido

4.1.33 ~ A agéo ou omissdo, to
empresa (_:ontratada,..de; -total. iy

servigos. % £
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4.1.34 - Elaborar e apresentar ao DPF, mensalmente, Relatério Gerencial dos
Servicos Executados, contendo detalhamento dos nfveis de servigos
executados versus acordados e demais informagdes necessdrias ao
acompanhamento e avaliagio da execugéo dos servigos, como o quantitativo
por categoria dos servigos prestados, bem como outros relatdrios

relacionados ao Contrato.

4.1.35 - Encaminhar expediente ao DPF, informando os nomes dos técnicos que

estio autorizados a executar as atividades contratadas.

4.1.36 - Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-the
integralmente os Onus decorrentes, fiscalizagio essa que se dara

independentemente da que serd exercida pelo DPF.

4.1.37 - Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a ele alocados
A com as competéncias e certificagfes exigidas nas descri¢Bes dos servigos,
bem como capacitd-los nas tecnologias que eventualmente venham a ser
utilizadas durante sua execugio. Tal qualificagiio sempre que exigida pelo

DPF, devera ser comprovada por curriculos e certificados oficiais.

4.1.38 - Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa,
sobre todos os assuntos de interesse do DPF ou de terceiros, que tomar
conhecimento em razio da execugdo do objeto do contrato, devendo
orientar seus empregados a guardar inteiro sigilo das informagdes e/ou

conhecimento.

4.1.39 - Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando do infcio da execugdo dos
servicos, termo de sigilo, contendo declaragio de manutengdo de sigilo e
ciéncia das normas de seguranga vigentes no 6rgio ou entidade, assinado
pelo representante legal ldo fornecedor e seus empregados diretamente

envolvidos na contratagio.

4.1.40 - Providenciar a euissdo e assinatura do termo de sigilo sempre que houver

alteragiio noyguadro\de prestadores de servigo da empresa contratada.

5 T E.sejam revistos, modificados ou revogados guando da
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4.1.42

4.1.43

41.44

4.1.45

4,146

4.1.47

4.1.48

sua responsabilidade, observando a polftica de gestio de identidades do

DPF.

- Observar e seguir, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de

seguranga da informagio implementados no ambiente de TI do DPF.

- Manter, no local dos servigos, um Didrio de Ocorréncias em que conste a
assinatura do Preposto nos registros de eventuais ocorréncias diarias

relativas 4 execucdo dos trabalhos.

- A selecdo, a designacio e a manutengdo do quadro de profissionais
alocados ao contrato sio de exclusiva responsabilidade da empresa

contratada.

- Manter com vinculo empregaticio, atendendo as legislagdes trabalhistas
em vigor, todos os profissionais constantes do seu quadro permanente, que

estejam dedicados a execugédo dos servigos contratados.

- Encaminhar, no infcio da execugiio do contrato e quando houver qualquer
alteracdo no quadro ‘de funcionario da empresa contratada, carta de
apresentagio contendo os respectivos dados pessoﬁis e informacdes quanto
3 habilitacio e qualificacio profissional de todos os seus empregados

alocados na execugio de servigos no DPF.

- Comunicar o DPF, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias, qualquer
ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo, para que seja
providenciada a revogagio de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informagdes e recursos do DPF, porventura colocados a disposi¢do para

realiza¢io dos servigos contratados,

~ Manter, durante toda a execugfo do contrato, a compatibilidade com as
obriga¢des assumidas. em rela¢io a todas as condi¢des de habilitagdo e
qualificagio exigidas para contratar-com a Administragio Publica,

comprovantes de regularidade

apresentando, sempre que solicitado, o

fiscal. O nio atendimento do disposto nedte subitem enseja a rescisfo




todas as condigdes de habilitagdo, af incluidas a regularidade fiscal para com
0 FGTS e a Fazenda Federal, com o objetivo de assegurar o cumprimento do
art. 22 da Lei n? 9.012/95 e arts. 29, incisos ll[ e IV, e 55, inciso XIII, da Lei
n¢ 8.666/93.

4,150 ~ Encaminhar, mensalmente, ac DPF todas as faturas dos sexvigos

prestados.

4.1.51 ~ Reportar imediatamente ao responsivel designado pelo DPF qualquer
anormatidade, erro ou irregularidades que possa comprometer a execugdo

dos servi¢os e o bom andamento das atividades do DPF.
4.2 Outras obrigagtes especificas

42.1 A CONTRATADA deverd hospedar e disponibilizar os servi¢os de FALE
CONOSCO e AJUDA ONLINE (CHAT).

42,2 A CONTRATADA deverd disponibilizar os enderecos eletrdnicos desses
 servigos. Esses enderegos deverfio evocar uma janela pop-up e seu layout

devera respeitar a identidade visual do sitio do DPF.

423 A CONTRATANTE disponibilizard em seu sftio de internet os enderecos

desses servigos.

424 O servico de FALE CONOSCO deverd disponibilizar formulério, onde o
cidaddo poderé:

4.2.4.1se identificar;
4.2.4.2 tipificar o relato como divida, reclamagéo e elogio;

4.2 .43 classificar o relato de acordo com uma lista de assuntos a ser fornecido pela
CONTRATANTE, ¢;

4.2.4 4registrar o seu relato, cujo teor nio poderd ultrapassar a quantidade de

1.000 caracteres.

4.2.5 O servigo devera também

lo para cada relato postado;




4,2.5.3 basear as respostas e scripts; e

4,2.5.4 possibilitar ao cidadao, mediante o mimero de protocolo gerado pelo

servigo, consultar a resposta relacionada ao seu relato.

42.6 A CONTRATADA deveri disponibilizar o acesso a qualquer relato, bem
como relatérios que informem a quantidade de relatos filtrados com um

mais dos seguintes critérios:
4:2.6.1 por periodo de data;
4,2.6.2 por tipo;
4.2.6.3 por assunto; e

4.2.6.4se a resposta foi baseada em script ou se o cidaddo fo orientado a procurar

uma unidade da Policia Federal.

5.1 - Acompanhar e fiscalizar a execugio do CONTRATO;

5.2 - Recusar, com a devida justificativa, qualquer servico entregue fora das

especificag8es constantes na proposta da CONTRATADA;

5.3 - Assegurar-se da boa prestagdio dos servigos, verificando sempre o seu bom

desempenho;

5.4 - Manter o sftio do DPF na internet e os servigos nele disponibilizados'em

condigdes de acesso;

5.5 - Assegurar-se de que os pre¢os contratados estdo compativeis com aqueles
praticados no mercado, pelas demais prestadoras do servigo objeto da contratagio,

de forma a garantir que aqueles continuem 3 ser os mais vantajosos para a

Administragio; -

5.6 - Documentar as ecorréncias, controlandg o desempenho do servigo restado;
, ol hodo

5.7 - Informar e instriyr a sua drea\de con tgs) quando da necessidade de




5.8 - Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela

CONTRATADA, no interesse do bom cumprimento do CONTRATO;

5.9 - Realizar a entrega da chamadas desde o acesso do usudrio até a ligagdo no

sistema de atendimento da CONTRATADA;
5.10 - Atestar a(s) Nota{s) Fiscal(is);e,

5.11 - Efetuar os pagamentos devidos & CONTRATADA, no prazo € nas condigdes
estabelecidos em CONTRATO.

A AL

6.1 — Em até 10 (dez) dias \teis apds a publicagdo do extrato do CONTRATO no

D.0.U., a CONTRATADA devera apresentar para treinamento a ser ministrado por

instrutor da CONTRATANTE, no mfnimo os seguintes profissionais:
a) Monitores;
b) Supervisores;
c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitagao.

6.1.1 - Os profissionais citados acima serdo qualificados para que, logo apds o
treinamento ministrado pela CONTRATANTE, possam repassar o conhecimento

aos demais profissionais que exexcerdo atendimento no Call Center.

6.1.2 - Em até 20 (vinte) dias lteis apés a assinatura do CONTRATO a
CONTRATADA devera iniciar o treinamento aos seus atendentes, a ser ministrado

por seus monitores, anteriormente treinados pela CONTRATANTE.

6.1.3- Nos prazos parg: treinamento estipulados nos subitens acima, é de
espongabilidade dg'CO RATADA disponibilizar, aiém do quadro de pessoal,
laboratério co *]co putadores conectados % internet, data show, flip chart,
mo i_!iéri_o ateNal imaresso\para o treinamento dos atendentes e demais itens

AuNenpfop, é;r Yt e LN Bty
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6.1.4 - O prazo para iniciar a operagéo do Call Center ser de, no maxima, 35 (trinta

e cinco) dias tteis, contados da publicagdo do extrato do CONTRATO no D.O.U.

6.1.5 - O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias lteis mencionado no subitem acima
se refere ao fornecimento de equipamentos ¢ infraestrutura fisica e tecnoldgica
completa para a operagdo do Call Center, tais como a disponibilizagdo de servigo de
telefonia, instalagio de internet banda larga em redundancia, software para
gerenciamento do atendimento, equipamentos inerentes 3s Posicdes de
Atendimento, bem como a contratagao, capacitagio e alocagdo da mio-de-obra,

conforme especificagfo e condigdes descritas neste Termo de Referéncia.

6.1.6 - A estrutura e os edquipamentos necessarios para disponibilizagdo dos
servigos de gque trata o objeto deste Termo de Referéncia, deverdo estar
disponiveis para validagdo pela CONTRATANTE em até 35 (trinta e cinco) dias
Giteis, contados da publicagdo do extrato do CONTRATO no D.O.U.

6.1. 7 - Os servigos somente serao oficiaimente iniciados e sujeitos a faturamento

apés a validagdo por parte da CONTRATANTE e emissdo da ordem de servigo.

71 - A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigbes contratuais, e

mediante Termo Aditivo, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios,
no montante de’ ate{ZS% Jvmte e cinco por cento) do valor 1n1c1al atualizado do
' Q-_, Z_/

CONTRATO, de acordo com o constante nos palagrafos pnmeno e segundo do

artigo 65, da Lein® 8.666/93.

72 - Nenhum acréscimo ou supressio podera exceder os limites estabelecidos no

jtem anterior, exceto as. supressbes resultantes de acordo celebrado entre os

contratantes.

do orgamento especifico

-fla.Coordenagio de Tecnologia




da Informagio - CTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de

Recurso, Empenho da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:
Programa de Trabalho n? 06122075020000001

Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79

Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-10

Nota de Empenho n? 2010NE900180

8.2 - No exercicio seguinte, subordinado % disponibilidade orgamentaria, as
despesas autorizadas para este CONTRATO, correrio a conta de créditos e
{ : empenhos especificos que serdo indicados por meio de Termo Aditivo ou

. Apostilamento,

9.1-0 valor anual esnmado do presente CONTRATO é de R$ 1.989.999,48 (um
mithdo novecentos e oitenta e nove mil novecentos e noventa e nove reais e
quarenta e oito centavos), sendo o seu valor mensal estimado em R$ 165.833,29
(cento e sessenta e cinco mil oifocentos e trinta e trés reais e vinte e nove

centavoes);
9.2.1 Do pagamento:

9.2.2 - O pagamento seré efetuado pela CONTRATANTE em moeda
corrente nacional, por meio de Ordem Bancéria, até o 30° (trigésimo) dia apés a
data de recebimento definitivo do objeto, e serd depositado na conta corrente da
CONTRATADA, junto a Agéncia Banciria indicada pela mesma, mediante
apresentagdo da respectiva Nota Fiscal, devidamente atestada pelo representante
da CONTRATANTE, verificando-se antes do pagamento, a comprovagio de
regularidade doeadastramento da CONTRATADA por meio de consulta on-line ao

SICAF, devendo o Xesultado ser impresso e juntado ao processo.
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9,24 - Findo o prazo sem que haja a regularizagdo perante 0 SICAF, ficard

caracterizado o descumprimento de clausula contratual, neste caso, o CONTRATO

estara passivel de rescisdo e a CONTRATADA sujeita as sangdes administrativas

previstas neste CONTRATO.

925 - Nenhum pagamento serd efetuado 3 CONTRATADA enguanto

pendente de liquidagdo de gualquer obrigagdo financeira que The for imposta, em

virtude de penalidade ou inadimpléncia. Bste fato ndo gera direito ao pleito de
reajustamento de pregos ou corregio monetaria.
926 - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa

comprovada da CONTRATANTE, o valor devido devera ser acrescido de multa de

atualizagio monetaria financeira, apurados entre a data de vencimento da nota

fiscal e a do efetivo pagamento, em que 0s juros de mora serio calculados a taxa de

0,5% (meio por cento} ao mas, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicagéo

das seguintes férmulas:

1= (TX/100)/365

EM =1x N x VP, onde:

| = fndice de atualizagdo financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora
anual;

EM = Encargos moratorios;

N = Niimero de dias entre a data prevista para

pagamento e a do efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela em afraso

.

9.2.7 s casos de compensagdes financeiras

- 0 preSgnte critério aplica-se




9.2.8 - A compensacdo financeira prevista nesta condigédo serd cobrada na

Nota Fiscal a ser emitida apds a ocorréncia.

9.29 O Pagamento referente ao CONTRATO ficard condicionado a
comprovagio, por parte da CONTRATADA, da manutengio de todas as condicdes
de habilitagio, af incluidas a regularidade fiscal para com o FGTS e a Fazenda
Federal, com o objetivo de assegurar 0 cumprimento do art. 22 da Lei n2 9.012/95

e arts. 29, incisos I1l e IV, e 55, inciso X111, da Lei n? 8.666/93;

9,2.9 - As faturas contendo incorregdes serdo devolvidas a empresa, no prazo
méximo de até 05 {cinco) dias uteis, com as razdes da devolugio apresentadas

formalmente, para as devidas retificagdes.
9.3 Do Recebimento:

9.3.1 - A CONTRATADA devera enviar mensalmente a Nota Fiscal até o
segundo dia ttil do més subseqiiente a0 més de referéncia, juntamente com 0s
relat6rios impressos consolidados mensais, constando: volume de ligagbes por
opcio de atendimento no Call Center e servigo registrado, distribuicdo das
chamadas por horério de atendimento, quantidade de chamadas recebidas e
atendidas e sua distribuigio nos primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta)
segundos, e 01 (um) minuto, tempo médio de atendimento e de espera,
distribuicio por faixas horarias, volume das chamadas abandonadas antes e
durante o atendimento humano; quantidade e tempo médio de chamadas em fila
de espera, tempo médio de conversagdo e dados apurados na pesquisa de

satisfacdo.

9.3.2 - Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s) fara(do) o
recebimento provisério dos servigos, limitando-se a verificar a sua conformidade

com o descrito na Nota Fiscal, fazendo constar no canhoto e no verso da Nota a

data de entrega e, se for o caso, eventuais irregularidades observadas, de acordo

com o inciso If do art. 73 da Lei no 8.666, de 1993.




934 - Em caso de nio conformidade, o(s) servidor(es) notificara(ao) a
CONTRATADA das irregularidades encontradas e providenciard a imediata
notificagiio a CTI, ficando a CONTRATADA, a partir do vencimento do prazo de
entrega dos servigos, passivel de aplicagdo das penalidades cabfveis e previstas

neste CONTRATQO.

10.1 Os precos contratados serdo fixos ¢ irreajustaveis, exceto na hip6tese de

haver prorrogagdo de vigéncia contratual, mediante negociagdo entre as partes,
tendo como limite mAximo a variagio do Indice Nacional de Pregos ao Consumidor

Amplo - [PCA, nos termos da Lei,

10.2 - A previsio de prorrogagio contratual na se reveste em direito subjetivo do

contratado, conforme disposto no art. 57, inciso II, da Lei n° 8.666/1993.

10.3 ~ Nas eventuais prorrogagdes contratuais, 0s custos nio renovaveis ja pagos
ou amortizados no primeiro ano da contratagio serdo eliminados como condigdo

para a renovagéo

10.4 - No momento da prorrogagéo contratual, o DPF ira assegurar-se de que 0s
pregos contratados continuam compativeis com aqueles praticados no mercado, de
forma a garantir a continuidade da contratagdo mais vantajosa, em relagdo a

realizagio de uma nova licitacéo.

10.5 - O DPF ndo renovard o CONTRATO quando a CONTRATADA tiver sido

declarada inidénea ou suspensa no admbito da Unide ou do préprio 6rgido

contratante, enquanto perdurarem os efeitos decorrentes de tal ato.

111
CONTRATO, procedendo-se

ocorra fato imprevisivel élu ppe

Y




onere ou desonere excessivamente as obrigagdes pactuadas no presente

instrumento;

11,2 - A CONTRATADA, quando for o caso, deverd formular 3 Administragdo
requerimento para a revisdo do CONTRATO, comprovando a ocorréncia de fato
imprevisivel ou previsivel, porém com conseqiiéncias incalculaveis, que tenha

onerado excessivamente as obrigagdes contrafdas por ela.

11.3 - a comprovagéo ser4 feita por meio de documentos, tais como; lista de prego
de fabricante, notas fiscais de aquisigio de matérias-primas, de transporte de
mercadorias, alusivas a época da elaboragiio da proposta e do momento do pedido

de revisiao do CONTRATO.

11.4 - junto com o requerimento, a CONTRATADA dever4 apresentar planilhas de
custos comparativa entre a data de formulagdio da proposta e do momento do
pedido de revisdo do CONTRATO, evidenciando o quanto o aumento de pregos

ocorrido repercute no valor total pactuado.

11.5 - A Administracdo reconhecendo o desequilibrio econdmico-financeiro,

procedera a revisdo do CONTRATO.

11.6 - Independentemente de solicitagio a administragdo podera convocar a
CONTRATADA para negociar. a redugdo dos pregos, mantendo 0 mesmo objeto
cotado, na qualidade e nas especificagdes indicadas na proposta, em virtude da

redugiio dos pregos de mercado;

11.7 - As alteragSes decorrentes da revisdo do CONTRATO serao publicadas no

Diario Oficiat da Unifo.

12.3 - A execugio dos servigos serd acompanhada e fiscalizada por servidor

designado na condigio de Fiscal do CONTRATO, especialmente designado(s) por

portaria,

12.2 - A CONTRATADA dever eu desempenho qualitativo e
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respostas em conformidade com o estabelecido, tratamento cortés e com

seguranca aos cidadios.

12.3 - Para fins de gerenciamento da qualidade do servico de atendimento

personalizado, o supervisor devera:

12.3.1 - ter condigbes de visualizar por meio digital as informagGes
relativas ao atendimento, tals como: mensagens, gerénciamento de fila de

telefonia e tempo de atendimento; e,
12.4 - gerar dados estatisticos identificando:
12.4.1 - quantidade de atendentes conectados;
12.4.2 - quantidade de atendentes ausentes;
12.4.3 - quantidade de chamadas por atendente;
12.4.4 - tempo médio de atendimento por atendente;e,
12.4.5 - quantidade de ligages repassadas ao atendente e néo atendidas.

12,5~ dispor de condi¢des de monitoramento on-line e a distincia dos
atendimentos, por meio de escuta - requisito de monitoragéo de chamadas — com
opgio de gravacdo do 4udio monitorado;

12.6 - apurar os dados quantitativos apresentados nos relatérios e os qualitativos

obtidos nas gravagdes e nas informagdes coletadas com 0s monitores para:

12.6.1- avaliar se cada atendente produz o volume de atendimento esperado
e mostra um tempo médio de atendimento de acordo com a média do Call
Center, a fim de mensurar se seu desempenho corresponde ao padrio

desejado;

12.6.2- verificar se o atendente responde em conformidade com o contetido

estabelecido, com seguranga e dispenga tratamento cortés aos cidaddos;e,

12.6.3- de acordo com a avaliagio realixada quanto aos itens aciina, devero

ser adotadds medidas para nfélhorar a\qualificagdo do atendente, ou se

necessario, prgvidenciar s§a substituigdo.

0 suporte realizado, os atendentes que
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nivel de qualidade de atendimento desejado, para fins de realizar treinamento

complementar ou propor sua substituigdo.

12.8 - A CONTRATANTE avaliara os servigos prestados pela CONTRATADA com

base nos seguintes dados:
a) quantidade d.e ligactes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligagGes atendidas;
¢} quantidade de ligagGes abandonadas;
d) tempo médio de atendimento; e
e) quantidade de atendimento/dia por atendente,

12.9 - A CONTRATANTE acompanhar e fiscalizar, durante toda a vigéncia do
CONTRATO, o desempenho da equipe de Call Center por meio de monitoramento
das ligagGes, reunides com monitores, supervisores e demals integrantes da
equipe.

12,10 - O monitoramento presencial poderd ser por meio de supervisores,
designados pela CONTRATANTE, nas instalagdes do Call Center para avaliar, entre

outros aspectos, a qualidade e condigdes do atendimento.

12.11 - Para aferir a satisfagdo do usudrio com os servigos do Call Center; a
CONTRATADA devera manter em sua URA uma pesquisa de satisfagdo do usuario,
conforme orientagio do DPF e outras informagbes apresentadas no item “Niveis de

Servigo no Atendimento”,

12.12 - Com base na pesquisa de satisfagio deven ser gerados relatdrios mensais,
tais como quantidade e percentual para cada item pesquisado, tipo de servigo

utilizado pelo usuério e sua localizagio geografica.

12.13 - A CONTRATADA. deverd disponibilizar acesso on-line para a

CONTRATANTE gerar relatérios, que deverdp ter pelo menos o formato de saida

xls (Extensio de Arquivo Microsoft Excel) e ppssibilitar consultas por perfodos de

até 01 (um) ano.

12.14 - Os relatbrios
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a) volume de ligagdes recebidas e atendidas por opgdo de atendimento

no Call Center e servigo registrado;

b) distribuigio das chamadas recebidas e atendidas por horario de

atendimento;

¢) quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribuicdo nos

primeiros 10 {dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;

d) tempo médio de atendimento e de espera, distribuicdo por faixas

horéarias;

e} volume das chamadas abandonadas antes ¢ durante o atendimento

humano;

f) quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

g) tempo médio de conversacdo;e,

h) valores absolutos e percentuais apurados na pesquisa de satisfagdo;

12.15 - Além dos relatérios mencionados neste projeto, a CONTRATANTE poderd
solicitar outros relatérios, em comuin acordo com a CONTRATANTE, sem onerar ¢

CONTRATO, incorporando e/ou cruzando informagges.

12,16 - A empresa CONTRATADA, quando solicitada, deveri providenciar

relatérios por estado, municipio ou DDD.

12.17 - A CONTRATANTE se resexva o direito de rejeitar no todo ou em parte 0s

servicos, se em desacordo com o Edital e a proposta da CONTRATADA.

13.1 - A CONTRATADA, como garantia para o cumprimento das obrigagdes

assumnidas, fornecera a Coordenagio de Tecnolpgia da Informagdo, no prazo de 10

37 0UT 0%
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13.2 - O valor da garantia revertera, integralmente, em favor da CONTRATANTE,
ou pelo saldo que apresentar, no caso de rescisdo contratual por culpa exclusiva da

CONTRATADA, sem prejuizo das perdas e danos porventura verificados.

133 - A CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia prestada para
descontar os valores referentes a eventuais multas aplicadas 8 CONTRATADA, bem
como nos casos decorrentes de inadimplemento contratual, e de indenizagdo por
danos causados ao Patriménio da Unifo ou de terceiros, oc(_)rridos nas suas

dependéncias.

13.4 - A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restituida apos o
término da vigéncia ou rescisio do CONTRATO, desde que ndo haja pendéncias,

apbs solicitagido da empresa.

13. 5 - Caso a CONTRATADA opte pela caugdo em dinheiro, deve prdvidenciar 0
depésito junto a Caixa Econdmica Federal, nominal 4 Coordenagio de Tecnologia
da Informacio do Departamento de Policia Federal, para os fins especificos a que
se destina, sendo o recibo de depdsito o Gnico meio habil de comprovagdo desta
exigéncia. |

13.6 - O valor da garantia se revertera em favor do DPF, integralmente ou pelo
saldo que apresentar, no caso de rescisdo contratual por culpa exclusiva da

CONTRATADA, sem prejufzo das perdas e danos por ventura verificados.

13.7 - Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de
qualquer obrigagdo, a CONTRATADA devera proceder 3 respectiva reposi¢do no
prazo de 03 (trés) dias iteis, contados da data em que for notificada pela

CONTRATANTE.

13.8 - Havendo interesse em estender a vigéncia contratual, o DPF exigira reforgo

da garantia.

vistas a obtencio_de precus.
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limitadas a 60 (sessenta) meses, conforme disposto no art. 57, inciso [ da Lei n®

8.666/1993.

15.1 - No caso de inexecugiio total ou parcial das obrigagdes assumidas, estard

sujeita a empresa adjudicataria as sangdes previstas nas legislagBes especificas,

podendo a Administragio, garantida a prévia defesa, aplicar as seguintes sangdes:

15.1.1 - Adverténcia, que devera ser feita através de notificagiio por meio de
oficio, mediante contra-recibo do representante legal da CONTRATADA,

estabelecendo prazo para cumprimento das obrigagdes assumidas;
15.1.2 - Muita de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia de atraso, no
descumprimento das obrigagdes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, até

o 302 (trigésimo) dia, sem prejuizo das demais penalidades;

b} 0,4% (zero virgula quatro por cento}, por dia de atraso, no
descumprimento das obriga¢des assumidas, sobre o valor do inadimplemento,
apbs o 302 (trigésimo) dia, limitada ao percentual de 10% (dez por cento}), sem

prejuizo das demais penalidades;

¢) Multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor da

contratagio, incidente no caso de inexecugio total;

15.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecugdo do CONTRATO superior a 90
(noventa) dias, poderd a Administragio rescindir o CONTRATO, sem prejuizo das
penalidades previstas na Lei de Licita¢des;

15.3 - No descumprimento parcial das obriga¢bes, o valor da multa ser calculado

de forma proporcional ao inadimplemento;

15.4 - A multa, aplicada apgs regular proce§so adninistrativo, sera descontada da




empresa CONTRATADA, por escrito, no prazo maximo de 05 (cinco) dias dteis e

aceito pela CONTRATANTE;

15.6 - Podera ser aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado
para a contratagio e, ainda, ficara impedido de licitar e de contratar com a Unido,
pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejufzo das demais sanges cabiveis,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou-até que seja
promovida a reabilitacio perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
garantido o direito prévio da citacsio e da ampla defesa, o licitante que néo assinar
o CONTRATQO, deixar de entregar documentagio exigida, apresentar documentagdo
falsa, ensejar o retardamento da execugio de seu objeto, ndo mantiver a proposta,
falhar ou fraudar na execugiio do CONTRATO, comportar-se de modo iniddneo,

fizer declaragiio falsa ou cometer fraude fiscal;

15.7 - As sangBes serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.e, no caso de
suspensio do direito de licitar, o licitante dever4 ser descredenciado, por igual
periodo, sem prejuizo das multas previstas no CONTRATO e das ‘demais

cominagdes legals;

Controle de acesso e sigiio das informagges:

16.1 - O acesso aos sistemas pertinentes ao servigo de teleatendimento deve
ocorrer por meio de login/logout, independente da posigio fisica, visando
identificar individualmente os atendentes, supervisores e demais profissionais que

atuam no Call Center.

16.2 - Todos os acessos fisicos e légicos deverdo ser imediatamente bloqueados,

em caso de suspeita de conduta indevida por parte do atendente.-
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anota¢io que propiciem exposicio de informagdo alheia ou reutilizagdo, sob

qualquer pretexto.

16.5 - Deveri ser resguardado o sigilo das informagdes, documentos e dados
obtidos a partir do atendimento, ficando a cargo da CONTRATADA a adogéo de

todas as providéncias necessarias para esse fim.

16,6 — Todas as informagdes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva do DPF, ndo podendo a CONTRATADA,
em nenhuma hipétese, utilizd-las ou divulg4-las, sem prévia autorizagdo formal da

CONTRATANTE.

16.7 - Fazer com que seus funciondrios mantenham sigilo absoluto sobre
informagées, dados e documentos integrantes dos servigos a serem executados,
inclusive com a assinatura de termo de responsabilidade e manutengdo de sigilo
préprio; .

16.8 - Ndo permitir que dados ou informagdes da CONTRATANTE a qual tenha
acesso a CONTATADA ou seus colaboradores, seja retirado das dependéncias da
CONTRATANTE, niio importando o veiculo em que estes se encontre, notadamente
discos rigidos, discos 6ticos, memdrias em estado sélido, documentos, mensagens

eletrénicas e outros.

16.9 - Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranga

implementados no ambiente de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE;

16.10 - Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com

o propdsito de evitar a incorporagio dé pessoas com caracteristicas e/ou

antecedentes que possam ‘comprometer a seguranga ou credibilidade da
CONTRATANTE;




17.2 - Caberd rescisio contratual, na ocorréncia de quaisquer dos motivos

relacionados no art. 78 da Lei n° 8.666/93.
17.3 - A rescisdo do CONTRATO podera ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da Administral;ﬁ_o, nos
casos enumerados nos incisos | a X1 e XVII do artigo 78 da Lei

8.666/93;

b) amigével, por acordo entre as partes, desde que haja

conveniéncia para a Administragio; e
c) judicial, nos termos da legislagdo.

17.4 — Quando a rescisio ocorrer com base nos incisos Xl a XVil do art. 78 da Lei
8.666/93, sem que haja culpa da CONTRATADA, ser4 este ressarcido dos prejuizos

regulamentares comprovados que houver sofrido, tendo direito:

a) pagamentos devidos pela execugiio do CONTRATO até a data da

rescisio;

b) pagamento do custo da desmobilizagio;

¢) devolugédo da garantia.
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18.1 - Da penalidade aplicada caberd recurso & autoridade superior aquela que
aplicou a sangio, no prazo de 05 (cinco) dias tteis da notificagéio, ficando a sangio

sobrestada até o julgamento do pleito.

19.2 - O presente CONTRATO vincula-se a
n? 05/2010, con_stan%
CONTRATADA; ;T

termdgs relativos ao Pregio Eletrdnico
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19.3 - Serfio partes integrantes deste CONTRATO, independentemente de

transcricio:
19.3.1 - Anexo 1 - Edital, seus anexos;

19.3.2 - Anexo I - Proposta apresentada pela CONTRATADA.

20.1 - A execugéo do presente CONTRATO, bem como os casos omissos, regular-se-

4o pelas cldusulas contratuais e pelos preceitos de Direito Piiblico, aplicando-lhes,
supletivamente, os Principios da Teoria Geral dos Contratos e as disposigdes de

Direito Privado, na forma do artigo 54, da Lei n® 8.666/1993 e alteragGes

posteriores, combinado com inciso XII do artigo 55, do referido diploma legal.

e2

21.1 - A CONTRATANTE providenciara a publicacio deste CONTRATO, por extrato,

no Didrio Oficial da Unifio, conforme determina o Pardgrafo tinico, do artigo 61, da

Lein® 8.6606/1993, e suas alteracdes.
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22.1 - As partes elegem o foro da Justica Federal, Segdo Judicidria do Distrito
Federal, com renincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para

dirimir quaisquer dividas que surgirem na execugio do presente Instrumento.

222 - E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e
contratado, lavrou-se o presente Termo em 3 (trés) vias de igual teor e forma, para
todos os fins de direito, sem rasuras ou emendgs, o qual depois de lido e achado
conforme, perante duas testernunhas, a _Lodo o\ato pres’enfe, val pelas partes

assinado, as quais se ob "Qm a cumpri-lo.
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAOQ

CONTRATO Ne 25/2010 CTI/DPF

CONTRATO QUE ENTRE ST CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENACAO DE TECNOLOGIA ~ DA
INFORMACAO DO  DEPARTAMENTO DE
pOLICIA FEDERAL E A EMPRESA VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
- LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DF POLICIA
FEDERAL/M] através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO,
lqcalizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no
CNPJ/ME 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador, o
Senhor JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA, no uso de suas atribuices que the confere a
Portaria n® 34, de 31/01/2008, ora designada CONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua
Range! Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza — CE, CEP - 60.833-012,
inscrita no CNPJ 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada
pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira,
portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF n® 412.947.342-53, e a Sra,
FABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, partadora do RG: 4893639 SSP-
CE e CPF 950.216.124-68, resolvem firmar o E\sente CONTRATO, de acordo com
o processo n° 08206.0007832010-15 relativo \o\_‘Pre Yo Eletrénico n® 05/2010,

com fundamento na Lei n® 8.666/93, de 21 8¢ jun as alteragdes posteriores,
bs e.45
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1.1~ Contratagio de empresa especializada na prestagdo de servigos técnicos

especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagdo, customizagdo,
integragio, testes, treinamento, operagio e gestdo de Call Center, de
atendimento receptivo de abrangéncia nacional, contemplando o fornecimento
de infraestrutura fisica e tecnologica, instalag@es fisicas, métodos e processos
de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem os servigos a
serem executados, conforme especificagdes e quantidades, constantes no

- Termo de Referéncia e neste CONTRATO.

2.1 -Frequénciae Periodicidade

2.1.1 - O atendimento personalizado no Call Center devera [uncionar 12 (doze)
horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7:00h as 19:00h, exceto em feriados
nacionais e em datas definidas pelo Poder Executivo Federal como ponto
facultativo para as unidades de atendimento presencial do DPF, mediante

comunicagio expressa da CONTRATANTE.

21.1.1 - Para os servigos de passaporte € controle migratério o atendimento
personalizado de que trata o subitem anterior devera funcionar 18 (dezoito) horas
por dia, das 06:00h s 24:00h, sete dias por semana, inclusive em feriados e pontos
facultativos.

2.2 - Caracteristicas dos servicos

221 - O atendimento sera realizado por meio de recepgdo de ligagdes

a) orientagfio ao usudrio acerca de\assuntos\de competéncia do DPF;




d) realizagdo de pesquisa de satisfacio do usudrio quanto ao atendimento

personalizado, a ser realizada na URA do Call Center.

222 — Em todas as chamadas o atendimento serad conclusivo, vedada a

classificagio de chamadas por niveis de atendentes.

223 - 0 atendimento terd como base de consulta as informagdes e servicos
disponfveis no sftio do DPF na internet ou scripts estabelecidos pela

CONTRATANTE.

2.2.4 - A prestagdo do sexrvigo ser4 iniciada por meio de sistema de registro
de atendimento, que possibilite o armazenamento das informagdes e/ou links para

acesso direto a sitios na internet.

2.2.5 A CONTRATANTE poder4, mediante comunicagdo prévia, estabelecer

scripts especificos para atender demandas circunstanciais.

2.2.6 — O atendimento receptivo poderd ser efetuado em 2 (dois) niveis,

conforme caracterfsticas descritas a seguir:

2.2.7 - Primeiro nfvel: atendimento conclusivo com repasse das informagdes
suficientes a satisfago da demanda, a partir de consultas a base de conhecimentos
(scripts e respostas padronizadas), bem como o registro e disponibilizagdo por
meio de acesso a sistema de controle de atendimentos de reclamacdes e elogios
relativos aos servicos prestados pelo DPF e demandas néo solucionadas em razio

da complexidade ou auséncia de resposta padronizada.

2.2.8 - Segundo nivel: recebimento por meio de acesso a sistema de controle
de atendimentos e tratamento das reclamagdes, elogios e demandas ndo

solucionadas em primeiro nivel.

2.2.9 - 0 segundo nivel de ateudimento é de responsabilidade do DPF e tem
por escopo tratar as demandas que nio tiverem solugdo em primeiro nivel,

disponibilizar informagdes para 0 repassg aos suarios e atualizacio dos scripts.
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2.29.2 - A CONTRATADA informmard ao usudrios o niimero do registro
encaminhado ao segundo nivel (protocolo), as razées do encaminhamento, o

prazo em que a resposta estara disponivel, conforme orientagdes do DPF.

2.2.10 - A CONTRATADA devera disponibilizar ao DPF no minimo 10 (dez)
acessos simultineos ao sistema de controle de atendimento para tratamento das

demandas de segundo nivel.
2.3 - Quantitativos da contratacfo

2.3.1 - Os servigos a serem contratados pela CONTRATANTE correspondem a

uin volume estimado de 1.500.000 {(unt milhdo e meio) de atendimentos por ano.

2.3.2 - A volumetria acima foi estimada considerando-se o levantamento

realizado junto &s unidades especializadas do DPF.

233 - Caberd a CONTRATADA dimensionar a infraestrutura fisica,
tecnolégica e de pessoal para garantir o volume de atendimento definido

anteriormente e os niveis de servigo estabelecidos neste projeto.
2.4 - Ambiente [isico e tecnolagico
A CONTRATADA deveré:

24.1 - Disponibilizar acesso ffsico, instalagdes hidraulicas, sanitarias e
elétricas, cabeamento estruturado, sistema de refrigeracdio, controle de acesso,
seguranga interna, acistica, layout do espago, mobiliario, equipamento de apoio e
infraestrutura tecnoldgica em conformidade com a legislagdo pertinente e com a

demanda de servigo do DPF, objeto deste CONTRATO;

2.4.2 - Providenciar conexiio tecnolégica com a prestadora do servigo de

telefonia do DPF;

243 - Providenciar rede elétrica equipamentos que garantam a

estabilidade e continuidade do servigo, em caso e falta de energia;

~

24.4 - Disponi il\izar aos profissignais do\ Call Center, os equipamentos

necesséarios para o atendimento, targ comy comp dores, monitores, headset,

mobiliario.
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2.45 - Providenciar equipamento de PABX efou Unidade de Resposta
Audivel - URA e/ou similares, em conformidade com regulamentagéo da Agéncia

Nacional de Telecomunicagfes- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveis de servigos definidos neste
projeto; e
b) vocalize mensagem fornecida pela CONTRATANTE para o cidaddo que

aguarda atendimento, bem como gerencie a fila de espera, informando o tempo

previsto para acesso ao atendente.

2.4.6 — Manter link de internet banda larga de no minimo 01 Mbit/s, dedicado

e em redundincia, ativado em cada PA no horario de funcionamento do Call Center.

2.4.7 - Possuir recursos de integragio de telefonia com computador que
permita, por exemplo, armazenamento automético do mimero do telefone que
originou a chamada no registro de atendimento e gravagio digital do didlogo de

cada atendimento prestado.

2.4.8 - Dispor de sistema de gestdo de atendimento, que possibilite acesso via

web pela CONTRATANTE para:

a) gerenciar em tempo real os niveis de servigo e monitorar online, os

atendimentos realizados no Call Center; e

b} gerar relatérios, pelo menos, no formato de satda XLS, que permitam

extrair dados de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 02 (dois) anos.

2.49 - Dispor de sistema de registro de atendimento, interligado com a

telefonia, que fornega mimero de protocolo e;

a) armazene e exiba automaticamente o nimero do telefone que originou a

chamada;
b) permita que o atendente registre dados do cidadio e do servigo;

¢) armazene os dados do atendimento tais cymo: data, hora de inicio e

término, servico selecionado;

mesmo usudrio, realizados peltrm S,
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e) disponibilize link de acesso a pagina do DPF na internet; e

f) viabilize relatérios gerenciais que possibilitem consultar os dados do
atendimento, por meio do nimero do protocolo e permitam gerar outros relatérios

a partir do cruzamento dos dados registrados.
2.5 - Demais especificacdes dos servigos
A CONTRATADA devera:

2.5.1 — Gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informagédo de
estimativa de tempo para o atendimento, conforme textos fornecidos pela
CONTRATANTE, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas. Gravar telas
referentes aos servigos acessados no sitic do DPF. na internet, se solicitado pela

CONTRATANTE.

2.5.2 - Gravar os didlogos de todos os atendimentos de maneira
antomatizada, em meio eletrénico, a partir do contato inicial do usudrio até a
conclusdo, contemplando todas as informagfes necessérias, tais como contetdo,
data, horario e identificagio do atendente, retendo estas informagdes por, no

minimo, 180 {cento e oitenta) dias,

2.5.3 - Enviar cépia mensal das grava¢des de que trata o subitem acima para
a CONTRATANTE, em DVD ou outro meio eletrénico cujo acesso e leitura possam

ser efetuados por equipamentos comuns no mercado.

2.5.4 - Manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de

satisfagdo do usuario com o servigo, conforme especificagiio da CONTRATANTE.




4,1 - Incumbe a empresa contratada:

41.1 - prover ¢ manter toda a infraestrutura fisica, tecnolégica e de pessoal,
inerente ao Call Center, nos termos e prazos definidos neste Termo de
Referéncia;

4.1.2 - atender 3s Normas do Ministério do Trabalho e Emprego e de outros
érgios regulamentadores, mantendo vinculo empregaticio formal e
expresso com todos os seus empregados, sendo responsivel pelo
pagamento de saldrios e todas as demais vantagens, recolhimento de todos
0s encargos soclais e trabalhistas, fiscais e parafiscais, emolumentos, além
de seguros e indenizagdes, taxas e uibutos pertinentes, conforme a

natureza juridica da Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

413 - informar imediatamente ao DPF eventuais irregularidades no
recebimento das chamadas enviadas pela empresa de telefonia ou sobre

falhas na conexdo, servicos e informagdes disponibilizados no sitio do DPF;

4.1.4 -acompanhar as demandas dos cidaddos e propor atualiza¢des no banco de

informacdes disponibilizado aos atendentes para consulta;

4.1.5 - atuar, no decorrer da execugio do objeto contratual, de acordo com as
normas e o cédigo de ética do PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-
Regulamentagdo do Setor de Relacionamento (Call Center/Contact

Center/Help Desk/SAC/Telemarketing);

4,1.6 - controlar os indices mensais de absenteismo ¢ rotatividade para que estes
nio superem a 3% e 4%, respectivamente, a fim de garantr os niveis de

servigo especificados;

.- 41,7 - responsabilizar-se por quaisquer acidentes e mal sibito de que possam

ser vitimas os empregados, quando em servigo, na forma como a expressao

é consideradd—na legislacio trabalhista, ficando ressalvado que a
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41.8

471.9

4,1.10

4.1.11

41,12

4.1.13

4.1.14

4115

— estar ciente e cientificar seus empregados de que néo se estabelece, por
for¢a da prestagiio dos servigos objeto do contrato, qualquer relagio de

emprego entre eles e o DPF;

- responder pelos danos causados diretamente ac DPF ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugéo dos servigos, ndo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade 3 fiscalizagdo ou ac

acompanhamento realizados pelo DPFE;

- atender prontamente a quaisquer exigéncias do representante do DPF,

inerentes ao objeto do contrato;

~ enviar, anexa 3 fatura, mensalmente, todos os documentos exigidos em lei

e neste termo de referéncia;

- providenciar, se for solicitado, relatérios por estado cu por municipio que

originou a chamada;

~ encaminhar ao DPF relatério didric do atendimento, via correio
eletrénico, a endere¢o a ser informado oportunamente, contendo o total de
ligagGes, discriminadas por hora, especificando as chamadas recebidas,
atendidas, abandonadas, em fila de espera, bem como os tempos médios de

conversagdo e de espera;

- enviar ao DPF relatérios impressos consolidados por més, até o 22
(segundo) dia til do més seguinte ao més de referéncia, com os todos os
dados solicitados, relagio nominal dos atendentes e a respectiva
quantidade de ligagdes atendidas por cada um deles, em cada dia de

operagio do Call Center;

— gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informacdo de

estimativa de tempo para o ateridimento, conforme textos fornecidos pelo

DPF, no prazo maximo de 24 (vinta\e quatro) horas, a contar da solicitagio

do DPF;

dos no sitio do DPF na internet,




4,1.17 - gravar e enviar os didlogos de todos os atendimentos de maneira
automatizada, em DVD ou outro meio meio magnético, cujo acesso e leitura
possam ser efetuados por equipamentos comuns no mercado, a partir do
contato inicial do usudrio até a conclusdo, contemplando todas as
informagdes necessdrias, tais como contetdo, data, horirio ¢ identificagdo
do atendente, retendo estas informagées por, no minimo, 180 (cento e

oitenta) dias;

4,1.18 - manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de satisfagdo

do usudrio com o servigo, conforme especificagio do DPF;

4.1.19 - manter durante toda a execugiio do contrato as mesmas condi¢des da
habilitagéo.

a

41,20 Compete 4 empresa contratada a execugdo das atividades na forma

estipulada no Termo de Referéncia, Edital e Contrato;

4.1.21 Responsabilizar-se integralmente pela execugdo das atividades contratadas,
nos termos da legislagiio vigente, de modo que sejam realizados com
esmero e perfeicdo, sob sua inteira e excluéiva responsabilidade,
obedecendo As normas e rotinas do DPF, em especial as que digam respeito

a seguranca, a confiabilidade e a integridade.

4122 - Comprovar por meio de carta de apresentagio, as condigdes contratuais
quanto A habilitagio e qualificagdo profissional dos seus empregados
alocados na execugdo dos servigos, no inicio da execugdo do contrato e nos
demais ingressos de funciondrios da empresa contratada na prestagéo de

servigos ao DPF.

4.1.23 - Empregar, na execugio dos servicos, pessoal devidamente qualificado, na

forma preestabelecida no Edital e seus anexos.

4.1.24 - Fornecer craché de identificagfio ¢ uniforme com identificagio da empresa

obrigatério em caso de necessidade de acesso as

contratada, gka us

dependé@ncias\do DPP, durante a vigéncia do contrato.

aimyjcatdo de preposto da empresa e substituto eventual, para
Tl MU :

Lo dos:servigos técnicos e gestio administrativa do contrato,




4.1.26

4,1.27

4.1.28
4.1.29

4,1.30

41.31

4,1.32

4.1.33

com poderes de representante legal para tratar dos assuntos relacionados

ao contrato junto ao DPF sem 6nus adicional,

- Iniciar a execugfio dos servigos contratados, na forma e prazos previstos
no Edital e seus anexos e no contrato, informando em tempo habil qualquer
motivo impeditivo ou que a impossibilite de assumir as atividades conforme

o estabelecido.

- Prever e prover o pessoal necessirio para garantir a execugdo dos
servicos, nos regimes contratados, sem interrup¢do, mesmo que seja por
motivos de férias, descanso semanal, licencgas, faltas ao servigo, demissoes e

outros andlogos, obedecidas as disposigées da legislagdo trabalhista vigente,

- Relatar ao DPF toda e qualquer situagéo que caracterize descumprimento

das obrigagdes constantes do Termo de Referéncia,

- Prestar os esclarecimentos pertinentes ao ohjeto do contrato quando

forem solicitados pelo DPF no prazo méximo de 48 (quarenta e oito) horas.

— Responder por perdas ou danos que vier sofrer o DPF ou terceiros, em
razdo de agdo ou omissdo dolosa ou culposa da empresa contratada ou de
seus prepostos, quande nas suas dependéncias, independentemente de

outras cominagdes contratuais ou legais a que estiver sujeita.

— Arcar com o 6nus resultante de qualquer agio, demanda, custo ou despesa
decorrente de contravengio, seja por culpa da empresa contratada ou de
quaisquer de seus profissionais indicados ou prepostos, obrigando-se
igualmehte, a quaisquer responsabilidades decorrentes de agées judiciais
ou extrajudiciais de terceiros, que lhe venham a ser exigida por forga da lei,

ligadas ao cumprimento do contrato a ser firmado;

- Manter durante a vigéncia do Contrato as gondi¢bes de habilitagdo para
contratar com a Administragdo Puablica, apresintando sempre que exigido
os comprovantes de regularidade fi

(setenta e duas) hora¥




4

4.1.34 - Elaborar e apresentar ao DPF, mensalmente, Relatério Gerencial dos

Servicos Executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos
executados versus acordados e demais informagBes necessarias ao
acompanhamento e avaliagio da execugdo dos servigos, como o quantitativo
por categoria dos servigos prestados, bem como outros relatérios

relacionados ao Contrato.

4.1.35 ~ Encaminhar expediente ao DPF, informando os nomes dos técnicos que

estio autorizados a executar as atividades contratadas.

4.1.36 — Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe

integralmente os oénus decorrentes, fiscalizagdo essa que se dara

independentemente da que sera exercida pelo DPF.

4.1.37 - Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a ele alocados

com as competéncias e certificagdes exigidas nas descricdes dos servicos,
bem como capaciti-los nas tecnologias que eventualmente venham a ser
utilizadas durante sua execugio, Tal qualificagdo sempre que exigida pelo

DPF, dever4 ser comprovada por curriculos e certificados oficiais.

4.1.38 - Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa,

sobre todos os assuntos de interesse do DPF ou de terceiros, que tomar
conhecimento em razio da execugdo do objeto do contrato, devendo
orientar seus empregados a guardar inteiro sigilo das informacdes e/ou

conhecimento.

4.1.39 - Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando do inicio da execugdo dos

4.1.40 ~ Providenciara e

pne

servigos, termo de sigilo, contendo declaragio de manutengfo de sigilo e
ciéncia das normas de seguranca vigentes no 6rgio ou entidade, assinado
pelo representante legal do fornecedor e seus empregados diretamente

envolvidos na contratacdo.

issfio e assinatura do termo de sigilo sempre que houver

alteracfio no\quadro\de prestadores de servigo da empresa contratada.

E.sejam revistos, modificados ou revogados quando da

e

amento, promogio ou demissio de profissionais sob
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4.1.42

4.1.43

4.1.44

4.1.45

4.1.46

4,147

4.1.48

4.1.49

sua responsabilidade, observando a politica de gestdo de identidades do

DPE.

- Observar e seguir, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de

seguranga da informagio implementados no ambiente de TI do DPE,

- Manter, no local dos servigos, um Didrio de Ocorréncias em que conste a
assinatura do Preposto nos registros de eventuais ocorréncias diarias

relativas a execugfo dos trabathos,

- A selegdo, a designagio e a manutengio do quadro de profissionais
alocados ao contrato sdo de exclusiva responsabilidade da empresa

contratada.

- Manter com vinculo empregaticio, atendendo as legislagdes trabalhistas
em vigor, todos os profissionais constantes do seu quadro permanente, que

estejam dedicados a execugdo dos servigos contratados.

~ Encaminhar, no infcio da execugiio do contrato e quando houver qualquer
alteragdo no quadro ‘de funcionério da empresa contratada, carta de
apresentagdo contendo os respectivos dados pessoais e informagdes quanto
A habilitagio e QUaliﬁcagéo profissional de todos os seus empregados

alocados na execugio de servigos no DPF.

~ Comunicar o DPF, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias, qualquer
ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissiio, para que seja
providenciada a revogagio de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informagdes e recursos do DPF, porventura colocados A disposi¢io para

realizagdo dos servigos contratados.

- Manter, durante toda a execugdo do contrato, a compatibilidade com as
obrigagGes assumidas. em relagio a todas as condigdes de habilitagdo e
qualificagio exigidas para contratar.-com a Administragio Piiblica,
apresentando, sempre que solicitado, 03, comprovantes de regularidade

fiscal. O ndo atendimento do disposto neste subitem enseja a rescisdo

unilateral do gontrato objeto esta lititacdo por parte da administragio.

- O PAGAMENYO referente %eto desta licitagdo ficard

condicionado & C;B rovacH >




todas as condices de habilitagdo, af incluidas a regularidade fiscal para com
o FGTS e a Fazenda Federal, com o objetivo de assegurar o cumprimeunto do
art. 2° da Lei n? 9.012/95 e arts. 29, incisos Il e IV, e 55, inciso XIiI, da Lei
n? 8.666/93.

4150 ~ Encaminhar, mensaimente, ao DPF todas as faturas dos servigos
prestados.

4151 - Reportar imediatamente ao responsével designado pelo DPF qualquer
anormalidade, erro ou irregularidades que possa comprometer a execugdo

dos servigos e o bom andamento das atividades do DPF.
4.2 Qutras obrigagies especificas

42.1 A CONTRATADA dever4 hospedar e disponibilizar os servigos de FALE
CONOSCO e AJUDA ONLINE (CHAT).

4272 A CONTRATADA deverd disponibilizar os enderecos eletrénicos desses
~ servicos. Esses enderegos deverdo evocar uma janela pop-up e seu layout

deveri respeitar a identidade visual do sftio do DPF.

423 A CONTRATANTE disponibilizard em seu sitio de internet os enderegos

desses servigos.

424 0 servico de FALE CONOSCO devera disponibilizar formulério, onde o
cidaddo podera:

4.2.4.1 se identificar;
4.2 4.2 tipificar o relato como divida, reclamagéo e elogio;

4.2.4.3 classificar o relato de acordo com uma lista de assuntos a ser fornecido pela

CONTRATANTE, €;

42 A4registrar o seu relato, cujo teor ndo podera ultrapassar a quantidade de

1.000 caracteres.

4.2.5 O servigo deverd também




4.2.5.3 basear as respostas em scripts; e

4.2,5.4 possihilitar ao cidadio, mediante o néimero de protocolo gerado pelo

servigo, consultar a resposta relacionada ao seu relato.

42,6 A CONTRATADA dever4 disponibilizar o acesso a qualquer relato, bem
como relatérios que informem a quantidade de relatos filtrados com um

mais dos seguintes critérios:
4:2.6.1 por periodo de data;
4,2.6.2 por tipo;
4.2,6. 3 por assunto; e

4.2.6.4 se a resposta foi baseada em script ou se o cidaddo foi orientado a procurar

uma unidade da Policia Federal.

5.1 - Acompanhar e fiscalizar a execugio do CONTRATQ;

5.2 - Recusar, com a devida justificativa, qualgner servigo entregue fora das

especificagdes constantes na proposta da CONTRATADA;

5.3 - Assegurar-se da hoa prestagiio dos servigos, verificando sempre o seu bom

desempenho;

5.4 - Manter o sitio do DPF na internet e os servigos nele disponibilizados em

condigdes de acesso;

5.5 - Assegurar-se de que os precos contratados estdo compativeis com aqueles
praticados no mercado, pelas demais prestaderas do servigo objeto da contratagio,

de forma a garantir que aqueles continuem A ser os mais vantajosos para a

Administragio;

Iy

5.6 - Documentar as egorréncias, controlan

o desempenho do servigo prestado;

gulamenares exontraguais 8 CONTRATADA;
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5.8 - Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela

CONTRATADA, no interesse do bom cumprimento do CONTRATO;

5.9 - Realizar a entrega da chamadas desde o acesso do usuario até a ligacdo no

sistema de atendimento da CONTRATADA;
5.10 - Atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is);e,

5.11 - Efetuar os pagamentos devidos 3 CONTRATADA, no prazo e nas condicdes
estabelecidos em CONTRATO.

s ﬁ:s % o

6.1 — Em até 10 (dez) dias iteis apos a publicagéo do extrato do CONTRATO no
D.0.U., a CONTRATADA deverd apresentar para treinamento a ser ministrado por

instrutor da CONTRATANTE, no minimo os seguintes profissionais:
a) Monitores;
b) Supervisores;
c) Analista de Base; &

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitagao.

6.1.1 - Os profissionais citados acima serfio qualificados para que, logo apés o
treinamento ministrado pela CONTRATANTE, possam repassar 0 conhecimento

aos demais profissionais que exercerdo atendimento no Call Center.

612 - Em até 20 (vinte) dias dteis apds 2a assinatura do CONTRATO a
CONTRATADA devera iniciar o treinamento aos seus atendentes, a ser ministrado

por seus monitores, anteriormente treinados pela CONTRATANTE.

6.1.3- Nos prazos parg treinamento estipulados nos subitens acima, é de

-esponsabilidade d'CO RATADA disponibilizar, além do quadro de pessoal,




6.1.4 - O prazo para iniciar a operagéo do Call Center sera de, no maximo, 35 (trinta

e cinco) dias titeis, contados da publicagdo do extrato do CONTRATO no D.O.U.

6.1.5 - O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias Gteis mencionado no subitem acima
se refere ao fornecimento de equipamentos e infraestrutura fisica ¢ tecnoldgica
completa para a operagiio do Call Center, tais como a disponibilizagao de servigo de
telefonia, instalagio de internet banda larga em redundincia, software para
gerenciamento do atendimento, equipamentos inerentes as Posictes de
Atendimento, bem como a contratagiio, capacitagio e alocagéo da mio-de-obra,

conforme especificagio e condigdes descritas neste Termo de Referéncia.

6.1.6 - A estrutura e os equipamentos necessarios para disponibilizagdo dos
servigos de que trata o objeto deste Termo de Referéncia, deverdo estar
disponiveis para validagiio pela CONTRATANTE em até 35 (trinta e cinco) dias
liteis, contados da publicagéo do extrato do CONTRATO no D.O.U.

6.1.7 - Os servicos somente serfio oficialmente iniciados e sujeitos a faturamento

apés a validagdo por parte da CONTRATANTE e emissio da ordem de servigo.

7.1 - A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigdes éontratuais, e

mediante Termo Aditivo, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios,

no montante de’ ate/ZS’-% Jvmte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
CONTRATO, de acmdo com o constante nos par agrafos pnmelro e segundo do

artigo 65, da Lei n2 8.666/93.

7.2 - Nenhum acréscimo ou supressio poder exceder os limites estabelecidos no

item anterior, exceto as supressdes resultantes de acordo celebrado entre os

contratantes.

Y
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da Informagio - CTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de

Recurso, Empenho da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:
Programa de Trabalho n® 06122075020000001

Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79

Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-10

Nota de Empenho n? 2010NES00180

8.2 - No exercicio seguinte, subordinado a disponibilidade or¢amentaria, as
despesas autorizadas para este CONTRATO, correrio A conta de créditos e

( ‘ empenhos especificos que serdo indicados por meio de Termo Aditivo ou

- Apostilamento,
= AR e
9.1 - O valor anual estimado do presente CONTRATO é de R$ 1.989.999,48 (um
milhfio novecentos e oitenta e nove mil novecentos e noventa e nove reais e
quarenta e oito centavos), sendo o seu valor mensal estimado em R$ 165.833,29
(éento e sessenta e cinco mil oitocentos e trinta e trés reais e vinte e nove
centavos);
9.2.1 Do pagamento:
922 - O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE em moeda
L corrente nacional, por meio de Ordem Bancéria, até o 30° (rigésimo) dia apés a
- '

data de recebimento definitivo do objeto, e sera depositado na conta corrente da
CONTRATADA, junto a Agéncia Bancéria indicada pela mesma, mediante
apresentacio da respectiva Nota Fiscal, devidamente atestada pelo representante
da CONTRATANTE, verificando-se antes do pagamento, a comprovagio de
dastramento da CONTRATADA por meio de consulta on-line ao

ADA para que sejam sanadas as pendéncias no prazo de 30

vel por igual perfodo, mediante justificativa.
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9,24 - Findo o prazo sem que haja a regularizagdo perante o SICAF, ficara
caracterizado o descumprimento de clausula contratual, neste caso, 0 CONTRATO
estar4 passivel de rescisio e a CONTRATADA sujeita as sang0es administrativas

previstas neste CONTRATQ.

9.25 - Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto
pendente de liquidagdo de qualquer obrigacio financeira que lhe for imposta, em
virtude de penalidade ou inadimpléncia. Este fato ndo gera direito ao pleito de

reajustamento de pregos ou corregdo monetéria.

926 - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa
comprovada da CONTRATANTE, o valor devidb devera ser acrescido de multa de
atualizagio monetaria financeira, apurados entre a data de vencimente da nota
fiscal e a do efetivo pagamento, em que os juros de mora seréo calculados a taxa de
0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicagao

das seguintes férmulas:

= (TX/100)/365
EM =IxNx VP, onde:
| = [ndice de atualizagiio financeira;

TX = Percenmal da taxa de juros de mora

anual;
EM = Encargos moratérios;

N = Nimero de dias entre a data prevista para

pagamento e a do efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela em atraso

9.2.7

- O preSgate critério aplica-se dQs casos de compensagdes financeiras

sos de descontos por eventuais




928 - A compensacio financeira prevista nesta condi¢ao sera cobrada na

Nota Fiscal a ser emitida apds a ocorréncia.

929 (O Pagamento referente ao CONTRATO ficard condicionado a
comprovagio, por parte da CONTRATADA, da manutengio de todas as condi¢des
de habilitagiio, af incluidas a regularidade fiscal para com o FGTS e a Fazenda
Federal, com o objetivo de assegurar o cumprimento do art, 2° da Lei n2 9.012/95

e arts, 29, incisos Iil e IV, e 55, inciso XIII, da Lei n® 8.666/93;

9.2.9 - As faturas contendo incorregies serio devolvidas a empresa, no prazo
maximo de até 05 (cinco) dias Wteis, com as razoes da devolucdo apresentadas

formalmente, para as devidas retificagdes.
9.3 Do Recebimento:

931 -A CONTRATADA devera enviar mensalmente a Nota Fiscal até o
segundo dia Gtil do més subseqiiente ao més de refer@ncia, juntamente com 0s
relatérios impressos consolidados mensais, constando: volume de ligagbes por
opgdo de atendimento no Call Center e servico registrado, distribuicdo das
chamadas por horério de atendimento, quantidade de chamadas recebidas e
atendidas e sua distribui¢iio nos primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta)
segundos, e 01 (um) minuto, tempo médio de atendimento e de espera,
distribui¢io por faixas hordrias, volume das chamadas abandonadas antes e
durante o atendimento humano; quantidade e tempo médio de chamadas em fila
de espera, tempo médio de conversagdo e dados apurados na pesquisa de
satisfago.

932 - Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s) fard(do) o
recebimento provisdrio dos servigos, limitando-se a verificar a sua conformidade

com o descrito na Nota Fiscal, fazendo constar no canhoto e no verso da Nota a

data de entrega e, se for o caso, eventuais irregularidades observadas, de acordo

comn o inciso I do art. 73 da Lei no 8.666, de 1993,

see cbibing Lines Murvofiu




934 - Em caso de ndo conformidade, o(s) servidor(es) notificarafao) a
CONTRATADA das irreguiaridade's encontradas e providenciard a imediata
notificagio a CT}, ficando a CONTRATADA, a partir do vencimento do prazo de
entrega dos servigos, passivel de aplicagdo das penalidades cabfveis e previstas

neste CONTRATO.

10,1 Os pregos contratados serdo fixos e irreajustaveis, exceto na hipétese de

haver prorrogagdo de vigéncia contratual, mediante negociagio entre as partes,
tendo como limite maximo a variagio do Indice Nacional de Pregos ao Consumidor

Amplo - IPCA, nos termos da Lei.

10.2 - A previsdo de prorrogagio contratual na se reveste em direito subjetivo do

contratado, conforme disposto no art. 57, inciso 1, da Lei n° 8.666/1993.

10.3 - Nas eventuals prorrogagdes contratuais, 0s custos nao renovaveis ja pagos

ou amortizados no primeiro ano da contratagio serdo eliminados como condigdo

para a renovagao

10.4 - No momento da prorrogagiio contratual, o DPF ira assegurar-se de que os
pregos contratados continuam compativeis com aqueles praticados no mercado, de
forma a garantir a continuidade da contratagio mais vantajosa, em relagdo a

realizagdo de uma nova licitagdo.

105 - O DPF nio renovarid o CONTRATO quando a CONTRATADA tiver sido
declarada inidénea ou suspensa no dmbito da Unido ou do préprio orgio

contratante, enquanto perdurarem os efeitos decorrentes de tal ato.

o
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onere ou desonere excessivamente as obrigagdes pactuadas no presente

instrumento;

11.2 — A CONTRATADA, quando for o caso, devera formular & Administragao
requerimento para a revisdo do CONTRATO, comprovando a ocorréncia de fato
imprevisivel ou previsivel, porém com consegiiéncias incalculaveis, que tenha

onerado excessivamente as obrigagdes contrafdas por ela.

11.3 - a comprovagdo serd feita por meio de documentos, tais como: lista de prego
de fabricante, notas fiscais de aquisigdo de matérias-primas, de transporte de
mercadorias, alusivas A época da elaboragio da proposta e do momento do pedido

de revisio do CONTRATO.

11.4 - junto com o requerimento, a CONTRATADA devera apresentar planiithas de
custos comparativa entre a data de formulagio da proposta e do momento do
pedido de revisio do CONTRATO, evidenciando o guanto 0 aumento de pregos

ocorrido repercute no valor total pactuado.

115 - A Administragio reconhecendo o desequilibrio econdmico-financeiro,

proceder4 A revisdo do CONTRATO.

11.6 - Independentemente de solicitacdo a administragio poderd convocar a
CONTRATADA para negociar a redugdo dos pregos, mantendo 0 mesmo objeto
cotado, na qualidade e nas especificagges indicadas na proposta, em virtude da

redugio dos pregos de mercado;

11.7 - As alteragdes decorrentes da revisio do CONTRATO serdo publicadas no

Diario Oficial da Unido.

121 - A execucdo dos servigos serd acompanhada e fiscalizada por servidor

designado na condigio de Fiscal do CONTRATO, especialmente designado(s) por

portaria.

122 -

quantitativo, come-ni
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respostas em conformidade com o estabelecido, tratamento cortés e com
seguranga aos cidaddos.
12.3 - Para fins de gerenciamento da qualidade do servigo de atendimento

personalizado, o supervisor devera:
12.3.1 ~ ter condigbes de visualizar por meio digital as informagdes
relativas ao atendimento, tais como: mensagens, gerenciamento de fila de
telefonia e tempo de atendimento; e,
12.4 - gerar dados estatfsticos identificando:
12.4.1 - quantidade de atendentes conectados;
12.4.2 - quantidade de atendentes ausentes;
12.4.3 - quantidade de cﬁamadas por atendente;
12.4.4 - tempo médio de atendimento por atendente;e,
12.4.5 - quantidade de ligacGes repassadas ao atendente e ndo atendidas.
12.5- dispor de condigdes de monitoramento on-line e a distﬁﬁcia dos

atendimentos, por meio de escuta — requisito de monitoragdo de chamadas - com

op¢éo de gravagdo do Audio monitorado;

12.6 — apurar os dados quantitativos apresentados nos relatérios e os qualitativos

obtidos nas gravagdes e nas informagdes coletadas com os monitores para:

12.6,1- avaliar se cada atendente produz o volume de atendimento esperado
e mostra um tempo médio de atendimento de acordo com a média do Call
Center, a fim de mensurar se seu desempenho corresponde ao padrdo
desejado;

12.6.2- verificar se o atendente responde em conformidade com o contefido

estabelecido, com seguranga e dispensa tratamento cortés aos cidadios;e,

12.6.3- de acordo com a avaliagdo realixada quanto aos itens acima, deverdo

ser adotadds medidas para

elhorar a\qualificagdo do atendente, ou se

necessario, pryvidenciar sgad-substituicfio.

o suporte realizado, os atendentes que

12.7 - Cabe ao monitoX identifical duran

apresentem alto fl’nd_l ¢ diwidag” _'§,egu‘ra 1ca‘ou outra desconformidade com o
£ e : ;
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nfvel de qualidade de atendimento desejado, para fins de realizar treinamento
complementar ou propor sua substituigdo.

12.8 - A CONTRATANTE avaliara os servigos prestados pela CONTRATADA com

base nos seguintes dados:
a) quantidade cie ligagbes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligagGes atendidas;
¢) quantidade de ligagGes abandonadas;
d) tempo médio de atendimento; e
e) quantidade de atendimento/dia por atendente.

12.9 - A CONTRATANTE acompanhara e fiscalizara, durante toda a vigéncia do
CONTRATO, o desempenho da equipe de Call Center por meio de monitoramento
das ligagbes, reunides com monitores, supervisores e demais integrantes da
equipe.

12.10 - O monitoramento presencial poderd ser por meic de supervisores,
designados pela CONTRATANTE, nas instalagdes do Call Center para avaliar, entre

outros aspectos, a qualidade e condigdes do atendimento.

12.11 - Para aferir a satisfacio do usudrio com os servigos do Call Center, a
CONTRATADA deveré manter em sua URA uma pesquisa de satisfagdo do usuario,
conforme orientagio do DPF e outras informagdes apresentadas no item “Niveis de

Servigo no Atendimento”,

12.12 - Com base na pesquisa de satisfagio devem ser gerados relatérios mensais,
tais como quantidade e percentual para cada item pesquisado, tipo de servigo

utilizado pele usuério e sua localizagio geogréfica.

1213 - A CONTRATADA deverd disponibilizar acesso on-line para a

CONTRATANTE gerar relatérios, que deverdp ter pelo menos o formato de safda

xls (Extensio de Arquivo Microsoft Excel) e pyssibilitar consultas por perfodos de

até 01 (um) ano.

12.14 - Qs relatérios deverdo ap



a) volume de ligacBes recebidas e atendidas por op¢ao de atendimento

no Call Center e servigo registrado;

b) distribuigdo das chamadas recebidas e atendidas por horario de

atendimento;

¢) quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribui¢do nos

primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;

d) tempo médio de atendimento e de espera, distribui¢do por faixas

horarias;

e} volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento

humano;

f} quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

g) tempo médio de conversagio;e,

h) valores absolutos e percentuais apurados na pesquisa de satisfagao;
12.15 - Além dos relatérios mencionados neste projeto, a CONTRATANTE poderd

solicitar outros relatérios, em comum acordo com a CONTRATANTE, sem onerar o

CONTRATO, incorporando e/ou cruzando informagoes.

12.16 - A empresa CONTRATADA, quando solicitada, deverd providenciar

relatérios por estado, municipio ou DDD.

12,17 - A CONTRATANTE se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte os

servicos, se em desacordo com o Edital e a proposta da CONTRATADA.
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13.1 - A CONTRATADA, como garantia para o cumprimento das obrigagbes

assumidas, fornecer4 A Coordenagio de Tecnologia da Informagdo, no prazo de 10




13.2 - O valor da garantia reverterd, integralmente, em favor da CONTRATANTE,
ou pelo saldo que apresentar, no caso de rescisdo contratual por culpa exclusiva da

CONTRATADA, sem prejuizo das perdas e danos porventura verificados.

133 - A CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia prestada para
descontar os valores referentes a eventuais multas aplicadas 8 CONTRATADA, bem
como nos casos decorrentes de inadimplemento contratual, e de indenizagdo por
danos causados ao Patriménio da Unido ou de terceiros, 6cqrridos nas suas

dependéncias.

13.4 - A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restitufda apés o
término da vigéncia ou rescisio do CONTRATO, desde que ndo haja pendéncias,

apés solicitagio da empresa.

e 13. 5 - Caso a CONTRATADA opte pela caugdo em dinheiro, deve prbvidenciar 0
depésito junto & Caixa Econdmica Federal, nominal 4 Coordenacdo de Tecnologia
da Informagio do Departamento de Policia Federal, para os fins especificos a que
se destina, sendo o recibo de depésito o tnico meio hibil de comprovagdo desta
e}.;igéncia.

13.6 ~ O valor da garantia se reverterd em favor do DPF, integralmente ou pelo
saldo que apresentar, no caso de rescisdo “contratual por culpa exclusiva da

CONTRATADA, sem prejuizo das perdés e danos por ventura verificados,

13.7 - Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de
qualquer obrigagio, a CONTRATADA deverd proceder a respectiva reposi¢do no
prazo de 03 (trés) dias titeis, contados da data em que for notificada pela

N CONTRATANTE.

13 B — Havendo interesse em estender a vxgenma contratual o DPT exigira reforgo

da garantia,

vistas a obtengagndg precys. e cofdicdes, mais-van josas para a Administragdo,
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Jimitadas a 60 (sessenta) meses, conforme disposto no art. 57, inciso 11 da Lei n®

8.666/1993.

15.1 - No caso de inexecugiio total ou parcial das obriga¢des assumidas, estard

sujeita a empresa adjudicataria as sang8es previstas nas legislagtes especificas,

podendo a Administragio, garantida a prévia defesa, aplicar as seguintes san¢des:

15.1.1 - Adverténcia, que devera ser feita através de notificacdo por meio de
oficio, mediante contra-recibo do representante legal da CONTRATADA,

estabelecendo prazo para cumprimento das obrigac8es assumidas;
15.1.2 - Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia de atraso, no
descumprimento das obrigagBes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, até

0 302 (trigésimo) dia, sem prejufzo das demais penalidades;

b} 0,4% (zero virgula quatro por cento), por dia de atraso, no
descumprimento das obrigagdes assumidas, sobre o valor do inadimplemento,
ap6s o 302 (trigésimo) dia, limitada ao percentual de 10% (dez por cento), sem

prejufzo das demais penalidades;

¢) Multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor da

contratagdo, incidente no caso de inexecugdo total;

15.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecugdo do CONTRATO superior a 90
(noventa) dias, poderd a Administragdo rescindir o CONTRATO, sem prejuizo das

penalidades previstas na Lei de Licita¢Oes;

15.3 - No descumprimento parcial das obrigacdes, o valor da multa serd calculado

de forma proporcional ao inadimplemento;

15.4 - A multa, aplicada apgs regular proce§so adn¥nistrativo, sera descontada da

garantia ou do pagamento {ventualmente divido pela CONTRATANTE ou, ainda,

quando for o caso, cobrada judjcialmente;




empresa CONTRATADA, por escrito, no prazo méaximo de 05 (cinco) dias Uteis e

aceito pela CONTRATANTE;

15.6 - Poder ser aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado
para a contratagio e, ainda, ficara impedido de licitar e de contratar com a Unido,
pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejufzo das demais sangdes cabiveis,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigfo ou- até que seja
promovida a reabilitagio perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
garantido o direito prévio da citagio e da ampla defesa, o licitante que ndo assinar
o CONTRATO, deixar de entregar documentagio exigida, apresentar documentagio
falsa, ensejar o retardamento da execugio de seu objeto, ndo mantiver a proposta,
fathar ou fraudar na execugio do CONTRATO, comportar-se de modo inidéneo,

fizer declaraciio falsa ou cometer fraude fiscal;

15.7 - As sangBes serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de
suspensio do direito de licitar, o licitante dever4 ser descredenciado, por igual

periodo, sem prejuizo das multas previstas no CONTRATO e das demais

cominagGes legais;

ErE TR L e P R ey

Controle de acesso e sigilo das informagdes:

16.1 - O acesso aos sistemas pertinentes ao servigo de teleatendimento deve
ocorrer por meio de login/logout, independente da posigdo ffsica, visando
identificar individualmente os atendentes, supervisores e demais profissionais que

atuam no Call Center.

16.2 - Todos os acessos fisicos e lagicos deverdo ser imediatamente bloqueados,

em caso de suspeita de conduta indévida por parte do atendente.

16.3 - No caso de demissio ou dispensa do empyegado, seja ela por justa causa ou

ndo, deverdo ser imediatamente revogadog-os aceysos a ambientes e sistemas.

16.4 - Toda informagio\solicitada pelqusuakjo devex4 ser tratada e disponibilizada

ao préprio, niio cabendo ntamentos em qualquer meio de

jvulgacdo ou IgesmoN
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anotagdo que propiciem exposigio de informagdo alheia ou reutilizagdo, sob

qualquer pretexto.

16.5 - Deverd ser resguardado o sigilo das informagdes, documentos e dados

obtidos a partir do atendimento, ficando a cargo da CONTRATADA a adogédo de

todas as providéncias necessarias para esse fim.

16.6 - Todas as informac8es geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva do DPF, ndo podendo a CONTRATADA,
em nenhuma hip6tese, utiliz4-las ou divulga-las, sem prévia autorizagdo formal da

CONTRATANTE.

16,7 - Fazer com que seus funciondrios mantenham sigilo absoluto sobre
informagdes, dados e documentos integrantes dos servicos a serem executados,
inclusive com a assinatura de termo de responsabilidade e manutengdo de sigilo
préprio; -

16.8 - Nfio permitir que dados ou informagdes da CONTRATANTE a qual tenha
acesso a CONTATADA ou seus colaboradores, seja retirado das dependéncias da
CONTRATANTE, ndo importando o veiculo em que estes se encontre, notadamente
discos rigidos, discos 6ticos, memarias em estado sélido, documentos, mensagens

eletrénicas e outros.

16.9 - Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca

implementados no ambiente de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE;

16.10 - Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com

o propésito de evitar a incorporacio de pessoas com caracteristicas e/ou

antecedentes que possam ‘comprometer a seguran¢a ou credibilidade da
CONTRATANTE;




17.2 ~ Caberd rescisdo contratual, na ocorréncia de quaisquer dos motivos

relacionados no art. 78 da Lei n° 8.666 /93.
17.3 - Arescisdo do CONTRATO poder4 ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da Administragio, nos
casos enumerados nos incisos [ a XII e XVI do artigo 78 da Lei

8.666/93;

b) amigdvel, por acordo entre as partes, desde que haja

conveniéncia para a Administragio; e
¢) judicial, nos termos da legislagio.

17.4 - Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos X1l a XVII do art. 78 da Lei
8.666/93, sem que haja culpa da CONTRATADA, seri este ressarcido dos prejufzos

regulamentares comprovados que houver sofrido, tendo direito:

a) pagamentos devidos pela execugdo do CONTRATO até a data da

rescisio;

k) pagamento do custo da desmobilizagio;

¢) devolugio da garantia.
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18.1 - Da penalidade aplicada caber4 recurso a autoridade superior adquela que

aplicou a sangéo, no prazo de 05 (cinco) dias tteis da notificacio, ficando a sangéo

sobrestada até o julgamento do pleito.

V2N

19.1 - O presente CONTRATO fundamenta-se na\ei 8.666/93;

R s

n? 05/2010, constan
CONTRATADA;
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19.3 - Serfio partes integrantes deste CONTRATO, independentemente de
transcrigio:
19.3.1 - Anexo | - Edital, seus anexos;

19.3.2 - Anexo {1 - Proposta apresentada pela CONTRATADA.

20.1 - A execugiio do presente CONTRATO, bem como 0s casos 0missos, regular-se-

do pelas clausulas contratuais e pelos preceitos de Direito Piblico, aplicando-thes,
supletivamente, os Principios da Teoria Geral dqs Contratos e as disposi¢des de
Direito Privado, na forma do artigo 54, da Lei n® 8.666/1993 e alteragdes

posteriores, combinado com inciso XII do artigo 55, do referido diploma legal,

21.1 - A CONTRATANTE providenciard a publicagdo deste CONTRATO, por extrato,

no DiArio Oficial da Unifo, conforme determina o Paragrafo tnico, do artigo 61, da

Lei n? 8.666/1993, e suas alteragies.

A

22.1 - As partes elegem o foro da Justica Federal, Secdo Judiciria do Distrito
Federal, com rentincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para

dirimir quaisquer dividas que surgirem na execugdo do presente Instruniento.

22.2 - E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e
contratado, lavrou-se o presente Termo em 3 (trés) vias de igual teor e forma, para
todos os fins de direito, sem rasuras ou emendss, o qual depois de lido e achado
conforme, perante duas testernunhas, a_todo o ato presente, vai pelas partes

-lo.

assinado, as quais se ob 'ggm a cumpri

de
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
M]/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAO DE TECNOIOGIA DA INFORMACAO

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
N.e 25/2010 - CTI/DPF QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO FEDERAL, POR
INTERMEDIO DA  COORDENACAO  DE
TECNOLOGIA DA  INFORMACAO DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA  VECTOR  SERVIGOS  DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL/M] através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO,
localizada no SPO (Setor Policial}, Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no
CNPJ/MF 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador, o
Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR, no uso das atribui¢des que lhe
confere a Portaria n? 1.060 da Secretaria Executiva do Ministério da Justiga, de
13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Pestana, 1161,
Bairro Edson Queiroz, Fortaleza - CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNPJ
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua
Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG
n?® 2001002072121 SSP/CE e CPF n? 412.947.342-53, e a Sra. FABIANA
CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, portadora do RG: 4893639 SSP-CE e CPF
950.216.124-68, resolvem firmar o presente CONTRATO, de a !
processo n°® 08206.000783/2010-15 relativo ao Pregdo Eletrdnico n?\ 05/2 (10,

uu’.' fts, Jeae c\t/:l.!.

com fundamento na Lei n® 8.666/93, de 21 de junho, suas a}té.-rag‘g s*po-

l‘(l!-‘!z

rdo com

demais normas pertinentes e as seguintes clausulas:
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1. CLAUSULA PRIMEIR

1i.1.

O presente Termo Aditivo tem por finalidade a prorrogagdo do Contrato

Original pelo perfodo de 27/10/2011 a 26/10/2012.

2. CLAUSULASEG_'_"' '

2.1,

2.2.

2.3.

O valor anual estimado do presente CONTRATO ¢é de R$ 1.989.999,48 (um
milhdo novecentos e oitenta e nove mil novecentos e noventa e nove reais e
quarenta e oito centavos), sendo o seu valor mensal estimado em R$
165.833,29 (cento e sessenta e cinco mil oitocentos e trinta e trés reais e

vinte e nove centavos);

Os recursos or¢amentarios correriio a conta do orgamento especifico
consignados no Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagdo de
Tecnologia da Informagédo - CTl/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza
da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da Despesa e Plano interno

descrito abaixo:

Programa de Trabalho n2 06122075020000001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-11

Nota de Empenho n® 2011NE800080; e

Programna de Trabalho n¢ 06181066225860001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0174020227

Plano Interno: 378F-11

Nota de Empenho n® 2011NE800012

No exercicio seguinte, subordinado ¥ disponibili ade \orcameRtaria, as

despesas autorizadas para este CONTRA Q correrak a cotn de créditos e
empenhos especificos que serdo mdlcado‘__ Dot IRel :' '

Apostilamento.



3. CLAUSULA TERCEIRA - DA RATIFICACAO

31.As demais clidusulas e condigdes do Contrato, ndo modificadas

expressamente neste Termo, permanecem inalteradas.

4,1.A CONTRATANTE p10v1denc1aré a publlcagao deste CONTRATO, por
extrato, no Diario Oficial da Unifio, conforme determina o Paragrafo tnico,

do artigo 61, da Lei n? 8.666/1993, e suas alteragdes.

5. CLAUSULA QUINTA~ DO FORO.

5.1. As partes elegem o foro da Justiga Federal, Segdo Judicidria do Distrito
Federal, com rentincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja,
para dirimir quaisquer ddvidas que surgirem na execugao do presente

Instrumento;

5.2. E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e
contratado, lavrou-se o presente Termo em 3 (trés) vias de igual teor e
forma, para todos os fins de direito, sem rasuras ou emendas, 0 qual depois
de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a todo o ato

presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

Brasflia/DF, 25 de outubro de 2011.

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador de Tecnologia da Informagao

ABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS
\REPRESENTANTE DA EMPRESA







SERVICO PUBLICO FEDERAL
M]/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAQ

SEGUNDO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.2 25/2010 -
CTI/DPF QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO FEDERAL,
POR INTERMEDIO DA COORDENACAO DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pclo DEPARTAMENTO DE POL{CIA FEDERAL/M]
através da COORDENAGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, localizada no SPO (Setor
Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no CNPJ/MF 00,394.494/0080-30, neste
ato representada por seu Coordenador, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA JONIOR, no
uso das atribui¢des que lhe confere a Portaria n? 1.060 da Secretaria Executiva do Ministério
da Justica, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Pestana, 1161, Bairro Edson
Queiroz, Fortaleza - CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNP] 07.989.360/0001-07, designada
CONTRATADA e representada pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA,
brasileira, portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF n® 412.947.342-53, e a Sra.
FABIANA CRISTIANE DE MEDEIROS, Brasileira, portadora do RG: 4893639 SSP-CE e CPF
950,216.124-68, resolvem firmar o presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n?
08206.000783/2010-15 relativo ao Pregdo Eletrénico n® 05/2010, com fundamento na Lei n?

8.666/93, de 21 de junho, suas alteragBes posteriores, demaid normas pertinentes e as

seguintes clausulas:

R S

1.1. O presente Termo Aditivo tem por(ﬁr{ﬁ]&da salgi estimado anual e o valor




item 9.1, passar a ter a seguinte redagdo: “O valor anual estimado do presente
CONTRATO ¢é de R$ 2.135.480,18 (dois milhdes e cento e trinta e cinco mil e
quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) e o valor estimado mensal serd de R$

177.956,68 (cento e setenta e sete mil e novecentos e cinquenta e seis reais e sessenta e

oito centavos).”

S
21.0 valor anual estimado do presente CONTRATO é de R$ 2.135.480,18 (d01s milhoes e
cento e trinta e cinco mil e quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) e o valor
estimado mensal serd de R$ 177.956,68 (cento e setenta e sete mil e novecentos e

cinquenta e seis reais e sessenta e oito centavos);

2.2. Os recursos orgamentdrios correrdo a conta do or¢amento especifico consignados no

Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagio de Tecnologia da Informacio -
CTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho

da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabaiho n2 06122075020000001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0100

Plano Interno: 702T-11

Nota de Empenho n? 2011NE800080; e

Programa de Trabalho n® 06181066225860001
Natureza de Despesa: 339039, Subitem: 79
Fonte de Recurso: 0174020227

Plano Interno: 378F-11

Nota de Empenho n® 201 1NE800012

2.3. No exercfcio seguinte, subordinado & dionibliidade“or(;a entaria, as despesas
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4.1. A CONTRATANTE providenciard a publicagio deste CONTRATO, por extrato, no Didrio

Oficial da Unido, conforme determina o Pardgrafo tinico, do artigo 61, da Lei n®
8.666/1993, e suas alteragoes.

5.1. As partes elegem o foro da Justica Federal, Segfio Judicidria do Distrito Federal, com

renincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer

dividas que surgirem na execugdo do presente Instrumento;

5.2. E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado, lavrou-

se o presente Termo em
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Testemunhas:
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direito, sem rasuras | eme das, o qual depois de'lido e achado conforme, perante
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
M]/DEPARTAMENTO DE POLiCIA FEDERAL
COORDENACAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

TERCEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.2 25/2010 ~
CGTI/DG/DPF QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA COORDENACAO-GERAL
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO DEPARTAMENTO
DE POLICIA FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLiCIA FEDERAL/M]
através da COORDENACAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACADO, localizada no SPO
(Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no CNPJ/MF 00.394.494/0080-
30, neste ato representada por seu Coordenador-Geral, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E
SILVA JUNIOR, no uso das atribuigées que lhe confere a Portaria n? 1.060 da Secretaria
Executiva do Ministério da Justiga, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza -~ CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNP]
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua Representante Legal,
a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG n® 2001002072121 SSP/CE e CPF
n? 412.947,342-53, resolvem firmar o presente TERMOQ ADITIVO, de acordo com o processo ne
08206.000783/2010-15 relativo ao Pregio Eletrdnico n? 05/2010, com fundamento na Lei n?
8.666/93, de 21 de junho, suas alteragdes posteriores, demais normas pertinentes e as

seguintes clausulas:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OB}E

1.1. O presente Termo AdEtIVO_tﬁm c_ . ;
.-} PR, Wt foten, Yoarrar o

atendimentos por ano em 50% (quﬂen‘l; 4. piice : 4).
et bt . ”.

1.2, Modificar o item 2.3.1 do cqp‘tfé{:@%u@hal que passara a ‘Viger com a seguinte redagio:

31 0UT 2013 %‘

ressio do volume estimado de




“Os servigos a serem contratados pela CONTRATANTE correspondem a um volume

estimado de 750.000 (setecentos e cinqiienta mil) atendimentos por ano.”

1.3. O valor mensal do presente contrato passard de R$ 177.956,68 (cento e setenta e sete
mil novecentos e cinqilenta e seis reais e sessenta e oito centavos), para R$ 88.978,34 (oitenta
e oito mil novecentos e setenta e oito reais e trinta e quatro centavaos), a partir de 01 de agosto

de 2012.
2. CLAUSULA SEGUNDA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

2.1, O valor anual estimado do presente CONTRATO passard de 2.135.480,18 (dois milhdes
cento e trinta e cinco mil e quatrocentos e oitenta reais e dezoito centavos) para R$

1.067.740,09 (um milhdo e sessenta e sete mil e setecentos e quarenta reais e nove centavos).

2.2, Os recursos or¢amentdrios correrdo a conta do orgamento especifico consignados no
Orgamento Geral da Unifo, a cargo da Coordenagio de Tecnologia da Informagio - CTI/DPF, no
Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da Despesa e Plano

Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n? 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342 /00001

Plano Interno: 702T

Nota de Empenho n2 2012NE800027.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DA RATIFICACAO

3.1, As demais clausulas e condigbes do Contrato, ndo modificadas expressamente neste

Termo, permanecem inalteradas.

4. CLAUSULA QUARTA - DAPUBLICACAQ

suas alteragges.

o S AR

]
B i
jowd
&




5. CLAUSULA QUINTA - DO FORO

5.1. As partes elegem o foro da Justica Federal, Se¢fio Judicidria do Distrito Federal, com
rentincia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer dividas que

surgirem na execugfo do presente Instrumento;

5.2. E, para firmeza e como prova de assim haveren, entre si, ajustado e contratado, lavrou-
se o presente Termo em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para todos os fins de direito, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a

todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

Brasilia/DF, { S de 4 6o S 76 de2012.

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informac¢ao

7/
DEBORAH GAMA BARRA

VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA
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" Cunta de Formzgdo Profissional, na saguinte ordsm: ndmera de ins.
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10004938, Alice Voge! Pires / 10015141, Aharo dc Assiy
Ximzaes / 10009407, Elzz Loreos Paiva de Sena Albuquergue /
10703766, Mariglla Pereira Lims / 10007803, Robera fulliane de
Lima Santos £ 10012278, Wagner Bo:gu de Aratjo Franca. -

VALQUIRIA SOUD\ TLIXEIRA Db A\D‘ULDE

COORDENAGAO-GERAL DE TEC.\OLOG[A
DA INFORMACAQ

EXTRATY) DE TERMD A_DlTh'O N' 22012 - UASG 200028

Nisnero do Contrato: 00011201, rabrogado pelUASG: 200028 -
MI-DPF-CTECGORD. DE TECKOLOGIA

DA INFORMAIO,

N* Progetsor 08106'):07831010!5
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Je- 100000000 - 201INES0C02T. Data de Assisanura: E30872012,

(SICOM - 1403:2012) 2001200001201 JNESG0025

SUPERNTE\'DE\CM REGIONAL EM ALAGOAS

A¥iS0 DE ucmc.lo
m;c A0 ELETRONICO N' 82012 - UASG 100328

N Prodeisa; 0320M022120127 . Objeto:; Contratsgo de’ servigo

conuinuzdo de recepsdo {10 poitod). Total e Itens Licitador: CGOOE ;

Edital: 15082012 d= 03100 85 12000 & de 14h As 17039 . Endecegor
Av, Walie Ananias 705 Jarzgud - MACEIQ - AL . Enuega daig
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}OAN;\ ELIZA DA COSTA RIBEIRO
- PrRgeire B

14082012) 200366-00001 201 2NESD0067

Estz dxxm:m pods war verificada r.o endtxq,o eletrinico hipAmww mpl:mmnmhﬂ
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POL{CIA FEDERAL
COORDENACAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

QUARTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
N.° 25/2010 — CGTVDG/DPF QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO FEDERAL, POR
[INTERMEDIC DA COORDENACAO-GERAL
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE
POLICIA FEDERAL/MJ através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAOQ, localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP:
70610-902, inscrita no CNPJ/MF 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu
Coordenador, o Senhor VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR, no uso das
atribuig®es que the confere a Portaria n° 1.060 da Secretaria Executiva do Ministério da
Justica, de 13/06/2011, ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza — CE, CEP — 60.833-012, inscrita no
CNPJ 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua




1.. CLAUSULA PRIMEIRA DO OBJETO

{.1.0 presente Termo Aditivo tem por finalidade a prorrogagdo do Contrato
Original pelo perfodo de 27/10/2012 a 26/10/2013.

2., _CLAUSULA SEGUN]}“;;-z DA D..,_

21. O valor anual estimado do presente CONTRATO é de RS 1.042.500,00 (Um

milhdo quarenta e dois mil e quinhentos reais).

22.  Os recursos orgamentdrios correrdo 4 conta do orgamento especifico consignados
no Orgamento Geral da Unifio, a cargo da Coordenago- -Geral de Tecnologia da
Informagio - CGTI/DPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de

Recurso, Empenho da Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n° 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente; 200342/00001

Plano Interno: 702T

Nota de Empenho n° 2012NE800027

2.3. No exercicio seguinte, subordinado & disponibilidade orgamentdria, as despesas
autorizadas para este CONTRATO, correrdo & conta de créditos € empenhos especificos

que serfio indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilamento.
3. CLA’

3.1. As demais ciéusulas € condiqﬁes do Contrato, no modificadas expressamente

neste Termo, permanecem inalteradas.

4 CLAUSULA QU

41. A CONTRATANTE providenciard a publicagdo deste CONTRATO, por
extrato, no Didrio Oficial da Unido, conforme determina o Paragrafo jinico, do artigo

61, da Lei n° 8.666/1993, e suas alteragGes.




52. E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado,

lavrou-se o presente Termo em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para todos os fins de
direito, sem rasuras ou emendas, o qual depois de lido ¢ achado conforme, perante duas

testemunhas, a todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a

cumpri-lo.

Brasilia/DF, de : de 2012,

VALDECY DE URQUIZA E SILVA JUNIOR
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informagdo

15 ol Clowo Saxve.

DEBORAH G
Representante Legal
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA

u’.cﬁ HHECQ A(S) FIRMALS
i%’i.‘girﬁﬁﬁcﬁ(“ "”—%{m
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SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MJHDEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAQ-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

QUINTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO No
25/2010 — CGTHDPF QUE ENTRE SI CELEBRAM A
UNIAO  FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENAGCAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESA VECTOR SERVIGOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, NA FORMA
ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, neste ato representada pelo DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL/MJ através da COORDENAGAO-GERAL DE TEGNOLOGIA DA INFORMAGAO,
localizada no SPO (Setor Pollcial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902, inscrita no CNPJ/MF
00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador-Geral Substituto, 0 Senhor
LUIS OTAVIO GOUVEIA, no uso das alribuigdes que lhe confere a Portaria n® 113 da Secretaria
Executiva do Ministério da Jusliga, de 14/06/2011, ora designada GONTRATANTE e a empresa
VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel
Pestana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza ~ CE, CEP ~ 60.833-012, inscrita no CNPJ
07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e representada pela sua Representante Legal, a
Sra. DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, portadora do RG n° 2001002072121 SSP/CE e CPF
n® 412.947.342-53, resolvem firmar 0 presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n°
(8206.000783/2010-15 relativo ao Pregéo Eletrdnico n® 05/2010-CGTIDPF, com fundamento na
Lei n°® 8.666/93, de 21 de junho, suas alteragdes posteriores, demais normas pertinentes ¢ as

seguintes clausulas:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO .\ - .

1.1, O presente Termo Aditivo tem por ﬁ%a_f[g;dg 6 periodo-de vigancia do

e Ne I i Sndoriased 0}

Contrato 25/2010, estabelecida pelo Quart?(if«'- Srm
26/10/2014,




1.2, Fica assegurado o direilo ao reajuste do contrato previsto na clausula décima do

contrato original,
2, CLAUSULA SEGUNDA —~ DA DOTAGAO ORGAMENTARIA L _ _
21, O valor anual estimado do presente CONTRATO & de R$ 1.042.500,00 (Um milhzio

quarenta e dois mil e quinhentlos reais),

2.2, Qs recursos orgamentérios correrfo & conta do orgamento especifico consignados no
Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagio-Geral de Tecnologia da Informagéo -
CGTI/DPF, no Programa de Trabalho, Nalureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da

Despesa e Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n® 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342/00001

Plano Interno: 7027

Nota de Empenho n® 2013NES00043

23.  No exercicio seguinte, subordinado & disponibilidade orgamentaria, as despesas
aulorizadas para este GONTRATO, corrersio & conta de créditos e empenhos especlficos que
seréo indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilamento.

3. CLAUSULA TERCEIRA-DAGARANTIA  ~~ -

3.1 Para a execugdo das obrigagdes assumidas, o DPF exigira da empresa em até 10 (dez)
dias apts a assinatura do presente Termo Aditivo, a prestagéo de garantia correspondente a 3%
{trés por cento) do seu valor total, em uma das modalidades previstas no art. 56 da Lej n°
8.666/93, que ser4 liberada ou restituida somente apds o téermino da vigéncia contratual e desde
que ndo haja pendéncias,

4. CLAUSULA QUARTA - DA RATIFICAGAO

41.  As demais clausulas e condigies do Contrato, ndo modificadas exprgssamente neste

Termo, permanecem Inalteradas.
5. CLAUSULA QUINTA - DA PUBLICAGAO |
5.1 A CONTRATANTE providenciara a pdbiicaicas. dksfe CONTRANO, pdrexirato, no Diario

Oficial da Unigo, confoime determina o Paré{r_j ptco; o:arligh, 61/, a,1:61.:n% 8.666/1993, 6

L

suas alleragdes.
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6. CLAusuL_A_sExTA-.- DO FORO .

6.1.  As partes elegem o foro da Justica Federal, Segdo Judiciaria do Distrito Federal, com
rentingia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer duvidas que
surgirem na execugso do presento Instrumento;

6.2, E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado, lavrou-
se 0 presente Termo em 03 (trds) vias de igua! teor e forma, para todos 0s fins de direlto, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas festemunhas, a
todo 0 ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

BrasflialDF, 25 de _ Quilubw de 2013,

LUIS OTAVIO GOUVEIA
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informagéo
Substituto

Representante [.egaf
VECTOR SERVIGOS DE ATENDIMENTO TBLEFO ICO LY DA
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. 1Y s
SERVIGO 'Pl'}BLICO FEDERAL
C MINISTERIO DA JUSTICA :
DEPARTAMENTO DE POLIGIA FEDERAL i
COORDENAGAQ-GERAL DE TEGNOLOGIA DA INFORMAGAQ

SEXTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N.° 25/2010
~ CGTI/DPF QUE ENTRE S! CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIC DA COORDENAGAO-
GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DO
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL E A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO, por intermédio da COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
DO DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL/MJ, localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07,
Edificio 23, CEP; 70610-902, inscrita no CNPJ/MF 00394494/0080-30, neste ato representada
por sey Coordenador-Geral, 0 Senhor WASHINGTON CLARK DOS SANTOS, no uso das
atribuicbes que lhe confere a Portaria n® 4139/2013 do Ministério da Justiga, de 31/12/2013, e
ora designada CONTRATANTE e a empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, com sede na Rua Rangel Peslana, 1161, Bairro Edson Queiroz, Fortaleza
~ CE, CEP - 60.833-012, inscrita no CNPJ 07.989.360/0001-07, designada CONTRATADA e
representada pela sua Representante Legal, a Sra. DEBORAH GAMA BARRA, braslleira,
portadora do RG n°® 2001002072121 SSP/CE e CPF n°® 412.947.342-53, resolvem firmar o
presente TERMO ADITIVO, de acordo com o processo n® 08206.000783/2010-15 relativo ao
Pregéo Eletronico n® 05[2010-CGTIIDPF, com fundamento na Lei n® 8;666193, de 21 de junho,

suas alteragdes posteriores, demais normas pertinentes e as seguintes clausulas:

f e’f RIS IS, War P rIraye VU A

1.2, Fica assegurado o reajuste de pregos do ée oﬁb de &




SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA JUSTIGA
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL )
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ

24. O valor anual estimado do presente CONTRATO é de R$ 1.103.575,49 {um milhdo cento

e trés mil e quinhentos e setenta e cinco reals e quarenta e nove centavos).

2.2, As despesas decorrentes da execugéo do presente Termo serdo realizadas da seguinte
forma: R$ 183.929,25 (cento e oitenta e trés mil novecentos e vinte e nove reais e vinte e cinco
centavos) para o exercicio de 2014 ¢ R$ 919.646,24 (novecentos e dezenove mil seiscentos e
quarenta e sels reais e vinte e quatro centavos), para o exercicio de 2015, cuja dotagdo sera

indicada tao logo seja disponibilizada.

23.  Os recursos orgamentarios correrdo & conta do orgamento especifico consignados no
Orgamento Geral da Unido, a cargo da Coordenagfo-Geral de Tecnologia da Informagao -
CGTIIDPF, no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da

Despesa e Plano Intemo descrito abaixo:

Programa de Trabalho n°® 06.181.2070.2586.0001 e 06122211220000001
Natureza de Despesa: 339039

Emitente: 200342/60001

Plano Interno: 378 e 702

Nota de Empenho n°® 2014NE800113 ¢ 2014NE 800009

24. No exerciclo seguinte, subordinado a disponibil'idade orcamentaria, as despesas '
autorizadas para este CONTRATO, comersio 4 conta de créditos e empenhos especificos que

serdo Indicados por melo de Termo Aditivo ou Apostilamento.

w UL NI R i

Q!
L

que ndo haja pendéncias.



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA JUSTICA
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENAGAO-GERAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

41 As demais clausulas e condigles do Contrato, ndo modificadas expressamente nesle

Termo, permanecein inalteradas.

51. A CONTRATANTE prowdencuara a publicagao deste CONTRATO, por extrato, no Dlano
i Oficial da Unido, conforme determina o Paragrafo Unico, do arligo 61, da Lei n® 8.666/1993, e

s suas alteragdes.

de 2014.

\ §%NGTO GLARK DOS SANTO
\ rdenad r-Geral de Tecnologia da Informag&o/DPF

ppIn :3:!

« i DEBORAH év)AMA BARRA

40 Representante Legal
10UT \?E%'FOR SERVIG(S DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA
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(FOVERNO po
EsTADO po CEARA

Secretaria da Seguranca Publica
e Defesa Social

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos para os devidos fins que a empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA, inscrita com o CNPJ 07.989.360/0001-07, estabelecida Na Av. Visconde do
Rio Branco, 3609, Fatima, Fortaleza/CE, através do Contrato Administrativo n® 52/2015-SSPDS,
vem executando para a SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA E DEFESA SOCIAL, CNPJ
01.869.566/0001-17, com sede na Av. Bezerra de Menezes, 581, bairro Sdo Gerardo, em
Fortaleza,em modalidade de servigo continuado a partir de outubro de 2015, com a vigéncia de 12
meses, atividades de monitoramento e atendimento de tecnologia da informagao e comunicagao.

Declaramos que em Abril de 2016 contadvamos com um quadro de 176 funcionarios.

/MG, Fortaleza, 25 de Julho de 2016

n’i’ de Sousa - Ten Cel PM
DA COGEP/SSPDS
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(FOVERNO po /
EstADO po CEARA

Secretaria da Seguranga Piblica

e Defesa Social W@m

CONTRATO ADMINISTRATIVO N.° 52/2015-SSPDS
SACC N° 972629 :

PROCESSO VIPROC N.° 2614300/2014

CERTIDAO DE LICITACAO N° 392804

RESERVA ORCAMENTARIA N.° 844415

CONTRATO CELEBRADO ENTRE O
ESTADO DO CEARA, POR MEIO DA
SECRETARIA DE SEGURANCA PUBLICA
E DEFESA SOCIAL - SSPDS E A
EMPRESA VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA,
PARA O FIM QUE NELE SE DECLARA.

O ESTADO DO CEARA, por meio da Secretaria da Seguranca Piblica e Defesa
Social, inscrita no C.N.P.J. sob n°. 01.869.566/0001-17, com sede na Av. Bezerra
de Menezes, 581, bairro Sao Gerardo, em Fortaleza-CE, CEP.: 60.325-003,
doravante denominada CONTRATANTE ou SSPDS, representada por seu Secretario
Executivo, o Sr. Raufilio Santiago Vidal, CPF/MF N° 228.534.803-72, nomeado por
meio do Diario Oficial do Estado do Ceara n° 036 de 24/02/2015, e a empresa
VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, inscrita no C.N.P.J
sob 0 n° 07.989.360/0001-07, estabelecida na Av. Visconde do Rio Branco, n® 3609,
Bairro de Fatima, em Fortaleza-CE, CEP: 60.305-304, fone: (85) 3194 4300, daqui
por diante denominada CONTRATADA, representada neste ato, através de
Procuracao “AD JUDICIA ET EXTRA”, pelo Sr Welber Miiller Guimaries Oliveira,
brasileiro, solteiro, advogado, inscrito na OAB/CE, sob o n°® 23.292, portador do RG
n° 99010122477 e do CPF/MF n° 644.606.903-06, tendo em vista o resultado da
licitacdo sob forma do Pregao Presencial n° 20150006 da SSPDS, tém entre si
justa e acordada a celebracao do presente contrato, mediante as seguintes clausulas
e condicoes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DA FUNDAMENTACAO

1.1. O presente contrato tem como fundamento o edital do Pregdo Presencial n°
20150006 da SSPDS, e seus anexos, os preceitos do direito publico, e a Lei federal
n° 8.666/1993, com suas alteracées, e, ainda, outras leis especiais necessarias ao
cumprimento de seu objeto.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VINCULACAO AO EDITAL E A PROPOSTA

2.1. O cumprimento deste contrato esta vinculado aos termos do Pregiao Presencial
n° 20150006 da SSPDS e seus anexos, ao Termo de Referéncia n°® 02/2014-
CEGEP/CODESP/SSPDS datado de 01/04/2014 e a proposta da CONTRATADA
datada de 01/09/2015, os quais constituem parte deste instrumento, independente
de sua transcrigéo.




(FOVERNO po ,
EstADO po CEARA

Secretaria da Seguranga Piiblica

e Defesa Social EMPREST

QUINTO TERMO ADITIVO
CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 052/2015-SSPDS
SACC 972629

PROCESSOS VIPROC N° 2607310/20
PRE-RESERVA ORCAMENTARIA N° S}L 1858

QUINTO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
N.° 052/2015 (SACC 972629) - SSPDS,
CELEBRADO ENTRE O ESTADO DO CEARA,
POR MEIO DA SECRETARIA DA
SEGURANCA PUBLICA E DEFESA SOCIAL,
E DO OUTRO A EMPRESA VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA, PARA O FIM QUE NELE SE
DECLARA,

DAS PARTES CONTRATANTES: a SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA E DEFESA
SOCIAL, denominada CONTRATANTE ou SSPDS, neste ato representada por seu Secretario
Executivo, o Sr. Adriano de Assis Sales, CPF/MF N° 611.898.981-87, nomeado por meio do
Diario Oficial do Estado do Ceara n® 043 de 03/03/2017 (pag. 01), e a empresa VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, denominada CONTRATADA,
representada neste ato, através de Procuragido “AD JUDICIA ET EXTRA”, pelo Sr Welber
Miiller Guimaraes Oliveira, resolvem firmar o presente termo, tendo em vista o resultado
final do Pregido Presencial, N° 2015006 da SSPDS, tudo de acordo com a Lei federal n.°
10.520, de 17/07/2002, o Decreto Estadual 28.089, de 10/01/2006, e subsidiariamente os
dispositivos da Lei federal 8.666/93 e suas alteragées posteriores, com as seguintes clausulas
e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DA FUNDAMENTACAO LEGAL

1.1 O presente Termo Aditivo fundamenta-se;

L. Nos termos das clausulas e condi¢des do Contrato n® 52/2015-SSPDS (SACC 972629},
I1. Nos termos que constam no Processo n° 2607310/2017;

I[II. Nas normas do inciso II, alinea “d”, ¢ §8° do art. 65; art. 58, I, §1° da Lei federal n®°.
8.666/1993 e suas alteragdes posteriores, bem como o art. 54 da Lei n°® 8.666/1993 c¢/c
art. 385 da Lei n° 10.406 /2002.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

2.1 Este Termo Aditivo tem por objeto a repactuag¢do do Contrato n° 52/2015-SSPDS
{(SACC 972629), em decorréncia do reajuste de salario, vale alimentagio e cesta basica,
conforme Convencao Coletiva de Trabalho 2017/2017, pactuado entre o Sindicato dos
Trabalhadores em Processamento de Dados, Servicos de Informatica e Similares do
Estado do Ceara e o Sindicado das Empresas de Asseio e Conservagdo do Estado do
Ceara, bem como a remisséo parcial da divida originada da referida repactuagéo.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR

3.1 O valor mensal do contrato apds a repactuacéo passa de R$ 455.570,12 (quatrocentos
e cinquenta e cinco mil € quinhentos e setenta reais e doze centavos), para R$ 487.791,47
(quatrocentos e oitenta e sete mil setecentos e noventa e um reais e quarenta e sete
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centavos), e o valor anual apds a repactuagdo passa de R$ 5.466.841,44 (cinco milhoes e
quatrocentos e sessenta e seis mil e oitocentos e quarenta e um reais e quarenta e quatro
centavos), para R$ 5.853.497,64 (cinco milhdes oitocentos e cinqlenta e trés mil
quatrocentos e noventa ¢ sete reais e sessenta € quatro centavos).

CLAUSULA QUARTA - DA REMISSAO DA DIVIDA

4.1 A contratada em comum acordo com a contratante, concede a remissdo parcial da
divida dos valores devidos referente as diferencas da repactuagéo dos meses de janciro a
dezembro de 2017. O valor total da remisséio correspondera a R$ 64.913,97 (sessenta e
quatro mil, novecentos e treze reais e noventa e sete centavos), aplicado sobre o valor de
R$ 317.955,01 (trezentos e dezessete mil novecentos e cinquenta e cinco reais e um
centavo), passando a ser pago a empresa a titulo de diferen¢a de repactuacao R$
253.040,96 (duzentos e cinquenta ¢ trés mil, quarenta reais € noventa e seis centavos),
dando as partes plena quitagido do montante devido.

CLAUSULA QUINTA ~ DA VIGENCIA

5.1 A vigéncia deste Termo Aditivo ¢ a partir da data da sua assinatura, com efeitos
retroativos a 1° de janeiro de 2017.
CLAUSULA SEXTA — DA RATIFICACAO

6.1 Permanecem inalteradas as demais clausulas do contrato que ndo foram
expressamente modificadas por este Termo Aditivo.

CLAUSULA SETIMA — DA PUBLICACAO

7.1 A publicagdo resumida deste instrumento no Diario Oficial do Estado - DOE, condicao
indispensavel para sua eficicia, serd providenciada pela Contratante.

E, por estarem justos e acordados, lavrou-se o presente instrumento, Termo Aditivo, em trés
vias, o qual lido e achado conforme, vai devidamente assinado pelas partes juntamente com
as 02{duas) testemunhas abaixo, para que surtam os devidos ¢ legais efeitos.

Fortaleza, {}Q de f‘l«wkm«f’de 2017.

e b A A

~—Adrjdho de Assis Sales /| José Clériston Silva Moura Juni
n° 611.898.981-87 v CPF/MF n° 659.485.213-20
tivo da Seguranga Puablica e Representante da Empresa VEECTOR
efesa Social SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA
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Klénia Savjo Naskimento de Sousa
Matricula fancional n® 300,225-1-3
Fiscal do Contrato
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DIARIO OFICIAL DO ESTADO [ SERIE 3 [ ANO IX N°220 | FORTALEZA, 08 DE DEZEMBRO DE 207

TORNAR SEM EFEITO A DISPENSA DE LICITACAO N°166/2017
O Estado do Ceara, através da Secreiaria da Salide do Estado, estabelecida na Av. Almirante Barroso no 604, Praia de Iracema, em Fortaleza-CE, inserita no
CNPJ sob o no 07954571/0001-04, neste ato representada pela Secretaria Executiva da Satide do Estado do Ceardi - SESA, Dra. Lilian Alves Amorim Belido,
poriadora da Canieira de Identidade n® 886657 ¢ inscrita no CPF sob o n® 218.559.003-00, resoive Fornar sem efeito 4 Dispensa de Licifagio n® 166/2017,
publicada no Didrio Oficial de 16 de agosto de 2017 e o Parccer n° 5313/2017, constantes no processo 11%; 3872026/2017.
Maria de Fatima Nepomuceno Nogueira .
COORDENADORA JURIDICA DA ASSESSORIA JURIDICA

Fkk kbE 2kE

CORRIGENDA
No Didrio Oficial n°216, de 21 dc novembro de 2017, que publicou 0 EXTRATO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS N°0341/2017. Onde se 1&: EMPRESA
PRODUTOS ROCHE QUIMICOS FARMACEUTICOS S/A, ITEM:06; TOCILIZUMAB, 20MG/ML, SOLUCAQ INJETA VEL PARA INFUSAO INTRA-
VENOSA, FRASCO/AMPOLA 10ML; UNIDADE: F/A; QUANTIDADE:1.500; VALOR UNITARIO:R$ 1.225,51; Leia-se: EMPRESA PRODUTOS
ROCHE QUIMICOS FARMACEUTICOS S/A, ITEM:06; TOCILIZUMAR, 20MG/ML, SOLUCAQ INJETAVEL PARA INFUSAO INTRAVENOSA,
FRASCO/AMPOLA [OML; UNIDADE: F/A; QUANTIDADE: 1.500; VALOR UNITARIORS 1.225,15; SECRETARIA DA SAUDE, em Fortaleza/CE,
06 de dezembro de 2017,

Maria de Fitima Neponuceno Nogueira
COORDENADORA JURIDICA

PORTARIA N°118/2017 - O SUPERINTENDENTE DA ESCOLA DE SAUDE PUBLICA DO CEARA, no uso de suas atribuigdes legais, RESOLVE
AUTORIZAR a servidora ANA LUCIA BARRETO XENOFONTE, ocupante do cargo de Supervisor de Unidade DAS - 2, matricula »° 300302, [.4, desta
Autarquia, a viajar 4 cidade de Crato/CE, no periodo de 26 a 29 de ovembro do corrente ano a fim de participar nas A¢des de Implementagiio ¢ Interiorizagdo
dos Programas de Residéncia - Campanha 16 dias de Ativismo pelo Fim da Violéncia Contra a Muther, concedendo-the 3,5 didrias e meia, no valor unitario
de RS 64,83 (sessenla e quatro reais e oilenta e trés centavos), totalizando R$ 226,90 {duzentos e vinte seis reais ¢ noventa centavos), de acordo com o arligo
3 alinea b, § 1°doart. 4% art. 5° e seu § 1% ant, 10, classe IV do anexo I do Decreto n° 30.719, de 25 de outubro de 2011, devendo a despesa correr 4 conta
da dofagdo orgamentdria da Escola de Saude Pibtica do Ceard. ESCOLA DE SAUDE DO ESTADO DO CEARA, em Forlaleza, 30 de novembro de 2017,
Salustiano Gomes de Pinho Pessoa
SUPERINTENDENTE
Registre-se ¢ publique-se.

PORTARIA N°[270/2017-GS - O SECRETARIO EXECUTIVO DA SEGURANCA PUBLICA E DEFESA SOCIAL, no uso de suas atribuigdes legais
detegadas pela Portaria n® 270/2017-GS, DOE de 14/03/2017, e de acordo com o inciso Vi, do art. 20, do Decreto n® 29.704, de 08/04/2009, RESOLVE
DESLIGAR a estagidria relacionada no anexo tinico desta Porlaria, a partir de 3£/10/2017, bem como EXCLUIR da Portaria n® 747/2017-GS§, publicada no
DOE de 25/07/2017, que auforizou a concessio da bolsa de estagio e auxilio transporte. SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLECA E DEFESA SOCEAL,
e Forlaleza, 25 de outubro de 2017,

Adriano de Assis Sales
SECRETARIO EXECUTIVO DA SEGURANCA PUBLICA E DEFESA SOCIAL
Repgisire-se e publique-se.

ANEXO A QUE SE REFERE A PORTARIA N®1270/2017-GS, DE 25 DI OUTUBRO DE 2017
N NOME
! MARIA TEREZA PEREIRA LINQ
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. EXTRATO DE ADITIVO AQ CONTRATO N°107/2017

[ - ESPECIE: Celebragiio do Quinto Termo Aditivo ao Contrato n® 052/2015 (SACC 972629); 1 - CONTRATANTE: SECRETARIA DA SEGURANCA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL, Il - ENDERECO: Av. Bezerra de Menezes n® 581, Sao Gerarda, em Fortaleza — CE; 1Y - CONTRATADA: VECTOR
SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA; V - ENDEREC(C: Av. Visconde do Rio Branco, n® 3609, Bairro de Fatima, em Forlaleza-CE;
Vi- FUNDAMENTACAO LEGAL: O presente Termo Aditivo fundamenta-se; I Nos termos das cléusalas e condigdes do Contrato n® 52/2015-SSPDS
(SACC 972629); I1. Nos termos que constam no Processo n® 2607310/2017; HI. Nas normas do inciso 14, alinea “d”, e §8° do arl. 65; art. 58,1, §1°da Lei
federal 0°. 8.666/1993 ¢ suas alteragdes posieriores, betn como o arl. 54 da Lei n° $.666/1993 ¢/ art. 385 da Lei n® 10.406/2002; V- FORO: Fortaleza —
CE; VI - OBJETO: Constitui-sc objeto deste Tenno, a repaciuagiio do Contrato n® $2/2015-SSPDS (SACC 972629), em decorréncia do reajuste de saldrio,
vale alimentagdo ¢ cesta bisica, contbrme Convengdo Coletiva de Trabalho 2017/2017, pactuado entre o Sindicato dos Trabalhadores em Processamento
de Dados, Servigos de Informitica e Similares do Estado do Ceara e o Sindicado das Empresas de Asscio ¢ Conservagio do Estado do Ceara, bem como a
rentissdo parcial da divida originada da referida repactuagilo; IX - VALOR GLOBAL: O valor mensal do contiato apos a repactuagio passa de R$ 455.570,12
{quatrocentos e cinquenta e cinco mil ¢ quinhentos e setenta reais e doze centavos), para R 487,791 ,47 (quatrocentos e oitenta e sete mil setecentos € novenia
€ um reais e quarenta ¢ scte centavos), e o valor anual apds a repactuago passa de RS 5.466.841,44 (cinco milhdes e quatrocentos e sessenta e seis mil ¢
oitocentos ¢ quareitla e um reais ¢ quarenta ¢ quatro centavos), para R$ 5.853.497,64 (cinco milhdes oitocentos ¢ cinquenta e trés mil quatrocentos e noventa
¢ sele reais e sessenta e quatro centavos); X - DA VIGENCIA: A partir de sua assinatura; XI - DA RATIFICAGAO: Permanece inalterada; XIT - DATA: 04
de dezembro de 2017; XL - SIGNATARIOS: Adriano de Assis Sales — Secretario Executivo da Seguranga Pitblica e Defesa Social e o Sr. José Clériston
Sitva Moura Junior - Representante Legal da Contratada.

Alyne Arruda de Alencar Coimbra

COORDENADORA JURIDICA
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i EXTRATO DE ADITIVO AO CONTRATO N°108/2017

I - ESPECIE: Celebragdo do Guinto Termo Aditivo ao Contrato n® 053/2015 (SACC 972634); 1 - CONTRATANTE: SECRETARIA DA SEGURANCA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL; lif - ENDERECO: Av. Bezerra de Menezes n° 581, Silo Gerardo, ¢t Forlaleza — CE; IV - CONTRATADA: CRIART
SERVICOS DE TERCEIRIZACAQ DE MAO-DE-OBRA LTDA; V - ENDERECO: Rua. Tibtircio Cavalcante, n° 2850, Bairro Dionisio Torres, em
Fortaleza-CE; VI - FUNDAMENTACAO LEGAL: O presente Termo Aditivo fundamenta-se; 1. Nos termos das cldusulas e condigdes do Contrato n®
53/2015-38PDS {SACC 972634); 1I. Nos termos que conslam no Processo n® 2453674/2017: I11. Nas normas do inciso IL, alinca “d™, ¢ $8° do arl. 65; arl.
58, I, §1° da L.e¢i federal n®. 8.666/1993 e suas alteragdes posteriores, bem como o art. 54 da Lei n® 8.666/1993 ¢/c art. 385 da Lei n° 10.406/2002; ViI-
FORO: Fortaleza - CE; VIII - OBJETO: Canstitui-se objeto deste Termo, a repactuagio do Contrato n° 53/2015-8SPDIS (SACC 972634), em decorréncia
do reajuste de saldrio, vale alimentasdo e cesta basica, conforme Convengdo Coletiva de Trabalko 2017/2017, pactuado entre o Sindicato dos Trabalhadores
em Processamento de Dados, Servicos de Infonndtica ¢ Sitilares do Estado do Ceard ¢ o Sindicado das Empresas de Asseio e Conservagdo do Estado do
Ceara, bem como a remissio parcial da divida originada da referida repactuagio; IX - VALOR GLOBAL: O valor mensal do contrato apds a repactuagdo
passa de R$ 485.212,16 (quatrocentos ¢ oitenta e cinco mil e duzentos ¢ doze reais e dezesseis centavos), para R$ 519.874,77 (quirnhentos e dezenove mil e
oitacentos e setenta e quatro reais € sefenta ¢ sete centavos), ¢ o valor anual apds a repactuagio passa de RS 5.822,545,92 {cinco milhdes e ottocentos ¢ vinte
¢ dois mil e quinhentos e quarenta ¢ cinco reais € noventa e dofs centavos), para R$ 6.238 497 24 (seis milhaes ¢ duzentos e trinta e oito mil e quatrocentos e
noventa e sete reais e vinte ¢ quatro centavos), X - DA VIGENCIA: A partir de sua assinatura; XI- DA RATIFICAGAO: Penmanece inalterada; X11 - DATA:
04 de dezembro de 2017; XIIL - SIGNATARIOS: Adriano de Assis Sales — Secretdrio Executivo da Sepuranga Pablica e Defesa Social e a Sra. Lieia Maria
Simdes Pereira - Representante Legal da Contratada.

Alyne Arruda de Alenear Coimbra

COORDENADORA JURIDICA
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CLAUSULA TERCEIRA - DO OBJETO

3.1. Contratacado de empresa na prestacdo de servicos de mao de obra terceirizada,
cujos empregados sejam regidos pela CONSOLIDACAO DAS LEIS TRABALHISTAS
(CLT), para atender as necessidades da atividade meio da Secretaria da Seguranca
Publica e Defesa Social, Policia Militar do Ceara e suas Coordenadorias nas areas de
tecnologia da informacdo e comunicacgdo (TIC) (LOTE O1l), de acordo com as
especificagcdes e quantitativos previstos no Anexo I — Termo de Referéncia do edital e
na proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA QUARTA - DO LOCAL E DO REGIME DE EXECUCAO
4.1. Os servigos, objeto deste contrato serdo realizados nas dependéncias da
CONTRATANTE, nas unidades da SSPDS, nas seguintes localidades:

4.1.1. Gabinete da SSPDS, Assessorias e Coordenadorias da SSPDS e Unidades da
PMCE, na cidade de Fortaleza-CE.

4.2. O objeto serd executado na forma de execucdo indireta sob o regime de
EMPREITADA POR PRECO GLOBAL.

CLAUSULA QUINTA - DO ‘VALOR E DO REAJUSTAMENTO

5.1. O valor contratual global importa na quantia de R$ 7.812.611,52 (sete
milhées, oitocentos e doze mil, seiscentos e onze reais e cinqiienta e dois
centavos).

5.2. Quando da repactuacao salarial das categorias através de convenc¢ao coletiva de
trabalho, sera feito o reequilibrio econémico-financeiro do contrato.

5.3. Nao poderdo ser repassados aos custos do contrato os reajustes salariais
espontaneos ou aqueles decorrentes de acordos coletivos de trabalho ou convencgdes
coletivas realizadas fora da data base da categoria.

CLAUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO

6.1. O pagamento sera efetuado até o 5°(quinto) dia util do més subsequente a
realizacdo dos servigos, devidamente atestados pela area competente, mediante a
apresentacdo de nota fiscal/fatura de servico e recibo correspondente, através de
depésito bancario em conta a ser fornecida pela propria CONTRATADA,
exclusivamente no Banco Brasileiro de Descontos S/A - BRADESCO.

6.1.1. A nota fiscal/fatura que apresente incorrec¢oes sera devolvida & CONTRATADA
para as devidas correcoes. Nesse caso, o prazo de que trata o subitem anterior
comecara a fluir a partir da data de apresentacio da nota fiscal/fatura corrigida.

6.1.2. As notas fiscais e faturas referentes aos POSTOS DE SERVICO deverdo ser
atestadas pela COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS - COGEP, através do
Gestor.

6.3. E vedada a realizacdo de pagamento antes da execucdo do objeto ou se 0 mesmo
néo estiver de acordo com as especificacoes deste instrumento.

6.4. Os pagamentos encontram-se ainda condicionados a apresentacdo dos
seguintes comprovantes:

6.4.1. Documentacio relativa a regularidade para com a Seguridade Social (INSS),
Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) Trabalhista e Fazendas Federal,
Estadual e Municipal.

6.5. Toda a documentacao exigida devera ser apresentada em original ou por

qualquer processo de reprografia, obrigatoriamente autenticada em cartéri%

i , Y
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esta documentacdo tenha sido emitida pela Internet, s6 serd aceita apds a
confirmacéao de sua autenticidade.

6.6. As provisdes referentes ao 13° (décimo terceiro) salario, no percentual de 9,04%
(nove inteiros e quatro centésimos de ponto percentual) do salario serdo retidas
mensalmente pela SSPDS, e ndo constardo na fatura mensal, sendo repassadas
para a CONTRATADA na época do efetivo desembolso e apés a comprovacao do
pagamento aos seus empregados (POSTOS DE SERVICO) que prestam servigos a
SSPDS.

6.7. Serao descontados, mensalmente, da fatura os valores decorrentes de
indenizacbes ou de multas eventualmente registradas.

6.8. Para efeito de ressarcimento da quantia referente a vale alimentagcao a
CONTRATANTE pagara mensalmente a quantidade de vales referente aos dias uteis
estipulados em planilha multiplicados pelo valor unitario do vale, conforme
Convencao Coletiva da categoria, descontando do valor total o percentual
estabelecido na referida Convencao.

6.9. As despesas com passagens e diarias obedecerdo aos valores praticados de
acordos com as convencodes de cada categoria. E em casos omissos, sera tomado por
base o disposto no Decreto 28.162, de 23 de fevereiro de 2006 e atualizacdes e sb
serdo efetivadas através de solicitacdo formal da SSPDS a CONTRATADA. As
passagens aéreas na classe econdmica. O valor das diarias devera ser repassado ao
alocado (POSTOS DE SERVICO) até 48 (quarenta e oito) horas apoés a solicitacido
formal da COORDENADORIA DESENVOLVIMENTO E GESTAO DE PESSOAS, via
fax a empresa.

CLAUSULA SETIMA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

7.1. As despesas decorrentes da execucdo da presente Contratacido correrdo por
conta de Recursos proprios da CONTRATANTE, conforme a seguinte classificacado
funcional programatica:

~ 10100001.06.126.500.28231.01.339037.00.

CLAUSULA OITAVA - DO PRAZO DE VIGENCIA E DE EXECUCAO

8.1. O prazo de vigéncia contratual € de 12 (doze) meses, contados a partir do dia
07/11/2015, devendo ser publicado na forma do paragrafo tinico, do art. 61, da Lei
federal n°® 8.666/1993.

8.2. O prazo de execucgao do objeto contratual é de 12 (doze) meses, contado a partir
do recebimento da Ordem de Servico.

8.3. Os prazos de vigéncia e de execugao poderdo ser prorrogados nos termos do que
dispbe o art. 57, inciso II, da Lei federal n° 8.666/1993, por ser considerado pela
CONTRATANTE, servico de natureza continua.

CLAUSULA NONA - DA GARANTIA CONTRATUAL

9.1. A garantia prestada, de acordo com o estipulado no edital, sera restituida e/ou
liberada apés o cumprimento integral de todas as obrigacées contratuais e, quando
em dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme dispée o § 4°, do art. 56, da
Lei federal n® 8.666/1993. Na ocorréncia de acréscimo contratual de valor, devera
ser prestada garantia proporcional ao valor acrescido, nas mesmas condicoes

estabelecidas no subitem 19.7.1 do edital. ;—*/
/ PO
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CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

10.1. Executar o objeto em conformidade com as condi¢bes contratuais.

10.2. Manter durante toda a execucdo contratual, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condicoes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitacao.

10.3. Aceitar, nas mesmas condicoes contratuais, os percentuais de acréscimos ou
supressbdes limitados ao estabelecido no §1°, do art. 65, da Lei federal n°
8.666/1993, tomando-se por base o valor contratual.

10.4. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & CONTRATANTE ou a
terceiros, decorrentes da sua culpa ou dolo, quando da execucao do objeto, nao
podendo ser arguido para efeito de exclusdo ou reducédo de sua responsabilidade o
fato da CONTRATANTE proceder a fiscalizacdo ou acompanhar a execucao do
contrato.

10.5. Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a
incidir sobre a execucdo contratual, inclusive as obrigacdes relativas a salarios,
previdéncia social, impostos, encargos sociais e outras providéncias, respondendo
obrigatoriamente pelo fiel cumprimento das leis trabalhistas e especificas de
acidentes do trabalho e legislacdo correlata, aplicaveis ao pessoal empregado para
execucdo do contrato.

10.6. Prestar imediatamente as informacoes e os esclarecimentos que venham a ser
solicitados pela CONTRATANTE, salvo quando implicarem em indagacoes de carater
técnico, hipotese em que serdo respondidas no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

10.7. Providenciar a substituicdo de qualquer profissional envolvido na execuc¢do do
objeto contratual, cuja conduta seja considerada indesejavel pela fiscalizacéo da
CONTRATANTE.

10.8. Designar um gestor responsavel pelo gerenciamento do contrato e supervisao
do pessoal alocado ao contrato.

10.9. Realizar o planejamento, acompanhamento e avaliacdo dos servigos
executados com o registro de todas as atividades atribuidas a cada profissional.

10.10. Realizar reunides mensais de acompanhamento, com a participagao do gestor
da Contratada e do gestor do contrato: Coordenadoria de Gestao de Pessoas -
COGEP, apresentando relatério com o desempenho do respectivo contrato, situacéao
e progresso de cada atividade.

10.11. Executar perfeitamente os servicos dentro dos horarios estabelecidos pela
SSPDS através de pessoas idéneas e tecnicamente capacitadas, obrigando-se a
indenizar & SSPDS, mesmo em caso de auséncia ou omissao de fiscalizacdo de sua
parte, por quaisquer danos causados as suas instalacées, méveis, utensilios,
maquinas ou softwares, quer sejam eles praticados por empregados, prepostos ou
mandatarios seus. A responsabilidade se estendera aos danos causados a terceiros
durante a execucao dos servicos.

10.12. Recrutar e contratar pessoal especializado, em seu nome € sob sua
responsabilidade, sem qualquer solidariedade da SSPDS, cabendo-lhe todos os
pagamentos, inclusive os relativos aos encargos previstos na legislacdo trabalhista,
previdenciaria e fiscal, bem como de seguros e quaisquer outros decorrentes de sua
condi¢ao de empregadora, assumindo, ainda, com relagcdo ao contingente alocado,
total responsabilidade pela coordenacédo e supervisdo dos encargos administrativos,
tais como: controle, fiscalizacido e orientacdo técnica, controle de frequéncia,
auséncias permitidas, licencas autorizadas, férias, punicoes, admissdes, demissoes,
@transferéncias, promocdes e outros;
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10.13. Fornecer, para apreciacéo e aprovacio da SSPDS, a comprovacéo, para cada
profissional alocado para a execucido dos servicos, das competéncias exigidas para o
tipo servico, de acordo com as ESPECIFICACOES/EXIGENCIAS TECNICAS DO
SERVICO. ’

10.14. Dar sempre como conferido e perfeito o servico executado, cumprindo,
rigorosamente, os cronogramas estabelecidos pela SSPDS, e responsabilizando-se
por quaisquer prejuizos que suas falhas ou imperfeicdes venham a causar a SSPDS
ou a terceiros, de modo direto e indireto, além de realizar novamente o servico
incorreto, se for o caso, sem quaisquer 6nus para a SSPDS.

10.15. Dar ciéncia a SSPDS imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade
que verificar na execucao dos servicos.

10.16. Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela SSPDS, cujas
reclamacoes se obrigam a atender prontamente.

10.17. Pagar em dia a seus empregados a remuneracio indicada na sua proposta e
apresentar a SSPDS mensalmente, copia das folhas de pagamento e das guias de
recolhimento de contribuicdo previdenciaria, especificas para os empregados
alocados na execucdao dos servicos contratados, bem como das guias de
recolhimento do FGTS, do PIS e do Imposto de Renda Recolhido na Fonte, se houver,
em que se comprove a inclusédo desses empregados.

10.18. Diligenciar para que os seus empregados tratem com cortesia e urbanidade o
pessoal da SSPDS, clientes, visitantes e demais contratados, podendo esta exigir a
retirada daqueles cuja conduta seja julgada inconveniente.

10.19. Diligenciar para que seus empregados ndo executem servicos que nao os
previstos no objeto deste Contrato.

10.20. Respeitar e fazer cumprir as normas de seguranca da medicina do trabalho
previstas na legislacio pertinente.

10.21. Coordenar, supervisionar e dar ordens ao contingente alocado e resolver
quaisquer questdes pertinentes & execucéo dos servicos, para correcdo de situagdes
adversas e para o atendimento imediato das reclamacdes/solicitacées da SSPDS.

10.22. Atender as solicitacdes da SSPDS para a prorrogacdao do turno contratado,
cabendo a Contratada a adocdo das providéncias pertinentes junto a Delegacia
Regional do Trabalho.

10.23. Assumir total responsabilidade sobre os equipamentos, moéveis e utensilios
colocados a disposicdo para execucdo dos servicos, garantido-lhes a integridade e
ressarcindo a SSPDS as despesas com manutencéo corretiva, decorrente da ma
utilizacdo dos mesmos.

10.24. Informar a SSPDS, também, para efeitos de controle de acesso as suas
dependéncias, todas as ocorréncias de afastamento definitivo e novas contratacoes
de empregados, sendo aqueles num prazo de 24 horas.

10.25. Manter seus empregados a servico da SSPDS devidamente identificados com
crachas, de acordo com o padrao adotado pela SSPDS.

10.26. Executar os servicos contratados também nos dias feriados, sabados e
domingos, a critério da SSPDS.

10.27. Manter absoluto sigilo quanto as informacées contidas nos documentos ou
materiais manipulados por seus empregados, em especial quanto aqueles a serem
digitados e/ou processados, dedicando especial atengéo a sua guarda;

10.28. O representante da CONTRATADA recebera um Termo de Responsabilidade
que devera ser assinado e entregue a SSPDS, assumindo toda e qual S
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responsabilidade pela seguranca das informacdes da SSPDS, conforme ANEXO B do
Termo de Referéncia- TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO SOBRE
PRESTACAO DE SERVICO DE INFORMATICA.

10.29. Toda e gualquer substituicao, seja por demanda da CONTRATANTE ou por
solicitacdo do funcionario da CONTRATADA, obriga as partes a informar com no
minimo 30 (trinta) dias de antecedéncia, prazo este em que a CONTRATADA
repassara todo o repositério de conhecimentos produzidos e sob a responsabilidade
do referido recurso humano ao profissional substituto, o qual devera ser
devidamente treinado nas rotinas e procedimentos de analise, planejamento,
execucdo, desenvolvimento, implantacdo e suporte desempenhados pelo funcionario
substituido, a fim de que nao haja soluciao de continuidade nos servigos,
assumindo, através do presente instrumento, o 6nus que advir do prejuizo causado
pela nao observancia desta premissa.

10.30. Obedecer as normas e rotinas da SSPDS em especial as que disserem
respeito a seguranca e confiabilidade dos sistemas de guarda, de manutencgao e da
integridade dos dados e dos procedimentos fisicos de armazenamento e transporte
dos documentos e arquivos magnéticos.

10.31. Responder pelas perdas, reproducdes indevidas e/ou adulteracoes que por
ventura venham a ocorrer nos documentos e arquivos magnéticos durante o periodo
em que estes estiverem sob sua guarda.

10.32. Fiscalizar o perfeito cumprimento dos servicos a que se obrigou, cabendo-lhe,
integralmente, os o6nus decorrentes, fiscalizacdo essa, que se dara
independentemente da que sera exercida pela SSPDS.

10.33. Assumir todas as despesas e 6nus relativos ao pessoal e quaisquer outros
oriundos, derivados ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos
legais, expressado, pela Contratada, a inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio
entre seus empregados e/ou prepostos e a SSPDS.

10.34. Indenizar todas as despesas e custos financeiros que porventura venham a
ser suportados pela SSPDS por forca de sentenca judicial que reconheca a existéncia
de vinculo empregaticio entre a SSPDS e os empregados da CONTRATADA.

10.35. Assumir todas as providéncias e obrigacoes estabelecidas na legislacédo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncias de espécie for vitimas
os seus empregados no desempenho dos servicos ou em conexdo com eles, ainda
verificadas nas dependéncias da SSPDS.

10.36. Responder perante SSPDS por qualquer tipo de autuacio ou acao que venha
a sofrer em decorréncia da prestacido de servicos, bem como pelos contratos de
trabalho de seus empregados, mesmo nos casos que envolvam eventuais decisdes
judiciais, eximindo a SSPDS de qualquer solidariedade ou responsabilidade.

10.37. Manter sede ou escritério de representacdo em Fortaleza ou municipio da
Regido Metropolitana de Fortaleza onde serdo prestados servicos, devendo
comprovar essa condicao em até 10{dez) dias apds a assinatura do contrato.

10.38. Cumprir o calendario de férias estabelecido pela CONTRATANTE no inicio de
cada periodo.

10.39. A substituicao do profissional pelo periodo correspondente ao gozo de férias,
afastamento por motivo de saiide ou licenca maternidade, devera, antecipadamente,
ser autorizada pela COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS ~ COGEP.

10.40. Manter nos locais de trabalho dos POSTOS DE SERVICO, equipamento

registrador eletrénico de ponto homologado pelo MTE, e baseado na Portaria 1.510
de 21 de Agosto de 2009, com Biometria - Sistema Hibrido Biométrico + Proximi
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ou Mifare, funciona tanto em rede quanto autonomamente, com descarga de dados
via USB (conforme exigéncia do MTE), comunicacdo ethernet TCP/IP, duas portas
USB, Nobreak com sistema de Gerenciamento da Rede e SDK com as APIs
necessarias para facilitar o processo de integracdo com os softwares da SSPDS de
apuracdo de ponto.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

11.1. Proporcionar 4 CONTRATADA todas as condigbes necessarias ao pleno
cumprimento das obrigacoes decorrentes do termo contratual, inclusive com o
fornecimento de equipamentos e materiais, consoante estabelece a Lei federal N°
8.666/1993 e suas alteracdes posteriores.

11.2. Fiscalizar a execucdo do objeto contratual através de sua unidade competente,
podendo em decorréncia, solicitar providéncias da CONTRATADA, que atendera ou
justificara de imediato.

11.3. Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade decorrente da execucéo
do objeto contratual. :

11.4. Efetuar os pagamentos devidos 8 CONTRATADA nas condicoes estabelecidas
neste Contrato.

11.5. Determinar o horario da realizacdo dos servigos, conforme conveniéncia da
CONTRATANTE com observancia das leis trabalhistas.

11.6. Solicitar que a CONTRATADA realize treinamento especifico a fim de atender
interesse exclusivo da Administracao, permanecendo a responsabilidade primaria da
CONTRATADA em manter a especializacdo e qualidade dos servicos licitados. Os
custos decorrentes dessa hipdétese serdo ressarcidos pela Administracio,
observando-se o disposto no Art. 65, da Lei federal N° 8.666/1993.

11.7. Aplicar as penalidades previstas em lei e neste instrumento.

11.8. Reembolsar a CONTRATADA os valores decorrentes de pagamentos de diarias,
devidamente comprovados, em caso de indispensavel deslocamento de funcionario
da CONTRATADA a servico em outra localidade diferente da sua lotacédo, na forma e
condicdes estabelecidas na legislacdo aplicadas no Governo do Estado. Nos
deslocamentos para fora do Estado sera paga, além das diarias, a passagem aérea
classe econémica, observando-se o disposto no Art. 65, da Lei federal N°
8.666/1993. '

11.9. Reembolsar a CONTRATADA os valores de despesas, devidamente
comprovadas, decorrentes de pagamentos de horas extras, quando for o caso.

11.10. Conferir e atestar as notas fiscais/faturas correspondentes da execucéao dos
Servicos.

11.11. Solicitar a execucao do objeto & CONTRATADA através da emissido de Ordem
de Servico.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FISCALIZACAO

12.2. A execucao contratual serd acompanhada e fiscalizada pelo Sr Klénio Savio
Nascimento de Sousa, especialmente designado para este fim pela CONTRATANTE,
de acordo com o estabelecido no art. 67, da Lei federal n® 8.666/1993, doravante
denominado simplesmente de FISCAL.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1. No caso de inadimplemento de suas obrigacdes, a CONTRATADA estara
sujeita, sem prejuizo das sancdes legais nas esferas civil e criminal, as seguintes
penalidades:

13.1.1. Adverténcias;

13.1.2. Multas, estipuladas na forma a seguir:

a) Multa diaria de 0,3% (trés décimos por cento), no caso de atraso na execucdo do
objeto contratual até o 30° (trigésimo) dia, sobre o valor da nota de empenho ou
instrumento equivalente.

b) Multa diaria de 0,5% (cinco décimos por cento), no caso de atraso na execucgéo do
objeto contratual superior a 30 (trinta) dias, sobre o valor da nota de empenho ou
instrumento equivalente. A aplicacdo da presente multa exclui a aplicacdo da multa
prevista na alinea anterior.

c) Multa diaria de 0,1% (um décimo por cento) sobre o valor da nota de empenho ou
instrumento equivalente, em caso de descumprimento das demais clausulas
contratuais, elevada para 0,3% (trés décimos por cento) em caso de reincidéncia

d) Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor do contrato, no caso de desisténcia
da execucao do objeto ou rescisdo contratual ndo motivada pela CONTRATANTE.

13.1.3. Impedimento de licitar e contratar com a Administracido, sendo, entéo,
descredenciado no cadastro de fornecedores da Secretaria do Planejamento e Gestao
(SEPLAG), do Estado do Ceara, pelo prazo maximo de até 5 (cinco) anos, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a
reabilitacédo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, sem prejuizo das
multas previstas neste instrumento e das demais cominacoes legais.

13.2. Se néao for possivel o pagamento da multa por meio de desconto dos créditos
existentes, a CONTRATADA recolherda a multa por meio de Documento de
Arrecadacdo Estadual (DAE), podendo ser substituido por outro instrumento legal,
em nome do 6rgdo CONTRATANTE. Se nédo o fizer, serd cobrada em processo de
execucao.

13.3. Nenhuma sancéo sera aplicada sem garantia da ampla defesa e contraditério,
na forma da lei.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA RESCISAO CONTRATUAL

14.1. A inexecucdo total ou parcial deste contrato e a ocorréncia de quaisquer dos
motivos constantes no art. 78, da Lei federal n°® 8.666/1993 sera causa para sua
rescisao, na forma do art. 79, com as consequéncias previstas no art. 80, do mesmo
diploma legal.

14.2. Este contrato podera ser rescindido a qualquer tempo pela CONTRATANTE,
mediante aviso prévio de no minimo 30 (trinta) dias, nos casos das rescisdes
decorrentes do previsto no inciso XII, do art. 78, da Lei federal n°® 8.666/1993, sem
que caiba a CONTRATADA direito a indenizacdo de qualquer espécie.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS DISPOSICOES GERAIS

15.1. Qualquer omissao ou tolerancia das partes em exigir o estrito cumprimento de
quaisquer termos, clausulas ou obrigacdées deste contrato, ou em exercer
prerrogativas, dele decorrentes, ndo constituira novacgao ou renuncia e nao afetara o
direito da parte de exercé-los a qualquer tempo.

A —
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15.2. Todas as comunicacodes relativas ao presente contrato deverdo ser formuladas
por escrito.

15.3. Os casos omissos neste CONTRATO, serdo resolvidos pela Administracio nos
termos da legislacédo pertinente.

CLAUSULA DECIMA SEXTA- DO FORO

16.1. Fica eleito o Foro do municipio de Fortaleza, do Estado do Ceara, para dirimir
quaisquer questdes decorrentes da execucio deste contrato, que nao puderem ser
resolvidas na esfera administrativa.

E, por estarem de acordo, foi mandado lavrar o presente contrato, que esta visado
pela Assessoria Juridica da CONTRATANTE, e do qual se extrairam 3 (trés) vias de
igual teor e forma, para um sé efeito, as quais, depois de lidas e achadas conforme,
vao assinadas pelos representantes das partes e pelas testemunhas abaixo.

Fortaleza-CE, 28 de outubro de 2015.

Raum T Guimaries Oliveira
CPF/ n°/228. : = n° 644.606.903-06
Secretario Executivo da Seguranca €septante da Empresa VECTOR
Piblica e Defesa Social ICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO LTDA

TESTEMUNHAS:
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Kléiio $év'£ lecflnento de Sousa
Matricula funcion&l n® 300.225-1-3.
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