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EDITAL
PREGAO ELETRONICO N2 09/2021 - UASG: 925403
PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 2021/113111

1. PREAMBULO

O Instituto de Gestdao Previdencidaria do Estado do Para — IGEPREV, CNPIJ:
05.873.910/0001-00. Autarquia dotada de personalidade juridica de direito publico, com sede e
foro em Belém, Capital do Estado do Para, neste ato representado por seu Presidente, Sr. ILTON
GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA, tendo sido designado o Pregoeiro e a
Equipe de Apoio pela Portaria n2 231, de 08 de julho de 2020, publicada no Didrio Oficial do
Estado n2 34.276 de 09 de julho de 2020, levam ao conhecimento dos interessados que realizara
licitacio na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO, tendo por critério de
julgamento o valor do TOTAL DO ITEM (UNICO E COMPOSTO POR SUBITENS), modo de disputa
ABERTO E FECHADO, sob o regime de execucdo indireta, nas condicdes estabelecidas neste Edital
e seus Anexos. O procedimento licitatorio obedecerda ao disposto seguinte legislacdo: Lei n?
10.520, de 17 de julho de 2002 (Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, modalidade de licitacdo denominada pregdo); Decreto Federal n? 10.024, de 20 de
setembro de 2019(Regulamenta o pregdo na forma eletronica); Lei Estadual n° 6.474, de 06 de
agosto de 2002; Decreto Estadual n? 534, de 4 de fevereiro de 2020; Lei Complementar Federal
n? 123, de 14 de dezembro de 2006 (Estatuto da microempresa e empresa de pequeno porte) e
sua alteracdo LC 147/14; Decreto Estadual n2 878, de 31 de marco de 2008 (Regulamenta o
tratamento diferenciado e simplificado para microempresa e empresa de pequeno porte no
ambito da Administracdo Publica Estadual); Decreto Estadual n2 877, de 31 de marco de 2008
(Dispde sobre o pagamento de fornecedores da Administragao Publica e Indireta do Governo do
Estado do Pard); subsididria a Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 (Lei de licitactes e
contratos administrativos) e legislacdo correlata, bem como, as exigéncias previstas neste Edital e
Seus anexos.

2. INFORMAGOES GERAIS

A licitacdo serd realizada em sessdo publica, por meio da Internet, mediante condicdes de
seguranca — criptografia e autenticacdo — em todas as suas fases. A retirada do edital se dard a
partir da data de publicacdo do aviso no Diario Oficial do Estado, nos sites de compras do Governo
Federal www.comprasgovernamentais.gov.br e do Governo Estadual www.compraspara.pa.gov.br

e no site oficial do Instituto www.igeprev.pa.gov.br.
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-Data da Realizagdo: 26/05/2021
-Horario: 13h (Horario de Brasilia)
- Acesso eletronico a participagcdo: www.comprasgovernamentais.gov.br

-Acesso ao edital: www.compraspara.pa.gov.br, www.comprasgovernamentais.gov.br e
www.igeprev.pa.gov.br

-UASG: 925403 - Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Para.

2.1  Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a abertura
do certame na data marcada, a sessdao sera automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario e endereco eletronico estabelecidos no item acima, desde que

ndo haja comunicacdo do Pregoeiro em contrario.

2.2. Os pedidos de esclarecimentos e informagGes referentes ao processo licitatorio deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo
publica, exclusivamente por meio eletrénico via internet, através do e-mail:

licitacoes@igeprev.pa.gov.br, devendo o Licitante mencionar o numero do processo licitatério.

2.2.1 O pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de 2 (dois) dias Uteis,
contado da data de recebimento do pedido, e poderd requisitar subsidios formais aos

responsaveis pela elaboragao do edital e dos anexos.

222 As respostas aos pedidos de esclarecimentos serao divulgadas pelo sistema e vincularao

os participantes e a Administracao.

2.3 As impugnaclOes a este edital poderdo ser feitas, por qualquer pessoa, até 02 (dois) dias
Uteis antes da data fixada para abertura da Sessdo Publica, na forma eletronica via internet,
através do e-mail: licitacoes@igeprev.pa.gov.br, decaindo desse direito quem nao o fizer no prazo
estipulado. Apontando as falhas ou irregularidades que o viciariam.

2.3.1 A impugnacdao nao possui efeito suspensivo e cabera ao pregoeiro, auxiliado pelos
responsaveis pela elaboracdo do edital e dos anexos, decidir sobre a impugnacao no prazo de

24 (vinte e quatro) horas, contado da data de recebimento da impugnacao.

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGEPP&T CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br


http://www.comprasgovernamentais.gov.br/
http://www.compraspara.pa.gov.br/
http://www.igeprev.pa.gov.br/
mailto:licitacoes@igeprev.pa.gov.br
mailto:licitacoes@igeprev.pa.gov.br

GOVERNO DO

sz K WPARA
GESTAO PREVIDENCIARIA A

2.3.2 A concessao de efeito suspensivo a impugnacdao é medida excepcional e deverd ser

motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitacado.

2.3.3  Acolhida a impugnacdo contra o edital, sera definida e publicada nova data para

realizacdo do certame.

2.3.4 Se houver interesse, a licitante poderd solicitar visita técnica a fim de verificar as
condicOes gerais para elaboracdo de sua proposta, devendo esta ser agendada através do telefone
(91) 3182-3507 em até 01 (um) dia antes da abertura do certame, no hordrio de 08h as 17h,

conforme conveniéncia da administragado.

3. DO OBIJETO

3.1 Contratacdo de empresa para prestacdo de servicos de Telefonista de Central de
Atendimento, com implantacdo de Call Center, realizacdo de atendimento receptivo e ativo
telefonico e eletrénico, em modalidade Contact Center, incluindo o registro e o fornecimento de
informagdes aos usudrios do IGEPREV e ao publico em geral, consoante especificacGes,

guantidades e demais condi¢des constantes em Termo de Referéncia.
3.2 Em caso de discordancia existente entre as especificagdes do objeto descritas no

Comprasnet e as especificacdes constantes deste Edital, prevalecerao as ultimas.

33 Maiores detalhes sobre a execu¢dao do servico, bem como informagdes complementares

para melhor dimensionamento da proposta, constam em Termo de Referéncia, anexo a este

Edital.
4, DO CREDENCIAMENTO
4.1. O Credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal

e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no site www.comprasgovernamentais.gov.br.

4.2, O Credenciamento do licitante dependera de registro cadastral atualizado no Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF.
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4.3. O Credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade legal do
licitante, ou de seu representante legal e a presuncao de sua capacidade técnica para realizacdo

das transagdes inerentes ao Pregdo Eletronico.

4.4, O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qgualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do
sistema ou ao IGEPREV, promotor da licitacao, responsabilidade por eventuais danos decorrentes

de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

5. DA DOTAGAO ORGAMENTARIA E FINANCEIRA

5.1. As despesas decorrentes desta licitacdo correrdo por conta da classificagdo orcamentaria:

e Unidade Orcamentadria: 84201- Instituto de Gestao Previdenciaria do Estado do Par3;
e Unidade Gestora: 840201 - Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Par3;
e Programa do PPA 2020/2023: 1297 — Manutencdo da Gest3o;

e C(Classificagdo Funcional Programatica: 09.122.1297-8338 - Operacionalizacdo de Acgdes

Administrativas;

e Fonte de Recursos: 0261006360: Recursos Préprios Diretamente Arrecadados pela

Administracdo Indireta.;

e Natureza de Despesa: 339037 — Locacdo de Mao de Obra.

6. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

6.1. Poderao participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com

o objeto desta licitacdo, devidamente comprovado (Ex: Contrato Social, CNPJ, entre outros).
6.2. Cabera ao licitante interessado em participar do pregdo, na forma eletronica:

l. credenciar-se previamente no Sicaf ou, na hipdtese de que trata o §22 do art. 52, no
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sistema eletronico utilizado no certame;

. remeter, no prazo estabelecido, exclusivamente via sistema, os documentos de

habilitagcdao e a proposta e, quando necessario, os documentos complementares;

M. responsabilizar-se formalmente pelas transa¢des efetuadas em seu nome, assumir como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por
seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade
promotora da licitagcdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por

terceiros;

V. acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante o processo licitatério e
responsabilizar-se pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de

mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

6.3. Como requisito para a participacdo neste Pregdo a licitante devera manifestar, em campo

proprio do Sistema Eletronico, que:

6.3.1 Detém a condicdo de microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP), nos

termos da Lei Complementar n2. 123 de 14 de dezembro de 2006;

6.3.2 Que esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus anexos, bem como

de que cumpre plenamente os requisitos de habilitacao definidos no Edital;

6.3.3 Que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagdo no certame, ciente da

obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

6.3.4 Que ndao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nao
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos

do artigo 7°, XXXIIl, da Constituicdo;
6.3.5 Que a proposta foi elaborada de forma independente;

6.3.6 Que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante
ou forcado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 12 e no inciso Ill do art. 52 da

Constituicao Federal;
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6.4 A declaracdo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condicdo sujeitara o licitante as

sancOes previstas em lei e neste Edital.

6.5 N3ao poderao participar deste Pregao Eletronico:

6.5.1 Proibidos de participar de licitacGes e celebrar contratos administrativos, na forma da
legislagao vigente;

6.5.2 Que ndo atendam as condicGes deste Edital e seu(s) anexo(s);

6.5.3 Empresas com sdcios administradores ou representantes em comum, se participantes do
mesmo item;

6.5.4 Empresas controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si;
6.5.5 Cooperativas;
6.5.6 Entidades sem fins lucrativos;

6.5.7  Estrangeiros que nao tenham representac¢ao legal no Brasil com poderes expressos para

receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

6.5.8 Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedac¢Oes previstas no artigo 92 da Lei n.2

8.666/93.

6.5.9 Empresas declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a Administracao Publica,
enguanto perdurarem os motivos da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a

prépria autoridade que aplicou a penalidade;
6.5.10 Pessoa juridica na qual haja administrador ou sdcio com poder de direcdo, familiar de:

a) Detentor de cargo em comissdao ou funcdo de confianca que atue na area responsavel

pela demanda ou contratac¢ao; ou
b) De autoridade hierarquicamente superior no ambito do drgdo contratante.

6.5.9  Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o companheiro ou o
parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau (Sumula

Vinculante/STF n2 13, art. 59, inciso V, da Lei n2 12.813, de 16 de maio de 2013 e art. 29, inciso I,
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do Decreto n.2 7.203, de 04 de junho de 2010);

6.6 O descumprimento de qualquer condicdo de participacdo ou a declaracao falsa relativa ao

cumprimento de qualquer condigdo sujeitara o licitante as san¢des previstas em lei e neste Edital.

7 DA APRESENTAGCAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

7.1 A licitante deverd elaborar sua proposta considerando o VALOR ANUAL DO ITEM (UNICO
E COMPOSTO DE SUBITENS).

7.2 Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente
com os documentos de habilitagdo exigidos no edital, proposta com a descricdo do objeto
ofertado e o preco, até a data e o hordrio estabelecidos para abertura da sessdo publica, quando,

entdo, encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentagao.

73 O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste Edital,

ocorrerd por meio de chave de acesso e senha.

7.4 As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverao encaminhar a documentacao
de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do

art. 43, §12 da LC n? 123, de 2006.

7.5 Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta e

os documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema;

7.6 N3o serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificacao entre as propostas
apresentadas, o que somente ocorrerd apds a realizacdo dos procedimentos de negociacdo e

julgamento da proposta.

7.7 Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor classificado
somente serdo disponibilizados para avaliacdo do pregoeiro e para acesso publico apds o

encerramento do envio de lances.

7.8 Os documentos complementares a proposta e a habilitacdo, quando necessdrios a

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGEPP&T CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO

sz K WPARA
GESTAO PREVIDENCIARIA A

confirmagdo daqueles exigidos no edital e ja apresentados, serdo encaminhados pelo licitante
melhor classificado apds o encerramento do envio de lances, no prazo de 2 (duas) horas,

conforme § 22 do art. 38 do Decreto n2 534/2020.

7.9 A proposta atualizada, os documentos de habilitagdo e os anexos remetidos via meio
eletronico deverao ser encaminhados originais, ou em cdpias autentivadas ao seguinte endereco:
Av. Alcindo Cacela, n? 1962, bairro Nazaré, CEP: 66040-020, Belém/PA (INSTITUTO DE GESTAO
PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA — IGEPREV), no prazo de até 5 (cinco) dias.

7.10 O licitante declarara, em campo préprio do sistema, o cumprimento dos requisitos para a

habilitacdo e a conformidade de sua proposta com as exigéncias do edital.

7.11 A falsidade da declaragdo sujeitard o licitante as san¢Ges previstas em lei.

8 DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

8.1 A licitante deverd consignar, na forma expressa no sistema eletronico, o preco (unitario e
total e mensal e anual, se for o caso), a descricdo minuciosa do objeto ofertado, devendo constar
procedéncia e todos os detalhes de relevancia do objeto, ja considerados e inclusos todos os
tributos, fretes, tarifas e demais despesas decorrentes da execugdo do objeto.

8.2 Se for o caso, junto a proposta devera ser encaminhada planilha de custos e formacao de
precos, conforme modelo estabelecido pela IN/MPOG/SLTI n2 05/2017.

8.3 As propostas terdo validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias.

8.3.1  Esse prazo fica suspenso pelo tempo necessario a conclusdo de diligéncias e no caso de
interposicao de recurso, inclusive até seu julgamento;

8.4 Serao desclassificadas:

a. As propostas que ndo atendam as exigéncias ao ato convocatoério da licitacdo;

b. As propostas que apresentarem valores unitarios e/ou global, manifestamente inexequiveis
nos termos do art. 48 da lei 8.666/93, ou aqueles que ndo venham a ter demonstrado sua

viabilidade através de documentacdo que comprove que os custos dos insumos sdo coerentes com

os de mercado e que os coeficientes de produtividade sdo compativeis com a execug¢do do objeto
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do contrato, bem como aqueles que ndo atenderem ao § 39, art. 44 da Lei n.2 8.666/93;

8.5 Se for o caso, é vedado a proponente incluir na Planilha de Custos e Formacado de Precos:

a. rubrica para pagamento do Imposto de Renda Pessoa Juridica - IRPJ e da Contribuicdo

Social Sobre o Lucro Liquido — CSLL (Simula TCU n2 254/2010);

b. rubrica denominada “verba” ou “verba provisional”, pois o item ndo estd vinculado a
qualquer contraprestagdo mensuravel (Acérddos TCU n2 1.949/2007 — Plenario e n? 6.439/2011 -

12 Camara).

8.6 A inclusdo na proposta de item de custo vedado ndo acarretard a desclassificacdo do
licitante, devendo o pregoeiro determinar que os respectivos custos sejam excluidos da Planilha,

adotando, se for o caso, as providéncias do art. 26, § 32, do Decreto n.25.450/05.

8.7 Na hipétese de contratacdao com a previsao de itens de custos vedados, tais valores serdao

glosados e os itens serdo excluidos da Planilha, garantidas ampla defesa e contraditério.

8.8 A Contratada deverd arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementd-los, caso o previsto inicialmente
em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando

ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

9. DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA

9.1. A abertura da sessao publica deste Pregao, conduzida pelo Pregoeiro, ocorrerd na data e na

hora indicadas no preambulo deste Edital, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br.

9.2. Durante a sessao publica, a comunicagdao entre o Pregoeiro e as licitantes ocorrera
exclusivamente mediante troca de mensagens, em campo proéprio do sistema eletronico.

9.3. Cabe a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessao publica
do Pregdo, ficando responsdvel pelo Onus decorrente da perda de negdcios diante da

inobservancia de qualguer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.
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10. DA CONFORMIDADE DAS PROPOSTAS

10.1. O pregoeiro verificard as propostas apresentadas e desclassificard aquelas que nao
estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos no edital.

10.2. A desclassificacdao da proposta serd fundamentada e registrada no sistema, acompanhado
em tempo real por todos os participantes.

10.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas pelo pregoeiro.

10.4.  Classificadas as propostas, o pregoeiro dara inicio a fase competitiva, oportunidade em

que os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrénico.

10.5. Somente as licitantes com propostas classificadas participardo da fase de envio de lances.

11. DA FORMULAGAO DE LANCES

11.1.  Serd adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa “aberto e
fechado”.

11.2.  Aetapa de envio de lances da sessdo publica terd duracao de 15 (quinze) minutos.

11.3.  Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema encaminhara o aviso de
fechamento iminente dos lances e, transcorrido o periodo de até 10 (dez) minutos, aleatoriamente
determinado, a recepcao de lances serd automaticamente encerrada.

11.4. Encerrado o prazo, o sistema abrira a oportunidade para que o autor da oferta de valor
mais baixo e os autores das ofertas com valores até 10% (dez por cento) superiores aquela possam
ofertar um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o encerramento
deste prazo.

11.5. Na auséncia de, no minimo, trés ofertas nas condicGes do subitem anterior, os autores
dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de 3 (trés), poderao
oferecer um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o encerramento
do prazo.

11.6.  Na auséncia de lance final e fechado classificado, havera o reinicio da etapa fechada para
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que os demais licitantes, até o maximo de 3 (trés), na ordem de classificagdo, possam ofertar um
lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo,
observado, apds essa etapa, o disposto no § 4° do Decreto Estadual n? 534/2020.

11.7.  Na hipdtese de ndo haver licitante classificado na etapa de lance fechado que atenda as
exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro GOVERNO DO ESTADO DO PARA podera,auxiliado pela
equipe de apoio, mediante justificativa, admitir o reinicio da etapa fechada, nos termos do
disposto no § 5° deste artigo.

11.8. N&o serdo aceitos dois ou mais lances iguais e prevalecerd aquele que for recebido e
registrado primeiro.

11.9. Durante a sessdo publica durante a fase aberta, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

11.10. Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento de
aceitacdo/classificacdo da proposta serdo de exclusiva e total responsabilidade da licitante, ndo
Ihe cabendo o direito de pleitear qualquer alteracao.

11.11. Durante a fase de lances, o Pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo valor
seja manifestamente inexequivel.

11.12. Se ocorrer a desconexdao para o Pregoeiro no decorrer da etapa de lances, e o sistema
eletrénico permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo
dos atos realizados.

11.13. No caso de a desconexdo para ao Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez)
minutos, a sessao do Pregao sera suspensa e tera reinicio somente apds comunicacdo expressa as
participantes no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br.

11.14. Apds a etapa de envio de lances, haverd a aplicacdo dos critérios de desempate previstos
nos art. 44 e art. 45 da Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006, seguido da
aplicacdo do critério estabelecido no § 22 do art. 32 da Lei n? 8.666, de 1993, se ndo houver
licitante que atenda a primeira hipdtese.

11.15. Na hipdtese de persistir o empate, a proposta vencedora serd sorteada pelo sistema

eletrénico dentre as propostas empatadas.
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12. DA NEGOCIAGAO E DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

12.1.  Apds o encerramento da etapa de lances, o Pregoeiro devera encaminhar, pelo sistema
eletrénico, contraproposta diretamente ao licitante que tenha apresentado o lance mais
vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento e o valor
estimado para a contratacdo, ndo se admitindo negociar condi¢cbes diferentes das previstas neste
Edital, conforme art. 38 do Decreto Estadual n.2 534/2020.

12.2. A negociacdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

12.3.  Encerrada a negociagdo a licitante detentora da melhor oferta devera enviar sua
Proposta de Precos assinada, digitalizada e atualizada em conformidade com o ultimo lance
ofertado no prazo de 02 (duas) horas, contado da convocac¢ao efetuada pelo Pregoeiro por meio
da opcdo “Enviar Anexo” no sistema Comprasnet.

12.4. O valor da Proposta devera englobar todas as despesas referentes ao fornecimento, bem
como todos os tributos, frete até o destino (sede da IGEPREV), encargos sociais e trabalhistas e
guaisquer outras despesas e insumos que incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta
licitacdo.

12.5. A omissdo de qualquer despesa necessaria a perfeita execu¢ao do objeto desta licita¢ao,
inclusive quanto a entrega e/ou descarga, serd interpretada como ndo existente ou ja incluida no
preco, ndo podendo a licitante pleitear acréscimos apds a aceitacdo da proposta.

12.6. Naformulagao da Proposta de Pregos, o licitante deve informar os seguintes dados:

a. Preco ajustados ao lance final UNITARIO E TOTAL, em valor liquido em moeda corrente

nacional, com aproximacdo de até duas casas decimais, ndo podendo exceder o valor do lance

final.
b. Informar a marca do produto a ser entregue, se for o caso.
c. Informar o nome do Banco, niumero da Agéncia e nimero da Conta Corrente para efeito

de depdsito referente ao pagamento, na forma do Decreto Estadual n.2 877, de 31 de margo de
2008, publicado no DOE n.2 31.139, de 01/04/2008 e Instru¢dao Normativa n.2 0018, de 21 de
maio de 2008 da Secretaria de Estado da Fazenda — SEFA, publicada no DOE n.2 31.174, de
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23/05/2008.

d.1 Caso a licitante ndo possua, desde ja, conta corrente no Banco do Estado do Para S/A —
BANPARA, se compromete, por ocasido da contratacdo, em providenciar a abertura de conta

corrente para receber os pagamentos decorrentes da contratacdo deste pregdo.

d. O prazo de validade de Proposta de Precos apresentada é de 60 (sessenta) dias a contar da
data de seu recebimento (art. 99, inciso XXVIII da Lei Estadual n.2 6.474/2002, combinado com o
art. 28, § 42 do Decreto Estadual n.2 2.069/2006).

12.7.  Se a oferta ndo for aceitavel ou se o proponente ndo atender as exigéncias editalicias, o
Pregoeiro examinard as ofertas subsequentes, na ordem de classificacdo, até a apuracao de uma
proposta que atenda todas as exigéncias.

12.8. Apds a apresentacdo da proposta, ndo caberd desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

12.9. Decorrido o prazo de validade das propostas, sem convocacdo para contratacao, fica a

licitante vencedora liberadas dos compromissos assumidos.

13. DA HABILITACAO
13.1.  Para habilitacdo da licitante vencedora serd exigida, exclusivamente, a documentacdo

relativa:

13.1.1 Habilitagao Juridica:

| - cédula de identidade;

Il - registro comercial, no caso de empresa individual;

Il - ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando
de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por a¢des, acompanhado de documentos de

eleicdo de seus administradores;

IV - inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria

em exercicio;
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V -decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo érgao

competente, quando a atividade assim o exigir.
13.1.2 Regularidade Fiscal e Trabalhista, conforme o caso:

| - prova de inscri¢gdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Geral de Contribuintes

(CGC);

Il - prova de inscrigdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto

contratual;

lll - prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede

do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

IV - prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS), demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos

por lei.

V —prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacdo de certiddao negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdao das Leis do

Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943.
13.1.3 Qualificagao Técnica:
| - registro ou inscri¢cao na entidade profissional competente, se for o caso;

Il - um ou mais atestado(s) de Capacidade Técnica (declaracdo ou certiddo), fornecido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que comprove a aptidao para desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacdo, e
indicacdo das instalacdes e do aparelhamento e do pessoal técnico adequados e disponiveis para a
realizacdo do objeto da licitacdo, bem como da qualificagdo de cada um dos membros da equipe

técnica que se responsabilizard pelos trabalhos;
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[l - prova de atendimento de requisitos previstos em lei especial, quando for o caso.
13.1.4 Qualificagao Economico-Financeira:

| - balango patrimonial e demonstracdes contdbeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situac¢do financeira da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais

quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da proposta;

Il - Comprovagao da boa situagdo financeira da licitante, aferida com base nos indices de liquidez
geral (LG), solvéncia geral (SG) e liquidez corrente (LC) maiores que um (>1), analisadas e

informadas automaticamente pelo SICAF, conforme item 7-V da IN/MARE n2 05/95.

Il - Certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo cartério distribuidor da sede da
licitante ou certiddo negativa de execucdo patrimonial, expedida pelo cartdrio distribuidor do
domicilio da pessoa fisica (proprietaria ou sdcia da empresa licitante), dentro do prazo de validade

estabelecido pelo emitente da certiddo, e data de emissdao nao superior a 90 (noventa) dias.
13.1.5 Outras Certidoes Obrigatorias:
I - Preenchimento das Declara¢6es Obrigatdrias conforme modelos (Anexo Il deste Edital);

13.2. A habilitagdo da licitante vencedora podera ser verificada “on-line” no Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, apds a analise e julgamento da Proposta.

13.3. Também poderdo ser consultados outros sitios oficiais, especialmente quando o licitante
esteja com alguma documentacdo vencida ou para dirimir dividas.

13.4.  Caso o pregoeiro julgue necessario, os documentos necessarios a habilitacdo poderao ser
apresentados em original, ou em cdpia autenticada em cartdrio competente ou publicacdo em

orgdo da imprensa oficial ou em cépias simples acompanhadas do original para cotejamento.

13.5. Na&o serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitacdo de documento” em

substituicdo aos documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos;

13.6.  Serdo inabilitadas as empresas que ndo atenderem as exigéncias deste item 13 deste

Edital.
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13.7.  Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, havendo alguma
restricdo na comprovacao de regularidade fiscal, serd assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
cujo termo inicial correspondera ao momento em que o proponente for declarado vencedor do
certame, prorrogdveis por igual periodo, a critério do IGEPREV, para a regularizacdo da
documentagao, pagamento ou parcelamento do débito, emissdo de eventuais certidGes negativas

ou positivas com efeito de certiddo negativa.

13.8. A ndo regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto na subcondicdo anterior,
implicard decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sang¢des previstas neste Edital, e

facultard ao Pregoeiro convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificacao.

13.9.  Se a proposta nao for aceitavel, ou se a licitante ndo atender as exigéncias de habilitacao,
o Pregoeiro examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de

classificacdo, até a selecao da proposta que melhor atenda a este Edital.

13.10. Como condigdo prévia ao exame da documentagao de habilitagao do licitante detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das
condicbes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a

participacdo no certame ou a futura contratacdao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:
13.10.1. SICAF;

13.10.2. Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do Tribunal de Contas da Uniao

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

13.11. Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a licitante serd declarada

vencedora.

14 DO RECURSO

14.1  Declarado o vencedor, o Pregoeiro abrird prazo minimo de 20 (vinte) minutos, durante o
qual qualquer licitante podera, de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema,

manifestar sua intenc¢do de recurso.

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGEW CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br
N\



GOVERNO DO

sz K WPARA
GESTAO PREVIDENCIARIA A

14.2 A licitante que tiver sua intencdo de recurso aceita devera registrar as razdes do recurso,
em campo proéprio do sistema, no prazo de 3 (trés) dias, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas a apresentar contrarrazées, também via sistema, em igual prazo, que comegard a correr
do término do prazo da recorrente. Apds o prazo das contrarrazoes o pregoeiro tomara sua

decisdo no prazo de 5 (cinco) dias.

14.3 O Pregoeiro examinard a intencdo de recurso, aceitando-a ou, motivadamente,

rejeitando-a, em campo proprio do sistema.

14.4 A auséncia de manifestacdo no prazo estabelecido autoriza o Pregoeiro a adjudicar o

objeto a licitante vencedora.

14.5 Para efeito do disposto no § 52 do artigo 109 da Lei n? 8.666/1993, fica a vista dos autos

do processo franqueada aos interessados.

14.6 A autoridade competente cabe decidir os recursos contra os atos do Pregoeiro, quando

este mantiver sua decisdo (art. 45 do Decreto Estadual n.2 534/2020).

14.7 O acolhimento do recurso implicard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

15 DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

15.1 A sessdo publica podera ser reaberta:

15.1.1 Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulacdo de atos anteriores a
realizacdo da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a prépria sessdo publica, situacao
em que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

15.1.2 Quando houver erro na aceitacdo do preco melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente ou nao
comprovar a regularizagdo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §12 da LC n? 123/2006.
Nessas hipoteses, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento
da etapa de lances.

15.2 Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessao
reaberta.
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15.3 A convocacdo se dard por meio do sistema eletrénico (“chat”), e-mail, ou, ainda, e-mails,

de acordo com a fase do procedimento licitatério.

16 DA ADJUDICAGCAO E HOMOLOGAGCAO

16.1 O objeto deste Pregdo sera adjudicado pelo Pregoeiro, salvo quando houver recurso,

hipdtese em que a adjudicacdo caberd a autoridade competente para homologacao.

16.2 A homologacdo deste Pregdo compete ao Presidente do Instituto de Gestdo

Previdenciaria do Estado do Para - IGEPREV.

17 DO SANEAMENTO DA PROPOSTA E DA HABILITAGAO

17.1 O pregoeiro podera, no julgamento da habilitacdo e das propostas, sanar erros ou falhas
que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel aos licitantes, e Ihes atribuird validade e
eficacia para fins de habilitacdo e classificacdo, observado o disposto na Lei n2 8.972, de 13 de

janeiro de 2020.

17.2 Na hipdtese de necessidade de suspensdao da sessdo publica para a realizacdao de
diligéncias, com vistas ao saneamento de que trata o caput, a sessdao publica somente podera ser
reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, 24 (vinte e quatro) horas de

antecedéncia, e a ocorréncia serd registrada em ata.

18 DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

18.1 Apds a homologacdo, o adjudicatario serd convocado para assinar o contrato no prazo de

até 60 (sessenta) dias.

18.2 A contratacdo sera formalizada com a assinatura de contrato, o qual terd vigéncia inicial de
12 (doze) meses, a contar da data da sua assinatura, podendo ser prorrogado nos termos da Lei n.2

8.666/1993.
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18.3 Na assinatura do contrato, serd exigida a comprova¢do das condi¢cdes de habilitagao

consignadas no edital, que deverdo ser mantidas pelo licitante durante a vigéncia do contrato.

18.4 Na hipdtese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condi¢des de habilitagao
consignadas no edital ou se recusar a assinar o contrato, outro licitante podera ser convocado,
respeitada a ordem de classificacdo, para, apds a comprovacdo dos requisitos para habilitacao,
analisada a proposta e eventuais documentos complementares e, feita a negocia¢do, assinar o

contrato, sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des de que trata o art. 49.

18.5 O prazo de validade das propostas sera de 60 (sessenta) dias.

19 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

19.1 As sanc¢Oes constam no item 19 do Termo de Referéncia (Anexo 1)

20 DO PAGAMENTO

20.1 A CONTRATADA apresentara nota fiscal eletronica para liquidacdo e pagamento da
despesa pela CONTRATANTE, através de ordem bancaria creditada em conta corrente no Banco
do Estado do Pard — BANPARA S/A, conforme Decreto Estadual n2 877/2008, no prazo de 30
(trinta) dias, contados da apresentacdo da nota fiscal devidamente atestada, pelo servidor
designado.

20.2 No caso de devolucdo da nota fiscal, o prazo de pagamento estipulado no subitem anterior
passara a ser contado a partir da data de reapresentacdo dos referidos documentos.

20.3 O pagamento da Nota Fiscal Eletronica somente sera efetuado apds a verificagdao da
regularidade da contratada junto a Seguridade Social — CND, Fundo de Garantia de Tempo de
Servico — FGTS, e demais regularidades fiscais, relativo ao més da competéncia.

20.4 A CONTRATANTE poderd deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a

multas ou indenizagdes devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.
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20.5 A CONTRATANTE poderd, ainda, deduzir do montante a ser pago(s) valor(es)
correspondente(s) as interrupgbes, atrasos ou ndo prestacdo de servico, conforme dispde o
presente Contrato.

20.6 Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacdo
qualquer obrigagao financeira, sem que isso gere direito a alteracao dos precos dos produtos ou
de atualizacdo monetaria por atraso de pagamento.

20.7 O atraso no pagamento acarretard multa moratéria didria de 0,33 (zero virgula trinta e trés
por cento) por dia, sobre o valor da parcela atrasada, limitado a 10% (dez por cento) do valor do
contrato, mediante provocacdo da CONTRATADA, e mediante aprovacdo do Ordenador de
Despesa da CONTRATANTE.

20.8 A CONTRATANTE efetuard os pagamentos mediante Ordem Bancdria e para tanto, a
CONTRATADA deverda informar no documento de cobranga, o nome e o niumero do banco, a
agencia e conta corrente onde serd creditado o pagamento. A Conta Corrente somente deverd
estar em nome da CONTRATADA, de acordo com o Decreto Estadual n° 877, de 31 de margo de
2008.

20.9 Sera procedida consulta "ON LINE" junto ao SICAF antes de cada pagamento a ser efetuado
ao fornecedor, para verificagdao da situacdo do mesmo, relativamente as condi¢des exigidas no
empenho, cujos resultados serdo impressos e juntados aos autos do processo préprio.

20.10 Constatada a irregularidade fiscal e/ou trabalhista, a CONTRATANTE poderd aplicar,

garantido o contraditdrio e a ampla defesa, as penalidades decorrentes do art. 87 da lei 8.666/93.

21 DA ANULACAO E REVOGAGCAO

21.1 A autoridade competente para homologar este certame podera revogar a licitacdo em
face de razoes de Interesse Publico, derivadas de fato superveniente devidamente comprovado,
pertinente e suficiente para justificar tal conduta, devendo anuld-la por ilegalidade, de oficio ou

por provocacao de qualquer pessoa, mediante ato escrito e fundamentado.

21.2 A anulacdo do procedimento licitatério induz ao do contrato.

21.3 Os licitantes ndo terdo direito a indenizacdo em decorréncia da anulacdo do
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procedimento licitatdrio, ressalvado o direito do fornecedor de boa-fé de ser ressarcido pelos

encargos que tiver suportado no cumprimento do contrato condicdes deste Edital.

21.4 No caso de desfazimento de processo licitatério, fica assegurado o direito ao

contraditdrio e a ampla defesa.

22 DISPOSICOES FINAIS

22.1 N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo hordrio e enderego eletrbnico anteriormente

estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo, do pregoeiro em contrario.

22.2  Qualquer modificagdo no presente EDITAL serd divulgada pela mesma forma que se
divulgou o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo nao afetar a formulacdo da proposta (Art. 20, Paragrafo Unico,

do Decreto n2 5.450/05).

22.3  E facultado ao pregoeiro ou a autoridade competente, em qualquer fase da licitagdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucao do processo, vedada
a inclusdo posterior de documento ou informacdo que deveria constar originariamente da

proposta.

22.4  Os proponentes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos

documentos apresentados em qualquer fase da licitacao.

22.5  Apds apresentacdo da proposta ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente

de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

22.6 A homologacdo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a realizacdo do servico

pela Administracao.

22.7 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos excluir-se-a o dia do

inicio e incluir- se-d4 o do vencimento, vencendo-se os prazos somente em dias de expediente
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normal.

22.8 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no afastamento da
licitante, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a exata compreensao da sua

proposta, durante a realizacdo da sessao publica de Pregao.

22.9 As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliagdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento do interesse da
Administragdo, a finalidade e a seguranca da contratagao.

22.10 O esclarecimento de duvidas a respeito de condicdes do edital e de outros assuntos
relacionados a presente licitacdo serdo divulgados mediante publicacdo de notas na pagina web,
no endereco www.comprasgovernamentais.gov.br, opcdo “Fornecedores/Licitacdes”, ficando as

licitantes obrigadas a acessa-la para a obtencdo das informacgdes prestadas pelo pregoeiro.

22.11 Serdo verificadas na fase de habilitacdo a existéncia de registros impeditivos da
contratacdo no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas, disponivel no Portal da
Transparéncia www.portaltransparencia.gov.br; a existéncia de registros impeditivos de
contratacdo por ato de improbidade administrativa disponivel no portal do Conselho Nacional de
Justica — CNJ; e a existéncia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho disponivel no

site www.tst.jus.br/certidao, sob pena de inabilita¢do.

23 DOS ANEXOS

23.1 Sdo partes integrantes deste Edital os seguintes anexos:

a) Anexo | - Termo de Referéncia;

b) Anexo Il — Modelo de proposta;

c) Anexo lll - Modelo de Declara¢des Obrigatérias
d) Anexo IV — Minuta de Contrato;

24 DO FORO
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24.1 O Foro é o da Justica Estadual, Se¢ao Judiciaria de Belém - Pard, para dirimir quaisquer

litigios oriundos deste Pregdo.

Belém - PA, 12 de maio de 2021.

Cicero Marcos L. Rosario
Pregoeiro
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBIJETO

1.1. Contratacdo de empresa para prestacdo de servicos de Telefonista de Central de
Atendimento, com implantacdao de Call Center, realizagdo de atendimento receptivo e ativo
telefénico e eletronico, em modalidade Contact Center, incluindo o registro e o fornecimento de
informagcdes aos usudrios do IGEPREV e ao publico em geral, consoante especifica¢des,

quantidades e demais condi¢des constantes neste Termo de Referéncia.

ITEM | (UNICO)
Subitem | Especificagao Unidade de Medida Quantidade
Estimada
1 Telefonista Postos 20
2 Telefonista Por demanda 6
3 Supervisor Posto (44 horas) 2
4 Central 15 nimeros, 1
Telefbnica 10 linhas de espera el tronco

1.2. Todos os servicos e infraestrutura necessarios a execuc¢ao dos trabalhos deverdao estar
contemplados no valor do servico contratado, entre os quais se destacam os servigos de gestdo da
operac¢do, acompanhamento e planejamento, treinamento e monitoria das telefonistas e gestao

da qualidade.

1.3.  No preco proposto também deverao estar computados todos os custos acessdrios para seu
normal adimplemento, sejam eles custos de pessoal alocados para gestdo e apoio, impostos,
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manutencdo e quaisquer

outros que incidam ou venham a incidir sobre o objeto licitado.

1.4. O objeto da licitacdo tem a natureza de servico comum.
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1.5. Os quantitativos e respectivos cddigos dos itens sao os discriminados na tabela acima.
1.6. A presente contratacdo adotard como regime de execuc¢do a Empreitada por Preco Global.

1.7. O prazo de vigéncia do contrato é de 12 meses, podendo ser prorrogado por interesse das

partes até o limitede 60 (sessenta) meses, com base no artigo 57, Il, da Lei 8.666, de 1993.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

2.1. A Justificativa e o objetivo da contratacdo encontram-se na necessidade de atendimento

de a todos cinquenta mil beneficidrios do Estado do Para.

3. DA CLASSIFICAGAO DOS SERVICOS E FORMA DE SELECAO DO FORNECEDOR

3.1. Trata-se de servico comum de cardter continuado com fornecimento de mado de obra em
regime dededicac¢do exclusiva, a ser contratado mediante licitagdo, na modalidade pregao, em sua

forma eletronica.

3.2. Os servicos a serem contratados se enquadram nos pressupostos do Decreto n° 9.507, de 21
de setembro de 2018, ndo se constituindo em quaisquer das atividades previstas no art. 32 do

aludido decreto, cuja execuc¢do indireta é vedada.

3.3. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administracdo Contratante, vedando-se qualquer relacdo entre estes que

caracterize pessoalidade e subordinagaodireta.

3.4. Os servicos seguirdo os dispostos no Termo de Referéncia, no Cddigo Brasileiro de
Ocupacgdes — CBO de cada fungdo e eventuais servigos adicionais contemplados na rotina de
execucdo dos servicos, devendo a Contratada adaptar o contrato de trabalho e a
remuneracado, se for o caso, de seus empregados, bem comorespeitar a Convencao Coletiva de

Trabalho — CCT, dos postos descritos na contratacao.
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4. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

4.1. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem o seguinte:
| - REQUISITOS DE NEGOCIO

4.2. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO:

4.2.1. Este servigo envolve a execugao das seguintes atividades:

a. atendimento e registro de solicitacdes, pedidos de informacgdes, sugestdes, elogios e
reclamacdes contra os servicos do IGEPREV, prestando os esclarecimentos que se fizerem
necessarios sobre as atividades do Instituto referentes ao atendimento, de acordo com os scripts

gue serao desenvolvidos em conjunto com o IGEPREV;

b. realizar o tele atendimento receptivo em portugués, retorno das chamadas e tele
atendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de

conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

c. registro e encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solucdo imediata (cujas
informagdes ndao constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) a outra

instancia de tratamento e solucao;

d. atendimento, registro e tratamento das demandas abertas via chat, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios e encaminhando as ocorréncias que nado tiverem
solucdo imediata (cujas informacGes ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de

ocorréncia) a outra instancia de tratamento e solugao.

4.3. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS

4.3.1. No retorno das chamadas e no tele atendimento ativo estdo incluidos os servicos de
retorno das solicitacdes, dos pedidos de informacdes e reclamacbes, informacdes sobre
problemas ou servicos do IGEPREV,realizacdo de pesquisas de opinido e campanhas de divulgacao,

bem como outras aplicacdes pertinentes a que se referem os servicos da Central de
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Atendimento a serem identificadas pelo IGEPREV, conforme descrito aseguir:

a. utilizacdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pelo IGEPREV

de solugbes e respostas para a realizagao do retorno das chamadas e tele atendimento ativo;

b. realizacdo de ligacGes telefébnicas aos usuarios, com objetivo de prestar informacdes
técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de divulgacdao dos servigos prestados pelo

IGEPREV;

c. realizar o tele atendimento receptivo em portugués, retorno das chamadas e tele
atendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de

conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;
d. guaisquer outras atividades inerentes aos servigos.

e. a Contratada deverd, apds a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do tele
atendimento ativo, elaborar relatérios gerenciais detalhados, contendo os resultados alcangados,
incluindo a produtividade por Atendente, bem como a analise qualitativa e quantitativa doservico

prestado.

4.3.1.1. Cabera ao IGEPREV definir o periodo, o escopo, o conteludo e a quantidade de liga¢des a
serem realizadas nos servigos de tele atendimento ativo para realizacao de pesquisas de opinido e

campanhas de divulgacao.

4.4, SERVICOS DE GESTAO E APOIO A CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.4.1. O servico de Gestdo da Central de Atendimento consiste na execucdo das seguintes

atividades minimas:

a. identificacdo e analise das demandas de atendimento encaminhadas pela Contratante;
b. planejamento dos servigcos da operacao;
C. estruturacdo dos mdodulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis de

especializacao definidos pela Contratante;
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d. dimensionamento e alocagdo dos recursos necessdrios a demanda de acordo com as

estratégias definidas pela Contratante;

e. acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operagao,

adequando-as ao volume de ligacdes;

f. otimizagdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de
produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligacGes e analise da curva de trafego,

propondo ajustes, se necessario;

g. acompanhamento da quantidade de ligagdes dos diversos canais, tanto nos sistemas de

gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e controle da operacao;
h. otimiza¢ao da distribuicao de chamadas;

i. disponibilizacdo de informacdes relacionadas a operacdo, sempre que solicitadas pela

Contratante;

j- realizacdo de acompanhamentos didrios/semanais/mensais de cada segmento do
atendimento, visando a formacgdo de histérico de demanda que proporcionara a melhor alocagao

dos operadores.

k. gestdo dos servicos contratados, garantindo a produtividade e a qualidade no

atendimento aos cidadaos, conforme as estratégias de relacionamento definidas pela
Contratante;

l. gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnolégicos alocados na operacgao;

m. gestdo da seguranca de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

n. administracdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela Contratante;
0. administracdo de situagGes de conflito;

p. acompanhamento e andlise dos indicadores de desempenho da operacao;

g. execucdo do planejamento da operacao;
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r. acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;

s. interacdo com a operacao visando a manter o nivel de informacdo e garantir a

comunicagao tempestiva;

t. acompanhamento das ocorréncias de atendimento;
u. gerenciamento da escala de trabalho;
V. monitoramento do atendimento em tempo real;
w. esclarecimento de duvidas dos operadores;
X. identificacdo das necessidades de treinamento;
y. acompanhamento do desempenho dos operadores e da
qualidade doatendimento;
z. fornecimento de feedback aos operadores, gerenciamento do clima organizacional da

equipe e proposicao de melhorias nos processos de atendimento.

4.4.2 O servigo de apoio ou suporte ao atendimento envolve a execug¢ao das seguintes

atividades:

a. suporte aos funcionarios que necessitem de acompanhamento especifico, ocasionado

pelas atividades desempenhadas;

b. atuar como interlocutor entre a Contratante e os usudrios para assuntos mais criticos,

visando a garantir a satisfacdao dos usuarios;

c. monitorar os programas de treinamento e motivacdo da equipe (campanhas

motivacionais);
d. acompanhar a avaliacdo individual e periddica dos atendentes; e

e. propor melhorias nas rotinas do teleatendimento.
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4.5. SERVICO DE DESENVOLVIMENTO E IMPLANTAGAO DE ROTEIROS E FLUXOS DE
ATENDIMENTO

4.5.1. O servico de desenvolvimento de novas rotinas de fluxos de atendimento consiste na

execucdo das seguintes atividades:

a. levantamento dos procedimentos e rotinas existentes na IGEPREV que manterdao

relacionamentos operacionais com a Central de Atendimento;

b. otimizagao, em conjunto com profissionais do IGEPREV, dos procedimentos e rotinas

levantados, com vistas a sua adequacgao aos procedimentos de atendimento;

c. definicdo, elaboracdo e implantacdo dos processos otimizados aos servicos de

atendimento executados pela Central de Atendimento;

d. levantamento dos procedimentos operacionais padrdo para elaboracdo e implantacdo
dos roteiros de atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser
utilizada no teleatendimento receptivo, ativo e tratamento de demandas, apds validagdao pelo

IGEPREV;

e. monitoramento e avaliacdo dos resultados da aplicacdo dos roteiros com vistas a

melhoria da qualidade dos servigos prestados.

452 A Contratada deverd elaborar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de
classificacdo de solicitacdes, tais como descricdo do didlogo do Atendente com os usudrios
(perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolucdo de
problema, registro de reiteracdo de solicitagcdo, registro de sugestdes, criticas e reclamacdes,
assim como as rotinas de atendimento, com diagrama e descricdo do fluxo de atendimento de
chamadas a ser seguido pelo Atendente. Todos os roteiros de atendimento criados deverdo ter

aprovacao do IGEPREV para a devida utilizacdo.
Il - REQUISITOS TECNOLOGICOS

5. Escopo das Solucbes
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5.1. Componentes da solucdo apresentada:

CTI - Sistema de CTI (Computer Telephone Integration) para administracdo e gestdo de Centrais de

Atendimento;

AD — O Sistema Automatc Dialer tem como objetivo gerar campanhas rdpidas em cima dos clientes

da empresa e de facil gerenciamento para prospeccao de novos clientes.

URA — A Unidade de Resposta Audivel (URA) tem como objetivo efetuar o pré-atendimento
eletronico, propiciando aos clientes uma tomada de decisao mais agil em relagao a necessidade do

atendimento, bem como uma pesquisa de satisfacdo ao final de cada atendimento.

CRM - O Sistema -CRM tem como objetivo a gestdo dos clientes, dentro de uma base de contatos
saneada e uniforme, facilitando o acesso a histéricos de campanhas e suporte fornecido aos

clientes.
5.2. Descritivo dos Produtos
5.2.1. Interface Computador Telefonia (CTI)

CTI tem como objetivo permitir o gerenciamento das liga¢des e a distribuicdo das mesmas através
dos operadorese grupos de atendimento em servicos de Telemarketing, SAC, Helpdesk e URA,
distribuindo as ligagdes de acordo com sua origem ou servico desejado, gerenciando a fila de
espera dos clientes de acordo com as suas prioridades e necessidades, automatizando e
gualificando o atendimento, reduzindo a perda de ligacdes e minimizando seus gastos com

servicos de telefonia (0800).
5.2.2. Facilidades do CTI:

Configuracdo Online de Servicos de Atendimento — Permite configurar em tempo real (online) os
servicos (SAC, Televendas, etc.) e o fluxo de atendimento de cada um, e fazer a distribuicdo para

grupos de atendimento estabelecendo critérios de prioridade e carga de servico;

Geracdo de Dados para Monitoramento - Gera dados de filas de espera (desempenho, satisfacdo,
tempos para atendimento), de trafego (Volume de ligacGes receptivas e ativas, tempo de

conversacdo, tempos médios de atendimento) e abandono de ligacGes.
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Monitoracao de Atendimento — Permite analisar em tempo real o desempenho do fluxo (trafego)
de ligacOes ativas e receptivas nos grupos de atendimento, monitorando o volume de ligacdes,
tempo de conversac¢do, tempos médios de atendimento, ligacbes abandonadas, e analise de fila

de espera;

Analise de Abandono — Permite através de relatérios analiticos e sintéticos, com percentuais e
distribuicdo horaria, dimensionar facilmente a quantidade de operadores disponiveis e turnos

para obtencdo da melhordistribuicdo dos grupos de atendimento;

Encaminhamento de chamada por regidao — Permite a transferéncia da chamada de acordo com a
origem da ligacdo "DDD - Discagem Direta Distancia e DDI — Discagem Direta Internacional" para

grupos e operadores especificos;

Blogueio de LigacGes — Permite bloquear ao nivel de operador ou grupo de atendimento ligacbes
receptivas e ativas ao nivel de numero telefénico, tipo de liga¢do (a cobrar, celular, 0300, 0800, ..),

prefixos por localidade DDD ou DDI, reduzindo custos com telefonia;
Gravacgao de ligacdes — Permite que as liga¢gdes sejam gravadas pelo Sistema -CTI.
Conferéncia — Permite que o atendente e o supervisor entrem em conferéncia junto com o cliente.

Atendimento automatico — Permite através da identificacdo de chamadas integrado aos sistemas
de atendimento (SAC-Helpdesk-Telemarketing) fazer a explosdo na tela do contato que esta

ligando;

Automatic Dialer — Integrado ao sistema de Telemarketing faz o disparo automatico de chamadas

a partir da sua base de contatos. (Mddulo a parte)
5.2.3. Beneficios do CTI:

O CTI fornece a equipe de atendimento e a coordenacado facilidades para a extracdo de consultas,
relatdrios e graficos, permitindo tomadas rdpidas e precisas de decisdao quanto a configuracdo e

desempenho de seu Call Center, baseadas em informacdes reais do seu atendimento, tais como:

Avaliacdo dos atendimentos por operador, grupo de servicos, campanhas, etc. Avaliacdo da

performance dos operadores;
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Monitoramento e supervisao dos operadores;

Analise de trafego, filas de espera e chamadas abandonadas;Administracdo das ligacGes recebidas

e executadas;

Atendimento automatico com identificacdo de chamadas integradas com os sistemas de

atendimento;
5.2.4. AD - Automatic Dialer

O Sistema Automatic Dialer tem como objetivo a discagem automatica das ligacGes nas geracoes
de campanhas ativas de uma central de atendimento de televendas, agilizando o contato com os

clientes gerando maiorprodutividade.
5.2.5. Facilidades do Sistema AD - Automatic Dialer:

a) Monitoramento - Acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos

operadores e vendedores.

b) Campanha — Permite elaborar e controlar as campanhas de telemarketing ativo

selecionando o publicoalvo de cada uma;

c) Disparo de Campanhas — Permite através da integragdao com o sistema -CTl e fazer o
disparo de ligacdo automatica para os contatos selecionados respeitando as restricdes de ligacdo

de acordo com as normasdo PROCON.

5.2.6. Beneficios do Sistema AD - Automatic Dialer:

a) Aumento na produtividade junto aos contatos;
b) Uniformizacado e sistematizacdo nas ligacoes;
c) Reducdo nos custos com a minimizacao de erros de ligacoes;

5.2.7. Suporte de informagdes de negdcio as dreas de vendas e marketing.O kit de integragao
abre o protocolo para comunicacdo com a central telefénica através do CTl e permite que

aplicacdes do cliente possam conversar com o sistema de telefonia, executando as seguintes
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funcdes:

a) Screen Popup (explosdo na tela) do contato que esta ligando com as suas informacdes;
b) Discagem diretamente da tela do contato;

c) Atendimento telefénico diretamente da tela do contato.

5.3. Sistema URA (Unidade de Resposta Audivel) - URA

Sistema de processamento de voz (URA — Unidade de Resposta Audivel) que através de tecnologia
digital, identifica sinais multifrequénciais disponibilizando todos os recursos de pré-atendimento

customizados de acordocom as necessidades definidos junto ao cliente.

5.4. Caracteristicas:

a) Captura de dados, via DTMF, através de dispositivos telefonicos (Telefones, Terminais

CIS comtecnologia DTMF e outros);

b) Disponibiliza informac¢des via mensagens de voz pré-gravadas;

c) Comunicacdo com aplicacdes externas;

d) Armazenamento de frases digitalizadas em formato de alta qualidade ADPCM, PCM ou
WAVE;

e) Gravacdo de mensagens de voz em estudio profissional;

f) Possibilidade de interrupcdao do menu de opg¢bes (Cut-Thru), caso o usuario conheca o

passo seguinte;

g) Modularidade que permite o crescimento do sistema de acordo com a demanda;

h) Flexibilidade na implementacdo de novos servicos;

i) Transferéncia sincronizada de Voz e dados (screen pop);

i) Gerenciador de Relatérios com recursos de construcdo de acordo com as necessidades
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especificas;

5.5. Sistema - CRM (Customer Relationship Management) - URA

a) O Sistema CRM tem como objetivo criar a gestdo dos clientes, dentro de uma base de

contatos saneada e uniforme, facilitando o acesso a histdricos de campanhas e suporte fornecido

aos clientes.

a) Criar um canal de comunicac¢do permanente com clientes;

b) Uniformizar e sistematizar o atendimento;

c) Criar uma base de negdcios através do registro e acompanhamento dos contatos;

d) Gerar campanhas para vendas, cobrancgas e pesquisas;

e) Reduzir os custos de comercializacdo através de televendas;

f) Criar histdricos dos contatos, campanhas e vendas;

g) Fornecer suporte de informacdes de negdécio as dreas de vendas e marketing

através da extracao deinformacdes gerenciais;

5.6. Caracteristicas

a) Modular: De forma totalmente modular, o Sistema CRM permite que cada usuario tenha
acesso somente as funcbes que correspondem ao seu perfil, seja ele um cliente, operador de

telemarketing, coordenador ou um gerente;

b) Parametrizavel: Permite adequar o sistema as caracteristicas da empresa;

c) Formatacdo em WEB: Projetado com interface grafica (formato Explorer) e amigavel,
com uso priorizadodo mouse, torna-se a ferramenta ideal e de facil aprendizado, mesmo para

usuarios inexperientes.
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5.7. Facilidades:

a) Geragdao de campanhas: As areas responsaveis podem elaborar e controlar as

campanhas de vendas,cobrancas e pesquisas executando filtros para determinado publico alvo;

b) Atendimento de Clientes: Atendimento de consultas sobre carteira de pedidos de

venda, faturamento,crédito e titulos, histérico de compras, produtos, disponibilidade de estoque;

c) Elaboracdo de scripts: Elaboracdo e controle de scripts para eventos ou campanhas a

serem executadas;
d) Geracao de Pedidos: Gerar o registro de pedidos para interface com o sistema de vendas;

e) Pesquisas: Elaborar e controlar pesquisas sobre campanhas efetuadas, produtos e

servicos prestados;

f) Informagdes gerenciais: Fornecimento de informac¢Oes gerenciais e estatisticas dos

contatos, resultados devendas por operador e campanha, etc...

g) Gestdo de senhas e acessos: O sistema fica disponivel em rede, mas somente usuarios

autorizados podemacessa-lo de acordo com o seu perfil;

h) Acesso a dados histdricos de contato: Consulta a informagdes do cliente que estd sendo

atendido (Ultimosatendimentos);

i) Histérico de atividades do operador: Registro pelo operador das atividades e

ocorréncias no seu turno detrabalho;

i) Monitoramento: Acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos

operadores esolucionadores;
k) Suporte a Mala Direta: Filtros para elaboracdo de mala direta;

l) Execucdo de Follow-Up: Gera tarefas aleatoriamente para Pesquisa de Satisfacao,

direciona para o SACou Telemarketing.

5.8. Pré-requisitos
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Para o funcionamento correto dos sistemas os seguintes itens sdo requisitos basicos:
5.8.1. Softwares basicos:
5.8.2. Para o Servidor CTI:
5.9. Windows Server 2012 ou Superior.
5.10. TeamViewer ou Any Desk para suporte remoto
5.10.1. Para as estacgdes:
d) Windows 7 64 Bits ou superior.
5.11. Equipamentos
5.11.1. Central telefénica compativel, com os seguintes itens obrigatérios.Central Telefénica

RAMAIS 10 IP's ativos, licenciados e disponiveis na central — serdo utilizados pela URA; Driver de

audio ativo no servidor da URA;
Licenciamento - Interface CTI ativa;Licenciamento — CSTA ativo.

Siga-me externo em todas as portas;DDR (Discagem Direta Ramal); Selecdo automatica de linhas;
Limite de duragdao das chamadas; Conferéncia com até 5 participantes; Agenda individual e
coletiva; Musica de espera personalizavel; Entroncamento E1 (R2D/ISDN); Chamadas IP e GSM

2G/3G’;

Gravacdo de chamadas em ramais TDM e IP; Atendimento automatico (DISA) incorporado;

Identificacdo de chamadas (DTMF/FSK) incorporada;Protocolo CSTA para aplicacbes CTl;
Plano de numeracao flexivel;Tecnologias 2G e 3G;

30 canais 1 Link E1;

8 Canais GSM;

Com Protocolo SIP de Comunicacdo 48 Ramais;Terminais inteligentes 48;

Slot da CPU + 6 slots de uso genérico;Placa independente;

A placa E1 é instalada no slot 6 ao lado da placa CPU;Atendimento automatico — DISA;
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Identificador de chamadas; entrada de musica externa 1.;entrada de musica externa 2.;conexao

cabo USB;

conexdo cabo flat com placa E1/2E1;soquete SD Card.;

conector para gravador firmware;conexao do cabo serial (R5232); reset total (reinicia o hardware);
habilita bateria para relégio.;Watchdog.;

status da comunicacdo USB.;presenca de cartdo SD.;

status da comunicacdo SD card.; status de inicializacdo da placa CPU.;

indicativo de bloqueio por erro de modelo da CPU.;transmissao de dados via RS232.;
recepcdo de dados via RS$232.;circuito Ethernet.;

TX/RX link Ethernet.;link Ethernet ativo;

conexdo do cabo Ethernet (RJ45);Bilhetagem;

ramal que originou ou recebeu a chamada (até 10 caracteres);

Juntor - nimero do juntor utilizada na chamada originada ou recebida (até 10 caracteres);

Numero Telefénico - numero do telefone discado (chamadas originadas) ou de quem chamou

(chamadasrecebidas) (até 24 caracteres);

Data - data em que ligacdo foi originada ou recebida (5 caracteres); Hora - hora de inicio da

chamada (5 caracteres);

Cédigo de conta - codigo de conta usado para realizar a chamada (5 a 8 caracteres); Duracao -

duracdo da chamada (até 6 caracteres);

Tipo da chamada - classe da chamada (3 caracteres), veja dados a seguir:DNA - entrante atendida

somente pela DISA (*)

EAT - entrante atendida ENA - entrante ndo atendidaEID - entrante identificada EOC - entrante

ocupada EES - entrante em espera ECH - entrante chamando SAT - Sainte atendida

SNA - Sainte ndo atendidaSID - Sainte identificada SOC - Sainte ocupada SES - Sainte em espera
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SCH - Sainte chamando IAT - interna atendida INA - interna ndo atendidallD - interna identificada

IOC - interna ocupada
IES - interna em espera ICH - interna chamando

Microcomputadores - Servidores:

1 computador servidor pré-requisitos:

Monitor 18,5 Processador: 17 Memodria: 32 GB
Disco Higido: 1SSD 480 GB 1Sata 2TBFonte: 750W
Nobreak 1200va

Gabinet / Mouse / Teclado

11 Estacdo de Trabalhos:
Processador: I5 Monitor 18,5 Memoria: 8GB
Disco Higido: SSD 240 GBNobreak 600va

Gabinet / Mouse / Teclado /Fone Com Red Set

5.12. A Contratada devera fornecer estrutura completa de Central de Atendimento, bem como
gestao de forca de trabalho e qualidade, conforme os requisitos e exigéncias elencadas neste

Termo de Referéncia.

5.13. O IGEPREV nao fara nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos equipamentos
utilizados pela Contratada, mesmo que tenham sido mencionados em sua proposta comercial,
ficando a critério desta asubstituicdo de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que

atenda as configuracées minimas exigidas ou que sejam superiores.

6.3.0 custo do desenvolvimento das rotinas para sincronia das bases serd de responsabilidade da

Contratada.
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6.4. Serd de responsabilidade da Contratada a manutencdo e a atualizagdo tecnoldgica dos
equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros componentes da Central de
Atendimento, devendo os eventuais custos com a manutengao e atualizagdo estar previstos na

planilha de custos e formacdo de precos.

Il - REQUISITOS DE IMPLANTAGAO

6.8. A instalacdo da Central de Atendimento deverd ser realizada pela Contratada, que
devera apresentar cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados na
implantacdo inicial. O IGEPREV se reserva o direito de aceitar ou ndo a proposta de servicos

técnicos de instalagdo da Central:

6.9.A instalagao de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica devera estar concentrada em um

Unico imovel destinado a execucdo dos servigos contratados.

6.10. A Contratante devera realizar a instalacdo do mobilidrio para todo o ambiente de trabalho
em quantidade e qualidade suficiente para a operagao dos servicos especificados e contratados e
para os servicos operacional, de gestdo e suporte técnico, compreendendo a disposicdo dos
moveis (layout), espaco fisico e mobilidrio ideal de acordo com PORTARIA n° 09, de 30 de MARCO
de 2007, que aprova o Anexo |l da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing —

Ministério do Trabalho e Emprego.

6.11. A Contratante devera possuir toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica para viabilizar a

prestacdo dos servicos especificados.

6.12. Todas as ligacbes recepcionadas devem gerar um numero de protocolo referente ao
registro daquele atendimento em sistema informatizado, o que propicia a contabilizacdo posterior
dos contatos realizados por cidaddos a Central de Atendimento, a extracdao de relatérios, bem
como informa o tipo de atendimento prestado pelo IGEPREV. Além das ligacdes recepcionadas,
devem ser objeto de mensuracdo as chamadas efetuadas pela Central de Atendimento aos
usuarios, por exemplo, em chamada de teleatendimento ativo, visando a conferéncia das

solicitacOes ocorridas e a satisfacdo do atendimento.
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6.13.0 inicio da operagdo da Central de Atendimento para a prestacdao dos servigos

contratados devera serconduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
Assinatura do Contrato IGEPREV/Contratada
Reunido Preliminar IGEPREV/Contratada
Entrega do Plano de Trabalho de Implantacao Contratada
Avaliacdo/Validagdo do Plano de Trabalho de IGEPREV
Implantagao

Ajustes no Plano de Trabalho de Implantacdo, quando |Contratada

solicitado pelo IGEPREV

Implantagao da Central de Atendimento na sede do Contratada
IGEPREV

Vistoria a operagao IGEPREV
Ajustes na operacao, quando solicitado pelo IGEPREV Contratada
Apresentacao de alvara de funcionamento emitido Contratada

pelosdrgaos competentes

Inicio da operacao Contratada

6.14.0 Plano de Trabalho de Implantacdo, a ser aprovado pelo IGEPREV, devera abordar, de

forma clara edetalhada, os seguintes assuntos:
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ITEM |ASSUNTO

1 Cronograma detalhado das atividades para a implantagao da Central de

Atendimento.

2 Endereco completo do local onde serd instalada a Central de Atendimento.

3 Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfacdo
com osusudrios da Central de Atendimento e na execucdo do processo de
monitoria da qualidade do atendimento a ser implementado, incluindo as

etapas de

planejamento, controle e execugao.

4 Detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento,
documentacdo e procedimentos; acbes de transicdo (estrutura,
planejamento de transicdao, metodologia, fatores de sucesso e gestdo

entre empresas), de continuidade, de

comunicacao e de estabilizacdo e qualidade.

Descricdo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos
aspectos de recrutamento e selecdo de pessoal, absorcdo, treinamentos e

reciclagem, motivacdo e campanhas motivacionais, feedback, a¢cdes de

5
seguranca do trabalho, plano de carreira, promocbes e beneficios,
programa
de avaliacdo do clima organizacional e acGes de escalonamento.

6 Informacgdes sobre escalonamento da equipe de trabalho em momentos

deaumentos atipicos de demanda.
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Declaragdo de aceitacdo dos niveis de servigos exigidos conforme previsto
no Detalhamento do Objeto, detalhando o plano de acompanhamento de
engenharia de trafego de ligagGes a ser implementado no ambiente da
Central de Atendimento, baseado em distribuigdes estatisticas para o ritmo
de chegada das ligacdes pelos canais de voz dos enlaces E1 ou SIP, como

também do ritmo de

atendimento das ligacOes na fila virtual das posi¢cdes de atendimento.

Plano de Gerenciamento da Manutencdo da Qualidade que defina e
monitore as fases operacionais com o objetivo de potencializar os
resultados derivados da organica operacional diante as exigéncias

contratuais, a fim de verificar a

necessidade de mudangas ou realinhamento de processos, bem como

uma analise

e controle estatistico da qualidade dos processos de alta criticidade para
sustentaro padrao de qualidade exigido ou proposi¢cdao de melhorias

atinentes.

6.15. A Implantagao da Central de Atendimento deverd contemplar, no minimo, os seguintes

eventos:

ITEM |ATIVIDADES RESPONSABILIDADE

1. Repasse dos processos relativos aos atendimentos [IGEPREV/Contratada

dalGEPREV que serdo prestados na Central de
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Atendimento.

2. Implementagdo, manutencgao e atualizagao de Contratada

conteudoda Base de Conhecimento.

3. Treinamento inicial da mao de obra envolvida|Contratada

na

prestacdao dos servigos, observado o estabelecido

nesteTermo de Referéncia.

4, Configuragao dos equipamentos de telefonia  |Contratada

(URA,

DAC e gravador; demais itens), conforme

estabelecidoneste Termo de Referéncia.

5. Implantacdo de todos os componentes da Contratada
Central deAtendimento descritos neste Termo de

Referéncia.

6.16. No momento em que a Contratada concluir o servico de implantacao, devera comunicar
ao IGEPREV, que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os
requisitos necessarios ao inicio da operacdo. Verificado o cumprimento de todos os requisitos

necessarios para a instalacdo da Central, o IGEPREV autorizara o inicio da operacao.

6.17. A implementacdo da solucdo de teleatendimento para o IGEPREV devera iniciar-se em
data compativelao atendimento do cronograma, havendo possibilidade de alteracdo conforme

necessidade do IGEPREV.

6.18. E de inteira responsabilidade da Contratante disponibilizar pontos de entrada para a

central telefénica com vistas a receber a conexdo dos troncos E1 ou SIP, podendo ser o acesso
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fornecido via cabos de par metalico ou fibra dptica, cabendo a Contratada adaptar as interfaces,

caso seja necessario, para receber o link da operadora.

6.19. Os Servicos de teleatendimento receptivo e os servicos de retorno das chamadas e

teleatendimento ativo funcionam por 12h didrias, 07 dias por semana.

IV - REQUISITOS DE CAPACITACAO

6.22. O servico de Treinamento e Capacitacdo consiste na conducdo e execucdo de processos de
capacitacdo e implementacdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais

conforme a seguir.

6.23. Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a Contratada devera
disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e

habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

6.24. A Contratada deverd apresentar o "Programa de Treinamento e Reciclagem" e o
"Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal", que compordao o "Plano de A¢ao" a ser

validado pelo IGEPREV, conformeprevisto neste Termo de Referéncia.

6.25. Para admissdao de novos funciondrios que comporao as categorias profissionais para o
atendimento do objeto do presente Termo de Referéncia, a Contratada devera proceder a um
processo seletivo que contenha, no minimo, provas de Lingua Portuguesa e Redacgdo, cujos
conteldo programatico e critérios de avaliacdo constardao do "Programa de Recrutamento e
Selecdo de Pessoal". Neste Programa deve estar prevista a aplicacdo de testes com niveis

diferenciados de exigéncias e dificuldades, de acordo com a categoria profissional requerida.

6.26. Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos funciondrios, relativos
as técnicas de atendimento telefénico, posturas profissionais especificas ao teleatendimento,
capacitacdo sobre os riscos da atividade (prevista na PORTARIA N2 09, do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de marco de 2007, que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em

Teleatendimento/Telemarketing), deverdo ser feitos por instrutores especializados e custeados
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integralmente pela Contratada.

V - REQUISITOS DE FORMAGAO DA EQUIPE

6.27. A Contratada devera observar no ato da contratacdo da equipe e, também, nas eventuais
substituicOes, as qualificagdes e perfis exigidos neste Termo. Quando solicitados pelo IGEPREV, os
requisitos deverdo ser comprovados por meio de diplomas, certificados, registros em carteira de

trabalho ou contratos de trabalho assinados.

6.28. Atendentes: empregado da Contratada, observando, rigorosamente, as legisla¢des
trabalhistas e pertinentesaplicdveis a respectiva funcdo, como piso salarial, entre outros, atuando
conforme hordrios de ocupacdo, complexidade das atividades desempenhadas e posicdes de
atendimento definidos pela Contratada (visando atender as demandas do IGEPREV), alocado nas

dependéncias da Contratada, com as seguintes caracteristicas:
6.28.1. AtribuicGes basicas:

a. realizar o teleatendimento receptivo, retorno das chamadas e teleatendimento ativo e
atendimento via multimeios, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a
base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados (alguns atendentes deverdo estar

capacitados a realizar atendimentos;

b. registrar no Sistema de Gestdo de Atendimentos do IGEPREV todas as ligacdes atendidas.
C. atualizar e/ou incluir dados dos usudrios nos sistemas Do IGEPREV;
d. prestar esclarecimentos e orienta¢cdes aos usuarios, expressando-se com clareza e

objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada; e. responder pelo cumprimento e

gualidade de atendimento;

e. agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado; e g. executar quaisquer outras atividades inerentes ao

servico de atendimento.
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f. receber e dar tratamento as demandas abertas diretamente pelo cidaddo, no sistema

degestdo de atendimentos Do IGEPREV, via Portal do Instituto.

g. dar tratamento as solicitagdes dos usudrios que ndo puderam ser resolvidas de imediato,

no primeiro atendimento;

h. atender as solicitagdes dos cidaddos, finalizando-as por meio do retorno das chamadas e

do teleatendimento ativo;

i prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios;

j. controlar o arquivamento e organiza¢do de documentos e arquivos ldgicos.
6.28.2. Qualificacao:

a. Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo.

6.29.3. Perfil Profissional

a. conhecimento basico de informatica;

b. boa fluéncia verbal, boa diccdo, boa audicdo e clareza e objetividade, tanto na linguagem

escrita quanto falada;

C. maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a

situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e. autodisciplina para obedecer a procedimentos

rotineiros;
e. conhecimento de Internet;
f. dinamismo na busca de solugdes para a melhoria da qualidade dos servigos.

6.29.4. Potencial a ser desenvolvido por meio de treinamento

a. maturidade em teleatendimento;
b. uso operacional da PA — Posicdo de Atendimento;
c. utilizacdo dos scripts e aplicativos do Teleatendimento usados para o registro e

tratamento das ocorréncias;
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d. conhecimento de normas e legislagdao, procedimentos internos e sistemas e aplicativos

inerentes aos servicos e procedimentos operacionais do IGEPREV;

e. utilizagdo dos scripts e aplicativos do Teleatendimento usados para o registro e

tratamento das ocorréncias; e

6.30. Supervisor: empregado da Contratada, observando, rigorosamente, as legislagdes
trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva funcao, atuando conforme hordrios de ocupacao
das posicées de atendimento definidos, alocado nas dependéncias do Teleatendimento, com as

seguintes caracteristicas:
6.30.1. AtribuicOes Basicas:

a. reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestao da operagao do

atendimento;

b. executar as fungbes de supervisdo dos atendentes (controles de presenca,

descansos,escalas, férias etc);

C. organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes responsaveis pelo

teleatendimento receptivo e atendimento multimeios;

d. organizar e distribuir as tarefas entre os atendentes responsdveis pelos servicos de

retorno das solicitacdes e teleatendimento ativo;

e. efetuar a escuta sistemadtica dos atendimentos, por meio de varredura aleatéria das

Posicdes de Atendimento, objetivando a manutengado da disciplina no ambiente de atendimento;
f. elaborar relatérios de acompanhamento dos servicos executados;

g. supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os

usuarios e os atendentes;

h. interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a
possiveis dificuldades dos atendentes; i. supervisionar o periodo de descanso e escalas de

atendimento;
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i instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhor forma de atendimento a casos

rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeicoar e atualizar scripts;

K. comunicar imediatamente ao Gerente qualquer problema relativo ao plano de ocupagao

das Posicdes de Atendimento;

I monitorar as sugestdes e reclamag¢des relatadas pelos usuarios, para posterior

encaminhamento ao Gerente;

m. coordenar a realizacdo de teleatendimento ativo para complementacdo de dados

cadastrais dos usuarios;

n. acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (ativo e receptivo);

0. esclarecer duvidas dos atendentes;

p. realizar reunides periddicas, visando a estabelecer estratégias e tomadas de decisoes;

g. identificar necessidade de treinamento, capacitacao e reciclagem dos atendentes;

r. solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor; e

S. realizar a avaliagdo peridédica do desempenho dos atendentes e promoc¢dao das

substituicdes e/ou contratacdes que se fagam necessarias.

6.30.2. Qualificacao

a. escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo; e

b. experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de atendimento.
6.30.3. Perfil Profissional

a. amplo dominio de microinformatica (operacdo demicrocomputadores, aplicativos para

escritorio etc.);

b. amplo conhecimento de Internet;
c. boa fluéncia verbal, boa dic¢do e audigao;
d. clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;
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e. habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizagao, controle, lideranga, solugao

de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

f. maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, nao se desestabilizando frente a

situacdes que fujam da sua rotina de trabalho; e

g. dinamismo na busca de solugbes para produtividade e melhoria continua da qualidade

dos servigos.

VI - REQUISITOS LEGAIS

6.31. Os itens que integram a solucdo enquadram-se na classificacdo de servico comum, nos

termos da Lei n°® 10.520, de 2002, do Decreto n° 3.555, de 2000, e do Decreto 5.450, de 2005.

6.32. Os servicos integrantes da solucdo a ser Contratada enquadram-se nos pressupostos do
Decreto n° 2.271, de 1997, constituindo-se em atividades materiais acessdrias, instrumentais ou
complementares a drea de competéncia legal do drgdo licitante, ndo inerentes as categorias

funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

6.33. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administracdo Contratante, vedando-se qualquer relacdo entre estes que

caracterize pessoalidade e subordinacaodireta.

6.35.Manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as condicdes de habilitacdo e

qualificacdo exigidas na licitagao.

6.37. A Contratada n3do deve permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis
anos, exceto na condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo

do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

6.38. A Contratada devera se responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do
objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078,
de 1990), ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos

pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos.
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6.39. A Contratada deverd responder pelos danos causados diretamente ao IGEPREV ou a
terceiros quando da execucdo dos servicos prestados, ndo excluindo ou reduzindo essa

responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo IGEPREV.

6.40. A Contratada devera responsabilizar-se por todos e quaisquer 6nus e encargos decorrentes
da Legislagdo Fiscal (Federal, Estadual e Municipal) e da Legislacdo Social, Previdenciaria,
Trabalhista e Comercial, sendo certo que os empregados da Contratada ndo terdo vinculo

empregaticio com o IGEPREV;

6.41. A inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos trabalhistas, sociais,
previdenciarios, fiscais e comerciais, ndo transfere a Contratante a responsabilidade por seu

pagamento, nem poderd onerar o valor da contratacgao.

6.42. A Contratada devera responder por todos e quaisquer onus suportados pela Contratante,
decorrentes de eventual condenacgdo trabalhista proposta por seus empregados, autorizando,
desde ja, a retencdo dos valores correspondentes aos créditos existentes do contrato e de outros
porventura existentes entre as partes e, inclusive da garantia contratual. Quando aplicaveis, a

Contratada devera observar os seguintes regulamentos:

1. Decreto-Lei n? 200, de 25 de fevereiro de 1967 - DispOe sobre a organizacao da
Administracao Federal, estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa e da outras

providéncias;
2. Lei n2 8.248, de 23 de outubro de 1991 - Dispde sobre a capacitacao e competitividade

do setor deinformatica e automacao, e da outras providéncias;

3. Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicao
Federal, institui normas para licitacdes e contratos da Administracdo Publica e da outras

providéncias;

4, Decreto n?2 9.507, de 21 de setembro de 2018 - DispGe sobre a contratacdo de
servicos pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras

providéncias;
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5. Decreto n? 9.637, de 26 de dezembro de 2018 - Institui a Politica Nacional de
Seguranca dalnformacdo, dispde sobre a governanca da seguranca da informacdo e da outras

providéncias;

6. Decreto n? 3.555, de 8 de agosto de 2000 - Aprova o Regulamento para a modalidade de
licitacdo denominada pregdo, para aquisicao de bens e servicos comuns; Lei n? 10.520, de 17 de
julho de 2002 - Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do
art. 37, inciso XXl, da Constituicdo Federal, modalidade de licitacdo denominada pregdo, para
aquisicdao de bens e servicoscomuns; Lei n2 11.077, de 30 de dezembro de 2004 - Altera a Lei no
8.248, de 23 de outubro de 1991, a Lei no 8.387, de 30 de dezembro de 1991, e a Lei no 10.176,
de 11 de janeiro de 2001, dispondo

sobre a capacitacdo e competitividade do setor de informatica e automacao e dé outras
providéncias;
7. Decreto n2 5.450, de 31 de maio de 2005 - Regulamenta o pregdo, na forma eletrbnica,

para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

8. Decreto n? 7.174, de 12 de maio de 2010 - Regulamenta a contratacdo de bens e servicos
de informatica e automacdo pela administracdo publica federal, direta ou indireta, pelas
fundacdes instituidas ou mantidas pelo Poder Publico e pelas demais organiza¢des sob o controle

direto ou indireto da Unido;

9. Decreto n? 7.845, de 14 de novembro de 2012 - Regulamenta procedimentos para
credenciamento de seguranca e tratamento de informacao classificada em qualquer grau de sigilo,

e dispOe sobre o Nucleo de Seguranca e Credenciamento;

10. Declaracdo do licitante de que tem pleno conhecimento das condi¢cdes necessdrias para a

prestacao dos servigos.

11. As obrigacoes da Contratada e da Contratante estdo previstas neste Termo de Referéncia.

7. INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS
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7.1 Teleatendimento Receptivo:

7.1.1 Chamada Recebida — CR: ligacdo telefonica direcionada ou transferida para o atendimento

humano,composta pelo somatdério de Chamada Atendida - CA e Chamada Abandonada — Cab

7.1.2 Chamada Atendida — CA: ligacdo telefénica recepcionada pelo atendimento humano, com

determinadotempo de duragao, considerada atendida apds a desconexao por parte do solicitante.

7.1.3 Chamada Abandonada — Cab: ligacdo telefénica que, apds ser recebida e direcionada para

atendimentohumano, é desligada pelo solicitante antes de falar com o atendente.

7.1.4 Chamada Atendida Eletronicamente: ligacdo telefénica recebida pela Unidade de Resposta
Audivel — URA, com determinado tempo de duracdo, que sera considerada atendida apds a

desconexdo por parte do usudrio.
7.2 Tempo de Espera:

7.2.1 IPT — indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: coeficiente de chamadas recebidas
e atendidas sem transitarem em espera (“primeiro toque”), em relacdo ao total de chamadas

recebidas.

7.2.2 1CQ - indice de Chamadas Atendidas em até Quinze Segundos de Espera: coeficiente de
chamadas recebidas e atendidas até 15 segundos de espera em relagdo ao total de chamadas

recebidas, incluidas as atendidas em primeiro toque.

7.2.3 ICT - indice de Chamadas Atendidas em até Trinta Segundos de Espera: coeficiente de
chamadas recebidas e atendidas com até 30 segundos de espera em relagao ao total de chamadas

recebidas, incluidas as atendidas com até 15 segundos de espera e aquelas em primeiro toque.

7.2.4 TMA - Tempo Médio de Atendimento: razdo entre o tempo total despendido para o
atendimento humano, em segundos, e o total de chamadas atendidas, no mesmo intervalo de

tempo

7.2.5 TME — Tempo Médio de Espera: tempo total de espera dividido pelo total de ligacGes na

espera.
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7.2.6 IAR — indice de Atendimentos Registrados: coeficiente de atendimentos registrados no

sistema em relagdoao total de atendimentos ligacdes atendidas.

7.2.7 ILA - indice de Ligagdes Abandonadas: coeficiente de chamadas abandonadas pelos
usuarios em espera, sem que tenham recebido atendimento humano, em relacdo ao total de

chamadas recebidas.

7.2.8 ISU - indice de Satisfacdo dos Usudrios — avaliar o grau de satisfacdo do usuario quanto ao
atendimento recebido pelo teleatendimento receptivo e webchat. Apds o atendimento, é
realizada pesquisa que deverdconsiderar escala de 1 a 5, em que o 1 é totalmente insatisfeito e o

5, totalmente satisfeito.

7.2.9 Avaliar o grau de satisfacdo do usudrio quanto ao atendimento recebido pelo
teleatendimento receptivo e webchat. Apds o atendimento, é realizada pesquisa para que o
usudrio responda a, pelo menos, 2 perguntas formuladas pela URA. Para o célculo, tem-se como
numerador o total de respostas “sim ou 6timo/bom” e como denominador o total de pesquisas

realizadas. O valor é obtido por meio de uma média simples dos resultados dasduas perguntas.
7.3 Retorno das Chamadas e Teleatendimento Ativo.

7.3.1 Chamadas Efetivadas: aquelas para as quais houver resposta humana do niumero telefonico
discado. Excluem-se as tentativas cujos resultados sejam “ocupado”, “ndao atende”, “fax”,

“telefone desligado”, secretaria eletronica, entre outros.

7.3.2 ILE — Indice de LigacSes Efetivadas: coeficiente de chamadas efetivadas em relac3o ao total

de numerosde usuarios listados em relatdrios, softwares e sistemas disponibilizados pelo IGEPREV.
7.4  Tratamento de demandas fale com o IGEPREV.

7.4.1 IRCA - indice de Respostas da Central de Atendimento: razdo entre o total de demandas
concluidas pelaCentral de Atendimento, sem tramitacao para as areas técnicas da Contratante,

pelo total de manifestaces registradas no sistema pelo teleatendimento receptivo.

7.4.2 IFQA - indice Final de Qualidade dos Atendentes: sera obtido a partir da média simples

entre os indices apurados pela Contratada e pelo IGEPREV com o monitoramento, em separado,
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do servigo de teleatendimento receptivo e do Tratamento de Demandas Fale com o IGEPREV a
partir da divisdo da quantidade de atendimentos que obtiverem avaliacdo de qualidade aprovada
pelo total de avaliagdes realizadas. Divide-se, respectivamente, em IFQA-1 e IFQA-2, para

atendimento Receptivo e registros de demandas no sistema fale com o IGEPREV.

8. INFORMACGES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA
8.1 A demanda dainstituicdo tem como base as seguintes caracteristicas:

8.1.1 A instalacdo da Central de Atendimento, compreendendo toda a infraestrutura fisica
e tecnoldgicanecessdria ao pleno funcionamento da solucdo, devera ser realizada pela Contratada

em ambiente interno do IGEPREV.

8.1.2 A Contratada deverd fornecer e instalar todos os equipamentos de informatica e
telecomunicagdes, hardware, softwares, equipamentos de rede local e informatica em meio

fisico adequado, em qualidade equantidade ideais, para a prestacdo dos servicos especificados.

8.1.3 O IGEPREVse responsabilizara pela disponibilizacdo do sistema de registro de demandas e

da ferramenta Webchat a ser operacionalizada pela Contratada.

8.1.4 A execucgdo dos servicos serd iniciada em até 10 dias, apds a assinatura do contrato, ou

em tempo habil para o estabelecimento e preparo do local que irad receber os servigos.

8.1.5 Os servicos de teleatendimento, receptivo e ativo, e os servicos de atendimento via

webchat devem funcionar de 8h as 20h, 07 dias por semana.

8.1.6  Para atendimento dos servicos, a Contratada deverd contar com um quadro minimo de
atendentes que possam suprir os periodos de demandas de atendimento de forma a cumprir os

padrdes minimos de qualidade e satisfacdo dos usuarios.

9. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

9.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com as
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cldusulas contratuais e os termos de sua proposta.

9.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a

autoridade competente para as providéncias cabiveis.

9.3. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execuc¢do dos servicos, fixando prazo para a sua correcao,

certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

9.4. Pagar a Contratada o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condicOes

estabelecidas neste Termo de Referéncia.

9.5. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da Contratada,

no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.
9.6. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

9.6.1. exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsdveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo

previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recep¢do e apoio ao usuario;
9.6.2. direcionar a contratacao de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;

9.6.3. considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais da prdépria
instituicdo responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessao de didrias e

passagens.

9.7. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto

do contrato.

9.8. Realizar avaliacOes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento.

10. OBRIGAGOES DA CONTRATADA
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10.1. Executar os servicos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocacdo dos empregados necessdrios ao perfeito cumprimento das cldusulas
contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em

sua proposta.

10.2. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou

incorregdes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados.

10.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢do do objeto, bem como por
todo e qualquer dano causado a Administracdo Federal, Estadual ou Municipal ou a
Terceiros, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua integralidade, ficando a
Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos

devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos.

10.4. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem

executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

10.5. Vedar a utilizagdo, na execugao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou fung¢do de confianga no érgao Contratante, nos termos

do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

10.6. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa Contratada deverd entregar ao setor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servicos, os
seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta
relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidées que comprovem a
regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4)
Certiddao de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT,
conforme alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017.

10.7. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacGes previstas em Acordo, Convencao,

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGEPP&T CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO

sz K WPARA
GESTAO PREVIDENCIARIA A

Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas
as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo

especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a Contratante.

10.8. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia

anormal ou acidente que se verifique no local dos servigos.

10.9. Prestar todo esclarecimento ou informacdo solicitada pela Contratante ou por seus
prepostos, garantindo- lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos

documentos relativos a execu¢do do empreendimento.

10.10. Paralisar, por determinacdo da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranc¢a de pessoas ou bens de

terceiros.

10.11. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for

necessario a execuc¢ao dos servicos, durante a vigéncia do contrato.

10.12. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los
eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacbes que integram este

Termo de Referéncia, noprazo determinado.

10.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente,
cumprindo as determinacdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e

nas melhores condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

10.14. Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para andlise e aprovacdo, quaisquer

mudancas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial descritivo.

10.15. N&o permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do trabalho do

menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

10.16. Cumprir, durante todo o periodo de execu¢do do contrato, a reserva de cargos prevista

em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras
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de acessibilidade previstas na legislacdo, quando a Contratada houver se beneficiado da

preferéncia estabelecida pela Lei n2 13.146, de 2015.

10.17. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do

contrato.

10.18. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo
complementd-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos

incisos do § 12 do art. 57 da Lei n© 8.666, de 1993.

10.19. Cumoprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as

normas de seguranc¢a da Contratante.

10.20. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a

observancia asrecomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao.

10.21. Assegurar a Contratante, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e “b”, do

Anexo VIl — F da Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:

10.21.1. o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacgdese atualizacdes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a Contratante distribuir, alterar e utilizar os mesmos

sem limitacgdes;

10.21.2. os direitos autorais da solucdo, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da
documentacdo produzidae congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execugao do
contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua
utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da Contratante, sob pena de multa, sem prejuizo

das sancdes civis e penais cabiveis.
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10.22. Realizar a transi¢ao contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas
empregadas, semperda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da

Contratante ou da nova empresa que continuard a execugdo dos servigos.

10.23. Fornecer a fiscalizacdo do contrato todas as informacdes solicitadas, inclusive via e-mail, no

prazo estipulado no documento de solicitagao.

10.24. Apresentar, sempre que solicitado pela fiscalizacdo, no prazo maximo estipulado no

pedido, documentacdoreferente as condi¢cbes exigidas no Contrato.

10.25. Comunicar a fiscalizagdo, por escrito, no prazo de 10 dias, a contar do fato, quaisquer
alteragdes havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia do Contrato, bem como

apresentar os documentos comprobatdrios da nova situagao.

10.26. Comunicar imediatamente a fiscalizacdo, toda e qualquer irregularidade ou dificuldade que

impossibilite a execu¢ao do Contrato.

10.27. Acatar a fiscalizacdo, a orientacdo e o gerenciamento dos trabalhos por parte da

fiscalizagdo do contrato.

10.28. Atender no prazo estipulado pela fiscalizacdo as solicitacdes de informacdes, via e-mail ou
por qualquer outro meio formal, relativo as ocorréncias detectadas durante a execu¢dao do

Contrato.

10.29. Comunicar ao Fiscal do Contrato ou a seu substituto, indicado pelo IGEPREV, por escrito,

qgualquer anormalidade que ponha em risco a execugdo do objeto.

10.30. Manter, durante a execucdao do Contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para prestacdo de servicos que se fagam

necessarios.

10.31. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes

assumidas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo.
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11. DA SUBCONTRATAGCAO

11.1. N3o serd admitida a subcontratacao do objeto licitatério.

12. ALTERAGAO SUBJETIVA

12.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorpora¢do da Contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos
na licitacdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato; ndo haja
prejuizo a execuc¢do do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a

continuidade do contrato.

13. CONTROLE E FISCALIZACAO

13.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execug¢do do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servicos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados,
de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n?

8.666, de 1993.

14.2.0 representante da Contratante devera ter a qualificagcdao necessaria para o

acompanhamento e controle da execucdo dos servicos e do contrato.

14.3.A verificacdo da adequacdo da prestacao do servico devera ser realizada com base nos

critérios previstos neste Termo de Referéncia.

14.4. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execucdo do servico, deverd comunicar a autoridade
responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade efetivamente
realizada, respeitando-se os limites de alteracdo dos valores contratuais previstos no § 12 do

artigo 65 da Lei n2 8.666, de 1993.
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14.5. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execugdo dos servicos
deverd ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a relagcdo
detalhada dos mesmos, de acordocom o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as

respectivas quantidades e especificacdes técnicas,tais como: marca, qualidade e forma de uso.

14.6. O representante da Contratante deverd promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas contratuais, conforme o

disposto nos §§ 12 e 22 do art. 67 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.7. O descumprimento total ou parcial das obriga¢des e responsabilidades assumidas pela
Contratada, sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicacdo
de sang¢Besadministrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo vigente, podendo

culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.8. As atividades de gestao e fiscalizacdo da execug¢dao contratual devem ser realizadas de
forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de
fiscalizagdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuicdes, fique assegurada a
distincdo dessas atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho

de todas as a¢Oes relacionadas a Gestao do Contrato.

14.9. A fiscalizacdo do contrato avaliard constantemente a execu¢ao do objeto e utilizara o
Instrumento de Medicao de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no item 8 deste Termo de
Referéncia, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores

estabelecidos, sempre que a Contratada:

e. ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima

exigidaas atividades Contratadas; ou

f. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servico, ou

utilizd-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

14.9.1 Durante a execucdao do objeto, o fiscal devera monitorar constantemente o nivel de
qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdao, devendo intervir para requerer a

Contratada a correcdo das faltas, falhas eirregularidades constatadas.
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14.9.2 O fiscal devera apresentar ao preposto da Contratada a avaliagdo da execu¢ao do objeto

ou, se for o caso,a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizada.

14.9.3 Em hipdtese alguma, serd admitido que a prépria Contratada materialize a avaliagdo de

desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizada.

14.9.4 A Contratada poderd apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel
de conformidade, que poderd ser aceita pelo fiscal do contrato, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao

controle do prestador.

14.9.5 Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico
em relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos tolerdveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangbes a

Contratada de acordo com as regras previstas no atoconvocatdrio.

14.9.6 O fiscal do contrato poderd realizar avaliacdo didria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade

da prestacdo dos servicos.

14.9.7 A conformidade do material a ser utilizado na execuc¢dao dos servicos deverd ser
verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha sua relacdo detalhada, de
acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas
guantidades e especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.A fiscalizagdo

da execucdo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

a. Fiscalizar e acompanhar a execugao dos servicos de atendimento;
b. Analisar as planilhas e relatodrios de prestacao de servicos mensais;
c. Definir estratégias de atuacdo da Contratada, dentro de suas responsabilidades e

competéncias;

d. Verificar a disponibilizacdo da infraestrutura necessaria a operacionalizacdo dos

servicos deatendimento;
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e. Auditar os relatérios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela Contratada, assim

como aspesquisas de satisfacdo do usuario;

f. Promover a fiscalizacdo da operagdo da Central de Atendimento, indicando as

irregularidades aContratada, para tempestiva adocdao de medidas corretivas;

g. Proceder ao registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessarias ao seu fiel

cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no Contrato;
h. Certificar a realizacdo dos servicos e atestar as notas fiscais;

i Realizar contatos diretos com a Contratada, com a finalidade de bem administrar a

execucdo do objeto deste contrato;

14.10 As disposicOes previstas nesta cldusula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instrugao

NormativaSLTI/MP n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacéo.

14.11 A fiscalizacdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicGes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da Contratante ou de seus

agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.12 Deverdao ser indicados pelas partes para cumprir as atividades de gestdo e

acompanhamento do contrato, representantes para executar os seguintes papéis:

ID PAPEL DEFINICAO / RESPONSABILIDADE

1 |Fiscal do Servidor da Contratante indicado pela area de negdcio responsavel pelo
Contrato (Area produto atendido pela Contratada, indicado pela autoridade
competente desta area para fiscalizar o contrato do ponto de vista
Demandante)

funcional e de negécio.
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2  [Preposto do Funcionario representante da Contratada, responsavel por acompanhar
Contrato a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e

responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas

referentes ao andamento contratual.

14. DO RECEBIMENTO E ACEITAGAO DO OBJETO

14.1 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos

servicos, nos termos abaixo.

14.2 No prazo de até 5 dias corridos do adimplemento da parcela, a Contratada devera

entregar toda a documentacdo comprobatdria do cumprimento da obrigacdo contratual;

14.3 O recebimento serd realizado pela equipe de fiscalizagdo apds a entrega da

documentacgao acima, da seguinte forma:

15.3.1. A Contratante realizard inspecdo minuciosa de todos os servicos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico,
com a finalidade de verificar a adequacdo dos servicos e constatar e relacionar os arremates,

retoques e revisdes finais que se fizerem necessarios.

15.3.2. Para efeito de recebimento, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato
ird apurar o resultado das avaliacdes da execuc¢ao do objeto e, se for o caso, a andlise do
desempenho e qualidade daprestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a Contratada,

registrando em relatério a ser encaminhado ao gestordo contrato.

15.3.3. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes

resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a ultima
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e/ou Unica medicdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam

vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

15.34. O recebimento também ficard sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os

testes decampo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

15.4 Quando a fiscalizagdao for exercida por um Unico servidor, o relatério circunstanciado
deverd conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execug¢do do contrato,
em relacdo a fiscalizacdo e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao

gestor do contrato para recebimento definitivo.

15.5 Serd considerado como ocorrido o recebimento com a entrega do relatdrio

circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

15.6 Na hipdtese de a verificacdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida
tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia

do esgotamento do prazo.

15.7 recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelos prejuizos
resultantes da incorreta execucdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e

das responsabilidades assumidas em contrato e por forc¢a das disposi¢des legais em vigor.

15.8 Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada,

sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

15. DO PAGAMENTO

15.1. A CONTRATADA apresentara nota fiscal eletrénica para liquidagdo e pagamento da
despesa pela CONTRATANTE, através de ordem bancaria creditada em conta corrente no Banco

do Estado do Pard — BANPARA S/A, conforme Decreto Estadual n2? 877/2008, no prazo de 30

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGEPP&T CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO

sz K WPARA
GESTAO PREVIDENCIARIA A

(trinta) dias, contados da apresentacdao da nota fiscal devidamente atestada, pelo servidor
designado.

15.2. No caso de devolugdo da nota fiscal, o prazo de pagamento estipulado no subitem anterior
passard a ser contado a partir da data de reapresentacdo dos referidos documentos.

15.3. O pagamento da Nota Fiscal Eletrénica somente serd efetuado apds a verificagdo da
regularidade da contratada junto a Seguridade Social — CND, Fundo de Garantia de Tempo de
Servico — FGTS, e demais regularidades fiscais, relativo ao més da competéncia.

15.4. A CONTRATANTE podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a
multas ou indenizacdes devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.

15.5. A CONTRATANTE podera, ainda, deduzir do montante a ser pago(s) valor(es)
correspondente(s) as interrupcbes, atrasos ou ndo prestacdo de servico, conforme dispde o
presente Contrato.

15.6. Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacdo
qualquer obrigacdo financeira, sem que isso gere direito a alteracdo dos precos dos produtos ou
de atualizacdo monetaria por atraso de pagamento.

15.7. O atraso no pagamento acarretara multa moratdria diaria de 0,33 (zero virgula trinta e trés
por cento) por dia, sobre o valor da parcela atrasada, limitado a 10% (dez por cento) do valor do
contrato, mediante provocacdo da CONTRATADA, e mediante aprovacdo do Ordenador de
Despesa da CONTRATANTE.

15.8. A CONTRATANTE efetuard os pagamentos mediante Ordem Bancaria e para tanto, a
CONTRATADA deverda informar no documento de cobranc¢a, o nome e o nimero do banco, a
agencia e conta corrente onde sera creditado o pagamento. A Conta Corrente somente deverd
estar em nome da CONTRATADA, de acordo com o Decreto Estadual n® 877, de 31 de margo de
2008.

15.9. Serd procedida consulta "ON LINE" junto ao SICAF antes de cada pagamento a ser efetuado
ao fornecedor, para verificacdo da situacdo do mesmo, relativamente as condi¢des exigidas no

empenho, cujos resultados serdo impressos e juntados aos autos do processo préprio.
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16. Constatada a irregularidade fiscal e/ou trabalhista, a CONTRATANTE podera aplicar,

garantido o contraditdrio e a ampla defesa, as penalidades decorrentes do art. 87 da lei 8.666/93.

17. REAJUSTE
17.1.  Os precgos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a

apresentacdo das propostas.

17.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacdo da Contratada, os precos
contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice
IPCA/IBGE exclusivamente para as obriga¢des iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da

anualidade.

17.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a

partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

17.3. No caso de atraso ou nao divulgacdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara a
Contratada a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a
apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente,

sempre que este ocorrer.
17.4. Nas afericoes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

17.5. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
ndo possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela

legislacao entdao em vigor.

17.6. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice

oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

18. GARANTIA DE EXECUGAO

18.1. O adjudicatario prestard garantia de execug¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei
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n2 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do contrato e por 90 (noventa) dias apds o
término da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do

contrato.

18.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada deverd apresentar comprovante de
prestacdo de garantia, podendo optar por caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-

garantia ou fianca bancaria.

18.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a
rescisdo do contratopor descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme

dispdem os incisos | e Il do art. 78da Lei n. 8.666 de 1993.

18.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd abranger um
periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n25/2017.
18.3.1.A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

18.3.2. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento

das demaisobrigac¢des nele previstas;

18.3.3. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucdo do contrato; 18.3.4.multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a

Contratada; e

18.3.4. obrigacOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo

adimplidas pelaContratada, quando couber.

18.4 A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos

indicados no itemanterior, observada a legislacdao que rege a matéria.

18.5 A garantia em dinheiro deverd ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica

na Caixa Econémica Federal, com correcdo monetaria.

18.6  Caso a opcao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a
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forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia
autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme

definido pelo Ministério da Fazenda.

18.7 No caso de garantia na modalidade de fianca bancdria, deverd constar expressa renuncia

do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

18.8 No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia
deverd ser ajustada a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados

guando da contratagao.

18.9 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 30 (trinta)

dias Uteis, contados da data em que for notificada.
18.10 A Contratante executard a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
18.11 Serd considerada extinta a garantia:

18.11.1. Com a devolugdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da
Contratante, mediante termocircunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as cldusulas do

contrato;

18.12 No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a
Administracdo ndao comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serda ampliado, nos
termos da comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n. 05/2017.

18.13 O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela

Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a Contratada.

18.14 A Contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma

prevista no Edital e no Contrato.
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19. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

19.1.  Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste Pregdo, o Instituto podera garantida a

prévia defesa, aplicar a licitante vencedora as seguintes sangdes:

19.1.1. Adverténcia, que serd aplicada através de notificacdo por meio de oficio, mediante
contrarrecibo do representante legal da empresa, no caso de pequenas falhas e/ou
irregularidades, estabelecendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para que a empresa licitante

apresente justificativas, que sé serdo aceitas mediante andlise da Administracao;

19.1.2. Multa no atraso injustificado na entrega do objeto licitado ao CONTRATANTE apés a data
preestabelecida, quando do envio dos dados, e/ou as obrigacBes parciais estabelecidas neste

edital, sujeitard ao CONTRATADO a multa, na forma estabelecida a seguir:

19.1.2.1.Até 30 (trinta) dias, apds o prazo citado acima, multa de 0,3% (zero virgula trés por cento)

ao dia;

19.1.2.2.Apds os 30 (trinta) dias citados no item anteior multa de 0,5% (zero virgula cinco por

cento) ao dia; configurando-se apds esse prazo a inexecugao do contrato;

19.1.2.3.As multas a que se referem os subitens acima incidem sobre o valor global do produto
gue deveria ser entregue e serd deduzido no pagamento da Nota Fiscal, sem embargo de

indenizagdo dos prejuizos porventura causados ao Instituto.

19.2.  Ficara impedido de licitar e de contratar com a Administracao e serd descredenciado no
SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e no contrato
e das demais cominacdes legais, garantido o direito a ampla defesa, o licitante que, convocado

dentro do prazo de validade de sua proposta:

19.2.1. ndo assinar o contrato ou a ata de registro de precos;
19.2.2. nado entregar a documentacao exigida no edital;
19.2.3. apresentar documentacdo falsa;

19.2.4. causar o atraso na execucdo do objeto;
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19.2.5. nao mantiver a proposta;
19.2.6. falhar na execucdo do contrato;
19.2.7. fraudar a execuc¢do do contrato;
19.2.8. comportar-se de modo inidéneo;
19.2.9. declarar informacgdes falsas; e
19.2.10. cometer fraude fiscal.

19.3. A sancdo de multa poderd ser aplicada a CONTRATADA juntamente a de impedimento de

licitar e contratar estabelecida neste Termo.

19.4. O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a

contar da data da notificacdo.
19.5. O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a CONTRATADA.

19.6.  Se o valor a ser pago a CONTRATADA nao for suficiente para cobrir o valor da multa, a

diferenga sera descontada da garantia contratual, se for o caso.

19.7. Se os valores do pagamento e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicacdo

oficial.

19.8.  Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a

CONTRATANTE, este serd encaminhado para inscricdo em divida ativa.

19.9.  Caso o valor da garantia seja utilizado integralmente ou em parte para o pagamento das
multas, esta deve ser complementada no prazo de até 05 (cinco) dias, contado da solicitacdo da

CONTRATANTE.

19.10. No processo de aplicacdo de sanc¢des é assegurado o direito ao contraditério e a ampla

defesa, facultada sempre a defesa prévia a interessada, observados os devidos prazos legais.

19.11. Também ficam sujeitas as penalidades do artigos 86 a 88 da Lei n? 8.666/93.
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19.12. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-d& em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o

procedimento previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

19.13. A autoridade competente, na aplicacdo das sangdes, levara em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracao,

observado o principio da proporcionalidade.

19.14. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e no Sistema Integrado de

Materiais e Servicos (SIMAS).

19.15.Para efeito de aplicacdo de multas, as infracdes sdo atribuidos graus, de acordo com as

tabelas 1 e 2:

Tabela 1

GRAU CORRESPONDENCIA

1 0,2% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato
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Tabela 2

INFRACAO

ITEM |DESCRICAO GRAU

1 Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar dano |05
fisico,lesdao corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia;

2 Suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior |04
ou caso
fortuito, os servigcos contratuais por dia e por unidade de
atendimento;

3 Manter funciondrio sem qualificacdo para executar os 03
servicoscontratados, por empregado e por dia;

4 Recusar-se a executar servico determinado pela 02
fiscalizacdo, porservico e por dia;

5 Retirar funcionarios ou encarregados do servico durante o |03
expediente, sem a anuéncia prévia do Contratante, por
empregado e
por dia;

Para os itens a seguir, deixar de:

6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 01
pontualidade deseu pessoal, por funcionario e por dia;

7 Cumprir determinac¢do formal ou instrucdo complementar do|02
drgaofiscalizador, por ocorréncia;

3 Substituir empregado que se conduza de modo 01
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inconveniente oundo atenda as necessidades do servico, por

funcionario e por dia;

Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos nao
previstosnesta tabela de multas, apds reincidéncia

formalmente notificada

pelo érgao fiscalizador, por item e por ocorréncia;

03

10

Indicar e manter durante a execu¢ao do contrato os

prepostosprevistos no edital/contrato;

01

11

Providenciar treinamento para seus funciondrios conforme

previstona relacdo de obrigacdes da Contratada

01

Arlinda Maria Pinto Virgolino Basto

IGEPREV
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ANEXO Il - MODELO DA PROPOSTA DE PRECO

Ref.: Pregdo Eletronico n2 XXXXXX-IGEPREV

Ao

INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA - IGEPREV

Av. Alcindo Cacela n2 1962 — Bairro Nazaré — Belém (PA)

CEP: 66.0040-020 — Fone: (91) 31823506

1 OBIJETO DA PROPOSTA:

1.1 Prestacdo de servicos de Telefonista de Central de Atendimento, com implantacao de Call

Center, realizagdo de atendimento receptivo e ativo telefénico e eletrénico, em modalidade

Contact Center, conforme Termo de Referéncia.

ITEM | (UNICO)

Subite Especificagao Quantidade Valor Valor Total ANUAL
m Estimada Unitario | (Val.Unt x Qtd x 12)

1 Telefonista (Posto Fixo) 20 XX XX

2 Telefonista (Posto por 6 XX XX

demanda mensal)

3 Supervisor 2 XX XX

Central Telefonica 1 XX XX

TOTAL (VALOR DA PROPOSTA) XX

1.2 PRECO TOTAL ANUAL: RS xxx (Xxxx);

Nos precos aqui propostos estdo incluidos, além dos servicos todos os materiais e equipamentos
necessarios a execucdao dos mesmos e todos os custos, beneficios, encargos, tributos, taxas e
contribuicdes.

2 - DADOS BANCARIOS
- Banco: xxx

- Agencia: xxx

- Conta Corrente: xxxxx

3- VALIDADE: Esta proposta tem validade de 60 (sessenta) dias, contados a partir de sua
apresentacao

OBS: Esta proposta devera ser em papel timbrado, assinada e datada pelo licitante.
informar n? telefones fixo, celular e-mail.
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Assinatura do responsavel
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ANEXO Ill - MODELOS DE DECLARAGOES OBRIGATORIAS

MODELO DE DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

(IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE), como representante devidamente
constituido de (IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE) (doravante denominada (Licitante), para fins do
disposto no item (complementar) do Edital (COMPLEMENTAR COM IDENTIFICACAO DO EDITAL), declara,

sob as penas da lei, em especial o art. 299 do Cddigo Penal Brasileiro, que:

(a) a proposta anexa foi elaborada de maneira independente (pelo Licitante), e que o conteudo da proposta
anexa nao foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com o recebimento de
qualquer outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO), por qualquer meio ou

por qualquer pessoa;

(b) a intencdo de apresentar a proposta anexa nao foi informada a, discutido com ou recebido de qualquer
outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO), por qualquer meio ou por

qualquer pessoa;

(c) que ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO) quanto a participar ou n3o da referida
licitagdo;

(d) que o conteudo da proposta anexa ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado

a ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO)

antes da adjudicacao do objeto da referida licitagao;

(e) que o conteldo da proposta anexa ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a,
discutido com ou recebido de qualquer integrante de (ORGAO LICITANTE) antes da abertura oficial das

propostas;

(f) e que estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracdo e que detém plenos poderes e

informacdes para firma-la.
Local e Data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
N CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womorizrroce IS PARA

MODELO DECLARACAO PARA ATENDIMENTO A LEI FEDERAL N° 8.213/91, ART. 93

(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ sob o n® sediada na (enderego completo) , neste ato

representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o n® ,
portador(a) da cédula de identidade n@ , DECLARA, para fins de atendimento ao art. 93, da Lei
Federal 8.213/91, que dispde, em seus quadros, do percentual de empregados beneficidrios reabilitados ou
pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na proporcao de %, na medida em que atualmente conta

com ( ) empregados.

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)

Observagdo: caso possua menos de cem empregados, a declaracdo devera ser apresentada na seguinte

forma:
(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ sob o n? , sediada na (endereco completo), neste ato
representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o n? ,
portador(a) da cédula de identidade n2 , DECLARA que possui menos de 100 empregados, ndo se

submetendo, portanto, ao regime estabelecido no art. 93, da Lei Federal 8.213/91,
Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)
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(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ n2 XX.XXX.XXX/XXXX-XX, declara para fins do disposto no inciso V do
art. 27 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n2 9.854, de 27 de outubro de 1999, que
ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condi¢do de aprendiz, nos

termos do inciso XXXIlI, do art. 72 da Constituicdo Federal.

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

(NOME DA EMPRESA), CNPJ n2 XX.XXX.XXX/XXXX-XX, declara sob as penas da lei, que até a presente data

inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no presente processo licitatério, ciente da obrigatoriedade

de declarar ocorréncias posteriores.

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DAS NORMAS TRABALHISTAS, DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE E

AOS DIREITOS DA MULHER

(Nome da Empresa), CNPJ n2, estabelecida a (endere¢o completo), por intermédio de seu representante
legal, o (a) Sr.(a)..., portador (a) da Carteira de Identidade n2...e do CPF n2..., DECLARA, para fins de
disposto no artigo 28, §42 da Constituicdo do Estado do Pard, que cumpre as normas trabalhistas, bem

como, as do meio ambiente e de protec¢ao aos direitos da mulher.

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)
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Declaro que estou ciente e concordo com as condi¢des contidas no edital e seus anexos, bem como de que
cumpro plenamente os requisitos de habilitagdo definidos no edital, referentes ao Pregdo n2 XXX/20XX da

UASG 925304 — INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA — IGEPREV.

CNPJ: XX XXX XXX/ XXXX-XX — NOME DA EMPRESA

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)
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ANEXO IV- MINUTA DE CONTRATO

MINUTA DE CONTRATO ADMINISTRATIVO N2 XX/2021 — IGEPREV
PREGAO ELETRONICO N2 XX/2021
PROCESSO: 2021/113111

MINUTA DE CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICO DE TELEFONISTA DE CENTRAL DE
ATENDIMENTO (CALL CENTER) QUE ENTRE SI
CELEBRAM O INSTITUTO DE GESTAO
PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA -
IGEPREV E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXX.

O INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA, Autarquia Estadual,
criada pela Lei Complementar n2 039, de 09 de janeiro de 2002, publicado no Diario Oficial do
Estado de n2 29.631, de 05 de fevereiro de 2002, pessoa juridica de direito publico, com sede na
Avenida Alcindo Cacela, n? 1962 — Bairro Nazaré, CEP: 66.040-020, inscrito no CNPJ/MF sob o n2

05.873.910/0001-00, endereco eletrénico contratos@igeprev.pa.gov.br, nesta cidade, doravante

denominada CONTRATANTE, representado neste ato por seu Presidente, DR. ILTON GIUSSEPP
STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA, brasileiro, casado, advogado, portador da carteira
de identidade N2 3159382 PC/PA, CPF: 647.085.272-68, conforme Decreto publicado no DOE N2
34.267 de 30/06/2020 e por seu Diretor de Administracdo e Financas, FRANKLIN JOSE NEVES
CONTENTE, brasileiro, casado, advogado, portador da carteira de identidade N2 3685889 PC/PA,
CPF: 704.353.322-87, conforme Decreto publicado no DOE N2 34. 276 de 09/07/2020, doravante
denominada CONTRATANTE e de outro lado a empresa XXXXXXXXXX, com sede na Rua XXXXXXXX,
XXXX Bairro XXXXX — XXXXXXX/XX, CEP XXXXXXX, inscrita no CNPJ/MF sob o n2. XXXXXXXXXXXX,
neste ato representado por XXXXXXXXXX, portadora da Carteira de Identidade n°® XXXXXXXX e
inscrita no CPF/MF sob o n® XXXXXXXX, doravante denominada CONTRATADA, acordam e ajustam
firmar o presente contrato de prestacdo de servicos, em conformidade com a legislacdo vigente

mediante as cladusulas e condi¢des seguintes, que reciprocamente aceitam e se obrigam a cumprir.
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CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 Prestacdo de servigcos de Telefonista de Central de Atendimento, com implanta¢do de Call
Center, realizagdo de atendimento receptivo e ativo telefénico e eletrénico, em modalidade
Contact Center, incluindo o registro e o fornecimento de informagdes aos usudrios do IGEPREV e
ao publico em geral, consoante especificagdes, quantidades e demais condi¢des constantes em

Termo de Referéncia, nos termos da tabela a seguir:

ITEM I (UNICO)
Subite Especificagao Quantidade Valor Valor Total ANUAL
m Estimada Unitario | (Val.Unt x Qtd x 12)
1 Telefonista (Posto Fixo) 20 XX XX
2 Telefonista (Posto por 6 XX XX
demanda mensal)
Supervisor 2 XX XX
Central Telefonica 1 XX XX
TOTAL XX
1.2 Todos os servicos e infraestrutura necessarios a execucdo dos trabalhos deverdo estar

contemplados no valor do servico contratado, entre os quais se destacam os servigos de gestao da
operacdao, acompanhamento e planejamento, treinamento e monitoria das telefonistas e gestdo

da qualidade.

1.3 Outros detalhes sobre a execuc¢do do servico, bem como os requisitos minimo a ser

observado consta em Termo de Referéncia.

CLAUSULA SEGUNDA — DA LEGISLACAO APLICAVEL

O presente Contrato esta em consonancia com a Lei Federal n2 10.520, de 17 de julho de
2002, Decreto n2 10.024, de 20 de setembro de 2019, Decreto Estadual n2 5.450, de 31 de maio de
2005, Decreto Estadual n2 534, de 04 de fevereiro de 2020, Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de
1993, Lei Estadual n? 6.474, de 06 de agosto de 2002 e demais legislacBes correlatas previstas no

Edital.
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CLAUSULA TERCEIRA — DA APROVAGAO DA MINUTA

A minuta deste Contrato foi aprovada pela Procuradoria Juridica da CONTRATANTE,
conforme parecer N° XX/2021, nos termos do Paragrafo Unico do art. 38, da Lei n° 8.666/1993.

CLAUSULA QUARTA- DO REGIME DE EXECUGAO E DO VALOR

A CONTRATANTE pagarda a CONTRADADA o valor de RS XXXX,XX (XXXX), conforme

prestacao de servigos descrito no item 1.1 deste contrato, de forma parcela e mensal.

CLAUSULA QUINTA- DA MANUTENGAO PELA CONTRATADA DAS CONDIGOES DE HABILITAGAO:

5.1 Obriga-se a CONTRATADA a manter, durante a vigéncia contratual, todas as condicdes
demonstradas para habilitacdo do contrato, bem como deverd atualizar os documentos cuja
validade expire durante a vigéncia contratual, de modo a garantir o cumprimento das obrigacoes

assumidas.

CLAUSULA SEXTA — DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

6.1 Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela Contratada, de acordo com

as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

6.2 Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a

autoridade competente para as providéncias cabiveis.

6.3 Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢cdes, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execuc¢do dos servicos, fixando prazo para a sua correcao,

certificando-se que as solugBes por ela propostas sejam as mais adequadas.

6.4 Pagar a Contratada o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condi¢des

estabelecidas neste Termo de Referéncia.

6.5 Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da Contratada,

mﬁ Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womorizrroce IS PARA

no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

6.6 Ndo praticar atos de ingeréncia na administracao da Contratada, tais como:

6.6.1 exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratagao

previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recepc¢do e apoio ao usuario;
6.6.2 direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;

6.6.3 considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais da prépria
instituicdo responsdavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdao de diarias e

passagens.

6.7 Fornecer por escrito as informacdes necessdrias para o desenvolvimento dos servicos

objeto do contrato.

6.8 Realizar avaliacbes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

7.1 Executar os servicos conforme especificacGes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a aloca¢cdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em

sua proposta.

7.2 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou

incorrecdes resultantes da execuc¢do ou dos materiais empregados.

7.3 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execug¢do do objeto, bem como por
todo e qualquer dano causado a Administracdo Federal, Estadual ou Municipal ou a
Terceiros, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua integralidade, ficando a
Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos

devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos.
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7.4  Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servigos a serem

executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

7.5 Vedar a utilizacdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou fungdo de confianga no 6rgao Contratante, nos termos

do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

7.6 Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa Contratada deverd entregar ao setor responsdvel pela
fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servicos, os
seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta
relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidoes que comprovem a
regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4)
Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT,
conforme alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017.

7.7 Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacbes previstas em Acordo, Convencao,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas
as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo

especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a Contratante.

7.8 Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia

anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos.

7.9 Prestar todo esclarecimento ou informacdo solicitada pela Contratante ou por seus
prepostos, garantindo- lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos

documentos relativos a execucdao do empreendimento.

7.10 Paralisar, por determinacdo da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de

terceiros.

7.11 Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for

necessario a execuc¢ao dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

7.12 Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los
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eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacbes que integram este

Termo de Referéncia, noprazo determinado.

7.13 Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e

nas melhores condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

7.14 Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para andlise e aprovagao, quaisquer

mudancas nos métodos executivos que fujam as especificacdes do memorial descritivo.

7.15 Ndo permitir a utilizacdao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do

menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

7.16  Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista
em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras
de acessibilidade previstas na legislagdo, quando a Contratada houver se beneficiado da

preferéncia estabelecida pela Lei n? 13.146, de 2015.

7.17 Guardar sigilo sobre todas as informag¢des obtidas em decorréncia do cumprimento do

contrato.

7.18 Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos

incisos do § 12 do art. 57 da Lei n? 8.666, de 1993.

7.19 Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as

normas de seguranca da Contratante.

7.20 Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a

observancia asrecomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacao.

7.21 Assegurar a Contratante, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e “b”, do
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Anexo VIl - F da Instrucdo Normativa SEGES/MP n? 5, de 25/05/2017:

7.21.1 o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacoese atualizacbes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a Contratante distribuir, alterar e utilizar os mesmos

sem limitacdes;

7.21.2 os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificagdes técnicas, da
documentacdo produzidae congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execucao do
contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua
utilizacdo sem que exista autorizacao expressa da Contratante, sob pena de multa, sem prejuizo

das sanc¢des civis e penais cabiveis.

7.22  Realizar a transi¢cdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas
empregadas, semperda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da

Contratante ou da nova empresa que continuara a execugdo dos servigos.

7.23  Fornecer a fiscalizacdo do contrato todas as informacgdes solicitadas, inclusive via e-mail, no

prazo estipulado no documento de solicitacao.

7.24 Apresentar, sempre que solicitado pela fiscalizacdo, no prazo maximo estipulado no

pedido, documentacdoreferente as condicGes exigidas no Contrato.

7.25 Comunicar a fiscalizagdao, por escrito, no prazo de 10 dias, a contar do fato, quaisquer
altera¢des havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia do Contrato, bem como

apresentar os documentos comprobatdrios da nova situagao.

7.26 Comunicar imediatamente a fiscalizacdo, toda e qualquer irregularidade ou dificuldade que

impossibilite a execu¢dao do Contrato.

7.27 Acatar a fiscalizacdo, a orientacdo e o gerenciamento dos trabalhos por parte da

fiscalizacdao do contrato.

7.28  Atender no prazo estipulado pela fiscalizacdo as solicitacdes de informacées, via e-mail ou
por qualquer outro meio formal, relativo as ocorréncias detectadas durante a execu¢dao do

Contrato.

7.29 Comunicar ao Fiscal do Contrato ou a seu substituto, indicado pelo IGEPREV, por escrito,
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qgualquer anormalidade que ponha em risco a execug¢do do objeto.

7.30 Manter, durante a execugdo do Contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para prestacdo de servicos que se facam

necessarios.

7.31 Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes

assumidas, todas as condi¢Ges de habilitacao e qualificagao exigidas na licitagdo.

CLAUSULA OITAVA — DO CONTROLE E FISCALIZAGAO E DO RECEBIMENTO E ACEITACAO

8.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdao dos servigos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n2

8.666, de 1993.

8.2 O representante da Contratante devera ter a qualificacdo necessdria para o

acompanhamento e controle da execucdo dos servicos e do contrato.

8.3 A verificacdo da adequacao da prestacao do servico devera ser realizada com base nos

critérios previstos neste Termo de Referéncia.

8.4 A fiscalizacdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execu¢do do servico, deverda comunicar a autoridade
responsavel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade efetivamente
realizada, respeitando-se os limites de alteracdo dos valores contratuais previstos no § 12 do

artigo 65 da Lei n© 8.666, de 1993.

8.5 A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execucdo dos
servicos devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a
relacdo detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia,
informando as respectivas quantidades e especificacGes técnicas, tais como: marca, qualidade e

forma de uso.

8.6 O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas,
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adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas contratuais, conforme o

disposto nos §§ 12 e 22 do art. 67 da Lei n2 8.666, de 1993.

8.7 O descumprimento total ou parcial das obrigacdes e responsabilidades assumidas pela
Contratada, sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a aplica¢do
de sang¢des administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagao vigente, podendo

culminar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n2 8.666, de 1993.

8.8 As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execucdo contratual devem ser realizadas de
forma preventiva, rotineira e sistemadtica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de
fiscalizagcdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribui¢cdes, fique assegurada a
distincdo dessas atividades e, em razao do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho

de todas as a¢Ges relacionadas a Gestao do Contrato.

8.9 A fiscalizacdo do contrato avaliard constantemente a execucdo do objeto e utilizard o
Instrumento de Medi¢dao de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no item 7 do Termo de
Referéncia, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores

estabelecidos, sempre que a Contratada:

a. ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima

exigida as atividades Contratadas; ou

b. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execug¢ao do servico, ou

utiliza- los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.9.1 Durante a execucdo do objeto, o fiscal deverd monitorar constantemente o nivel de
qgualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a

Contratada a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

8.9.2 O fiscal devera apresentar ao preposto da Contratada a avaliacdo da execucdo do objeto

ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizada.

8.9.3 Em hipdtese alguma, serd admitido que a prdpria Contratada materialize a avaliacdo de

desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizada.

8.9.4  Contratada podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor nivel

de conformidade, que poderad ser aceita pelo fiscal do contrato, desde que comprovada a
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excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao

controle do prestador.

8.9.5 Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdao do servico
em relagao a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancdes a

Contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

8.9.6 O fiscal do contrato podera realizar avaliacdo diaria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade

da prestacgao dos servicos.

8.9.7 A conformidade do material a ser utilizado na execucdo dos servicos devera ser verificada
juntamente com o documento da Contratada que contenha sua relagdo detalhada, de acordo com
o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas quantidades e
especificacbes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso. A fiscalizagcdo da execugdo

dos servicos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

a. Fiscalizar e acompanhar a execucdo dos servicos de atendimento;
b. Analisar as planilhas e relatérios de prestacdo de servicos mensais;
C. Definir estratégias de atuacdo da Contratada, dentro de suas responsabilidades e

competéncias;

d. Verificar a disponibilizacdo da infraestrutura necessdria a operacionalizacdo dos servicos

de atendimento;

e. Auditar os relatdrios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela Contratada, assim

como as pesquisas de satisfacdo do usuario;

f. Promover a fiscalizacdo da operacdo da Central de Atendimento, indicando as

irregularidades a Contratada, para tempestiva ado¢cao de medidas corretivas;

g. Proceder ao registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessarias ao seu fiel

cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no Contrato;

h. Certificar a realizacdo dos servicos e atestar as notas fiscais;
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i Realizar contatos diretos com a Contratada, com a finalidade de bem administrar a

execucdo do objeto deste contrato;

8.10 As disposicOes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VIl da Instrucao

Normativa SLTI/MP n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratagdo.

8.11 A fiscalizacdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da

Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de

imperfeicGes técnicas, vicios redibitdrios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade

inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da Contratante ou de seus

agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n? 8.666, de 1993.

8.12 Deverao

ser indicados pelas partes para cumprir as atividades de gestdo e

acompanhamento do contrato, representantes para executar os seguintes papéis:

ID PAPEL DEFINICAO / RESPONSABILIDADE
1 Fiscal do Servidor da Contratante indicado pela area de negdcio responsavel
Contrato (Area |pelo produto atendido pela Contratada, indicado pela autoridade
Demandante) competente desta area para fiscalizar o contrato do ponto de vista
funcional e de negécio.
2 Preposto do [Funcionario representante da Contratada, responsdvel por
Contrato acompanhar a execugdo do contrato e atuar como interlocutor

principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais ¢

administrativas

referentes ao andamento contratual.

8.13 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos

servicos, nos termos abaixo.

8.14 No prazo de até 5 dias corridos do adimplemento da parcela, a Contratada deverd

entregar toda a documentagcdao comprobatéria do cumprimento da obrigacao contratual;

IGEméﬁT

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womorizrroce IS PARA

8.15 O recebimento sera realizado pela equipe de fiscalizacdo apdés a entrega da

documentagao acima, da seguinte forma:

8.15.1 A Contratante realizara inspe¢do minuciosa de todos os servicos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico,
com a finalidade de verificar a adequacdo dos servicos e constatar e relacionar os arremates,

retoques e revisdes finais que se fizerem necessarios.

8.15.2 Para efeito de recebimento, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato
ird apurar o resultado das avaliacdes da execuc¢do do objeto e, se for o caso, a andlise do
desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a Contratada,

registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

8.15.3 A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a ultima
e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam

vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

8.15.4 O recebimento também ficard sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de

campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

8.16 Quando a fiscalizacdo for exercida por um Unico servidor, o relatério circunstanciado
deverd conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execu¢ao do contrato,
em relacdo a fiscalizacdo e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao

gestor do contrato para recebimento definitivo.

8.17 Serd considerado como ocorrido o recebimento com a entrega do relatdrio

circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

8.18 Na hipotese de a verificacdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida
tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia

do esgotamento do prazo.

8.19 O recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelos prejuizos
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resultantes da incorreta execucao do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e

das responsabilidades assumidas em contrato e por for¢a das disposi¢Ges legais em vigor.

8.20 Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada,

sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

CLAUSULA NONA — DO PAGAMENTO

9.1 A CONTRATADA apresentard nota fiscal eletronica para liquidacdo e pagamento da
despesa pela CONTRATANTE, através de ordem bancaria creditada em conta corrente no Banco
do Estado do Pard — BANPARA S/A, conforme Decreto Estadual n? 877/2008, no prazo de 30
(trinta) dias, contados da apresentacdo da nota fiscal devidamente atestada, pelo servidor

designado.

9.2 No caso de devolugdo da nota fiscal, o prazo de pagamento estipulado no subitem anterior

passara a ser contado a partir da data de reapresentacdo dos referidos documentos.

9.3 O pagamento da Nota Fiscal Eletronica somente sera efetuado apds a verificacdo da
regularidade da contratada junto a Seguridade Social — CND, Fundo de Garantia de Tempo de

Servico — FGTS, e demais regularidades fiscais, relativo ao més da competéncia.

9.4 A CONTRATANTE podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a

multas ou indenizacOes devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.

9.5 A CONTRATANTE poderd, ainda, deduzir do montante a ser pago(s) valor(es)
correspondente(s) as interrupgcdes, atrasos ou ndo prestacdo de servico, conforme dispde o

presente Contrato.

9.6 Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacdo
qgualquer obrigacdo financeira, sem que isso gere direito a alteracdo dos precos dos produtos ou

de atualizacdo monetaria por atraso de pagamento.

9.7 O atraso no pagamento acarretara multa moratdria diaria de 0,33 (zero virgula trinta e trés

por cento) por dia, sobre o valor da parcela atrasada, limitado a 10% (dez por cento) do valor do
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contrato, mediante provocacdo da CONTRATADA, e mediante aprovacdo do Ordenador de

Despesa da CONTRATANTE.

9.8 A CONTRATANTE efetuard os pagamentos mediante Ordem Bancdria e para tanto, a
CONTRATADA deverd informar no documento de cobranga, o nome e o nimero do banco, a
agencia e conta corrente onde sera creditado o pagamento. A Conta Corrente somente deverd
estar em nome da CONTRATADA, de acordo com o Decreto Estadual n® 877, de 31 de margo de
2008.

9.9 Serd procedida consulta "ON LINE" junto ao SICAF antes de cada pagamento a ser efetuado
ao fornecedor, para verificagdo da situacdo do mesmo, relativamente as condi¢des exigidas no

empenho, cujos resultados serdo impressos e juntados aos autos do processo préprio.

9.10 Constatada a irregularidade fiscal e/ou trabalhista, a CONTRATANTE poderd aplicar,

garantido o contraditdrio e a ampla defesa, as penalidades decorrentes do art. 87 da lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA — DA GARANTIA DE EXECUGAO

10.1 O adjudicatdrio prestara garantia de execuc¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei
n2 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do contrato e por 90 (noventa) dias apds o
término da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do

contrato.

10.2 No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar comprovante de
prestacdo de garantia, podendo optar por caugdao em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-

garantia ou fianca bancaria.

10.2.1 O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a
rescisdo do contratopor descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme

dispdem os incisos | e Il do art. 78da Lei n. 8.666 de 1993.

10.3 A validade da garantia, qualguer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n25/2017.
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10.3.1 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

10.3.2 prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento

das demaisobrigacdes nele previstas;

10.3.3 prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucdo do contrato; 18.3.4.multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a

Contratada; e

10.3.4 obrigacdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, nao

adimplidas pelaContratada, quando couber.

10.4 A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos

indicados no itemanterior, observada a legislacdo que rege a matéria.

10.5 A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica

na Caixa Econémica Federal, com correcdo monetaria.

10.6  Caso a opgao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custédia
autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econ6micos, conforme

definido pelo Ministério da Fazenda.

10.7 No caso de garantia na modalidade de fianca bancdria, deverd constar expressa renuncia

do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

10.8 No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia
deverd ser ajustada a nova situacao ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados

guando da contratacao.

10.9 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 30 (trinta)

dias uteis, contados da data em que for notificada.
10.10 A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
10.11 Serd considerada extinta a garantia:

10.11.1Com a devolucdo da apodlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
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importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da

Contratante, mediante termocircunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as cldusulas do

contrato;

10.12 No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a
Administracdo ndao comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serd ampliado, nos
termos da comunica¢ao, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n. 05/2017.

10.13 O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela

Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a Contratada.

10.14 A Contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma

prevista no Edital e no Contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA DOTAGAO ORCAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes desta contratacdo estdo programadas em dotagdo orcamentaria

propria.

11.2. Os recursos or¢amentdrios necessarios para atender as despesas decorrentes deste Contrato
constam do orcamento aprovado pelo IGEPREV para o exercicio de 2021, como a seguir

especificado e o restante para o exercicio seguinte.

e Unidade Orcamentaria: 84201- Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Par3;
e Unidade Gestora: 840201 - Instituto de Gestao Previdencidria do Estado do Para;

e Programa do PPA 2020/2023:

e C(lassificacao Funcional Programatica

e Fonte de Recursos:

e N2 DA ACAO:

e Natureza de Despesa:

e Valor: RS
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA ALTERACAO, DO ACRESCIMO OU SUPRESSAO DO

CONTRATADO

E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagdo da Contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos
na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢gbes do contrato; ndo haja
prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a

continuidade do contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

13.1 Pela inexecuc¢do total ou parcial do objeto deste Pregdo, o Instituto poderd garantida a

prévia defesa, aplicar a licitante vencedora as seguintes sanc¢des:

13.1.1 Adverténcia, que serd aplicada através de notificacdo por meio de oficio, mediante
contrarrecibo do representante legal da empresa, no caso de pequenas falhas e/ou
irregularidades, estabelecendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para que a empresa licitante

apresente justificativas, que sé serdo aceitas mediante crivo da Administracgao;

13.1.2 Multa no atraso injustificado na entrega do objeto licitado ao CONTRATANTE apds a data
preestabelecida, quando do envio dos dados, e/ou as obrigacGes parciais estabelecidas neste

edital, sujeitard ao CONTRATADO a multa, na forma estabelecida a seguir:

13.1.2.1 Até 30 (trinta) dias, apds o prazo citado acima, multa de 0,3% (zero virgula trés por

cento) ao dia;

13.1.2.2 Apds os 30 (trinta) dias citados no item anterior multa de 0,5% (zero virgula cinco

por cento) ao dia; configurando-se apds esse prazo a inexecuc¢do do contrato;

13.1.2.3 As multas a que se referem os subitens acima incidem sobre o valor global do
produto que deveria ser entregue e sera deduzido no pagamento da Nota Fiscal, sem embargo de

indenizacdo dos prejuizos porventura causados ao Instituto.

13.2  Ficard impedida de licitar com a Instituicdo, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, garantindo o

direito prévio da citacdo e de ampla defesa, enquanto perdurar os motivos determinantes da
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punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a

penalidade, a licitante que:

13.2.1 ndo assinar o contrato ou a ata de registro de precos;
13.2.2 ndo entregar a documentacgdo exigida no edital;
13.2.3  apresentar documentacao falsa;

13.2.4  causar o atraso na execug¢ao do objeto;

13.2.5 nao mantiver a proposta;

13.2.6  falhar na execucdo do contrato;

13.2.7  fraudar a execugdo do contrato;

13.2.8 comportar-se de modo inidoneo;

13.2.9  declarar informacdes falsas; e

13.2.10 cometer fraude fiscal.

13.3 A sangdo de multa podera ser aplicada a CONTRATADA juntamente a de impedimento de

licitar e contratar estabelecida neste Termo.

13.4 O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a

contar da data da notificacdo.
13.5 O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a CONTRATADA.

13.6 Se o valor a ser pago a CONTRATADA nao for suficiente para cobrir o valor da multa, a

diferenga serd descontada da garantia contratual, se for o caso.

13.7 Se os valores do pagamento e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicacdo

oficial.

13.8 Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a

CONTRATANTE, este serd encaminhado para inscricdo em divida ativa.

13.9 Caso o valor da garantia seja utilizado integralmente ou em parte para o pagamento das

multas, esta deve ser complementada no prazo de até 05 (cinco) dias, contado da solicitacdo da
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CONTRATANTE.

13.10 No processo de aplicacdo de sang¢des é assegurado o direito ao contraditério e a ampla

defesa, facultada sempre a defesa prévia a interessada, observados os devidos prazos legais.
13.11 Também ficam sujeitas as penalidades do artigos 86 a 88 da Lei n2 8.666/93.

13.12 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o

procedimento previsto na Lei n? 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

13.13 A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes, levard em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracao,

observado o principio da proporcionalidade.

13.14 As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e no Sistema Integrado de

Materiais e Servicos (SIMAS).

13.15 Para efeito de aplicagdo de multas, as infragdes sdao atribuidos graus, de acordo com as

tabelas1 e 2:

Tabela 1

GRAU CORRESPONDENCIA

1 0,2% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor
mensaldo contrato
Tabela 2

INFRACAO
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ITEM |DESCRICAO GRAU

1 Permitir situagdao que crie a possibilidade de causar dano |05
fisico,lesdo corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia;

2 Suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior |04
ou caso
fortuito, os servigcos contratuais por dia e por unidade de
atendimento;

3 Manter funcionario sem qualificacdo para executar os 03
servicoscontratados, por empregado e por dia;

4 Recusar-se a executar servico determinado pela 02
fiscalizacdo, porservico e por dia;

5 Retirar funciondarios ou encarregados do servico durante o |03
expediente, sem a anuéncia prévia do Contratante, por
empregado e
por dia;

Para os itens a seguir, deixar de:

6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 01
pontualidade deseu pessoal, por funcionario e por dia;

7 Cumprir determinac¢ao formal ou instru¢do complementar do|02
orgaofiscalizador, por ocorréncia;

3 Substituir empregado que se conduza de modo 01
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9 Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos nao 03

previstosnesta tabela de multas, apds reincidéncia

formalmente notificada

pelo orgao fiscalizador, por item e por ocorréncia;

10 |Indicar e manter durante a execugdo do contrato os 01

prepostosprevistos no edital/contrato;

11 Providenciar treinamento para seus funciondrios conforme |01

previstona relacdo de obrigacdes da Contratada

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA RESCISAO

A inexecucdo total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdo, conforme disposto nos

artigos 77 a 80 da Lei n.2 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA VIGENCIA

A vigéncia do presente Termo Contratual serd de 12 (doze) meses, de XX/XX/2021 a
XX/XX/2022, podendo ser prorrogado nos termos da Lei n? 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DO REAJUSTE

16.1 Os precos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a

apresentacdo das propostas.

16.1.1 Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacdo da Contratada, os precos
contratados poderdo sofrer reajuste apdés o interregno de um ano, aplicando-se o indice
IPCA/IBGE exclusivamente para as obrigacOes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da

anualidade.
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16.2 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a

partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

16.3 No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o Contratante pagard a
Contratada a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a
apresentar memoria de cdlculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente,

sempre que este ocorrer.
16.4 Nas aferi¢des finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

16.5 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
ndo possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela

legislagao entdo em vigor.

16.6 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo indice

oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA PUBLICAGAO

O presente Contrato sera publicado sob a forma de extrato no Didrio Oficial do Estado do
Pard, no prazo maximo de 10 (dez) dias contados da data de sua assinatura, nos termos do art. 28,

§ 52 da Constituicdo Estadual.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS

O presente instrumento sera regido pelas normas de Direito Publico, sendo aplicado
supletivamente, nos casos omissos, os principios da teoria geral dos contratos e as disposi¢cdes de

direito privado, nos termos do art. 54 da Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

Fica eleito o Foro da Comarca de Belém, Estado do Para, com renuncia expressa de

qgualquer outro por mais privilegiado que seja, para dirimir as duvidas ou questdes oriundas do
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presente contrato, ndo resolvidas administrativamente.

E por assim haverem ajustados, as partes assinam este contrato, em 02 (duas) vias de igual
teor, na presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo, para que produza seus juridicos e legais

efeitos.

Belém (PA), XX de XXXXXXXX de 2021.

ILTON GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA
CONTRATANTE

FRANKLIN JOSE NEVES CONTENTE
CONTRATANTE

XXXXXXXXXXXXXXX
CONTRATADA

TESTEMUNHAS
CONTRATADA CONTRATANTE

Nome/CPF: Nome/CPF:
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