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CONTRATO ADMINISTRATIVO N2 001/2025 — IGEPPS
PREGAO ELETRONICO n2 024/2023 - SEGUP
PROCESSO: 2024/1390219

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM O
INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA
E PROTECAO SOCIAL DO ESTADO DO
PARA - IGEPPS E A EMPRESA TSJ
CONTACT CENTER LTDA, DA FORMA
COMO ABAIXO MELHOR SE INFERE.

O INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA E PROTECAO SOCIAL DO ESTADO DO
PARA, Autarquia Estadual, criada pela Lei Complementar n® 142, de 16 de dezembro de 2021, publicado no
Diério Oficial do Estado de n° 34.803, 20 de dezembro de 2021, pessoa juridica de direito publico, com sede
na Avenida Alcindo Cacela, n° 1962 — Bairro: Nazaré, CEP: 66.040-020, Belém/PA, inscrito no CNPJ/MF
sob o n° 05.873.910/0001-00, enderego eletronico contratos(@igeprev.pa.gov.br, nesta cidade, representado
neste ato por seu Presidente, DR. ILTON GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA
SILVA, brasileiro, casado, advogado, portador da carteira de identidade N° 3159382 PC/PA, CPF:
647.085.272-68, conforme Decreto publicado no DOE N° 34.267 de 30/06/2020 e por seu Diretor de
Administracdo ¢ Finangas, FRANKLIN JOSE NEVES CONTENTE, brasileiro, casado, advogado,
portador da carteira de identidade N° 3685889 PC/PA, CPF: 704.353.322-87, conforme Decreto publicado no
DOE N° 34, 276 de 09/07/2020, doravante denominada CONTRATANTE, ¢ a empresa T S J CONTACT
CENTER LTDA, com sede na Travessa O de Almeida, n°634 — altos, Reduto, Belém/PA, CEP 66.053-190,
inscrita no CNPJ/MF sob o n°. 07.567.687/0001-90, neste ato representado por THIAGO SILVA BOGEA,
portadora da Carteira de Identidade n° 2708953 ¢ inscrita no CPF/MF sob o n° 591.256.242-53, doravante

denominada CONTRATADA, acordam e ajustam firmar o presente contrato, mediante as clausulas e

condigOes que reciprocamente se outorgam e se obrigam:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente contrato tem como objeto a contratagdo de empresa especializada para o desenvolvimento e
implementacdo de suporte de atendimento humanizado objetivando, mediante a utilizacdo de plataforma
dedicada para atendimento das necessidades operacionais relacionadas ao acolhimento de grupos vulneraveis,
contemplando a disponibilizacdo de equipamentos, softwares e postos de servigos, a ser disponibilizado por
empresa especializada, através de mao de obra terceirizada, cujos empregados sejam regidos pela Consolidagao
das Leis do Trabalho (CLT) e convengao coletiva de trabalho, conforme especificagdes constantes neste Termo

de Referéncia.
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CLAUSULA SEGUNDA — DA ORIGEM E DA FUNDAMENTACAO LEGAL

2.1. Este contrato decorre do Pregido Eletronico para Registro de Precos n° ° 024/2023 -SEGUP/PA,
possuindo fundamento nas disposi¢des contidas a seguinte legislagdo: Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002
(Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, modalidade de licitagdo denominada
pregdo); Decreto Federal n® 3.555, de 08 de agosto de 2000 (Regulamenta a modalidade de licitagdo
denominada pregao); 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 04 de fevereiro
de 2020 (Regulamenta a modalidade de licitagdo denominada pregdo na forma eletronica no ambito da
Administracdo Publica Estadual); Lei Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006 (Estatuto
da microempresa e empresa de pequeno porte) e sua alteragdo LC 147/14; Decreto Estadual n° 878, de 31 de
margo de 2008 (Regulamenta o tratamento diferenciado e simplificado para microempresa ¢ empresa de
pequeno porte no ambito da Administracdo Publica Estadual); Lei n°® 8.078 de 11 de setembro 199 (Dispde
sobre a protecdo do consumidor); Decreto Estadual n° 878, de 31 de marco de 2008 (Regulamenta o
tratamento diferenciado e simplificado para microempresa e empresa de pequeno porte no ambito da
Administracao Publica Estadual); Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢ao de Dados -
LGPD); subsidiaria a Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 (Lei de licitacdes e contratos
administrativos), e legislagdo correlata, em conformidade com o art. 193, II da Lei Federal n°® 14.133/2021.

2.2. De acordo com o Decreto publicado no DOE N° 34.267 de 30/06/2020, o presidente DR. ILTON
GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA e Diretor de Administragdo e Finangas
FRANKLIN JOSE NEVES CONTENTE, conforme Decreto publicado no DOE N° 34. 276 de 09/07/2020,
tém competéncia para assinar este Contrato ¢ seus documentos decorrentes em nome do IGEPPS, como

Ordenador de Despesas.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VINCULACAO
O presente Contrato vincula-se as regras dispostas no Pregdo Eletronico para Registro de Precos
n° 024/2023-SEGUP, o Termo de Referéncia bem como, a Proposta da Contratada, o Edital e seus anexos ¢

demais pegas que constituem o Processo Eletronico n° 2024/1390219, aos quais expressamente se vinculam.

CLAUSULA QUARTA — DA APROVACAO DA MINUTA

A minuta deste Contrato foi aprovada pela Consultoria Juridica do Instituto De Gestdo Previdenciaria E
Protecdo Social do Estado do Para, conforme Parecer Juridico N° 002/2025-PROJUR, nos termos do
Paragrafo tinico do Art. 38, da Lei n® 8.666/1993.

CLAUSULA QUINTA — DA ESPECIFICACAO TECNICA

5.1. As caracteristicas gerais, as descri¢des, as quantidades e especificacdes deverdo atender as condi¢des

previstas de acordo com os termos do Itens 6, 7, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 20 ¢ 21, do Termo de Referéncia,
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Anexo I do Edital;

atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a drea de competéncia legal do Instituto De

Gestao Previdenciaria e Prote¢dao Social do Estado do Par4 - IGEPPS, ndo inerentes as categorias funcionais

no ambito do plano geral de pessoal;

5.3. A prestagdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a

Administracdo Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e

subordinag¢do direta.

5.4. A prestagdo dos servicos consiste na disponibilizagdo de técnicos com formacao e experiéncia profissional

adequada em conformidade com o especificado neste instrumento e demais instrumentos expressamente

vinculados.

e

5.2. Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos da execucdo indireta, constituindo-se em

CLAUSULA SEXTA - DO PRECO E DESCRICAO

6.1. O valor global do presente contrato ¢ de R$ 7.356.609,36 (sete milhdes trezentos e cinquenta e seis mil

seiscentos € nove reais e trinta e seis centavos) no qual ja estdo incluidas todas as despesas especificadas na

proposta da CONTRATADA.

6.2. Descricao do objeto conforme especificagdes abaixo:

GOVERNO DO

PARA

LOTE UNICO

ITEM

ESPECIFICACAO

UNIDADE

DE
MEDIDA

QTD

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL

ATENDENTE 1° NIVEL - mio de obra
especializada em teleatendimento. Posto
em horario comercial, de 08h0OOmin as
12h00min e 14h00Omin as 18h00min, ou
13h00min  as  17h00min, conforme
condigOes, especificagdes e quantidades
previstas no Termo de Referéncia, no

Edital e demais instrumentos que
expressamente se vinculem.

POSTO

66

R$ 6.585,00

R$ 434.610,00
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SUPERVISOR- mao de obra
especializada em gestdo de atendimento ao

cliente. Posto em horario comercial, de
08h00min as 12h00min e 14hOOmin as

18h00min, ou 13h00min as 17h00min,
conforme condi¢des, especificagdes e
quantidades previstas no Termo de
Referéncia, no Edital e demais
instrumentos que expressamente  se
vinculem.

POSTO

R$ 8.746,19

R$ 34.984,76
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COORDENADOR - mio de obra
especializada em gestdo de atendimento ao
cliente de toda equipe. Posto em horario
comercial, de 08h00min as 12h0Omin e
14h00min as 18h00min, ou 13h00min as
17h00min, conforme condicdes,
especificacdes e quantidades previstas no
Termo de Referéncia, no Edital e
demais instrumentos que
expressamente se vinculem.

POSTO 1 |R$13.242,42 RS 13.242,42

SISTEMA DE CRM - Customer
Relationship Management - Licencgas de
uso de sistema de atendimento ao cliente
(CRM) de call center pelo 1° e 2° nivel de
atendimento (somando atendentes e
gestdo), incluindo custos com equipe de
desenvolvimento e customiza¢do do UNIDADE | 80 R$ 627,67 R$ 50.213,60
sistema, conforme condi¢des,
especificacdes e quantidades previstas no
Termo de Referéncia, no Edital e demais
instrumentos que expressamente  se
vinculem.

10

SISTEMA DE CHATBOT - Canal de
atendimento  Online por meio de
Inteligéncia  Artificial  automatizada,
disponivel 24 horas todos os dias da
semana com disponibilidade de 0 a 5.000
interacbes/més, conforme  condigdes,
especificacdes e quantidades previstas no
Termo de Referéncia, no Edital € demais
instrumentos que expressamente  se
vinculem.

11 UNIDADE| 1 R$80.000,00 R$ 80.000,00

VALOR TOTAL

MENSAL RS 613.050,78

VALOR GLOBAL RS$ 7.356.609,36
(sete milhoes trezentos e cinquenta e seis mil seiscentos e nove reais e trinta e seis centavos)

6.3. No preco estao contidos todos os custos e despesas diretas e indiretas, tributos incidentes, encargos sociais,
previdenciarios, trabalhistas e comerciais, inclusos todos os insumos que o compdem, tais como as despesas
como frete, embalagem, impostos, taxas, encargos trabalhistas, seguros, € quaisquer outros necessarios ao fiel

e integral cumprimento do objeto do Contrato e seus Anexos.

CLAUSULA SETIMA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Todas as despesas decorrentes deste Contrato correrdo na funcional programatica, assim especificada:

e Unidade Or¢amentaria: - 84201: Instituto de Gestao Previdenciaria e Protecdo Social do Estado do Para
e Unidade Gestora: - 840201: Instituto de Gestdo Previdenciaria Prote¢ao Social do Estado do Para

e Programa do PPA 2024/2027: - 1297 — Manutencdo da Gestao
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o (lassificagdo Funcional Programatica - 09.122.1297-8338: Operacionalizacdo de A¢des Administrativas
e Fonte de Recursos: - 01802000061006360: Recursos Proprios — Taxa de Administracdo
e Natureza de Despesa: - 339037 — Locagdo de Mao de Obra— R$ 7.111.389,05

e N°Da Acado: 284179 — Plano Interno (PI): 4110008338C

O valor dotado acima corresponde ao pagamento de servicos de mao de obra para o Igepps no ano de 2025,

ficando para o ano de 2026 o valor de R$ 245.220,31.

CLAUSULA OITAVA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

O presente Contrato terd seu prazo de vigéncia de 12 (doze) meses, a contar de 13/01/2025, podendo ser

prorrogado, conforme preceitua o art. 57, 11, da Lei Federal n® 8.666/93, mediante formalizacao de Termo Aditivo.

CLAUSULA NONA - DO PRAZO, DO LOCAL E DETALHAMENTO DOS SERVICOS

9.1. DO PRAZO

9.1.1. O prazo para inicio da prestacdo do servigo esta estabelecido no Termo de Referéncia, Anexo I deste
edital e sera contado a partir da assinatura do contrato.

9.2. DO LOCAL

9.2.1. O local para prestacdo do servigos objeto deste instrumento contratual sera no local indicado pelo
Contratante.

9.3. DO DETALHAMENTOS DOS SERVICOS

9.3.1. A Contratada devera operar a Central de Atendimento em todos os niveis de atendimento 24h por dia
todos os dias da semana;

9.3.2. A Contratada devera manter escala de plantdo e revezamento de atendimento de 1° nivel nos dias e
horarios em que seja dispensado por qualquer motivo o atendimento da equipe dimensionada completa;
9.3.3. A Contratada devera comunicar mensalmente a Contratante o quadro que compde o atendimento de 1°
nivel;

9.3.4. A Contratada devera manter registro diario de ocorréncias relevantes, incluindo incidentes que afetem
o atendimento;

9.3.5. A Contratada devera manter ativa a Unidade de Resposta Audivel (URA) em todos os horarios e dias
sem excec¢ao;

9.3.6. No caso de indisponibilidade do atendimento telefonico a CONTRATADA devera manter o
atendimento nos outros canais.

9.3.7. A CONTRATADA devera prover o pessoal que ira compor a Central de Atendimento, sendo o
primeiro nivel formado pelos funcionarios da CONTRATADA,;
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9.3.8. O servigo sera prestado e direcionado ao segundo nivel;

9.3.9. A Central de Atendimentos devera executar o atendimento por profissional qualificado concentrando
e delimitando escopo e esfor¢os no relacionamento com as mulheres que buscarem pelo servigo,
comprometida com a melhoria geral da prestagdo dos servicos e controle dos prazos de atendimento, sendo
dividida da seguinte maneira:

NIVEL 1 - ATENDIMENTO - TRIAGEM
Atribuicoes:
1. Todas as perguntas e respostas devem passar pela elaboragdo de um layout que sera

homologado apos aprovagdo da CONTRATANTE;

2. Atender por meio de perguntas pré elaboradas pelos profissionais da area da

CONTRATANTE que irdo direcionar a condugao e registro do atendimento robotizado;

3. As perguntas pré elaboradas devem seguir com opgdes de respostas direcionando e
conduzindo de maneira intuitiva para que ndo pule ou deixe em branco respostas

necessarias para a finalizagao do registro;

4. Oferecer a opg¢do de falar com o atendente humano em todas as etapas do

atendimento robotizado;

5. Oferecer opcdo de anexo de videos e/ou imagens em perguntas que a

CONTRATANTE;

6. Atribuicdes do atendente humano;

- Oferecer suporte no preenchimento das informagdes corretas na formalizagado

- Informacdes sobre as unidades de atendimento, como horarios de funcionamento,
enderegos, telefone e demais davidas relacionadas.

- Prestar esclarecimento;

7. Pré-agendamento: se nenhuma das opgdes de atendimento em 1° nivel ndo forem
suficientes para sanar as necessidades, o atendente coletara informagdes (pré-
estabelecidas) para realizar o pré- agendamento em alguma das unidades de

Atendimento.

8. A plataforma contara com tutorial em formato de texto, video e imagens orientando

no preenchimento;

9. Todos os atendimentos, sejam eles em Chatbot ou pela opgdo de transbordo para o
Atendimento Humano deverdo ser direcionados e registrados no CRM (Customer
Relationship Management) disponibilizado pela CONTRATADA afim de automatizar
os dados, integrar as informagdes e possibilitar o acesso online de todos os registros a
CONTRATANTE.
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NIVEL 1 - CALL CENTER - TRIAGEM

Atribuicoes:

1. Atender e registrar o contato da pessoa que entrar em contato com o Instituto;

10. Atender por meio de scripts padronizados por técnicas de atendimento da
CONTRATA com base em perguntas pré-elaboradas pelos profissionais da area da
CONTRATANTE que irdo direcionar de maneira técnica a conducdo e registro do

atendimento, conduzindo de maneira humanizada;

11. Atribuicdes do atendente de call center;

12.- Conduzir o atendimento com perguntas técnicas pré-elaboradas pela
CONTRATANTE seguindo um script humanizado e de acolhimento;

13. - Oferecer suporte com informagdes de seus direitos e a condu¢do na formalizacao.

14. - Informagdes sobre as unidades de atendimento, como horarios de funcionamento,
enderegos, telefone e demais duvidas relacionadas.

15. - Prestar esclarecimento.

16. Pré-agendamento: se nenhuma das opg¢des de atendimento em 1° nivel ndo forem
suficientes para sanar as necessidades, o atendente coletarda informagdes (pré-
estabelecidas) para realizar o pré- agendamento em alguma das unidades de atendimento

4 mulher.

17. Todos os atendimentos, sejam eles em Chatbot ou pela opgdo de transbordo para o
Atendimento Humano deverdo ser direcionados e registrados no CRM (Customer
Relationship Management) disponibilizado pela CONTRATADA afim de automatizar os
dados, integrar as informacdes e possibilitar o acesso online de todos os registros a

CONTRATANTE.

ASSI NADO ELETRONI CAVENTE PELO USUARI O STEPHANI E BASTOS PI NHEI RO (Lei 11.419/2006)

9.3.10. Sera responsabilidade da CONTRATADA a operacdo completa do 1° nivel, utilizando pessoal,

equipamento, telefonia, software;

NIiVEL 2 — GRUPO DE SUPORTE TECNICO DA CONTRATADA

Atribuicoes:

1. Triar os atendimentos realizados pelo 1° nivel e encaminhar para o 3° nivel de

atendimento composto por equipe Técnica
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9.3.11. E operado por técnicos da Contratada, porém integrado com o 1° nivel por meio do sistema de
atendimento. Serd responsabilidade da CONTRATADA, neste processo, somente prover a tecnologia

necessaria de software CRM para a integracao do 2° nivel e 3° nivel;

9.3.12. Sera operado por técnicos da CONTRATANTE, ¢ ndo sera responsabilidade da CONTRATADA,
neste processo somente provera a tecnologia necessaria de software CRM para a integragdo de 2° nivel e 3°
nivel;

9.3.13. Toda a estrutura de prestagdo de servicos da CONTRATANTE devera ser integrada em todos os
niveis pelo software de gestdo de atendimento, compartilhando informagdes e base de conhecimentos;
9.3.14. Beneficios diretos e indiretos:

a) Garantir ao Instituto De Gestao Previdenciaria e Protegdo Social do Estado do Para, e sociedade em geral
as facilidades técnicas ¢ humanas de comunicagdo eficiente, com qualidade, rapidez, transparéncia e
seguranga;

b) Prover agilidade e eficicia no atendimento assegurando a satisfagdo das vitimas que buscarem o

atendimento;

c¢) Garantir condi¢des técnicas aos funcionarios e unidades de atendimento para efetuarem as atividades
de gerenciamento, acompanhamento e controle da prestacao de servigos com eficiéncia e rapidez;

d) Obter melhor alternativa de prestacdo do servigo de atendimento de 1° nivel em termos de qualidade,
custo, prazo e eficiéncia;

e) Garantir seguranca e auditoria na operacdo dos servicos de atendimento do IGEPPS.

9.3.15. Este projeto devera ser executado em grupo Unico, ou seja, por um Unico prestador, objetivando a
adequada integracdo completa e perfeita entre os componentes de hardware e software.

9.3.16. Aplicacao da Lei Federal 13.460 de 26 de junho 2017 de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos
Publicos.

CLAUSULA DECIMA - DOS NIVEIS DE ATENDIMENTO

10.1. DO ATENDIMENTO DE 1° NfVEL

10.1.1. A CONTRATADA devera prover e operar a Central de Atendimento de 1° Nivel, incluindo seleg@o e
fornecimento de pessoal, treinamento basico, fornecimento de mobiliario, equipamentos, telefonia local,
implantag@o e operacdo da central;

10.1.2. A prestagdo dos servicos de 1° nivel se dara nas dependéncias da CONTRATADA na regido
metropolitana da cidade de Belém-PA em razéo de que a CONTRATANTE se encontra sediada nesta cidade,
€ sera necessario permitir a visita presencial periddica dos gestores e fiscais do contrato ao local de prestacdo
do servico para assegurar a qualidade do servigo e aferir o cumprimento dos demais requisitos deste Termo
de Referéncia, e que essas visitas ndo poderdo ocasionar custo adicional para a CONTRATANTE;

10.1.3. O atendimento de 1° nivel devera atender aos requisitos constantes no item 10.1.3 do Termo de

Referéncia, Anexo I do Edital:
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10.1.4. O nivel de qualidade devera considerar o prazo médio e maximo de inicio de atendimento, e seus
resultados (concluidos satisfatoriamente, ndo concluidos, com reclamagdo, sem reclamagao, pendentes, etc)
em todos os canais de atendimento;

10.1.5. Considerar-se-a ligacao perdida a chamada sem atendimento pelos atendentes de 1° nivel apos o
periodo de mensagem da URA considerado inicialmente como de até 59 (cinquenta e nove) segundos;
10.1.6. O indice de tolerancia total acumulado para ligagdes sera de 9% (nove por cento) durante o periodo
mensal, sob pena de multa por displicéncia;

10.1.7. O nivel de qualidade devera ser devidamente comprovado através de relatéorio emitido por
ferramentas de gerenciamento de recursos de telefonia ou do sistema de gestao de atendimento e devera

ser encaminhado mensalmente junto com o Relatério de Execuciao do Contrato.

10.1.8. A CONTRATADA devera selecionar, contratar e treinar pessoal necessario, atendendo os requisitos
constantes no item 10.3 do Termo de Referéncia para as posigdes de atendimento dimensionadas de forma a
garantir permanentemente o nivel de servigo aqui estabelecido, assegurando pessoal disponivel para suprir os
intervalos de descanso, faltas, férias ou afastamento por problemas de satide, de modo a atender sempre

plenamente aos requisitos exigidos neste instrumento contratual.

10.2. DAS LICENCAS DE SOFTWARE DE 2° E 3° NIVEL

10.2.1. A CONTRATADA devera prover sistema de gestao de atendimento (CRM) para o uso do 2° € 3° nivel
que permita a resolu¢ao dos chamados abertos no 1° nivel;

10.2.2. Deverao estar disponiveis em regime de 24 (vinte e quatro) horas por 07 (sete) dias por semana;
10.2.3. As estacGes, mobiliario e aparelhos telefonicos, bem como a rede telefonica e de dados dos grupos de
2° ¢ 3° nivel serdo de responsabilidade da CONTRATANTE;

10.2.4. A CONTRATADA devera prover o encaminhamento das solicitacdes do 1° nivel para os grupos de
2° nivel de atendimento nos casos em que o assunto ou a situagdo requeira tratamento e resposta especializados
especificados pela CONTRATANTE;

10.2.5. A solicitagdo devera ser encaminhada aos grupos do 2° nivel de atendimento de acordo com a

natureza, especialidade técnica e finalidade do atendimento.

CLAUSULA DECIMA - DA EXECUCAO DOS SERVICOS

10.1. DA INFRAESTRUTURA E RECURSOS TECNOLOGICOS

10.1.1. A disponibilizagdo de Central de Atendimento ocorrerda nas dependéncias da contratada,
obrigatoriamente na cidade de Belém-PA, com toda infraestrutura de moveis e todos os recursos de hardware,
software, telefonia, link de comunicacdo de dados e mao de obra qualificada para o atendimento de 1° nivel,
de acordo com os demais requisitos deste Termo;

10.1.2. A Contratada devera disponibilizar sistema de gestdo de atendimento com tecnologia de ChatBot,

inteligéncia artificial, audiovisual e atendimento telefonico sendo todos os canais integrados com o CRM

= Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
CEP: 66.040-020 www.igepps.pa.gov.br

Identificador de autenticacdo: 29A475E. 2D6B. 985. FD44F37976C346B9C6
Confira a autenticidade deste docunento em https://wwmv. si stenas. pa. gov. br/val i dacao- prot ocol o
N° do Protocol o: 2024/1390219 Anexo/ Sequenci al : 32

ASSI NADO ELETRONI CAVENTE PELO USUARI O STEPHANI E BASTOS PI NHEI RO (Lei 11.419/2006)

EM 13/01/2025 13: 26 (Hora Local )

Assi natura: 561508C94F60ED2F. 670C838389FF2015. 135F34A7DDD55F06. F7A04DEF8AF06170

- Aut.



GOVERNO DO
. INSTITUTO DE \
GESTAO PREVIDENCIARIA
E PROTEGAO SOCIAL ¢

(Customer Relationship Management), além de atendimento via aplicativo de mensagens instantaneas. Todos
os sistemas disponibilizados pela Contratada deverdo ser na versdao web para facilitar a fiscalizagdo dos
servigos por parte da Contratante, além de possibilitarem integragdo com o sistema do Instituto de Gestdo
Previdenciaria e Prote¢do Social do Estado do Para - IGEPPS;

10.1.3. O atendimento via aplicativo de mensagem instantanea devera iniciar por agente virtual e ter a
possibilidade em todos os menus de falar com o atendente humano;

10.1.4. A contratada devera disponibilizar 100 (cem) licencas do software de CRM para uso no atendimento
somando todos os niveis de atendimento, com perspectiva de expansao para 30 (trinta) licencas sem 6nus para
a Contratante;

10.1.5. Nos canais de atendimento via ChatBot e telefone, é obrigatorio a realizagdo de pesquisa de satisfagao

por meio eletrénico;

10.1.6. O sistema de gestao do atendimento devera possuir uma ferramenta de administragdo e configuracio
que permita que os gestores se ajustem facilmente as regras de negocio, assim como o0 monitoramento dos
agentes, em tempo real. Este sistema devera ser utilizado para administrar todos os tipos de midias de
comunicacdo suportadas pelo ambiente de atendimento. A aplicagdo para administragdo e supervisdo devera
ser WEB, ou seja, utilizada através do browser;

10.1.7. Quando ocorrer indisponibilidade de energia elétrica, a empresa contratada devera ter em sua estrutura
um Grupo de Gerador, devidamente instalado e pronto para o fornecimento de energia de maneira imediata,
a fim de dar continuidade ao servi¢o de atendimento a vitima;

10.1.8. Deverao ser providos pela Contratante o catalogo de servigos técnicos e cadastros, bem como as bases
de conhecimentos, Procedimentos Operacionais Padrdo (POP), scripts, roteiros, orientagdes e demais
informagdes necessarias ao atendimento, sistemas internos e ferramentas de monitoramento que devam ser
utilizadas no atendimento;

10.1.9. A Contratada deve possuir sistema e mecanismos de contingéncia para prevengdo contra falhas da
solugdo contratada em todo e qualquer elemento que esteja contido na solucdo de atendimento explicitada
neste instrumento contratual € demais documentos que expressamente se vinculam;

10.1.10. A Contratada devera disponibilizar terminais de autoatendimento e deverdo ser distribuidos em
pontos estratégicos definidos pela Contratante afim de facilitar o acesso da populagdo aos servigos ofertados
onde o atendimento devera contemplar a mesma tecnologia com todas as fungdes de atendimento por meio de
ChatBot e possibilidade de transbordo para atendimento humano caso a solicitante deseje ser direcionada;
10.1.11. A Contratada devera prover todos os artefatos, equipamentos, sistemas ¢ componentes necessarios a
prestagdo do servigo contratado;

10.1.12. A Contratada devera proceder a revisdo dos requisitos antes da implementagdo do contrato, e
elaborar uma Proposta de Implementagao a ser homologada pela Contratante;

10.1.13. Deverdo ser providos pela Contratante o catalogo de servigos técnicos e cadastros, bem como as
bases de conhecimentos, Procedimentos Operacionais Padrdao (POP), scripts, roteiros, orientagdes ¢ demais
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informacgdes necessarias ao atendimento, sistemas internos e ferramentas de monitoramento que devam ser
utilizadas no atendimento.

10.2. DA PLATAFORMA DE COMUNICACAO

10.2.1. A Plataforma de comunicag@o deve possuir as caracteristicas dispostas no item 7.1.1:

10.2.2. Este aplicativo deve disponibilizar em um conjunto terminal microcomputador e telefone analogico e
facilidades existentes em um aparelho digital, conforme item 7.1.2 do Termo de Referéncia;

10.2.3. O sistema deve possuir aplicagdo para diagnostico de falhas e alarmes;

10.2.4. O sistema deve possuir restri¢ao de acesso as areas de programagao e configuragao.

10.3. DO ATENDIMENTO TELEFONICO

10.3.1. A Contratada devera operar a recep¢do do servico telefonico por meio de central de comunicagdo
telefonica da propria Contratada. Os ramais do servigo serdo disponibilizados e pagos pela Contratante;
10.3.2. O servico telefonico devera estar disponivel e ativo ininterruptamente 24h por dia em todos os dias da
semana com até 40 (quarenta) canais disponiveis de atendimento de modo a ndo negar servico mesmo quando
se acumular ligagdes no nimero disponibilizado pela contratante;

10.3.3. O atendimento telefonico sera tridigito e fornecido por meio do Contratante.

10.4. DO SISTEMA DE COMUNICACAO UNIFICADA

10.4.1. O sistema de comunicagdo unificada deve prover interface para troca de mensagens de texto e voz
entre usuarios do sistema, dentro do ambiente interno, garantindo o sigilo das comunicagdes entre seus
colaboradores, bem como, o armazenamento de todo o histérico de mensagens trocadas;

10.4.2. A licenga do sistema de comunicagdes unificadas deve ser atribuida individualmente ao usuario que
utilizara o recurso.

10.5. DO CONTACT CENTER

10.5.1. A Plataforma de Comunicagdo Unificada deve ser disponibilizada pela Contratada com recursos para
operagao de Contact Center, composto por hardware e software, bem como licenga de uso e garantir o plano
funcionamento de toda operagdo da Central de Atendimento;

10.5.2. O sistema deve obrigatoriamente atender o que esta disposto no item 7.4.2, do Termo de Referéncia.
10.6. DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

10.6.1. Todos as informagdes constantes no banco de dados da URA serdo de propriedade da
CONTRATANTE e ndo deverio ser acessados ou compartilhados por pessoas ndo autorizadas;

10.6.2. A estrutura de menu da URA devera ser elaborada pela contratada, apds a assinatura do contrato e
validada por meio da contratante com pelo menos os requisitos constantes no item 7.5.2 do Termo de

Referéncia.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA GARANTIA, SUPORTE E MANUTENCAO DO
SOFTWARE DE ATENDIMENTO

11.1. A CONTRATADA devera garantir o perfeito funcionamento dos servigos, equipamentos, meios de
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comunicacao e sistema de atendimento durante toda a vigéncia do contrato;

11.2. Devera realizar as manutengdes preventivas e corretivas necessarias ao bom desempenho dos
equipamentos e sistema de atendimento, sem que estas interfiram no seu funcionamento ou no desempenho
dos servicos, devendo ser comunicadas no minimo com 48 (quarenta e oitro) horas de antecedéncia, para
abertura de janela de manutengdo, em comum acordo com a CONTRATANTE;

11.3. Devera prestar suporte operacional 8 CONTRATANTE sobre o uso do sistema de atendimento através
de sua equipe técnica;

11.4. Devera apresentar todos os procedimentos e informagdes necessarias ao acionamento do seu servico de
suporte e solugdo de problemas;

11.5. Quando ocorrerem situagdes de indisponibilidade nos meios de comunicagdo, sistemas e informacdes
fornecidos pela CONTRATANTE tais como os troncos telefonico, sites da Internet, link de dados e rede de
responsabilidade da contratante, deverdo ser registrados no Registro Didrio o motivo, data e hora da

indisponibilidade, e encaminhados a Contratante juntamente com o Relatério Mensal de Atendimento.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA GARANTIA CONTRATUAL

12.1. Apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias, contado da data da assinatura do Contrato, uma garantia,
a ser prestada em qualquer modalidade prevista pelo § 1°, art. 56 da Lei n.° 8.666/93, daordemde 5% (cinco
por cento) do valor do contrato, a ser restituida apds sua execugdo satisfatoria;

12.2. A garantia, qualquer que seja a modalidade apresentada pela Contratada, devera contemplar a cobertura
para os seguintes eventos:

12.2.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do CONTRATO;

12.2.2. Multas punitivas aplicadas pela fiscalizagio a CONTRATADA,;
12.2.3. Prejuizos diretos causados 8 CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo duranteaexecucdo do

CONTRATO.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

13.1. Para garantir o cumprimento do presente Contrato, a CONTRATANTE se obriga a:

13.1.1. Ministrar treinamento especifico em sua propria sede para o pessoal contratado sobre o uso dos
sistemas e aplicativos da propria CONTRATANTE que venham a ser utilizados pela CONTRATADA;
13.1.2. Ministrar treinamento sobre estrutura organizacional, técnicas, servigos, € processos de trabalho com
periodicidade minima de 03 (trés) meses;

13.1.3. Disponibilizar os dados para descri¢do de servigos, cadastro de institui¢des e unidade e cadastro de
usuarios.

13.1.4. Contratar, disponibilizar e pagar pela linha telefonica fixa 197 a ser operada pela CONTRATADA,
assim como o chip do celular para contatos de whatsapp;

13.1.5. Definir e acompanhar presencialmente a implantacdo e supervisdo do servi¢o de atendimento durante a

fase de implantacao e periodicamente para garantir a qualidade e cumprimento dos requisitos do contrato;
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13.1.6. Estabelecer as condi¢des de seguranca da informagdo da CONTRATANTE em uso pela
CONTRATADA;

13.1.7. Disponibilizar as informagdes e esclarecimentos bem como as permissdes € acessos pertinentes e
necessarios ao perfeito cumprimento dos servigos contratados;

13.1.8. Compartilhar painéis e informacdes de servigos com orientagdes para o atendimento de 1° nivel;

13.1.9. A equipe gestora da CONTRATANTE deverd ser formada por gestores técnicos indicados pela
CONTRATANTE;

13.1.10. Os fiscais da CONTRATANTE deverdo efetuar visita presencial a central de atendimento com
periodicidade maxima trimestral para medigdo da qualidade do servigo e afericdo do cumprimento dos demais
requisitos deste termo de referéncia;

13.1.11. Alocar pessoal técnico ¢ de negdcio na quantidade e disponibilidade necessaria e suficiente para
definir, aprovar e homologar os requisitos dos produtos, de modo a ndo prejudicar o andamento € o cronograma
dos servigos;

13.1.13. Acompanhar, fiscalizar e avaliar a entrega do objeto deste contrato através de servidor designado
pelo IGEPPS como Representante da Administrag@o, de acordo com a Lei n® 8.666/93 e posteriores alteragdes,
que anotard, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com a execucdo do contrato;

13.1.2. Solicitar & Contratada e seus prepostos, tempestivamente, todas as providéncias necessarias ao bom
andamento dos servigos;

13.1.4. Verificar a regularidade fiscal da CONTRATADA com emissdo do SICAF, antes de cada pagamento;
13.1.5. Efetuar o pagamento da Nota Fiscal/Fatura(s) da contratada, ap6s o recebimento em definitivo dos

Servigos;

13.1.6. Rejeitar, no todo ou em parte, o servigo que esteja em desacordo com as especificagcdes técnicas
constantes neste instrumento, no Termo de Referéncia, no Edital e seus anexos, bem como na Proposta da
Contratada;

13.1.7. Notificar a empresa, por escrito, sobre imperfei¢des, falhas ou irregularidades constantes nos itens que
compdem o objeto deste termo, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

13.1.8. Notificar por escrito, a Contratada, da aplicacdo de eventuais penalidades, garantido o contraditério e
a ampla defesa;

13.1.12. Todas as etapas e fases do projeto deverdo ser acompanhados, inspecionados e homologados pela

equipe gestora da CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

14.1. Para garantir o cumprimento do presente Contrato, a CONTRATADA se obriga a:

14.1.1. A CONTRATADA devera executar os servigos de 1° nivel do CALL CENTER dentro de suas proprias
dependéncias obrigatoriamente na regido metropolitana da cidade de Belém/PA;

14.1.2. A CONTRATADA devera ter atestado de capacidade técnica para atendimento ao deficiente auditivo
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ou mudez, além de dispor de recursos e equipamentos especificos que garantam o atendimento preferencial,
em caso de usuario com deficiéncia auditiva ou mudez;

14.1.3. A CONTRATADA devera apresentar comprovacdo documental da localizacdo declarada como local
da "central de atendimento" na regido metropolitana da cidade de Belém/PA a partir do inicio da entrada em
operagdo do atendimento de 1° nivel e sempre que seja requerido pela CONTRATANTE, a qual poderd exigir
a qualquer tempo essa comprovagdo bem como efetuar visita e inspecao técnica a seu critério;

14.1.4. Cabe a CONTRATADA prover as estacdes de trabalho e ambiente de trabalho para sua propria equipe;
14.1.5. Cabe a CONTRATADA todas as despesas da prestagao do servigo incluindo impostos, transporte, mao
de obra, viagens, hospedagem, refei¢coes, diarias, e demais encargos indispensaveis ao perfeito cumprimento
das obrigagdes decorrentes deste contrato, incluindo a prestacdo dos servicos de repasse, garantia, suporte ¢
operagao assistida;

14.1.6. O planejamento e a execugdo dos servicos, devera ser feito de comum acordo e com o
acompanhamento dos técnicos da CONTRATANTE, respeitando as condigdes, prazos, interesses e agenda da
CONTRATANTE;

14.1.7. A CONTRATADA devera permitir a inspecao e fiscalizagdo presencial por técnicos da equipe da
CONTRATANTE em todas as etapas e artefatos do servigo contratado;

14.1.8. A CONTRATADA devera atender critérios de sigilo e protecdo aplicaveis aos dados, informagdes e
regras de negdcios envolvidos com os sistemas de informagao e servigos prestados e sera responsabilizada por

qualquer mau uso ou quebra de sigilo em relagdo aos dados e informagdes disponibilizados pela

contratante, conforme Termo de Confidencialidade a ser lavrado na assinatura do contrato, devendo esse

compromisso se estender a todos os membros da equipe da CONTRATADA;

14.1.9. A CONTRATADA devera assumir, total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de

toda a legislacdo aplicavel aos servigos de atendimento de que trata o presente instrumento, incluindo

obrigagOes trabalhistas, sindicais e profissionais de seu pessoal;

14.1.10. A CONTRATADA devera cumprir integralmente a Lei Geral de Processamento de Dados -LGPD
(Lein. 13.709, de 14 de agosto de 2018);

14.1.11. A CONTRATADA devera assumir inteira responsabilidade pelo pessoal alocado a execugdo do

Contrato, respondendo por todos os encargos trabalhistas, sindicais, previdenciarios, fiscais e comerciais

resultantes da execucdo do contrato, incluindo os conselhos regionais pertinentes;

14.1.12. Devera fornecer, juntamente com a fatura mensal, os comprovantes de quitagdo das obrigagdes

trabalhistas, previdenciarios, fiscais e profissionais pertinentes, incluindo o cumprimento das normas exigidas

na Circular 004 de 12/06/2015 emanada pela Procuradoria Geral do Estado relativo a fiscalizag@o de contratos

de terceirizagdo, consoante item 18.12 do Termo de Referéncia;

14.1.13. A CONTRATADA devera levar imediatamente ao conhecimento da CONTRATANTE quaisquer

fatos extraordinarios ou anormais que ocorrerem em suas areas de trabalho ou nos canais de atendimento, para

adocao das medidas cabiveis.
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14.1.14. Apresentar os empregados devidamente uniformizados e identificados por meio de crachd, além de
prové-los com os Equipamentos de Protegdo Individual - EPI, quando for o caso;

14.1.15. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bésicos dos servicos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

14.1.16. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convengdo, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigagdes
trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributdrias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade 8 CONTRATANTE;

14.1.17. Comunicar ao fiscal do contrato, por escrito, eventual atraso ou paralisagdo dos servigos apresentando
razdes detalhadas justificadoras a serem apreciadas pela CONTRATANTE ou qualquer ocorréncia anormal
ou acidente que se verifique no local dos servigos;

14.1.18. Prestar todo esclarecimento ou informagao solicitada pela CONTRATANTE ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a
execucdo do empreendimento.

14.1.19. 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.

14.1.20. Atender as solicitagdes de substituir qualquer empregado cuja conduta seja considerada, pela

CONTRATANTE, inconveniente para o desempenho das atividades;

14.1.21. Néo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condigdo 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;

14.1.22. Cumprir os prazos estipulados neste Termo de Referencia, caso haja necessidade de maior prazo, a
CONTRATADA deverd formalizar imediata comunicacdo ao CONTRATANTE, justificando as causas e
propondo novos prazos, os quais serdo avaliados;

14.1.23. Informar a CONTRATANTE de qualquer alteracdo necessaria a consolidacdo dos ajustes
decorrentes do Contrato, tais como: mudanga de endereco, telefone, dissolucdo da sociedade, faléncia e outros;
14.1.24. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servigos;

14.1.25. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, todas
as condigOes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo.

13.2. DO GERENCIAMENTO DO PESSOA DE 1° NiVEL

13.2.1. A CONTRATADA devera selecionar, contratar e treinar pessoal necessario para as posicdes de
atendimento dimensionadas de forma a garantir permanentemente o nivel de servico aqui estabelecido,
assegurando pessoal disponivel para suprir os intervalos de descanso, faltas, férias ou afastamento por
problemas de saiude, de modo a atender sempre plenamente aos requisitos exigidos neste instrumento
contratual, observando os criterios constantes no item 10.3 do Termo de Referéncia.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO

15.1. Nos termos do art. 67 Lei n° 8.666/1993, Decreto n° 870/2013 ¢ a Instru¢do Normativa n° 02/2019 da
AGE, a execug@o do Contrato serd acompanhada e fiscalizada por servidores designados por portaria, a ser
publicado posteriormente pela Contratante, no Diario Oficial do Estado (DOE), onde exercera a fiscaliza¢ao
da execucao do objeto contratual, de modo a assegurar o seu efetivo cumprimento;

15.2. Cabe ao fiscal/comissdo de contrato receber e atestar o recebimento dos servigos, provisorio e
definitivo, de acordo com os prazos, horarios e locais estabelecidos neste Contrato, nos termos do artigo 67
da Lei n® 8.666/93;

15.3. Cabe ao fiscal do Contrato ordenar a imediata retirada do local, bem como a substitui¢do do empregado
da Contratada que esteja sem uniforme ou cracha, que embarace ou dificulte a sua fiscalizagdo ou cuja
permanéncia nas instalagdes da Contratante julgue inconveniente;

15.4. As decisdes ou providencias que ultrapassarem a competéncia do fiscal dos servigos deverdo ser
solicitadas a Administragdo, em tempo Habil, para a adogdo das medidas convenientes € necessarias ao caso;
15.5. A agdo ou omissdo, total ou parcial, da fiscalizagdo da Contratante, ndo eximira a CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por quaisquer irregularidades e na sua ocorréncia, ndo implica co-

responsabilidade do Poder Publico ou de seus agentes e prepostos;

15.6. A empresa contratada ficara sujeita a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo, obrigando-se a prestar todos
os esclarecimentos por ventura requeridos pela Contratante, pelo representante designado para acompanhar a
execuc¢do do Contrato;

15.7. Cabe aos fiscais/comissao fiscalizadora acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigagdes da
contratada bem como aquelas previstas no instrumento convocatorio a qual se vinculam expressamente;
15.8. O representante da Administra¢do anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execugdo do contrato, indicando dia, més ¢ ano, bem como o nome dos funcionarios eventualmente
envolvidos, determinando o que for necessario a regularizacdo das falhas ou defeitos observados e

encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA MANUTENCAO DAS CONDICOES DE HABILITACAO E
QUALIFICACAO TECNICA

16.1. Obriga-se a CONTRATADA a manter, durante a vigéncia contratual, todas as condi¢des demonstradas
para habilitacdo na Licitagdo efetuada, de modo a garantir o cumprimento das obrigagdes assumidas, e, devera
atualizar os documentos cuja validade expire durante a vigéncia contratual, bem como garantir o cumprimento

das obrigacdes assumidas;

16.2. O Instituto de Gestdo Previdenciaria e Prote¢do Social do Estado do Para - IGEPPS devera ser informada

sempre que houver alteracdo do Contrato Social da Empresa, através do envio de copia do contrato atualizado.

16.3. As empresas que declararem o enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte, nos
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termos de Art. 3° da Lei Complementar n® 123/2006 ¢ 128/2008, atendendo as disposigdes constantes no Arts.
42 a 45 do mesmo diploma legal, ou sociedade cooperativa que se enquadre nas condi¢des dispostas no art. 34
da Lei 11.488/2007, desde que ndo elencada no rol constante do Termo de Concilia¢do judicial celebrado entre
0 Ministério Publico do Trabalho e a Advocacia-Geral da Unido em 05 de junho de 2003, deverdo comprovar
tal situacdo, apresentando seu Registro de Empresas Mercantis ou o Registro Civil de Pessoas Juridicas

devidamente atualizado.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO PAGAMENTO

17.1. Obriga-se a CONTRATADA a manter, durante a vigéncia contratual, todas as condi¢cdes demonstradas
para habilitagdo na Licitago efetuada, de modo a garantir o cumprimento das obrigacdes assumidas, e, devera
atualizar os documentos cuja validade expire durante a vigéncia contratual, bem como garantir o cumprimento

das obrigacdes assumidas;

17.2. O Instituto de Gestdo Previdenciaria e Protecdo Social do Estado do Para - IGEPPS deverd ser
informada sempre que houver alteracdo do Contrato Social da Empresa, através do envio de copia do contrato
atualizado.

17.3. As empresas que declararem o enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte, nos

termos de Art. 3° da Lei Complementar n° 123/2006 e 128/2008, atendendo as disposi¢des constantes no Arts.

42 a 45 do mesmo diploma legal, ou sociedade cooperativa que se enquadre nas condi¢des dispostas no art. 34
da Lei 11.488/2007, desde que ndo elencada no rol constante do Termo de Conciliagao judicial celebrado entre
o Ministério Publico do Trabalho e a Advocacia-Geral da Unido em 05 de junho de 2003, deverdo comprovar
tal situacdo, apresentando seu Registro de Empresas Mercantis ou o Registro Civil de Pessoas Juridicas

devidamente atualizado.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DO PAGAMENTO

18.1. O pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do recebimento
da Nota Fiscal ou Fatura, atestada pelo fiscal do Contrato;

18.1.1. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacéo das regularidades
fiscais e trabalhistas, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art.
29 da Lei no 8.666, de 1993;

18.1.2. Constatando-se a situagcdo de irregularidade do fornecedor contratado, deverdo ser tomadas as
providéncias previstas no do art. 31 da Instru¢do Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018.

18.2. O pagamento sera creditado em favor da Contratante, mediante crédito, preferencialmente, em conta

corrente aberta no Banco do Estado do Para S/A — BANPARA, conforme determina o Decreto Estadual
n.° 877, de 31 de marco de 2008.
18.3. Fica desde ja reservada a CONTRATANTE o direito de suspender o pagamento, até a regularizagdo da

situacao, se, no ato da entrega e/ou na aceitacdo do servigo forem identificadas imperfei¢cdes e/ou divergéncias
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em relagdo as especifica¢des técnicas contidas no presente instrumento.

18.4. Todos os comprovantes fiscais das despesas devem ser emitidos em nome do IGEPPS, com niimero
do Processo Eletronico n° 2024/1390219 - IGEPPS e Contrato n° 001/2025 - IGEPPS, que serdo atestados
antes do respectivo pagamento, e declaracdo de conformidade dos servigos prestados e/ou bens adquiridos, data
do atesto, identificagdo e assinatura do responsavel, conforme previsto no Termo de referéncia.

18.5. Sera 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 proprio.

18.6. No caso de incorregdo nos documentos apresentados, inclusive na nota Fiscal/Fatura, serdo devolvidos a
CONTRATADA por corregdes necessarias, ndo respondendo a CONTRATANTE por quaisquer encargos
resultantes de atrasos na liquidagdo dos pagamentos correspondente, quando este se der por culpa da
CONTRATADA. Neste caso, o prazo de entrega comegara a fluir a partir da data de apresentagdo da nota
fiscal/Fatura corrigida.

18.7. No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA nio tenha(m) concorrido de

alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa de atualizagdo financeira devida pelo 6rgdo

solicitante, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, sera mediante
a aplicacdo da seguinte formula:

EM=IxNxVP

Onde:

EM = Encargos moratdrios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga; e

I = Indice de atualizagio financeira = 0,0001644, assim apurado:

| = (TX/100)
365

| = (6/100)
365

| =0,0001644
TX = Percentual da taxa anual = 6%

18.8. Caso haja aplicagdo de multa, o valor serd descontado de qualquer fatura ou crédito existente na
Contratante, em favor do fornecedor. Caso 0o mesmo seja superior ao crédito eventualmente existente, a

diferenga sera cobrada administrativamente ou judicialmente, se necessario.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO REAJUSTE DOS PRECOS
Nao havera reajustamento nos pregos propostos, salvo, por razdes supervenientes, se 0s prazos ultrapassarem

o periodo de 12 (doze) meses, contados a partir da data da assinatura do presente instrumento contratual, e
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serdo realizados pela variagdo do IPCA (Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo do IBGE) ou outro

indice oficial pertinente a natureza do objeto do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA - DA REPACTUACAO DE PRECOS

20.1. Os precos contratados poderdo ser repactuados, mediante negociacdo entre as partes, observado o
interregno minimo de 12 (doze) meses, a contar da data do orgamento a que a proposta se referir;

20.2. O interregno minimo de 12 (doze) meses para a primeira repactuagdo sera contado a partir:

20.2.1. Da data limite para apresentag@o das propostas constante do instrumento convocatorio, em relacio aos
custos com a execucdo do servigo decorrentes do mercado, tais como o custo dos materiais e equipamentos
necessarios a execugao do servigo; ou

20.2.2. Da data do Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalente vigente a época da
apresentacao da proposta, quando a variagdo dos custos for decorrente da mao de obra e estiver vinculada as
datas-bases destes instrumentos.

20.3. Nas repactuacdes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir da data do fato gerador que
deu ensejo a ultima repactuacdo.

20.4. As repactuacdes serdo precedidas de solicitacdo formal da Contratada, acompanhada de demonstraciao
analitica da alteracdo dos custos, por meio da apresentagdo da Planilha de Custos ¢ Formagdo de Preco e do

novo Acordo, Conveng¢do ou Dissidio Coletivo de Trabalho que fundamenta a repactuacdo, com a

comprovagdo de registro no Ministério do Trabalho ¢ Emprego, entre outros, visando a analise e aprovagao
pelo IGEPPS.

20.4.1. A Contratada podera exercer seu direito a repactuacdo a partir da data da homologacdo do Acordo,
Convengao ou Dissidio Coletivo de Trabalho que fixar o novo salario normativo da categoria profissional até
a data de prorrogagdo contratual subsequente. Se ndo o fizer de forma tempestiva, e, por via de consequéncia,
prorrogar o contrato sem pleitear a respectiva repactuagdo, ocorrera a preclusdo do seu direito de repactuar
(Acoérdao n° 1.828/2008-TCU/Plenario).

20.4.2. As repactuagdes a que a Contratada fizer jus e que nao forem solicitadas durante a vigéncia do contrato
serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogagdo contratual ou com o encerramento do contrato.
20.5. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacio, de beneficios nio previstos na proposta inicial, exceto
quando se tornarem obrigatorios por for¢a de instrumento legal, sentenga normativa, Acordo, Convengao ou
Dissidio Coletivo de Trabalho.

20.6. As repactuacdes de precos da variagdo de custos do mercado envolvendo insumos e materiais sera feita
uma vez por ano, contado da data limite para a apresentag@o da proposta, com base na variagdo do INPC/IBGE
apurado no periodo.

20.6.1. As repactuagdes de insumos e materiais subsequentes a primeira somente serdo deferidas depois de
decorrido o periodo de 12 (doze) meses da Gltima repactuagio.

20.6.2. No caso de atraso ou nao divulga¢do do indice citado no item 18.5, sera aplicado a tltima varia¢do
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conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo, ficando a
Contratada obrigada a apresentar a memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor
remanescente, sempre que este ocorrer.

20.6.3. Nas aferigdes finais, o indice utilizado para a repactuagdo de insumos e materiais sera,
obrigatoriamente, o definitivo.

20.6.4. Caso o indice estabelecido para a repactuagao de insumos ¢ materiais venha a ser extinto ou de qualquer
forma nao possa mais ser utilizado, serd adotado, em substitui¢do, o que vier a ser determinado pela legislacao
em vigor.

20.6.5. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice para
reajustamento do preco do valor remanescente de insumos e materiais através de termo aditivo.

20.7. A Contratante podera realizar diligéncias para conferir a variagao de custos alegado pela Contratada.
20.8. Em caso de ocorréncia de deflagdo do indice ajustado ou qualquer outro evento que implique reducdo do
valor contratual, a repactuacgdo serd provocada pela Contratante.

20.9. Nao ¢ admitida a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de qualquer item de custo ndo previsto nos
componentes apresentados originariamente, exceto quando se tornarem obrigatorios por forga de

instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES
A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou supressoes que se
fizerem nos servigos até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, conforme o § 1°

do art. 65, da Lei n° 8.666/93, apés contratacio.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DA SUBCONTRATACAO, FUSAO, CISAO OU
INCORPORACAO.

A Contratada NAO podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parte alguma deste Contrato.
PARAGRAFO UNICO: E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagio da contratada com/em outra pessoa
juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagao exigidos na
licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato; ndo haja prejuizo a execugao

do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracao a continuidade do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

23.1. Pela inexecugdo total ou parcial das obrigacdes assumidas, garantida a prévia defesa, a Administragdo
podera aplicar a contratada as seguintes sangdes:

a) Adverténcia;

b) Multa:

b.1) Multa moratoéria de até 0,3% (trés décimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da

parcela inadimplida, até o limite de 15 (quinze) dias;
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b.2) Multa compensatoria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucao total
do objeto;

b.3) Em caso de inexecu¢do parcial, a multa compensatéria, no mesmo percentual do subitem acima, sera
aplicada de forma proporcional a obrigacao inadimplida.

¢) Suspensdo Temporaria do direito de licitar, contratar ou subcontratar com a Administragdo Publica, por
prazo nao superior a 02 (dois) anos, conforme dispde o inciso III do art. 87 da Lei 8.666/93;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar, contratar ou subcontratar com a Administragao Publica, conforme
dispde art. 87, IV da Lei n° 8666/93, garantido o direito prévio da citagdo ¢ de ampla defesa, enquanto perdurar
os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade
que aplicou a penalidade.

23.2. Nos casos de paralisacdo dos servigos por mais de 48 (quarenta e oito) horas podera implicar na rescisao
contratual a critério da CONTRATANTE, exceto por situagdes imprevisiveis que extrapolem a autonomia
da CONTRATADA, envolvendo caso fortuito ou for¢ca maior;

23.3. A partir de uma reclamagdo do cidaddao/usuario acerca de mau atendimento pela CONTRATADA,
comprovada através de reclamacdo por escrito, a CONTRATADA pagara a CONTRATANTE valor
referente a 10 (dez) atendimentos efetuados. Entenda-se por mau atendimento:

a) Destrato da atendente ao cliente;

b) Informagéo errada e/ou incompleta fornecida ao cliente; e

¢) Outros similares que caracterizarem desservigo a populagéo.

23.4. No caso de reincidéncias sucessivas superiores ha trés meses, durante a vigéncia do contrato, 0 mesmo
podera ser rescindido sem indenizacdo pela CONTRATANTE.

23.5. Por descumprimento das demais obrigacdes estabelecidas no contrato sujeitara a CONTRATADA a
multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) por ocorréncia de fato, sobre o valor total do contrato, a ser
descontada na fatura seguinte;

23.6. As penalidades de adverténcia, ou de suspensdo temporaria de contratar ou licitar com a
CONTRATANTE, podem ser aplicados juntamente com a de multa;

23.7. Nédo serdo aplicadas multas decorrentes de casos fortuitos ou de forga maior, devidamente
comprovados;

23.8. Todos os descontos e multas repercutirdo na fatura do més subsequente as ocorréncias e/ou fato gerador;
23.9. Quaisquer multas aplicadas deverdo ser recolhidas junto ao 6rgdo competente no prazo de até 05 (cinco)
dias uteis contados de sua publicacdo no Diario Oficial do Estado, podendo, ainda, ser descontadas de
qualquer fatura ou crédito existente, a critério da contratante;

23.10. Serdo aplicadas as san¢des dispostas nas Leis Federais n° 8.666/93 e 10.520/2002;

23.11. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera a
empresa vencedora pela sua diferenga, a qual sera descontada dos pagamentos devidos pela Administragdo

ou, quando for o caso, cobrada judicialmente;
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23.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, em que o licitante deverd ser

descredenciado por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas no Edital e das demais cominacdes legais.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - DA RESCISAO E O RECONHECIMENTO DE DIREITOS

DA ADMINISTRACAO

24.1 A inexecugdo total ou parcial do Contrato ensejara sua rescisdo, com as consequéncias contratuais, de
acordo com o disposto no inciso IX, do artigo 55 ¢ artigos n° 77 a n° 80, da Lei n.’ 8.666/93 ¢ alteracoes
posteriores:

24.2. A rescisao deste Contrato podera ser:

24.2.1. Determinada por ato unilateral e por escrito da Administragdo, nos casos enumerados nos incisos | a
XII, XVII e XVIII do artigo 78, da Lei n.° 8.666/93, notificando-se a contratada com a antecedéncia minima
de 30 (trinta) dias;

24.2.2. Amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitacdo, desde que haja
conveniéncia para a Administracdo desta Secretaria;

24.2.3. Judicial, nos termos da legislacao.

24.3. Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos XII a XVII do artigo 78, da Lei n.° 8.666/93, sem que
haja culpa da CONTRATADA, sera esta ressarcida dos prejuizos regularmente comprovados que houver
sofrido, tendo ainda direito a:

24.3.1. Pagamentos devidos pela execugdo do Contrato até a data da rescisdo;

244.F permitido & Administragdo, no caso de concordata do contratado, manter o contrato, podendo assumir
o controle de determinadas atividades de servigos essenciais.

24.5. A rescisdo por descumprimento das clausulas contratuais serd precedida de autorizagcdo escrita e
fundamentada da autoridade competente, bem como quando se tratar de reten¢cdo dos créditos decorrentes do
contrato até¢ o limite dos prejuizos causados 8 CONTRATANTE, esta podera tomar para si de imediato o
objeto do contrato, no estado e local em que se encontrar, por ato proprio da Administragdo, em conformidade
com o art. 80 da Lei n.® 8.666/93.

24.6. A Contratada declara conhecer e aceitar as prerrogativas conferidas a Contratante pela Lei Federal n°
8.666/93, nos casos de rescisdo administrativa prevista no art.77, do mesmo dispositivo legal.

24.7. Os casos de rescisdo serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o contraditorio ¢ a
ampla defesa, nos termos do artigo 5°, inciso LV da Constitui¢do Federal.

24.8. A CONTRATADA reconhece, desde ja, os direitos da Administragdo nos casos de rescisdo
administrativa, prevista no Artigo 79 da Lei Federal n.° 8.666/93, com as alteragdes introduzidas pela Lei

Federal n° 8.883/94.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - DA LEGISLACAO APLICAVEL A EXECUCAO DO
CONTRATO E AOS CASOS OMISSOS

A execugdo do contrato, bem como os casos neles omissos, regular-se-do pela Lei n.° 10.520, de 17 de julho
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de 2002, no Decreto n.° 3.555, de 08 de agosto de 2000 e na Lei 8.666, de 21 de junho de 1993, pelos preceitos
de direito publico, aplicando-lhes, supletivamente, OS PRINCIPIOS DA TEORIA GERAL DOS
CONTRATOS e as disposicdes de direito privado, na forma do artigo 54 da Lei n.°8.666/93, combinado com

o inciso XII do artigo 55, do mesmo diploma legal.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - DO CASO FORTUITO E DA FORCA MAIOR

26.1. As obrigacdes do presente Contrato suspender-se-do0 sempre que ocorrerem circunstancias alheias a
vontade, controle e agdo das partes, causadas por motivo de for¢a maior ou caso fortuito,

na forma do Cédigo Civil, desde que sua ocorréncia seja alegada e comprovada no prazo de 48 (quarenta e
oito) horas.

Serdo considerados casos fortuitos, ou de for¢a maior, para efeito de rescisdo contratual unilateral ou nao
aplicag@o de multas, os inadimplementos decorrentes das situagdes a seguir, quando vierem a afetar a realizacao
da entrega do objeto do Acordo no local indicado:

a) greve geral;

b) interrup¢do dos meios normais de transportes que impega a locomocao do pessoal;

c) calamidade publica;

d) acidentes, sem culpa da CONTRATADA, que impliquem em retardamento da execugdo da atividade;

e) consequéncias, devidamente comprovadas, de condigdes meteorologicas excepcionalmente prejudiciais e
nao passiveis de previsao;

f) eventuais atrasos decorrentes de dificuldades técnicas que venham a requerer a modificagdo do(s) Projeto(s)
e Especificagoes, desde que autorizada pela CONTRATANTE;

g) outros casos que se enquadrem no Paragrafo Unico, do Art. 393, do Cédigo Civil Brasileiro.

26.2. Qualquer dos motivos acima enumerados devera ser devidamente justificado pela CONTRATADA
perante a CONTRATANTE, por escrito.

26.3. Sempre que ocorrerem situagdes que impliquem em caso fortuito ou de forga maior, o fato devera ser
comunicado 8 CONTRATANTE, até 24 horas apos a ocorréncia. Caso ndo seja cumprido este prazo, o inicio
da ocorréncia sera considerado 24 horas antes da data de solicitagdo de enquadramento da ocorréncia como

caso fortuito ou de for¢a maior.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

As partes se comprometem a proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao tratamento de dados pessoais, inclusive nos
meios digitais, nos termos da Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD (Lei n. 13.709, de 14 de agosto de
2018).

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - DA PUBLICACAO

O presente Contrato sera publicado sob forma de extrato no Diario Oficial do Estado do Para, no prazo maximo
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de 10 (dez) dias contados da data de sua assinatura, de conformidade com o que dispde o Art. 28, § 5° da

Constituicdo Estadual.

CLAUSULA VIGESIMA NONA - DO FORO
29.1. E competente o Foro da Justica Estadual, Estado do Para, com rentncia expressa de qualquer outro por
mais privilegiado que seja para dirimir todas as questdes relativas ou resultantes do presente Contrato;

29.2. E por assim acordarem, as partes declaram aceitar todas as disposi¢des estabelecidas neste Contrato que,

lido e achado conforme, vai assinado em 02 (duas) vias, pelos representantes e testemunhas a seguir.

Belém/PA, 09 de janeiro de 2025.
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