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ESTADO DE MUDANGA

GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES

EDITAL CHAMAMENTO PUBLICO N2 001/2024
SEI N2 1400003531.000035/2024-00

PREAMBULO:

O ESTADO DE PERNAMBUCO, por intermédio da SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES, inscrita no CNPJ sob o n?®
10.572.071/0001-12, torna publico o CHAMAMENTO PUBLICO, regido por este Edital e seus Anexos, a realizar-se até
as 17:00 horas do dia 07 de maio de 2024, conforme a publicacdo contida no Diario Oficial do Estado de Pernambuco,
em jornal de grande circulagdo e na pagina eletronico desta Secretaria.

. DO OBJETO

O presente chamamento publico tem como objeto a dispensa de licitacdo com fundamento no artigo Art. 75, inciso
VIIl, da Lei 14.133/2021, visando a contratacdo direta da prestacdo de servicos técnicos especializados em Central de
Atendimento ao cliente para processos educacionais, incluindo os servicos de atendimento, por telefone e por meio
eletronico via aplicativo de troca de mensagens, para atendimento as necessidades da Secretaria de Educacdo e
Esportes do Estado de Pernambuco (SEE-PE), conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas no Termo
de Referéncia (TR).

Integram este Edital os anexos relacionados abaixo, que podem ser obtidos, juntamente com este Edital, noSEIl n2
1400003531.000035/2024-00, bem como no site da Secretaria de Educacdo e Esportes de Pernambuco no enderego
eletronico www.educacao.pe.gov.br.

Anexo | — Termo de Referéncia e seus anexos;
Anexo |l — Declaragdo de cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 72 da Constitui¢do Federal;
Anexo |l — Minuta do Contrato;

. DO VALOR DA CONTRATAGCAO

O valor a ser contratado sera definido apds a realizacdo do chamamento publico

. DA FONTE DE RECURSOS

As despesas decorrentes da presente contratacdo serdo declaradas pelo setor competente, apds realizacdo do
chamamento publico.

. DO ENVIO DE DOCUMENTAGAO DE HABILITAGAO E DE PROPOSTA DE PREGO

A documentacdo de habilitagdo e a proposta de preco deverdo ser enviadas num periodo de até 5 (cinco) dias Uteis a
contar do dia seguinte a publicacdo para o correio eletrénico geame.seepe@gmail.com, em atencdo a Geréncia de
Andlise de Mercado. Telefone: (81)98494.4422/(81) 3183-9213 /3183-9210.

Toda documentacdo devera ser encaminhada DIGITALIZADA.

Os documentos/certidbes que n3do podem ser autenticados pela internet, deverdo ser encaminhados com
autenticacao digital.

. DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
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Os documentos de habilitacdo poderao ser apresentados em original ou em cdpia autenticada por cartério competente
ou porservidorintegrante da Geréncia Técnica de LicitacGes/GTLIC.

A autenticacdo de cdpias, para efeito de atendimento ao disposto no caput, poderd ocorrer mediante aapresentagao
do documento original.
Em nenhuma hipétese, tais documentos poderao conter borrées, emendas, rasuras, entrelinhas ou o uso de corretivo.

Os documentos/certiddes que ndo apresentarem prazo de validade serdo considerados validos por um periodo de 90
(noventa) dias de sua emissdo, salvo previsdo de prazo diverso em lei ou em norma infralegal, ficando o licitante
responsdavel porjuntar a respectivacomprovacao.

Documentos relativos a3 HABILITAGAO JURIDICA:

Registro comercial, no caso de empresa individual; ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por ac¢des, acompanhado de
documentos de eleicdo de seus administradores; ou inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis,
acompanhada de prova de diretoria em exercicio;

Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de
registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

Documentos relativos a REGULARIDADE FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA:

Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, através da Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos
Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido (CND), expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional(PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e
a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, ou Certiddo Positiva com Efeitos de Negativa;

Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo — FGTS, comprovada através de
apresentagdo de certidao fornecida pela Caixa Econémica Federal;

Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, comprovada através de Certiddo de Regularidade Fiscal — CRF,
emitida pela Secretaria da Fazenda do domicilio ou sede da licitante. Caso a licitante tenha filial no Estado de
Pernambuco, devera apresentar também a CRF de Pernambuco;

Prova de regularidade perante a Justica do Trabalho, através de Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT ou
Certiddo Positiva com efeitos de Negativa, de acordo com a Lei n? 12.440/2011 e Resolugdo Administrativa n?
1.470/2011 do TST.

Declaragao de comprovacao do cumprimento do disposto no inciso XXXIIl do art. 72 da Constituicao Federal.

Documentos relativos 3 QUALIFICAGAO TECNICA:

Comprovacdo de aptiddo para execucdo de servigo de complexidade tecnolégica e operacional equivalente ou superior
ao objeto desta contratacdo, ou ao item pertinente, por meio da apresentacao de certiddes ou atestados, em nome
da licitante, expedidos por pessoa (s) de direito publico ou privado ou regularmente emitido (s) pelo conselho
profissional competente, quando for o caso;

Para fins de comprovacdo, os atestados/certiddes devem dizer respeito a prestacdo de servicos de Central de
Atendimento ao cliente, com as seguintes caracteristicas minimas: experiéncia na presta¢do de servicos de central de
atendimento ao publico;

Sera considerado compativel com a quantidade os atestados ou certidGes que apresentarem, no minimo, 25% (vinte
e cinco por cento) das quantidades estimadas na licitacdo para o item de atendimento telefnico, pois representa o
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item de maior relevancia na contratacdo, devido a amplitude do atendimento ao publico, que abrange todo o Estado;
Para fins de afericdo do percentual minimo de 25% (vinte e cinco por cento) relativo a qualificacdo técnica, em sendo
obtido resultado cujo niUmero possua casas decimais, devera ser realizado arredondamento para o primeiro menor
numero inteiro. Ex: 25% de 6 = 1,5. Quantitativo a ser apresentado de atestado = 2;

Justifica-se o percentual fixado para fins de qualificacdo técnica, no que se refere a comprovacao das quantidades a
serem indicadas em atestados/certiddes, em razdo da relevancia da contratacdo.

Documentos relativos a QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperagdo Judicial, expedida pelo distribuidor ou distribuidores (caso exista mais
de um) da sede ou domicilio da licitante OU, no caso de empresas em recuperacdo judicial, certiddo emitida pela
instancia judicial competente que ateste que as empresas tenham tido o plano de recuperacdo concedido ou
homologado em juizo;

Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperag¢do Judicial referente aos processos distribuidos pelo Ple (processos
judiciais eletronicos) da sede da licitante OU, no caso de empresas em recuperacao judicial, certiddo emitida pela
instancia judicial competente que ateste que as empresas tenham tido o plano de recupera¢do concedido ou
homologado em juizo;

A certiddo descrita no subitem acima somente é exigivel quando a certiddo negativa de Faléncia ou Recuperacao
Judicial da sede ou do domicilio da licitante contiver a ressalva expressa de que nao abrange os processos judiciais
eletronicos;

Balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois)
ultimos exercicios sociais;

Comprovagdo de capital social ou patriménio liquido correspondente a 10% (dez por cento) do valor estimado da
dispensa para o lote Unico, devendo a comprovagao ser feita relativamente a data da apresentagao da proposta,
conforme estabelecido no art. 69, §42, da Lei n2 14.133/2021.

. DA PROPOSTA DE PRECOS

Deverdo estar incluidos no prego total ofertado, todos os custos que incidam no servigo, conforme dispostono Anexo
E do Termo de Referéncia;

As propostas deverdo ter validade de, no minimo, 90 (noventa) dias, contados da data de abertura da sessdo publica
a ser estabelecida no preambulo do Edital, independente de declaragdo da licitante.

O percentual de ISSQN deve ser compativel com a legislagdo tributaria do municipio onde sera prestado oservico.
Serdo desclassificadas as propostas que apresentarem os servicos fora das especificacdes técnicas
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estabelecidas no TR ou fora do prazo estabelecido.

. DO JULGAMENTO DA PROPOSTA

O critério de julgamento serd o de MENOR PRECO GLOBAL/POR LOTE.

. DAS DISPOSIGOES GERAIS

Quaisquer duvidas porventura existentes sobre o disposto no presente Edital, deverdo ser objeto de pedido formal de
esclarecimentos a Geréncia Técnica de Licitagdo / Demandante, responsavel pela presente dispensa emergencial,
através do seguinte e-mail: see.licitacao.interna@gmail.com.

A GTLIC / Demandante respondera aos pedidos de esclarecimentos até 12 horas antes do prazo final, providenciando
a juntada da resposta nos autos eletrénicos do SEI 1400003531.000035/2024-00, mesmo endere¢o onde esta
disponibilizado o Edital e seus anexos.

A autoridade competente para a aprovacao do procedimento poderd revoga-lo em face de razées de interesse publico,
por motivo de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta,
devendo anula-lo por ilegalidade, de oficio ou por provocagdo de terceiros, mediante ato escrito e devidamente
fundamentado.

Em caso de divergéncia entre disposicdo do Edital e das demais pecas que compdem o processo, prevalece a previsdo
do Edital em consonanciacom Termo de Referéncia.

Os casos omissos serdo dirimidos pela GTLIC com base nas disposi¢cBes da Lei Federal n? n? 14.133/21, e demais
diplomas legais eventualmente aplicaveis.

O foro para dirimir questGes relativas ao presente Edital serd o Foro da Comarca do Recife, Capital do Estado de
Pernambuco, com exclusdo de qualquer outro.

Recife, data da assinatura no SEI
Jarbas Rego

Comissdo de Compra Direta — CCD/SEE
Geréncia Técnica de Licitagdes - GTLIC/SEE
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ANEXO | DO EDITAL
TERMO DE REFERENCIA

TERMO DE REFERENCIA

1 DO OBJETO DA CONTRATACAO

1.1 Dispensa de licitacdo com fundamento no artigo Art. 75, §62, inciso VIII do caput ,da Lei 14.133/2021 visando a contratacdo
direta da prestacdo de servigos técnicos especializados em Central de Atendimento ao cliente para processos
educacionais, incluindo os servicos de atendimento, por telefone e por meio eletrénico via aplicativo de troca de
mensagens, para atendimento as necessidades da Secretaria de Educacdo e Esportes do Estado de Pernambuco (SEE-PE),
conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia (TR).

1.2 As especificacdes e os quantitativos do objeto desta contratacdo estdo divididos por lote Unico e descritos conforme
guadro abaixo:

Tabela 1. Quantidade da contratagdo

LOTE UNICO

Codigo e-
Fisco

Objeto Descricdo dos itens U.F. annt. Valor unitario Valor total
Estimada

ITEM

Servigo de teleatendimento - tipo

Teleatendimento gerenciamento  de  central - de Atendimentos
1 513159-6 atendimento  por meio de ) 32.630
Humano . realizados

atendente, turno diurno, de

segunda a sabado.

Servico de operagdo - do tipo
Atendimento servico de atendimento ao cliente | Atendimentos

humano via Webchat | via internet por meio de chat realizados

integrado a um portal web.

2 513241-0 31.500

TOTAL:

2 DASIJUSTIFICATIVAS
2.1 JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO EMERGENCIAL

2.1.1 A presente contratacdo se dard em funcdo da necessidade dos servicos de Central de Atendimento ao Cliente para
Processos Educacionais, os quais sdo essenciais para o desempenho das atribuicdes funcionais da Secretaria de Educacdo e
Esportes de Pernambuco — SEE/PE, de acordo com as especificagdes e quantidades constantes neste Termo de Referéncia.
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2.1.2 Em 7 de outubro de 2023, foi celebrado o contrato administrativo n2 115/2023 - SEE/PE (42109480) junto a
empresa MERGULHAO COBRANCAS E GESTAO PATRIMONIAL LTDA cujo objeto consiste na contratacdo de empresa
especializada na prestacdo de servigos destinados a operacionalizacdo da Central de Atendimento para Secretaria de Educacdo
e Esportes de Pernambuco (SEE-PE), incluindo os servicos de atendimento, por telefone e por meio eletrénico, conforme
condicBes, quantidades e exigéncias estabelecidas no Dispensa de Licitagdo n? 10/2023 (1400003531.000132/2023-11).

A demanda estava diretamente alinhada com os objetivos e iniciativas estabelecidas na Estratégia de Governo Digital (EGD)
de Pernambuco 2021-2023, especialmente o objetivo 0.02 “Simplificar o acesso aos servigos e o atendimento ao cidaddo",
quais sejam:

e /0.02.1: Ampliar e promover a melhoria continua de pré-servicos, pos-servicos e componentes de servicos da
plataforma de servicos;

e /0.02.3: Promover a unificacdo de canais digitais e a adesdo a plataforma de servicos;

e /0.02.6: Promover a transformagdo dos servigos publicos presenciais em digitais e sua integragdo a plataforma de
servicos.

Em vista disso, o EGP ainda realizou o detalhamento de como tais a¢des apoiariam a iniciativa do governo a qual variavam
entre assegurar que a populacdo obtivesse acesso aos servicos digitais oferecidos pela SEE-PE, de maneira facil e efetiva, e
minimizar a necessidade de busca as escolas, evitando filas e aglomeracdes da populacdo que procurava obter o acesso a
Rede Estadual de Ensino.

Dito isso, diante da inviabilidade de prosseguir com a prestacdo nos moldes estipulados no contrato em questdo, dado ao seu
carater emergencial e a impossibilidade de sua prorrogagdo contida no artigo 24, inciso IV, da Lei Federal n2 8.666/93, cabe
ressaltar que desde o primeiro processo de dispensa emergencial ja possuiamos um processo ordinario de contratacdo em
andamento (1400003531.000095/2023-33), contudo este ainda ndo encontra-se finalizado, e devido ao risco de
descontinuidade do servigo faz-se necessaria uma nova contratagao que supra a demanda até que haja a formalizagdo de um
novo contrato administrativo.

Assim, esse processo foi aberto visando manter a continuidade dos servicos sem prejuizo aos usuarios do servico. E crucial
ressaltar que o processo de Matricula, assim como outras a¢cdes que demandam esclarecimentos aos usuarios como o
Programa Pé-de-Meia, por exemplo, sdo pilares essenciais do sistema educacional, tendo uma importancia de valor
incalculavel para todos os componentes da estrutura da SEE/PE.

Logo, a contratacdo emergencial se delineia como a Unica e singular alternativa apta a concretizar a materializacdo desse
imperativo, dada a iminéncia do inicio de grandes projetos desta SEE/PE e das consultas por parte dos usuarios.

A inexisténcia de uma empresa substituta a contratada atual para dar continuidade do servico compromete de forma
substancial as necessidades operacionais elementares da Secretaria de Educacdo ja que a central de atendimento
desempenha um papel de extrema magnitude ao fornecer suporte aos utilizadores dos sistemas da SEE/PE, fornecendo
respostas a questionamentos relevantes. Essa etapa representa um marco de elevada importancia para o Estado, sendo a
disponibilidade de orientagdo e esclarecimento de duvidas aos utilizadores um elemento vital para assegurar uma orientagao
efetiva.

Desta feita, apesar das aquisi¢cdes e contratacdes publicas seguirem o principio constitucional do dever de licitar, previsto no
artigo 37, inciso XXI da Constituicdo, é possivel em casos especificos a ado¢do de uma outra sistematica de contratacdo. O
comando constitucional ja enuncia que a lei poderd estabelecer exce¢des a regra geral, com a expressao “ressalvados os casos
especificados na legislagcdo”, como pode-se observar a seguir:

Art. 37. XXl -ressalvados os casos especificados na legislacdo, as obras, servicos, compras e
alienacGes serdo contratados mediante processo de licitacdo publica que assegure igualdade de
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condi¢cBes a todos os concorrentes, com cldusulas que estabelecam obrigacGes de pagamento,
mantidas as condicdes efetivas da proposta, nos termos da lei, o _qual somente permitird as
exigéncias de qualificacdo técnica e econdmica indispensdveis a garantia do cumprimento das

obrigacdes.

De acordo com Lei n.2 14.133/21, em seu artigo 75 e seus respectivos incisos, é possivel a realizacdo de contratos sem a
abertura de processo licitatério desde que comprovada a apresentacdo de determinados requisitos como observado a seguir:

Art. 75. E dispensavel a licitagdo: (...)

VIIl - nos casos de emergéncia ou de calamidade publica, quando caracterizada urgéncia de
atendimento de situagdo que possa ocasionar prejuizo ou comprometer a continuidade dos servigos
publicos ou a seguranca de pessoas, obras, servigos, equipamentos e outros bens, publicos ou
particulares, e somente para aquisicio dos bens necessdrios ao atendimento da situacdo
emergencial ou calamitosa e para as parcelas de obras e servigos que possam ser concluidas no prazo
maximo de 1 (um) ano, contado da data de ocorréncia da emergéncia ou da calamidade, vedadas a
prorrogacao dos respectivos contratos e a recontratagdao de empresa ja contratada com base no dno
disposto neste inciso;

(..)

§62. Para os fins do inciso VIII do caput deste artigo, considera-se emergencial a contratagdo por
dispensa com objetivo de manter a continuidade do servigo publico, e deverdo ser observados os
valores praticados pelo mercado na forma do art. 23 desta Lei e adotadas as providéncias necessdrias
para a conclusdo do processo licitatorio, sem prejuizo de apuragdo de responsabilidade dos agentes
publicos que deram causa a situagdo emergencial.

Dada a criticidade de inicio de varios projetos desta SEE/PE, este sendo reforcado pelo vultuoso nimero de atendimentos
recebidos na central, sem o reforgo do servigo de teleatendimento, é possivel compreender que o prejuizo aos usudrios é
eminente e que por tanto a contratacdo se enquadra na emergencialidade citada no artigo mencionado.

Por fim, aprofundando-se a analise, ndo constitui a licitagdo um fim em si mesmo, de forma que o dever de licitar precisa ser
aplicado em consonancia com os demais principios aplicaveis a Administracdo, tais como: Economicidade, Eficiéncia,
Proporcionalidade e Razoabilidade. Diante das condicionantes, e considerando seu conteldo altamente casuistico, fica
realcada a importancia da motivacdo, aplicacdo da dispensa de licitacdo por emergéncia. Além de se caracterizar como uma
situacdo emergencial, é indispensavel que seja apresentada a comprovacdo da harmonizacdo dos precos com os valores
praticados no mercado, conforme enfatizado pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU) no Acérddo 2.019/2010, proferido pelo

Plenario.

Acérddo 2.019/2010 Plenario 9.2. alertar a Companhia Energética do Piaui - Cepisa que, quando da
realizacdo de dispensa de licitacdo nos termos do art. 24, inciso 1V, da Lei n2 8666/1993, além da
caracterizacdo da situacdo emergencial ou calamitosa que justifique a dispensa, deve-se trazer
elementos aos autos do processo que demonstrem a compatibilidade dos precos contratados com
aqueles vigentes no mercado ou com os fixados por érgdo oficial competente, ou, ainda, com os
gue constam em sistemas de registro de precos, bem como que foi consultado o maior nimero
possivel de fornecedores ou executantes, em atencdo aos incisos Il e Il do pardgrafo Unico do art.
26 dessa lei;

Ainda, é relevante salientar que a jurisprudéncia reiterada do Tribunal de Contas da Unido (TCU) veda a prorrogacdo de
contratacdes emergenciais. Sendo assim, esta contratacdo emergencial visa evitar que os usuarios da central sejam
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prejudicados pela falta do servico, bem como a Secretaria fique desprovida de uma Central de Atendimento durante seu
periodo mais critico, até que seja concluido o processo licitatério de contratacdao de uma nova Central de atendimento.

2.2 JUSTIFICATIVA DO QUANTITATIVO ESTIMADO

2.2.1  Os quantitativos previstos no presente Termo de Referéncia foram definidos neste Termo de Referéncia na Tabela 1
do item 1.2, fundamentado na analise do atual contrato n? 115/2023 — SEE/PE, cuja vigéncia se encerrou no dia 07 de abril de
2024.

2.2.2  Aandlise dos numeros de atendimentos realizados no contrato vigente possibilitou a Secretaria de Educacdo do Estado
de Pernambuco (SEE-PE) estimar de maneira precisa e fundamentada a demanda esperada para o préximo contrato. Esta
estimativa foi elaborada levando em consideracdo um periodo de 180 dias, em consonancia com a emergencialidade e a
natureza impositiva da demanda, conforme estipulado pelos dispositivos legais pertinentes. Dessa maneira, a Secretaria pode
garantir que a quantidade de atendimentos prevista seja adequada e suficiente para satisfazer as necessidades da populacéo,
assegurando a entrega de um servico de qualidade e eficiéncia.

2.2.3  Nesse contexto, o presente contrato tem por finalidade a provisdao de uma quantidade estimada de atendimentos
telefénicos e atendimentos via Webchat. Os servicos de atendimento telefénico envolvem a comunicacdo dos usudrios com a
central por meio deste meio de contato. Adicionalmente, a contratacdo abrange a disponibilizacdo de atendimentos através do
Webchat, proporcionando uma opc¢do de comunicacdo online para os usuarios.

2.2.4 A quantidade projetada de atendimentos referente ao contrato 115/2023 é apresentada na tabela abaixo:

Tabela 2. Servicos disponibilizados através do Contrato n® 115/2023
LOTE UNICO

ITEM CODIGO E-FISCO DESCRIGAO QUANTIDADE | PREGO UNITARIO PRECO TOTAL

Teleatendimento Humano - Servico de
teleatendimento - tipo gerenciamento de central
de atendimento por meio de atendente, turno
diurno, de segunda a sabado.

Atendimento humano via Webchat - Servico de
operagdo - do tipo servico de atendimento ao
cliente via internet por meio de chat integrado a
um portal web.

1 513159-6 32.630 RS 5,00 RS

2 513241-0 31.500 RS 5,00 RS

TOTAL RS

2.3 JUSTIFICATIVA PARA O NAO PARCELAMENTO DA CONTRATAGCAO

2.4.1  Neste caso em concreto, em virtude da natureza do servico a ser contratado, a opgao pelo agrupamento dos itens em
lote Unico é a mais vantajosa para a Administracdo, uma vez que a referida dispensa baseia-se na importancia e na necessidade
de reunir todos os servicos essenciais para a operacionalizacdo da Central de Atendimento da SEE-PE em um Unico lote, além
do que a Central desempenha um papel estratégico ao facilitar a comunicacdo eficiente entre a SEE-PE e a populacgdo,
fornecendo informacdes, esclarecimentos e suporte relacionados aos servicos e programas educacionais oferecidos. Trata-se
de um canal vital de interagdo, permitindo que a Secretaria atenda as demandas dos cidaddos de maneira mais agil e eficaz.
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2.42 O agrupamento dos itens em um Unico lote tem como objetivo otimizar o processo de contratacdo e gestdo do
contrato. Essa abordagem simplifica a administracdo, tornando o processo mais pratico e agil, o que é fundamental em um
ambiente dinamico e sensivel como o da educagdo publica.

2.43 Além disso, essa estratégia favorece a competitividade e a participacdo de um maior nimero de empresas
especializadas, o que pode resultar em propostas mais vantajosas para a SEE-PE, tanto em termos de qualidade dos servicos
guanto de custos. Dessa forma, ao agrupar os itens em lote Unico, busca-se garantir a coeréncia e integracao dos servicos
prestados pela Central de Atendimento, resultando em uma operagdo mais coesa e eficiente. Isso contribui para melhorar o
atendimento prestado a populacdo, aumentando a satisfacdo dos cidaddos e reforcando o compromisso da SEE-PE com a
transparéncia e a exceléncia na prestacdo de servicos educacionais.

2.4.4  Conclui-se, portanto, que o modelo definido para esta contratacdo é o mais adequado tanto técnica, quanto
economicamente, sem restringir ou prejudicar a competitividade do certame e, consequentemente, o mais propicio para
promover maior vantajosidade para o Estado.

2.4 DA PREVISAO DA PARTICIPAGAO DE EMPRESAS SOB A FORMA DE CONSORCIO

2.4.1  No caso vertente, é permitida a participacdo de empresas sob a forma de consdrcio, na forma do art. 15, da Lei n2
14.133/2021.

2.5 DA VEDAGAO DE PROFISSIONAIS ORGANIZADOS EM COOPERATIVA NA LICITAGAO

2.6.1 E vedada a participacdo de profissionais organizados em cooperativas na presente licitacdo, uma vez que os itens
necessarios neste processo licitatorio sdo complementares entre si e realizados de forma conjunta pelo mesmo licitante. Desta
forma, a vedacao da participacdo de profissionais organizados em cooperativa é a medida que melhor atende ao interesse
publico, por prestigiar os principios da competitividade, economicidade e moralidade.

2.7 DA VEDAGAO DE PESSOAS FISICAS NA LICITACAQ

2.7.1. E vedada a participacdo de pessoas fisicas na presente licitacdo, uma vez que o objetivo é garantir a adequada
capacidade técnica, econdmica e financeira indispensavel para a prestacdo dos servicos de para Central de Atendimento
ao Cliente para Processos Educacionais, além de promover a competitividade e a transparéncia durante o processo
licitatdrio.

2.8 DA RAZAO DA ESCOLHA DO PRESTADOR DE SERVIGOS
Sera definido apds o chamamento publico.

2.9 DA JUSTIFICATIVA DO PREGCO A SER CONTRATADO
Serd definido apds o chamamento publico.

3 DAS ESPECIFICAGOES DO OBJETO

3.1 DESCRIGAO DOS SERVIGOS / DETALHAMENTO DO OBJETO
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3.1.1
deve-se observar as seguintes especificacbes:

Além da descricdo apresentada no (s) quadro (s) do item 1 deste Termo de Referéncia, para a prestacdo dos servicos,

Tabela 3. Especifica¢cdo do Objeto.

ITEM | CODIGO E- OBJETO DESCRICAO ITENS U.F QUANT.
FISCO ESTIMADA
1 513159-6 | Teleatendimento | Servico de teleatendimento - tipo | Atendimentos 32.630
Humano gerenciamento de central de | realizados
atendimento  por meio de
atendente, turno diurno, de
segunda a sadbado
2 513241-0 | Atendimento Servico de operacdo - do tipo | Atendimentos 31.500
humano via | servico de atendimento ao cliente | realizados
Webchat via internet por meio de chat
integrado a um portal web

3.1.1.1 TELEATENDIMENTO HUMANO (E-FISCO 513159-6)

3.1.1.1.1
registro das demandas, através de protocolo de atendimento.
3.1.1.1.2
recorrentes, informando o protocolo ao Solicitante, assim como encerrar a ligacao.
3.1.1.1.3
necessidade de esclarecimentos adicionais, para que a solicitacdo possa ser atendida num segundo momento apds o

Atender, em primeira instancia, as demandas telef6nicas, fazendo a identificacdo de todos os usuarios e o

Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no ato da ligacdo) as demandas gerais e

Encaminhar os questionamentos especificos para a unidade Gestora do Servico da SEE-PE, em caso da

encerramento da ligacdo. Identificando no protocolo de atendimento que o Solicitante aguarda retorno com esclarecimentos
adicionais.
3.1.1.14
informatizada e devidamente cadastrada em protocolo de atendimento no Sistema de Atendimento disponibilizado pela
CONTRATADA.
3.1.1.15
no Sistema de Atendimento como uma demanda que serd encaminhada, necessariamente, a unidade Gestora do Servico da
SEE-PE.

. Os questionamentos encaminhados deverdo ser apresentados de forma clara, de maneira a assegurar o

Todo atendimento prestado pelos atendentes devera ser realizado mediante consulta a base de conhecimento

Os questionamentos ndo localizados pelo operador na base de conhecimento também deverdo ser registrados

retorno correto ao usudrio demandante.

. O canal de comunicagdo com a unidade Gestora do Servico serd definido quando da comunicacdo da entrada
de novo servigo junto a CONTRATADA.

. O atendimento sera faturado apenas uma vez, independentemente da quantidade de mensagens trocadas
entre a SEE-PE e a empresa CONTRATADA.

3.1.1.16 Todos os atendimentos prestados pelos teleoperadores deverdo ser registrados no Sistema de Atendimento.
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° Caso ndo sejam realizados, no minimo, os seguintes registros, o atendimento ndo sera considerado para fins
de faturamento: protocolo, nome do Solicitante, nimero de telefone do Solicitante, servico para o qual estd sendo
apresentada a duvida (Ex.: Matricula, PE no Campus, entre outros) e classificagdo da duvida apresentada pelo
Solicitante.

. Essas informacdes deverdo ser mantidas no sistema de atendimento da central, durante o periodo de execucdo
do contrato.

3.1.1.1.7 Todos os atendimentos deverdo ser classificados, conforme os exemplos de classificacdo abaixo, mas nao se
limitando a:

° Atendimento com resposta padrao;

° Solicitacdo para resposta pela SEE-PE;

° Engano;

° Ligacdo interrompida pelo usuario;

° Ligacdo muda;

. Queda de ligacdo;

. Registro de solicitagdo;

° Trote;

. Denduncia.
3.1.1.1.8 Todas as classificagBes serdo definidas pela equipe da SEE-PE, no momento da implantagao dos servigos.
3.1.1.19 Todas as ligacGes recebidas deverdo ser gravadas e armazenadas durante a vigéncia do contrato, sendo que as

ligacBes dos Ultimos 180 (cento e oitenta) dias deverdo estar disponiveis para consulta on-line e para download.

3.1.1.1.10 O arquivo com todas as gravagles realizadas devera ser disponibilizado a SEE-PE, mensalmente, até o quinto
dia util do més subsequente, e, também ao final do contrato. As gravac¢des deverdo ser identificadas por nimero da solicitacdo
de atendimento, e separadas por dia/més/ano do registro.

3.1.1.1.11 Para o envio dos arquivos podera ser utilizado midia fisica (ex: Disco Rigido externo) ou on-line (ex.: acesso ao
sistema de atendimento), conforme especificacdo da SEE-PE, e atendendo aos requisitos de seguranca.

3.1.1.1.12 Ndo devera implicar em custo adicional a SEE-PE a disponibilizagdo das gravacdes pela CONTRATADA.
3.1.1.1.13 A CONTRATADA deverd dimensionar sua equipe de teleatendimento considerando, em especial, o TMA (Tempo

Médio de Atendimento) do atendimento telefénico, previsto no INDICADOR DE MEDICAO, definido no NIVEIS DE SERVICOS
MINIMOS PARA O SERVICO - Anexo A do Termo de Referéncia.

3.1.1.2 ATENDIMENTO HUMANO VIA WEBCHAT (E-FISCO 513241-0)

3.1.1.21 Atender, em primeira instancia, as demandas dos usudrios que utilizarem o servico de webchat ou whatsapp
disponibilizado e hospedado pela CONTRATADA, apds o usuario realizar a sua identificacdo e o registro da demanda.

3.1.1.2.2 Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no ato do atendimento eletrénico de
webchat) as demandas gerais e recorrentes, informando o protocolo do atendimento ao Solicitante.

3.1.1.2.3 Encaminhar os questionamentos especificos a unidade Gestora do Servico da SEE-PE, em caso da necessidade
de esclarecimentos adicionais, para que a solicitagdo possa ser atendida num segundo momento apds o atendimento eletronico
de webchat. Identificando no protocolo de atendimento que o Solicitante aguarda retorno com esclarecimentos adicionais.
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3.1.1.24 Todo atendimento prestado pelos operadores devera ser realizado mediante consulta a base de conhecimento
informatizada e devidamente cadastrada no Sistema da SEE-PE.
3.1.1.2.5 Os questionamentos nao localizados pelo operador na base de conhecimento também deverdo ser registrados
no Sistema de Atendimento como uma demanda que serd encaminhada, necessariamente, a unidade Gestora do Servico da
SEE-PE.
e (s questionamentos encaminhados deverdo ser apresentados de forma clara, de maneira a assegurar o retorno correto
ao usuario demandante.
e (O canal de comunicacdo com a unidade Gestora do Servico sera definido quando da comunicacdo da entrada de novo
servico junto a CONTRATADA.
e (O atendimento sera faturado apenas uma vez, independentemente da quantidade de mensagens trocadas entre a SEE-
PE e a empresa CONTRATADA, e a entre a empresa CONTRATADA e o usudrio demandante, durante o atendimento.
e (Caso um protocolo de atendimento por webchat ndo seja concluido dentro do Nivel Minimo de Servico apresentado,
e ndo tenha indicacdo de que aguarda orientacdes complementares da SEE-PE, ele serd considerado como NAO
ATENDIDO e ndo serd contabilizado para fins de faturamento.

3.1.1.2.6 Todos os atendimentos prestados pelos operadores deverdo ser registrados no Sistema de Registro de
Atendimento da CONTRATADA.

Caso ndo sejam realizados, no minimo, os seguintes registros, o atendimento ndo sera considerado para fins de faturamento:
protocolo, nome do Solicitante, nimero de telefone do Solicitante, servigco para o qual esta sendo apresentada a duvida (Ex.:
Matricula, PE no Campus, entre outros) e classificacdo da duvida apresentada pelo Solicitante.

3.1.1.2.7 Todos os atendimentos deverdo ser classificados conforme os motivos das interagdes conforme os exemplos
de classificacdo abaixo:

e Atendimento com resposta padrao;

e Solicitacdo para resposta pela SEE-PE;

e Engano;

e Ligacdo interrompida pelo usudrio;

e Lligacdo muda;

e (Queda de ligacao;

e Registro de solicitacdo;

e Trote;

e Denuncia.

3.1.1.2.8 Todas as classifica¢cBes serdo definidas pela equipe da SEE-PE no momento da implantagdo dos servicos.
3.1.1.29 A CONTRATADA deverd preservar a integra dos registros de Webchat/Whatsapp/E-mail, em seu sistema de
atendimento, incluindo histérico da conversacdo para os canais em que isso for aplicavel.

3.1.1.2.10 A integra dos registros dos atendimentos deverd ser gravada e armazenada durante o periodo de vigéncia do
contrato, sendo que os arquivos dos Ultimos 180 (cento e oitenta) dias deverdo estar disponiveis para consulta on-line e
download.
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3.1.1.2.11 Os registros deverdo ser identificados por nimero da solicitacdo de atendimento, e separadas por dia/més/ano
do registro.

3.1.1.2.12 Para o envio dos arquivos podera ser utilizado midia fisica (ex: Disco Rigido externo) ou on-line (ex.: acesso ao
sistema de atendimento), conforme especificacdo da CONTRATANTE, e atendendo aos requisitos de seguranca.

3.1.1.2.13 Ndo devera implicar em custo adicional a SEE-PE a disponibilizagdo das grava¢des pela CONTRATADA.
3.1.1.2.14 A CONTRATADA devera dimensionar sua equipe de atendimento no webchat considerando, em especial, o

TMA (Tempo Médio de Atendimento) do atendimento, previsto no INDICADOR DE MEDICAO, definido no NIVEIS DE SERVICOS
MINIMOS PARA O SERVICO - Anexo A do Termo de Referéncia.

3.2 DA EXECUGAO DOS SERVIGOS

3.21 Os servicos serdo prestados nos seguintes locais e horarios: A prestacdo dos servicos sera realizada no ambiente
proprio da Central de Atendimento da CONTRATADA, sem nenhum 6nus para a SEE-PE, e nos hordrios descritos no item 3.2.7.

3.2.2 Oinicio da execucdo contratual deve se dar no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da assinatura do
contrato.

3.2.3  Os servicos de atendimento contratados serdo exclusivamente dedicados a central de atendimento da Secretaria de
Educacao.

3.2.4 A estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno funcionamento da solucdo a
ser implementada, deverad ser externa as dependéncias da SEE-PE.

3.2.5 Osservicos poderdo ser prestados em qualquer regido do Brasil, desde que ndo haja prejuizo ao pleno funcionamento
da Central de Atendimento da SEE-PE, e sejam obedecidas as especificacGes constantes deste TR e anexos. Entretanto, a
CONTRATADA devera ter local seguro, refrigerado e com acesso restrito, no Estado de Pernambuco, para a instalacdo da
infraestrutura do servico de 0800 que sera disponibilizado pela SEE-PE, por meio da Rede PE-Conectado. O local ndo podera
ser em dependéncias da SEE-PE.

3.2.6  Caso o local da prestacdo de servicos da Central de Atendimento seja fora do Estado de Pernambuco, a CONTRATADA
sera responsavel pela conducdo de todo trafego de voz e dados do servigo de 0800 para a Central de Atendimento, sem custos
adicionais a SEE-PE, quer seja de tarifas e impostos, servicos de manutengdo/configuracdo ou servigos de qualquer natureza.

3.2.7 Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo ser realizados, da seguinte forma:

a. Servicos Rotineiros: Das 08:00 as 19:00, de segunda a sexta, exceto feriados adotados pelo Estado de Pernambuco;

b. Servicos Especiais: Das 07:00 as 21:00, de segunda a sabado, exceto feriados adotados pelo Estado de Pernambuco.

C. A SEE-PE deverd comunicar a CONTRATADA, no prazo minimo de 15 (quinze) dias, quando ocorrer periodos especiais de
atendimento (por exemplo: Matricula de novos alunos), onde a quantidade de atendentes possa aumentar significativamente, a fim
de que a CONTRATADA possa se planejar adequadamente.

3.2.8 0O objeto serd recebido:
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a. Provisoriamente, pelo fiscal do CONTRATO no prazo de 10 (dez) dias, mediante termo detalhado que ateste o
cumprimento das exigéncias de cardter técnico e administrativo e a comprovacdo da prestacdo dos servicos;

b. Definitivamente, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, no prazo de 20 (vinte) dias Uteis,
contados do recebimento provisorio.

3.29 O termo detalhado do recebimento provisdrio, com a analise das ocorréncias registradas na execucdao do CONTRATO
serdao encaminhados ao gestor para fins de apuracdo dos descontos e glosas cabiveis na fatura correspondente, em virtude de
servicos total ou parcialmente ndo executados ou, se for o caso, da pontuacdo obtida na avaliacdo da qualidade dos servicos
em consonancia com os indicadores previstos no Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR).

3.2.10 O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade ético-profissional da contratada pela
perfeita execucdo da contratacdo, nem a responsabilidade pelos prejuizos resultantes da sua incorreta execugao;

3.2.11 CondicGes gerais e especificas para a prestacao do servico:

3.2.11.1 METODOLOGIA DO TRABALHO

3.2.11.1.1 Mensalmente serd emitida Ordem de Servicos pela equipe Gestora do Servico pela SEE-PE, informando a
guantidade de Unidade de Servico de Atendimento (USA) estimada para o més subsequente, e o tipo da USA a ser trabalhada
no periodo, Servicos Rotineiros ou Servicos Especiais:

e Servicos Rotineiros: tipo de USA adotada para prestacdo de orientacdes acerca de servicos oferecidos de forma
continua pela SEE-PE, ndo requerendo hordrio e Nivel Minimo de Servigos diferenciados. Ex.: Programa Passe Livre
Estudantil.

e Servigos Especiais: tipo de USA adotada para prestacdo de orientag®es acerca de servigos oferecidos de forma especial
e sazonal pela SEE-PE, requerendo horario e Nivel Minimo de Servicos diferenciados. Ex.: Matricula de Alunos Novatos
realizada, geralmente, a partir do més de novembro.

3.2.11.1.2 Como os servicos especiais podem gerar a necessidade da ampliacdo de recursos humanos e tecnoldégicos pela
CONTRATADA, a SEE-PE emitird a Ordem de Servico, conforme ANEXO D, contendo as USA’s de Servicos Especiais com, no
minimo, 15 (quinze) dias de antecedéncia, visando possibilitar tempo de preparacdo e capacitacdo dos recursos.

3.2.11.1.3 A definicdo da quantidade de atendentes para os dois canais de comunicacdo, telefone e webchat, é de
responsabilidade da CONTRATADA. Entretanto, para o periodo do Servico Especial, a CONTRATADA devera disponibilizar, no
minimo, 10 (dez) PA’s (Posi¢cdo de Atendimento) cada uma com seu respectivo atendente para o atendimento telefénico e 2
(dois) PA’s (Posicdo de Atendimento) para o atendimento de webchat durante todo o periodo de atendimento (das 7h até as
21h), que deverdo ser profissionais distintos, com o seu nome registrado para cada protocolo de atendimento.

3.2.11.1.4 O atendimento aos solicitantes da Central de Atendimento da SEE-PE sera efetuado em 2 (dois) niveis de
servicos, cujas atribuicGes sdo distintas, mas interdependentes, conforme fluxograma abaixo:

Figura 1. Fluxo do Atendimento
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3.2.11.15 O 19 nivel de atendimento serd de responsabilidade da CONTRATADA, que (a) acolherd todas as ligacGes; (b)
prestara os esclarecimentos necessarios ao Solicitante, de acordo com capacitacdo recebida; e, (c) nos casos em que novos
esclarecimentos se fazem necessarios para sanar as dulvidas apresentadas, encaminhara o pedido de esclarecimento ao 29
nivel;

3.2.11.16 O 22 nivel serd de responsabilidade da SEE-PE, correspondendo a unidade Gestora do Servico, que (a) prestara
os esclarecimentos solicitados diretamente ao Solicitante ou, caso necessario, encaminhara a solicitagcdo de esclarecimento a
Unidade da SEE-PE responsavel pelo servico; e (b) informara ao 12 nivel a conclusdo do atendimento, requerendo, se aplicavel,
a atualizacdo da base de conhecimentos da Central de Atendimento.

3.2.11.2 DO SISTEMA DE REGISTRO DE ATENDIMENTOS

3.2.11.2.1 A (s) ferramenta (s) da CONTRATADA devem estar aptas para armazenamento do cadastro de identificagdo dos
usuarios que entrarem em contato com a Central de Atendimento, pelos dois canais de acesso — telefone e webchat.
3.2.11.2.2 O sistema de registro dos atendimentos serd disponibilizado e hospedado pela CONTRATADA, sendo parte
acessoria do processo de contratacdo do servico a Central.
3.2.11.2.3 A CONTRATADA deverad registrar e armazenar em arquivo digital todos os atendimentos realizados, catalogados
de forma automatizada, possibilitando a recuperacdo rapida das informacdes.
3.2.11.2.4 O sistema devera:
e Possibilitar o acesso, em tempo real, pela SEE-PE, por meio credenciais individualizadas de acesso, fornecendo no
minimo trés credenciais;
e Possibilitar o encaminhamento do protocolo de atendimento ndo concluido pelo atendimento da Central para a
unidade Gestora do Servico da SEE-PE, mantendo todo o histérico do atendimento;
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e Possibilitar o registro da base de conhecimento dos servigos que estdo sendo suportados pela Central, de maneira a
permitir o facil acesso pelos operadores;

e Permitir a consulta e a emissdo dos relatérios de todos os atendimentos da Central de Atendimento, sejam via telefone
ou webchat;

e Possibilitar a gestdo dos indicadores de todos os canais desta solu¢do, com dashboard personalizavel,

e Possibilitar a customizacdo de novos relatérios, com o cruzamento de mais de uma informacdo, de acordo com
solicitacdo da SEE-PE;

e Possibilitar exportar relatérios, minimamente, em formato .CSV, .XLS e .PDF.

3.2.11.25 A CONTRATADA ndo ficard limitada apenas a um sistema, podendo possuir outros softwares que julgar
necessario para o perfeito gerenciamento e andamento do contrato, desde que os relatdrios disponibilizados a SEE-PE sejam
centralizados.

3.2.11.3 PREMISSAS E RESPONSABILIDADES

3.2.11.3.1 A CONTRATADA devera possibilitar acesso via Web dos dados para apuracdo dos indices, permitindo o acesso
da SEE-PE a qualquer tempo. Além disso, também deverdo ser disponibilizadas as informacdes necessdrias por meio de
relatérios de medicdo, apresentados mensalmente, antes da apresentacdo da nota fiscal.
3.2.11.3.2 Os relatorios deverdo ser emitidos diretamente no sistema da Central de Atendimento, sendo minimamente:
e Total de chamadas: Total de chamadas recebidas por um dado periodo;
e Total de chamadas atendidas: Total de chamadas atendidas por um dado periodo. (Total de chamadas - Chamadas
abandonadas / Total de chamadas);
e Total de chamadas abandonadas: Total de chamadas abandonadas por um dado periodo;
e Tempo total das chamadas atendidas: Detalhamento por chamada e soma do tempo de todas as chamadas por um
dado periodo;
e Tempo médio das chamadas: Tempo médio das chamadas realizadas por um dado periodo;
e Tempo total de espera: Detalhamento por chamada e soma do tempo de todas as esperas por um dado periodo;
e Tempo de Atendimento: Detalhamento por chamado do tempo de atendimento e do total por um dado periodo;
e Atendentes ligados por um dado periodo: NUumero de agentes logados, tanto para o atendimento telefénico, como
para o webchat, por um dado periodo;
e Total de respostas, por um dado periodo (Webchat);
e Tempo médio de resposta, por um dado periodo (Webchat);
e Total de solicita¢cGes recebidas, por um dado periodo: Esse indicador representa o total de mensagens recebidas pelo
Webchat, por um dado periodo.

3.2.11.4 PLANO DE IMPLANTACAO

3.2.11.41 A CONTRATADA deverd apresentar um PLANO DE IMPLANTACAO, em até 10 (dez) dias corridos contados a
partir da assinatura do contrato, que contemple os seguintes itens:
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e |nicio da Operacgdo - procedimentos a serem utilizados para a absorcdo de conhecimentos e dos servigos junto a sua
antecessora e a SEE-PE, com programa de avaliacdo do desempenho, de forma a garantir a qualidade dos servigos.

e AcGes de Transferéncia de Conhecimento - processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser usados para
garantir que o conhecimento sobre a prestacdo dos servicos sera disseminado entre os colaboradores da CONTRATADA.
No planejamento dessas aces devera também descrever os procedimentos para a construcdo e a manutencdo da base
de conhecimentos do servigos da SEE-PE suportados pela CONTRATADA.

e AcGes de Contingéncia - rotinas para situagBes de contingéncia, considerando-se a continuidade dos trabalhos e
evitando interrupcées no servico de atendimento nos casos de paralisacdo por casos fortuitos ou forca maior, como
greve, incéndio, pane em sistemas de processamento e comunicagdo, entre outros.

3.2.11.5 DOS TREINAMENTOS

3.2.11.51 Ao longo da execucdo do contrato, sempre que necessario, a SEE-PE poderd solicitar a realizacdo de um evento
especifico para transferéncia de conhecimento a CONTRATADA. O evento podera ser motivado por:

a) Acdo corretiva quando observada ndo conformidade na avaliacdo do IFQA;

b) Para disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de roteiros; e

c) Paraequalizacdo e reforco do aprendizado, rotineiramente.

3.2.11.5.2 Para os treinamentos solicitados pela SEE-PE, a CONTRATADA deverd disponibilizar o ambiente para a
capacitacdo, e a SEE-PE disponibilizard servidores habilitados e com conhecimentos para ministrar treinamento dos temas
pertinentes aos servicos prestados.

3.2.11.53 Os treinamentos e capacitacdo dos profissionais para o atendimento serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. Eles deverdo ocorrer periodicamente visando a manutencdo e melhoria continua dos servicos.

3.2.11.54 Os custos referentes ao deslocamento e ao material didatico dos treinamentos para os profissionais da
CONTRATADA serdo de responsabilidade da respectiva CONTRATADA.

3.2.11.6 DO PERFIL PARA O PRESTADOR DE SERVICOS

3.2.116.1 A CONTRATADA deverd observar no ato da contratacdo da equipe e, também, nas eventuais substituicdes, as
gualificagBes e perfis exigidos no ANEXO C deste TR.

3.2.11.6.2 Sempre que solicitados, a CONTRATADA devera apresentar a SEE-PE, as qualificacbes e perfis sempre que
exigidos. As respectivas exigéncias deverdo ser comprovadas por meio de diplomas, certificados, registros em carteira de
trabalho ou contratos de trabalho assinados.

3.2.11.7 DA INFRAESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA

3.2.11.7.1 A CONTRATADA deverd possuir estrutura prépria e completa de Central de Atendimento, composta de:
plataforma de comunicacédo (link de dados/voz e recursos de telefonia), softwares, equipamentos de rede local e informatica,
recursos de integracao, instalacdes fisicas e mobilidrios adequados, conforme os requisitos e exigéncias da legislacdo vigente,
da Norma Reguladora 17 - NR 17, e das normas de promocao de acessibilidade.
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3.2.11.7.2 A CONTRATADA deverd fornecer e instalar todos os equipamentos de telecomunicacdes e softwares, em
qualidade e quantidade ideais para prestacdo dos servicos especificados e contratados, em conformidade aos requisitos
minimos dos servigos de telefonia utilizada pela SEE-PE, Anexo D REQUISITOS MINIMOS DA REDE DE TELEFONIA UTILIZADA
PELA SEE-PE.

3.2.11.73 A CONTRATADA deverda implantar uma solucdo tecnoldégica composta de um conjunto de
equipamentos/componentes, que devera constituir uma plataforma de comunicacdo multisservicos IP, totalmente baseada na
integracao dos equipamentos, utilizando o protocolo internet tanto para a integracdo dos dados como para a comunicacdo de
voz (VolP — Voice over Internet Protocol).

3.2.11.7.4 E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacio de interfaces digitais na plataforma de comunicacdo
para entrada da infraestrutura de telecomunicagbes, de acordo com o que a operadora tiver de tecnologia disponivel, em
guantidade adequada para manter os niveis de servico definidos neste TR.

3.2.11.7.5 A CONTRATADA devera disponibilizar os equipamentos de informatica com configuragcdo minima necessaria ao
pleno funcionamento da Central de Atendimento.

3.2.11.7.6 Sera de responsabilidade da CONTRATADA manter a atualizacdo tecnoldgica dos hardwares e softwares
utilizados na prestacdo dos servicos, devendo os eventuais custos com a atualizacdo e/ou upgrade serem de responsabilidade
total desta.

3.2.11.7.7 A CONTRATADA deverad disponibilizar uma solucdo de monitoramento on-line (ex.: Zabbix ou outra ferramenta

similar), a fim de que a SEE-PE possa acompanhar, a qualquer momento, a situacdo de estabilidade dos servicos tecnolégicos
utilizados pela Central (telefonia, sistemas e rede), naquilo que for de responsabilidade da CONTRATADA.

3.2.11.7.8 A CONTRATADA poderd utilizar ferramentas e aplicativos diferentes dos padronizados pela SEE-PE, desde que
formalmente aprovados, com o intuito de garantir melhor desempenho na prestacdo dos servicos.

4 DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGAO, CLASSIFICAGAO ORGAMENTARIA DA DESPESA E DO BENEFICIO PREVISTO NA LEI
COMPLEMENTAR N2 123/2006

4.1. VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGCAQO
Serd definido apds o chamamento publico.

4.1.1. O valor estimado global da contratac3o ¢ de RS ( ) (valor por extenso). distribuido no seguinte

lotes:

4.2. CLASSIFICAGAO ORCAMENTARIA DA DESPESA

42.1 As despesas decorrentes desta contratagdo estdo programadas em dotagdao orgamentdria prdpria, prevista no

orcamento do Estado de Pernambuco, para o exercicio de 2024, na classificagdo abaixo:
Fonte:
Unidade:
Programa:
Acao:
Elemento de Despesa:
Categoria Econdmica:

4.2.2. Caso ultrapasse o exercicio financeiro, as despesas do exercicio seguinte correrdo a conta dos recursos proprios para atender as
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despesas da mesma natureza, cuja alocagao sera feita mediante apostilamento no inicio de cada exercicio.

4.3. JUSTIFICATIVA PARA NAO APLICAGAO DO BENEFICIO PREVISTO NA LEI COMPLEMENTAR Ne 123/2006

43.1. Emregra, contratacdo de servigos com itens ou lotes de valores estimados iguais ou inferiores a RS 80.000,00 (oitenta)
mil reais devem ser objeto de licitacdes exclusivas para ME e EPP (cota exclusiva), nos termos do art. 48, inciso |, da LC n?
123/2006.

43.2. Considerando que n3o ha lote de valor igual ou inferior a RS 80.000,00 (oitenta mil reais), a presente licitacdo n3o
possui lotes exclusivo a participacdo de microempresa ou empresa de pequeno porte.

5 DA DISPENSA DE LICITAGAO

5.1. CRITERIO DE JULGAMENTO

5.1.1. A DISPENSA DE LICITACAO, tem como critério de julgamento o MENOR PRECO GLOBAL/POR LOTE.
5.2. PROPOSTA

5.2.1 PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA

5.2.1.1 As propostas deverdo ter validade de, no minimo, 90 (NOVENTA) dias, contados da data de abertura da sessdo publica
a ser estabelecida no preambulo do Edital, independente de declaracdo da licitante.

5.3. REQUISITOS ESPECIFICOS DE HABILITACAQ
5.3.1 REQUISITOS DE QUALIFICAGAO TECNICA

5.3.1.1 Comprovacgado de aptiddo para execugdo de servico de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior
ao objeto desta contratacdo, ou ao item pertinente, por meio da apresentacdo de certiddes ou atestados, em nome da licitante,
expedidos por pessoa (s) de direito publico ou privado ou regularmente emitido (s) pelo conselho profissional competente,
guando for o caso.

53.1.1.1 Para fins de comprovacdo, os atestados/certiddes devem dizer respeito a prestacdo de servicos de Central de
Atendimento ao cliente, com as seguintes caracteristicas minimas: experiéncia na prestacdo de servicos de central de
atendimento ao publico.

53.1.1.2 Serd considerado compativel com a quantidade os atestados ou certiddes que apresentarem, no minimo, 25%
(vinte e cinco por cento) das quantidades estimadas na licitacdo para o item de atendimento telefonico, pois representa o item
de maior relevancia na contratacdo, devido a amplitude do atendimento ao publico, que abrange todo o Estado.
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53.1.1.3 Para fins de afericdo do percentual minimo de 25% (vinte e cinco por cento) relativo a qualificacdo técnica, em
sendo obtido resultado cujo nimero possua casas decimais, devera ser realizado arredondamento para o primeiro menor
ndmero inteiro. Ex: 25% de 6 = 1,5. Quantitativo a ser apresentado de atestado = 2.

53.1.14 Justifica-se o percentual fixado para fins de qualificacdo técnica, no que se refere a comprovacdao das
guantidades a serem indicadas em atestados/certiddes, em razdo da relevancia da contratacdo.

5.3.2  REQUISITOS DE QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

5.3.2.1 Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperacdo Judicial, expedida pelo distribuidor ou distribuidores (caso exista mais
de um) da sede ou domicilio da licitante OU, no caso de empresas em recuperacdo judicial, certiddo emitida pela instancia
judicial competente que ateste que as empresas tenham tido o plano de recuperacdo concedido ou homologado em juizo.

5.3.2.2 Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperacdo Judicial referente aos processos distribuidos pelo PJe (processos judiciais
eletrénicos) da sede da licitante OU, no caso de empresas em recuperacdo judicial, certiddo emitida pela instdncia judicial
competente que ateste que as empresas tenham tido o plano de recuperacdo concedido ou homologado em juizo.

5.3.2.3 A certiddo descrita no subitem acima somente é exigivel quando a certiddo negativa de Faléncia ou Recuperacdo
Judicial da sede ou do domicilio da licitante contiver a ressalva expressa de que ndo abrange os processos judiciais eletrénicos.

5.3.2.4 Comprovacgdo de capital social ou patriménio liquido correspondente a 10% (dez por cento) do valor estimado da
dispensa para o respectivo lote Unico, devendo a comprovacgdo ser feita relativamente a data da apresentacdo da proposta,
conforme estabelecido no art. 69, §42, da Lei n® 14.133/2021.

6. DO CONTRATO
6.1. PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL E PRORROGAGCAO

6.1.1. O prazo de vigéncia do contrato serd de 01 (um) ano, contado da data de ocorréncia da emergéncia ou da calamidade,
vedadas a prorrogacdo dos respectivos contratos e a recontratacdo de empresa ja contratada, com base nos termos do inciso
VIll, do artigo 75, da Lei Federal n2. 14.133/2021.

6.1.2. Ainda, o contrato emergencial decorrente do processo licitatério para o qual este documento foi concebido deverd
conter cldusula de “morte subita”, resultard no seu encerramento automatico, independente de anuéncia de quaisquer partes,
apos finalizacdo da licitagdo do processo n2 1400003531.000095/2023-33, dando origem ao contrato substituto decorrente da
contratacdo ordindria para os servicos da mesma natureza que estdo previstos neste Termo de Referéncia (TR).

6.1.3. Oportunamente, reunidas as condicGes necessarias para o contrato ordindrio, a CONTRATANTE notificard a
CONTRATADA, informando a data de encerramento do contrato emergencial, devendo esta comprometer-se com a prestacdo
dos servicos até a data do seu término.

6.2. PRAZO PARA ASSINATURA DO CONTRATO



Oﬁ : co

ESTADG DE MUDANGA

GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES

6.2.1. ApOs a Ratificagcdo da Dispensa, a Contratada sera convocada para assinatura do termo de contrato no prazo de até
3 (trés) dias Uteis, contados a partir da convocacdo, sob pena de decair o direito a contratacao.

6.2.2. O prazo de convocacgao podera ser prorrogado 1 (uma) vez, por igual periodo, mediante solicitacdo da parte durante
seu transcurso, devidamente justificada, e desde que o motivo apresentado seja aceito pela Administracdo.

6.3. OBRIGAGOESE RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

6.3.1. Além das obrigacdes que serdo dispostas na minuta do contrato anexa ao Edital da presente licitacdo, sdo requeridas
as seguintes obrigacdes especificas na presente contratacao:

6.3.1.1. Disponibilizar a infraestrutura necessaria para o servico de 0800 junto ao Consorcio PE-Conectado, assim como definido
no contrato e dentro dos prazos estabelecidos.

6.3.1.2. Acompanhar e fiscalizar a execucdo do objeto contratado, através de servidor designado para este fim.

6.3.1.3. Facilitar o cumprimento das obrigagdes contratuais, informando a CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso
as suas instalacGes para execugdo dos servicos.

6.3.1.4. Verificar a conformidade da execucdo dos servicos com as especificacdes e quantidades exigidas.

6.3.1.5. Promover o acompanhamento da execucdo do objeto, cumpridas as condicBes estabelecidas na Cladusula Oitava deste
Contrato.

6.3.1.6. Comunicar por escrito a CONTRATADA qualquer irregularidade na execugdo do servigo, solicitando, quando possivel, a
substituicdo, o reparo ou complementacgdo do servigo prestado, fixando prazo para o cumprimento da determinacdo.

6.3.1.7. Recusar a execugdo do servico que ndo atenda aos requisitos elencados nas especificacGes indicadas se, apds o prazo
fixado para substituicdo, reparo ou complementacgado, ndo for sanada a irregularidade verificada, comunicando a CONTRATADA
o fato por escrito.

6.3.1.8. Analisar e atestar as Faturas e Notas Fiscais emitidas e efetuar os respectivos pagamentos nos prazos estabelecidos.
6.3.1.9. Comunicar a CONTRATADA as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu critério, exijam medidas corretivas.

6.3.1.10. Prestar as informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA relacionados a
execuc¢do contratual.

6.3.1.11. Aplicar as penalidades previstas no Edital em caso de cometimento de infragdes na execugao do contrato.

6.4. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

6.4.1. Além das obrigacdes que serdo dispostas na minuta do contrato anexa ao Edital da presente licitacdo, sdo requeridas
as seguintes obrigacdes especificas na presente contratagao:

6.4.1.1. No momento da assinatura do contrato, a CONTRATADA emitird uma DECLARACAO informando que esta apta quanto
ao atendimento das normas e legislacGes vigentes, referente a execucdo dos servicos de central de atendimento, em especial,
a NR17, que estabelece parametros minimos para os trabalhos em atividades de teleatendimento, de modo a proporcionar o
maximo de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente;

6.4.1.2. Iniciar em até 10 (dez) dias corridos, da data de assinatura do contrato, a execucdo dos servicos com toda solugédo ja
implantada;
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6.4.1.3. Permitir, a qualguer momento, que a CONTRATANTE realize visitas ao ambiente da central de atendimento, a fim de
verificar o cumprimento do acordado em contrato, conforme exigéncia das normas descritas no termo e para o tipo de trabalho.
Responsabilizar-se integralmente pelos servicos contratados, nos termos da legislacdo vigente;

6.4.1.4. Responsabilizar-se integralmente pelos servicos contratados, nos termos da legislacdo vigente;

6.4.1.5. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, resultantes da execucdo do objeto,
inclusive com pessoal, os quais ndo terdo qualquer vinculo empregaticio com a contratante;

6.4.1.6. Responsabilizar-se, inclusive perante terceiros, por acdes ou omissdes de seus empregados, prepostos e contratados,
das quais resultem danos ou prejuizos a pessoas ou bens, ndo implicando corresponsabilidade da CONTRATANTE;

6.4.1.7. Disponibilizar seus empregados na quantidade contratada, que irdo prestar servigos, uniformizado, identificando-os
mediante crachas com fotografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Protecdo Individual - EPI's;

6.4.1.8. |dentificar todos os equipamentos, ferramental e utensilios de sua propriedade, de forma a ndo serem confundidos
com similares de propriedade da CONTRATANTE;

6.4.1.9. Cumprir os postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal e as normas internas de seguranca e
medicina do trabalho;

6.4.1.10. Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orientacdes da CONTRATANTE, inclusive quanto
ao cumprimento das Normas Internas e de Seguranca e Medicina do Trabalho tais como prevencdo de incéndio nas areas da
CONTRATANTE;

6.4.1.11. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessdrias ao atendimento dos seus empregados
acidentados ou com mal subito, apds os primeiros socorros realizados pela CONTRATANTE;

6.4.1.12. Assumir inteira responsabilidade técnica pela execucdo dos servicos, pela confiabilidade e efetividade dos
trabalhos que executar;

6.4.1.13. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos as ferramentas em
guantidade, qualidade, com a observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo;

6.4.1.14. Observar conduta adequada na utilizacdo dos equipamentos, objetivando correta higienizacdo dos utensilios e
das instalagBes objeto da prestacao de servigos;

6.4.1.15. Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar, ndo serd mantido nas dependéncias da execugdo
dos servicos ou quaisquer outras instalacdes da CONTRATANTE;

6.4.1.16. Atender de imediato as solicitagcdes da CONTRATANTE quanto as substituicdes de empregados ndo qualificados
ou entendidos como inadequados para a prestacdao dos servicos;

6.4.1.17. Atender, no prazo maximo estabelecido no Nivel Minimo de Servico, contados a partir da comunicagdo feita
pela CONTRATANTE, aos chamados para manutencao corretiva;

6.4.1.18. Apresentar, quando solicitado, os comprovantes de pagamentos de beneficios e encargos;

6.4.1.19. Otimizar a gestdo de seus recursos - quer humanos quer materiais - com vistas a qualidade dos servicos a
satisfacdo da CONTRATANTE.

6.4.1.20. Obedecer a todas as normas e condi¢des estipuladas na Convencdo Coletiva de Trabalho correspondente a

cada categoria empregada na execugdo dos servicos.

6.4.1.21. Manter durante a execuc¢do deste instrumento, todas as condi¢Bes de habilitacdo e qualificacdo estipuladas
para participacdo na licitacao.

6.4.1.22. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucdo ou de materiais empregados.
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6.4.1.23. Nao divulgar dados ou informacgdes, nem fornecer cépias de relatérios e documentos a terceiros sem a prévia
autorizacdo, por escrito, da administracdo da CONTRATANTE;

6.4.1.24. Participar de todas as reunides e outras atividades de coordenacdo, planejamento, acompanhamento e
avaliacdo que venham a ser convocadas pela CONTRATANTE;

6.4.1.25. Responder pelos danos e prejuizos decorrentes de paralisagdes no fornecimento, salvo na ocorréncia de caso
fortuito, ou forca maior;

6.4.1.26. Dar ciéncia a CONTRATANTE, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que verificar na
prestacdo do servico que possa prejudicar a realizacdo completa do objeto deste Contrato;

6.4.1.27. Executar, de forma continua, a manutencdo dos equipamentos instalados, através de pessoal de seu quadro
técnico e sem quaisquer 6nus, encargos ou responsabilidades para a CONTRATANTE, devendo os respectivos servicos ser
executados por sua conta e responsabilidade exclusiva, no local e durante o horario de expediente normal da CONTRATANTE.
As manutencdes devem ser realizadas de forma preventiva e corretiva de modo a causar o minimo de interferéncia no ambiente
e na rotina de seus ocupantes ou usuarios;

6.4.1.28. Garantir que, em decorréncia da execuc¢do dos servicos, os ambientes sejam mantidos em perfeitas condicGes
de higiene e seguranca. Apds a conclusdo, deve ser efetuada limpeza geral no ambiente, eventualmente afetado pela atuacdo
do técnico da CONTRATADA,

6.4.1.29. Substituir o equipamento que esteja em manutencdo por outro com caracteristicas equivalentes e em perfeito
estado de funcionamento, caso o prazo de reparo ultrapasse o periodo maximo estabelecido no Nivel Minimo de Servico, sem
onus para a CONTRATANTE, até que o reparo seja finalizado e o equipamento retome ao seu funcionamento normal.

6.4.1.30. Indicar, obrigatoriamente, um Representante Administrativo, o qual ndo representara custos de qualquer
espécie para a CONTRATANTE. O representante deverd estar a disposicdo, quando solicitado, nas dependéncias da
CONTRATANTE, nos dias Uteis, em hordrio comercial. Esse representante sera responsavel pela gestdo administrativa de todos
0S recursos necessarios a execucdo dos servicos contratados, e a ele serdo direcionadas quaisquer demandas referentes a
administracdo do Contrato. Serd de sua responsabilidade:

6.4.1.30.1. Realizar a gestdo da execuc¢do dos servicos e de outras demandas referentes a Administragdo do Contrato;
6.4.1.30.2. Acompanhar a execugdo dos servicos;

6.4.1.30.3. Assegurar-se de que as determinacGes da CONTRATANTE sejam disseminadas e cumpridas pelas CONTRATADA
e com vistas a aloca¢do dos recursos necessarios para execucao dos servicos do objeto em tela;

6.4.1.30.4. Informar a CONTRATANTE os problemas de qualquer natureza que possam impedir o bom andamento dos
servigos;

6.4.1.30.5. Elaborar documentos (relatérios gerenciais e outros) referentes ao acompanhamento da execugdo dos
Servigos;

6.4.1.30.6. Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execugdo dos servicos
contratados.

6.4.1.31. Todas as informacOes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade

exclusiva da SEE-PE, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipdtese, utiliza-las para qualquer finalidade sem a prévia
autorizacdo formalizada pela SEE-PE.

6.4.1.32. Fornecer ao CONTRATANTE, ao término do contrato, todos os documentos originais que comprovem o periodo
de garantia fornecido pelo fabricante para cada peca, equipamento ou material que for substituido durante a execuc¢do do
objeto.
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6.4.1.33. Indenizar quaisquer danos ou prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de agdo ou
omissado, culposa ou dolosa, na execucdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o
acompanhamento da CONTRATANTE;

6.4.1.34. N3o transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato;

6.4.1.35. Prestar os necessarios esclarecimentos sobre a execucdo do objeto contratual solicitado pela CONTRATANTE,
no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis apds o recebimento da solicitacdo.

6.4.1.36. Designar preposto para representa-la perante a CONTRATANTE sempre que for necessario, indicando o
respectivo telefone e e-mail para futuros contatos.

6.4.1.37. Informar previamente a CONTRATANTE, solicitando-lhe anuéncia, toda e qualquer alteracdo nas condicBes de
fornecimento.

6.4.1.38. Comunicar a CONTRATANTE, em tempo habil e por escrito, a superveniéncia de fatos que venham a prejudicar
o adequado fornecimento dos bens, de modo a se viabilizar a correcdo da situacdo apresentada.

6.4.1.39. Emitir documento fiscal com a discriminacdo expressa do percentual de isencdo do ICMS, quando se tratar de
operacdo abrangida pelo art. 63 do Anexo 7 do Decreto Estadual n? 44.650/17 (Convénio ICMS 73/04).

6.4.1.40. Deter instala¢des, aparelhamento e pessoal técnico adequados e disponiveis para a realizacdo do objeto da
licitacdo.

6.4.1.41. Disponibilizar acesso a unidade Gestora do Servico pela CONTRATANTE, em tempo real, ao Sistema de
Atendimentos, com consultas, relatérios, indicadores e ferramentas de monitoramento.

6.4.1.42. Disponibilizar acesso aos técnicos da Rede PE-Conectado para instalagdo e manutencgdo dos servicos de 0800;
6.4.1.43. Caso a CONTRATADA tenha local de execucdo de servicos fora do Estado de Pernambuco, o trafego de

dados/voz dos servicos de 0800 sera de responsabilidade exclusiva desta, sem custos adicionais de qualquer natureza para a
CONTRATANTE.

6.4.1.44. O link de dados da Central, para atendimento das solicitacdes por meio do Webchat serd de responsabilidade
da CONTRATADA.

6.5. PREVISAO E CONDICOES DE PRESTACAO DA GARANTIA CONTRATUAL

6.5.1. A CONTRATADA prestara garantia de execugdo contratual, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do
CONTRATO, nos termos dos artigos 96 a 98 da Lei n2 14.133, de 2021.

6.5.2. As demais disposi¢Bes sobre o tema serdo detalhadas na minuta do contrato, anexo do Edital do presente certame.
6.6. JUSTIFICATIVA PARA VEDAGAO DA SUBCONTRATACAO DO OBJETO

6.6.1. N&o serd permitida a subcontratacdo de qualquer parcela do objeto da presente Dispensa de Licitacdo, uma vez que
em pesquisa ao mercado, foi constatado que o servico pretendido no certame pode ser prestado na sua integralidade por
gualguer empresa do ramo, sem que se demande especializagdo, concentracdo de mercado ou racionalizagdo de atividades
gue inviabilizam tal execucdo. Ademais, neste caso, a subcontratacdo ndo se mostra vantajosa técnica e economicamente para
a Administragdo Publica.

6.7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
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6.7.1. Asobrigacdes dos agentes responsaveis pela gestdo e fiscalizagdo da presente contratagao estdo detalhadas no Decreto
Estadual n251.651/2021, bem como, serdo dispostas na minuta do contrato, anexo ao Edital deste certame.

6.7.2. A comunicacdo entre a Contratante e a Contratada se dara por meio de do contato telefonico: (81) 3183-9357 e e-mail:
ggtic.contratos@educacao.pe.gov.br, sem prejuizo de outros meios disponiveis.

6.7.3. A contratada deverd apresentar a Nota Fiscal ou fatura para atesto da Administracdo no seguinte endereco: Av. Afonso
Olindense, 1513, Varzea, Recife/PE., CEP: 50810-000.

6.7.4. A Gestdo da presente contratacdo ficard a cargo da Geréncia de Informacdo e Sistemas Aplicativos, através do Telefone:
(81) 3183-9357 - E-mail: ggtic.contratos@educacao.pe.gov.br.

6.7.5. A Fiscalizacdo da presente contratagdo ficara a cargo da Superintendéncia de Governanca e Gestdo de TIC, através do
Telefone: (81) 3183-9457 - E-mail: ggtic.contratos@educacao.pe.gov.br.

6.7.6. A Contratada devera manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante o periodo contratual,
7. DOS CRITERIOS E PRAZOS PARA PAGAMENTO

7.1. O valor dos pagamentos serd obtido mediante a aplicacdo dos precos unitarios contratados as correspondentes
guantidades de servicos efetivamente executados, aplicando-se eventual desconto ou glosa.

7.2. O pagamento sera feito diretamente pela CONTRATANTE, no prazo de até 30 (trinta) dias, por meio de ordem bancéria
para crédito em conta corrente da CONTRATADA, a vista de termo de recebimento definitivo dos servigcos acompanhado dos
documentos de comprovacgdo da regularidade fiscal e trabalhista e da apresentacdo e atesto da Nota Fiscal ou documento de
cobranca equivalente, na forma prevista nos paragrafos seguintes.

7.3. A CONTRATADA deverd emitir as notas fiscais em observancia as regras de retencdo de imposto de renda estabelecidas
na Instrugcdo Normativa RFB n® 1.234/2012, e alteracdes posteriores, de acordo com as aliquotas constantes do Anexo | da
referida norma, ou em observancia a norma que venha a substitui-la, sob pena de devolugdo do documento para as corre¢des
cabiveis ou de retencdo no valor total do documento fiscal, caso ndo realizadas as correcées, nos termos do art. 42 do Decreto
n2 55.069, de 25 de julho de 2023.

7.4. Quando ndo for possivel verificar diretamente no CADFOR-PE, a regularidade fiscal e trabalhista da CONTRATADA sera
comprovada mediante a apresentacao das seguintes certiddes:
a) Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributdrios Federais e a Divida Ativa da Unido (CND);
b) CertidGes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual ou Distrital do domicilio ou sede da
CONTRATADA,
c) Certiddo de Regularidade do FGTS (CRF); e
d) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
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7.5. Caso ndo seja (m) apresentado (s) quaisquer dos documentos de regularidade ou os documentos encaminhados
contenham pendéncias, a CONTRATADA terd 10 (dez) dias para sanar a auséncia identificada, prazo em que o pagamento
correspondente ao més em referéncia ficard suspenso.

7.6. Caso ndo seja sanada a pendéncia no prazo estipulado, estara configurada a ndo manutencdo das condi¢cdes de
habilitacdo pela CONTRATADA, devendo a CONTRATANTE instaurar processo administrativo para extincdo do CONTRATO e
comunicar aos orgdos de fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, sem prejuizo da retomada
dos pagamentos pelos servigos efetivamente executados.

7.7. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstincia que impeca a liquida¢do da despesa, esta ficara
sobrestada até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

7.8. Quando do pagamento, deverd ser efetuada a retencdo do imposto sobre a renda, nos termos previstos na Instrucdo
Normativa RFB n2 1.234/2012, e alteragdes posteriores, ou em norma que venha a substitui-la, além de outras retencdes
previstas na legislacdo tributdria aplicavel.

7.9. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n2 123, de 2006, ndo
sofrerd a retencdo tributadria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento
ficard condicionado a apresentacdo de comprovacdo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario
favorecido previsto na referida Lei Complementar.

7.10. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, verificados por culpa Unica e exclusiva da CONTRATANTE, fica
convencionado que a taxa de atualizacdo financeira serd calculada mediante a aplicacdo da seguinte féormula:

EM=1xNxVP
Onde:
SIGLA SIGNIFICADO/ DESCRICAO ‘
EM Encargos Moratérios

Numero de dias entre a data prevista para o

N pagamento e a do efetivo pagamento.
VP Valor da parcela a ser paga.
TX IPCA
indice de atualizagdo financeira, assim apurado:
TX
I | - oo
365

7.11. A atualizacdo financeira prevista nesta clausula sera incluida na Nota Fiscal/Fatura do més seguinte ao da ocorréncia.

8. DOS INSTRUMENTOS DE MEDIGAQO DE RESULTADOS

8.1. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS):
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8.1.1. Consiste na definicdo de indicadores e metas quantificaveis, para avaliacdo de servicos relativos ao ambiente, cuja
finalidade é manter os niveis de disponibilidade, qualidade e desempenho dos servicos necessarios para a execucdo das
atividades da central de atendimento.

8.1.2. O acompanhamento do NMS sera efetuado por um conjunto de indicadores e métricas que estabelecem e mensuram a
qualidade, o desempenho e a disponibilidade dos servicos oferecidos pela CONTRATADA;

8.1.3. Os servicos prestados serdo medidos com base em indicadores e metas de niveis de servico, vinculados a formulas de
calculo especificas, e deverdo ser executados pela CONTRATADA, de modo a alcancar as respectivas metas exigidas, conforme
anexo A deste Termo.

8.1.4. O pagamento serd parcial ou totalmente glosado, de acordo com os indicadores previstos no Anexo A deste termo,
guando a CONTRATADA néao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas ou quando deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucdo do servico, ou,
ainda, quando os utilizar com qualidade inferior a demandada.

8.1.5. Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CONTRATANTE, através do fiscal do CONTRATO, atestara
a medicdo mensal, no prazo de 10 (dez) dias Uteis contados do recebimento do relatério, comunicando a CONTRATADA o valor
aprovado e autorizando a emissdo da correspondente Nota fiscal ou documento de cobranca equivalente.

8.2. O pagamento serd parcial ou totalmente glosado, de acordo com os indicadores previstos neste item quando a
CONTRATADA ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas ou quando deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucdo do servico, ou, ainda, quando
os utilizar com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.3. Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CONTRATANTE, através do fiscal do CONTRATO, atestara
a medicdo mensal, no prazo de 10 (dez) dias Uteis contados do recebimento do relatério, comunicando a CONTRATADA o valor
aprovado e autorizando a emissdo da correspondente Nota fiscal ou documento de cobranca equivalente.

9. DASSANCOES

9.1. As penalidades relativas a infragGes cometidas no curso da contratacdo serdo devidamente consignadas na minuta do
contrato, anexa ao Edital do chamamento publico.

10. DAS DEMAIS CONDIGCOES NECESSARIAS A EXECUGAO DO SERVICO
10.1. DA TRANSICAO OU ENCERRAMENTO CONTRATUAL

10.1.1. Oencerramento se refere ao processo de finalizacdo da prestacdo dos servicos ao final do contrato. A fim de possibilitar
a transicdo contratual que assegure migragdo com o menor impacto para a continuidade dos servigos, serd elaborado um Plano
de Transicdo dos servigcos prestados.
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10.1.2. Ocorrendo nova licitacdo, com mudanca de fornecedor dos servigcos, a CONTRATADA signataria do contrato em fase de
expiracdo, devera repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos necessarios
a continuidade da prestacdo dos servigos, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no relacionamento entre
a SEE-PE e a nova CONTRATADA.

10.1.3. A CONTRATADA deve elaborar o Plano de Transicdo, no prazo de 30 (trinta) dias corridos antes do encerramento do
contrato, para o repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e das competéncias necessarias e suficientes para promover a
continuidade dos servicos.

10.1.4. O Plano de Transi¢do dos servicos deve tratar, no minimo, dos seguintes tépicos:

10.1.4.1. Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA que irdo compor a equipe de repasse, bem como 0s seus
papéis e as suas responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificaces

10.1.4.2. Cronograma geral do repasse, identificando para cada tarefa ou grupo de tarefas: as etapas e as atividades com
suas respectivas datas de inicio e término, os produtos gerados, os recursos envolvidos e os marcos intermedidrios, quando
aplicavel. O cronograma serd avaliado e poderd ser complementado em reunides especificas para aprovacao do cronograma
definitivo pela SEE-PE.

10.1.5. Constardo dos produtos gerados, entre outros, os seguintes elementos:

10.1.5.1. Documentacgdo e Base de Conhecimento atualizada com todos os procedimentos operacionais, templates,
documentacgdo e parametros de instalagdo e configuracdo para todos os servigos realizados.

10.1.5.2. Bases de dados produzidas pelo uso do Sistema de Monitoramento fornecido pela CONTRATADA.

10.1.5.3. Demonstrativo de crescimento anual, compreendendo toda a vigéncia do contrato, para todas as tarefas
realizadas.

10.1.5.4. Fornecimento de todos os artefatos ldgicos utilizados para a operacionalizacdo do contrato.

10.1.6. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o plano de transi¢cdo, a CONTRATADA deve se responsabilizar
por qualquer recurso ou esforgo adicional que necessite estar dedicado somente a tarefa de completar a transicao;

10.1.7. Por esforco adicional entende-se: pesquisas, transferéncia de conhecimento (entre a CONTRATADA e o prestador de
servicos futuro), documentagdo ou qualquer outro esforco passivel de cobranca vinculado a tarefa de transicédo;

10.1.8. Ao final da execucdo devem ser executados ainda os seguintes procedimentos, dentre outros necessarios a quitagcdo
plena das obrigacdes da CONTRATADA:

10.1.8.1. Devolugdo de recursos materiais da SEE-PE que estejam em posse dos profissionais da CONTRATADA.
10.1.8.2. Revogacdo dos perfis de acesso dos profissionais da CONTRATADA.

10.1.8.3. Eliminacdo das caixas postais dos profissionais da CONTRATADA.

10.1.8.4. A Garantia Contratual ficara retida até a finalizacdo da Transi¢cdo Contratual.

10.2. DA PROPRIEDADE, SIGILO E SEGURANGA DAS INFORMAGOES

10.2.1. A CONTRATADA deverd estar em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD - Lei n? 13.709/2018) e
gualquer outra legislacdo de protecdo de dados aplicavel, respeitando todas as leis locais, nacionais e internacionais pertinentes
a tecnologia da informacdo e ciberseguranca.
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10.2.2. Todas as informacdes, imagens, solucdo de Webchat e Teleatendimento disponibilizada para a contratacdo, e
documentos que forem manuseados e utilizados, sdo de propriedade da SEE-PE, ndo podendo ser repassadas, copiadas,
alteradas ou absorvidas na relacdo de bens da CONTRATADA, bem como, de seus executores, sem expressa autorizacdo do
Gestor do Contrato;

10.2.3. Sdo reservados a SEE-PE o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais
adequacses e atualizagBes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada parcela, de forma permanente,
permitindo a SEE-PE distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitac¢des;

10.2.4. A CONTRATADA deve manter registros detalhados (logs) das atividades relacionadas ao servico prestado, que devem
ser armazenados por um periodo minimo acordado.

10.2.5. Sdo reservados a SEE-PE os direitos autorais da solucdo, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da documentagdo
produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execuc¢do do contrato, ficando proibida a sua utilizacdo
sem que exista autorizacdo expressa da SEE-PE, sob pena de multa, sem prejuizo das san¢des civis e penais cabiveis.

10.2.6. Os executores da CONTRATADA receberdo acesso privativo e individualizado, ndo podendo repassa-los a terceiros, sob
pena de responder, criminal e judicialmente, pelos atos e fatos que venham a ocorrer, em decorréncia deste ilicito;

10.2.7. Sera considerado ilicito a divulgacdo, o repasse ou a utilizacdo indevida de informacgdes, bem como dos documentos,
imagens, gravacdes e informacdes utilizados durante a prestacdo dos servicos;

10.2.8. A CONTRATADA obriga-se a dar ciéncia a SEE-PE, imediatamente e por escrito, sobre qualquer anormalidade que
verificar na prestacdo dos servicos;

10.2.9. Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da SEE-PE, sendo
vedada a CONTRATADA sua cessdo, locagdo ou venda a terceiros sem prévia autorizacdo formal da SEE-PE, de acordo com os
termos constantes do ANEXO F;

10.2.10. Devera ser firmado um Termo de Confidencialidade e Sigilo entre a CONTRATADA e a SEE-PE, de acordo com o modelo
supramencionado, estabelecendo o compromisso de que todos os profissionais envolvidos na prestacdo dos servicos ndo
divulgardo nenhum assunto tratado na execuc¢do e gestdo do objeto da licitacdo, bem como sobre todos os ativos de
informacdes e de processos;

10.2.11. Todas as informacgdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execucdo dos servicos deverdo ser tratadas
como confidenciais, sendo vedada qualquer reproducdo, utilizacdo ou divulgacdo a terceiros, devendo a CONTRATADA zelar
por si, por seus socios e empregados pela manutencdo do sigilo absoluto sobre os dados, informacdes, documentos,
especificagBes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razdo dos servigos
executados;
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10.2.12. A CONTRATADA devera entregar a SEE-PE toda e qualquer documentacdo produzida decorrente da prestacdo de
servicos, objeto desta licitacdo, bem como, cederd a SEE-PE, em carater definitivo e irrevogdvel, o direito patrimonial e a
propriedade intelectual dos resultados produzidos durante a vigéncia do contrato e eventuais aditivos. Entendendo-se por
resultados quaisquer estudos, relatdrios, especificacbes, descricdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, pdginas na Intranet e documentacao, em papel ou em qualquer forma ou midia.

10.2.13. Ao término do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA deve garantir a eliminacdo segura de todos os dados
e informacdes relacionados a CONTRATANTE, salvo quando houver exigéncia legal para a retenc¢do de dados.

ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA:

Anexo A — Niveis de servicos minimos para o servico

Anexo B- Modelo de ordem de servico

Anexo C — Perfil técnico

Anexo D- Requisitos minimos da rede de telefonia utilizada pela SEE-PE
Anexo E- Modelo de Proposta

Anexo F- Modelo de Termo de Confidencialidade e sigilo

Recife, 03 de abril de 2024.

Ivanildo de Andrade Guerra Filho
Gerente Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes
Matricula: 445.970-9
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1. O Tempo Médio de Atendimento (TMA) esperado para a contratacdo é de 4 minutos e 30 segundos.

2. Serd autorizado o uso de Unidade de Resposta Audivel (URA) para realizar o atendimento inicial, com a apresentacdo de
mensagem de boas-vindas e categorizacdo do servico a ser requerido (Ex.: Matricula de Alunos Novatos, Passe-Livre, PE no
Campus, Programa Ganhe o Mundo, entre outros). No entanto, o tempo de atividade da URA ndo devera exceder a 60

segundos.
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ANEXO A

NIVEIS DE SERVICOS MINIMOS PARA O SERVIGCO

3. Para os servicos TELEATENDIMENTO HUMANO tem-se os seguintes indicadores:
1. Paratodo o periodo de contrato:

indice de Atendimentos Registrados (IAR)

DESCRICAO

Indicador de quantidade de atendimentos efetivados.

FINALIDADE

Garantir que todos os atendimentos sejam registrados em sistema
visando a extracdo de relatdorios que permitirdo gerenciar o
atendimento da SEE

META A CUMPRIR

95% (noventa e cinco por cento)

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Relatério emitido pela plataforma
FORMA DE | Pelo sistema
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IAR = (total de atendimentos registrados / total de chamadas
recebidas pelo atendimento humano) x 100

INICIO DE VIGENCIA

Ap0ds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) 95% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) De 94% a 87% - 15 pontos
c) De 86 % a 80% - 30 pontos

d) Abaixo de 80% - 60 pontos
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OBSERVACOES 01: O total de atendimentos registrados - (referente aos atendimentos

qgue chegaram a Central e foram registrados pelo operador com sua
respectiva descricdo do atendimento); total de chamadas recebidas
pelo humano - (referente as chamadas que foram recebidas pelo
operador, independente de terem passados na fila de espera,
respeitando o tempo estipulado de 5 segundos).

OBSERVACOES 02: A diferenca para o total de registros realizados chama configura-se

margem de falha técnica/erro humano. Os registros no sistema
deverdo ser feitos durante ou imediatamente apds o atendimento
realizado pelo atendente.

indice de Resolugdo no Primeiro Contato (FCR)

DESCRICAO Medir as reincidéncias de atendimentos realizados no periodo.

FINALIDADE Garantir que um mesmo solicitante ndo retorne o contato para
obter as mesmas informacdes no periodo de 30 (trinta) dias.
Os registros de reincidéncia que estejam com o registro de
aguardando retorno da SEE-PE ndo deverdo ser contabilizados
neste indicador.

META A CUMPRIR Abaixo de 30%

INSTRUMENTO DE MEDICAQ Relatdrio emitido pela plataforma.

FORMA DE ACOMPANHAMENTO | Pelo sistema

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

Resultado = Total de atendimentos reincidentes / Total
atendimentos registrados) x 100

INICIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operacao.

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) Abaixo de 30% - sem glosa
b) de 31% a 40% - 15 pontos

c) acima de 40% - 30 pontos
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{ndice Final de Qualidade do Atendimento (IFQA)

DESCRICAO Indicador de qualidade do atendimento

FINALIDADE Garantir a qualidade do atendimento prestado pelos
atendentes

META A CUMPRIR 85% (oitenta e cinco por cento).

INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatorio emitido pela empresa

FORMA DE ACOMPANHAMENTO | Pelos relatdrios validados pela SEE-PE

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IFQA = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na
avaliacdo de qualidade do atendimento / total de atendimentos
avaliados) x 100

INICIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagao.

PONTUACAO PARA GLOSAS a) 85% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) De 84% a 77% - 15 pontos
c) De 76% a 70% - 30 pontos
d) Abaixo de 70% - 60 pontos
OBSERVACOES As avaliagBes serdo realizadas desde o inicio da operagdao, mas

o indice minimo exigido devera ser atingido apds os 3 meses de
operagao.

Considera-se “bom” o atendimento cuja nota de avaliacdo pelo
usuario solicitante seja acima de 7,0.

Qualidade e Tempestividade dos Contetdos Publicados na Base de Conhecimento (QTBC)

DESCRICAO Qualidade e Tempestividade dos Conteudos Publicados na Base de
Conhecimento (QTBC)
FINALIDADE Aferir a qualidade e a tempestividade dos contetdos publicados na

Base de Conhecimento

META A CUMPRIR

Igual ou maior do que 80% do somatdrio das avaliagdes com notas
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acima de 4

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Formulrio de avaliagdo dos contetdos

FORMA DE | Relatorio Mensal de Monitoramento dos Contetdos
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Quadrimestral

MECANISMO DE CALCULO

Os conteuldos serdo avaliados pela SEE-PE, atribuindo notas de 1 a
5.

Para o cdlculo, tem-se como numerador a quantidade de
conteldos da Base de Conhecimento produzidos pela empresa
CONTRATADA com notas iguais ou superiores a 4 das avaliacdes
realizadas no periodo e como denominador a quantidade total de
avaliacdes realizadas no periodo em conteudos produzidos pela
empresa CONTRATADA.

INICIO DE VIGENCIA

Apbs os 2 (dois) primeiros meses de operagao.

PONTUACAO PARA GLOSAS

a) 80% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) De 79% a 75% - 15 pontos
c) De 74% a 70% - 30 pontos

d) Abaixo de 69% - 60 pontos

Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)

DESCRICAO

Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)

FINALIDADE

Garantir que toda a plataforma tecnoldgica utilizada pela Central
(telefonia, webchat, sistemas e rede), naquilo que for de
responsabilidade da CONTRATADA, funcionem adequadamente.

META A CUMPRIR

97% de disponibilidade

INSTRUMENTO DE MEDICAO Acompanhamento online pelo SEE-PE.
FORMA DE | Relatério a ser validado pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE

Mensal




INICIO DE VIGENCIA
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Apods o inicio da operacgdo

FAIXA DE  AJUSTE NO
PAGAMENTO

a) 97% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) De 96,9% a 96% - 30 pontos
c) De 95,99% a 95% - 60 pontos

d) Abaixo de 95% - 90 pontos

OBSERVACOES O prazo sera aferido do hordrio e da data identificacdo do
incidente pela CONTRATADA e o seu encaminhamento a SEE-PE,
via mensagem eletronica (e-mail) e a data e horario de resposta
da CONTRATADA, com a solucdo definitiva do incidente.
fndice de Nivel de Servico (INS)

DESCRICAO INS - Indicador de agilidade do atendimento das chamadas em

fila de espera.

FINALIDADE Garantir que as chamadas permanecam na fila de espera o

menor tempo possivel.

META A CUMPRIR 85% das chamadas atendidas em até 60 (sessenta) segundos

aguardando na fila.

INSTRUMENTO DE MEDICAQ Relatdrio emitido pela plataforma

FORMA DE ACOMPANHAMENTO | Pelo sistema

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

INS = (Chamadas Atendidas em até 60 segundos aguardando
na fila / Chamadas recebidas para atendimento pelos
operadores) x 100.

INICIO DE VIGENCIA

Durante o periodo rotineiro indicado pela SEE-PE em ordem de
servigos.
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PONTUACAO PARA GLOSAS a) 85% ou acima - sem aplicacdo de glosa
b) Nivel de Servico entre 84% a 77%, 30 pontos;

c) Nivel de Servico entre de 77% a 70%, 60 pontos;

d) Nivel de Servico abaixo de 70%, 90 pontos;

indice de Abandono de Chamadas (IAC)

DESCRICAO IAL - indice de Abandono de Chamadas.

FINALIDADE Garantir o menor percentual possivel de abandono de ligacdes
na fila de espera.

META A CUMPRIR menor que 8%

INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatério emitido pela plataforma

FORMA DE ACOMPANHAMENTO | Pelo sistema

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO IAC = (chamadas abandonadas pelos usuarios na fila apds 60s /
total de chamadas recebidas na fila) X 100

INICIO DE VIGENCIA Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo

PONTUACAO PARA GLOSAS a) Abaixo de 8% - sem aplicacdo de glosa;

b) De 8% a 13% - 15 pontos
c) De 14% a 20% - 30 pontos;

d) Acima de 20% - 60 pontos.

OBSERVACOES indice de chamadas abandonadas pelos usuérios em espera, na
fila sem que tenham recebido atendimento humano, em relacdo
ao total de chamadas recebidas.

4. Para os periodos ESPECIAIS de contrato (substitui, durante o periodo, os indicadores vigentes para o periodo normal)

Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)

DESCRICAO Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)
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FINALIDADE Garantir que toda a plataforma tecnoldgica utilizada pela Central
(telefonia, webchat, sistemas e rede), naquilo que for de
responsabilidade da CONTRATADA, funcionem adequadamente.

META A CUMPRIR 98% de disponibilidade

INSTRUMENTO DE MEDICAO Acompanhamento online pelo SEE-PE.

FORMA DE | Relatério a ser validado pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

INICIO DE VIGENCIA Ap6s o inicio da operacdo

FAIXA DE AJUSTE NO | a) 98% ou acima - sem aplicacdo de glosa;

PAGAMENTO
b) De 97,4% a 97% - 30 pontos
c) De 96,99% a 96% - 60 pontos
d) Abaixo de 96% - 90 pontos
OBSERVACOES O prazo sera aferido do hordrio e da data identificagdo do

incidente pela CONTRATADA e o seu encaminhamento a SEE-PE,
via mensagem eletronica (e-mail) e a data e horario de resposta
da CONTRATADA, com a solugdo definitiva do incidente.

5. Paraos servicos ATENDIMENTO HUMANO VIA WEBCHAT tem-se os seguintes indicadores:

5.1. Os atendimentos de webchat que ndo forem concluidos em até 8 (oito) horas, e que ndo tiverem o registro de
“Aguardando retorno da SEE-PE” em seu protocolo e informado ao usuario Solicitante, serdo considerados como “Atendimentos
nao Realizados” para fins de faturamento.

5.2.  Um atendimento de webchat serd considerado como “Atendido” se promover, no minimo, 5 (cinco) intera¢des entre o
usuario Solicitante e o Atendente, contemplando: Mensagem de boas-vindas, categoria do servico a ser requisitado, solicitacdo,
resposta a solicitacdo, questionamento da qualidade do atendimento e resposta ao questionamento (que poderd ndo ser
realizada pelo usuario Solicitante).

5.3. Paratodo o periodo de contrato:

indice de Resolutividade nos Atendimento Eletrdnicos (IRAE)

DESCRICAO indice de Resolutividade nos Atendimento Eletrénicos (IRAE)

FINALIDADE Aferir o percentual médio de demandas resolvidas no ato do
atendimento eletrénico, ou seja, quanto a Central consegue
responder de imediato ao usuario.
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lgual ou maior do que 80%

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Relatério emitido pela plataforma
FORMA DE | Pelo sistema
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IRAE = Total de chamadas finalizadas no primeiro contato eletronico
/ total de chamadas atendidas

INICIO DE VIGENCIA

Apods os 3 (trés) primeiros meses de operag¢do

PONTUACAO PARA GLOSAS a) 80% ou acima - sem aplicacdo de glosa;

b) Até 4 (quatro) ocorréncias de 79% a 75% - 30 pontos;

c) Até 4 (quatro) ocorréncias de 74% a 70% - 60 pontos;

d) Até 4 (quatro) ocorréncias abaixo de 70% - 90 pontos.
OBSERVACAO Total de chamadas finalizadas no primeiro contato eletrénico - (para

considerar-se como finalizado/vélido, o Webchat que for concluido
em até 8 (oito) horas, com no minimo 6 (seis) interacdes entre
usuario solicitante a atendente, contemplando: mensagem de boas-
vindas, categoria do servico a ser requisitado, solicitacdo, resposta
a solicitacdo, questionamento da qualidade do atendimento e
resposta ao questionamento); total de chamadas atendidas (que
foram atendidas dentro do prazo de 08 (oito) horas).

{ndice Final de Qualidade do Atendimento (IFQA)

DESCRICAO

Indicador de qualidade do atendimento

FINALIDADE

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelos
atendentes

META A CUMPRIR

85% (oitenta e cinco por cento).

INSTRUMENTO DE MEDICAO

Relatorio emitido pela empresa

FORMA DE ACOMPANHAMENTO | Pelos relatérios validados pela SEE-PE

PERIODICIDADE

Mensal
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MECANISMO DE CALCULO IFQA = (total de avaliagcdes que obtiveram bom desempenho na
avaliacdo de qualidade do atendimento / total de atendimentos
avaliados) x 100

INICIO DE VIGENCIA Apods os 3 (trés) primeiros meses de operacao.

PONTUACAO PARA GLOSAS a) 85% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) De 84% a 77% - 15 pontos
c) De 76% a 70% - 30 pontos

d) Abaixo de 70% - 60 pontos

OBSERVACOES As avaliacGes serdo realizadas desde o inicio da operagdo, mas
o indice minimo exigido devera ser atingido apds os 3 meses de
operagao.

Considera-se “bom” o atendimento cuja nota de avaliacdo pelo
usudrio solicitante seja acima de 7,0.

6. PROCEDIMENTOS PARA APLICACAO DE GLOSA NO PAGAMENTO

6.1. Mensalmente, serd avaliado o desempenho de cada indicador de nivel minimo de servico, sendo atribuida pontuacdo
de glosa, caso seja aplicavel, e o respectivo percentual de valor de glosa.;

6.2. O valor para chegar ao percentual do valor da glosa, serd com a somatodria dos NMS;

6.3. O valor do pagamento sera aquele estimado em ordem de servico, emitida mensalmente, descontadas as glosas,
consoante gradacdo prevista na tabela a seguir:

Tabela NMS 1 — Percentual de valor de glosa.

Pontuagdo de Glosa Percentual de Valor de Glosa mensal
20 Pontos 1%
30 Pontos 2%
60 Pontos 3%
90 Pontos 5%
120 Pontos 10%
150 Pontos 15%
180 Pontos 20%
210 Pontos 25%
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240 Pontos 30%
270 Pontos 35%
300 Pontos 40%

7.  Serd efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das san¢des
cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

7.1. Nao atingir os niveis de servicos minimos para os servicos fixados nos critérios de aceitagdo, ndo produzir os resultados ou
ndo as executou com a qualidade minima exigida;

7.2. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utilizou-os com qualidade ou
guantidade inferior a demandada.

8. Caso ocorra a glosa parcial dos servicos, a CONTRATANTE devera comunicar a CONTRATADA para que emita a nota fiscal ou
fatura com o valor exato dimensionado, evitando, assim, efeitos tributarios sobre valor glosado pela Administracdo.

9. A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade em tela, ndo devera ser superior a 50%. Caso seja superado esse
limite, devera a CONTRATADA ser notificada com prazo de 5 (cinco) dias Uteis para oportunizar a ampla defesa e o contraditério.
10. A pontuacdo de glosa aferida em um més ndo podera ser contabilizada no més seguinte, contudo, devera ser historiada.
11. Caso a glosa enquadre como inexecucdo contratual, resultando em multa prevista, deve o gestor do contrato instaurar
Processo Administrativo de Aplicacdo de Penalidade - PAAP, disciplinado no Decreto Estadual n2 42.191, de 19 de outubro de
2015.
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ANEXO B

ORDEM DE SERVICO

1.IDENTIFICAGAO DA ORDEM DE SERVIGO

Ne da OF Data da Ne do Contrato Data do
Emissao Contrato
[XXX/XXXX] [XXX/XXXX]
[XX/XX/XXXX] [XX/XX/XXXX]

2.IDENTIFICAGAO DA EMPRESA CONTRATADA

Nome da Empresa:

CNPJ: Inscricdo Estadual:
Endereco:

Cidade: UF:

CEP: Telefone: Fax:

3. SERVICOS A SEREM REALIZADOS

Teleatendimento Humano
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‘ Atendimento humano via Webchat
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ANEXO C
PERFIL TECNICO

1.  PERFILTECNICO DO ATENDENTE

1.1  ATRIBUICOES BASICAS:

a. Realizar o teleatendimento e atendimento via webchat, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

b. Registrar no Sistema de Gestdo de Atendimentos da SEE-PE todas as ligacBes atendidas;

C. Prestar esclarecimentos e orientacdes aos solicitantes, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto falada;

d. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e. Agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e para os
quais foi treinado;

f. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento;

g. Dar tratamento ao atendimento dos solicitantes que ndo puderam ser resolvidas de imediato, no primeiro
atendimento;

h. Atender as solicitagBes finalizando-as com a pesquisa de satisfacdo;

i. Controlar o arquivamento e organizagao de documentos e arquivos légicos pertinentes ao trabalho realizado.

1.2. QUALIFICAGCAO:
Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo;
b. Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet.
1.3. PERFIL PROFISSIONAL:
a. Boa fluéncia verbal, boa dicgdo, boa audicdo, clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;
b. Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situa¢des que fujam da sua
rotina de trabalho;
C. Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;
d. Dinamismo na busca de solug¢des para a melhoria da qualidade dos servigos.
2. PERFIL TECNICO DO SUPERVISOR

2.1.  ATRIBUIGOES BASICAS:

a. Reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operacdo do atendimento;

b. Executar as fun¢Oes de supervisdo dos atendentes (controles de presenca, descansos, escalas, férias, etc);

C. Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes responsaveis pelo teleatendimento e atendimento webchat;
d. Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, por meio de varredura aleatéria das PosicBes de Atendimento,
objetivando a manutencdo da disciplina no ambiente de atendimento;

e. Elaborar relatérios de acompanhamento dos servigos executados;

f. Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os solicitantes e os atendentes;
g. Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades dos
atendentes;

h. 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;

j. Comunicar imediatamente ao Gerente qualquer problema relativo ao plano de ocupacao das Posi¢bes de Atendimento;
k. Monitorar as sugestdes e reclamacdes relatadas pelos solicitantes, para posterior encaminhamento ao Gerente;

l. Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (teleatendimento e webchat);

m. Esclarecer duvidas dos atendentes;

n. Realizar reuniGes periddicas, visando a estabelecer estratégias e tomadas de decisdes;

0. Identificar necessidade de treinamento, capacitacdo e reciclagem dos atendentes;

p. Solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor; e

g. Realizar a avaliacdo periddica do desempenho dos atendentes e promogdo das substituicGes e/ou contratacles que se
facam necessarias.

2.2. QUALIFICACAO:

a. Escolaridade minima: Curso superior completo ou em andamento;

b. Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet;

C. Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de atendimento;

d. Experiéncia em gestdo de equipes de Call Center;

e. Experiéncia em trabalhos de elaboracdo de relatérios, planilhas, graficos e demonstrativos relacionados as demandas

dos clientes, expressando os resultados e conclus®es de estudos para subsidiar trabalhos e decisGes de algadas competentes.

2.3. PERFIL PROFISSIONAL:

a. Boa fluéncia verbal, boa dicgdo e audigao;

b. Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;

c. Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

d. Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situa¢des que fujam da sua
rotina de trabalho;

e. Dinamismo na busca de solug¢Bes para produtividade e melhoria continua da qualidade dos servigos.

3. PERFIL TECNICO DO MONITOR DE QUALIDADE

3.1.  ATRIBUICOES BASICAS:

a. Efetuar a escuta/leitura sistematica dos atendimentos, a partir dos pardmetros e metodologias descritos neste termo
de referéncia.

b. Preencher as avaliagdes de qualidade dos atendimentos, a partir dos parametros e metodologias descritos neste termo
de referéncia.

C. Identificar necessidades de treinamento, capacitacdo e reciclagem da equipe.

d. Elaborar relatérios dos servigos executados.

e. Monitorar a realizagdo das atividades previstas no item 0 do ANEXO A deste termo, além de outros semelhantes que

vierem a ser solicitados pela SEE-PE.

3.2. QUALIFICACAO:

a. Escolaridade minima: Curso superior completo ou em conclusdo/em andamento;

b. Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet;
C. Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

d. Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing.
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3.3. PERFIL PROFISSIONAL:

a. Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

b. Habilidades para solucdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

C. Analise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagGes para que sejam identificadas as
necessidades reais e suas consequentes solucdes;

d. Comunicacdo: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados, expressar-se com

desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informagdes sem distor¢es ou ruidos.

e. Flexibilidade: capacidade de rever opinies, padrdes e scripts, revendo seus posicionamentos e comportamentos frente a
fatos ou argumentos convincentes.

f. Relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes empadticas e profissionais,
agindo com respeito e ponderacdo diante de situa¢des conflituosas e adversas.
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ANEXO D

REQUISITOS MINIMOS DA REDE DE TELEFONIA UTILIZADA PELA SEE-PE
1.  INFRAESTRUTURA DE TELECOMUNICAGAO

A contratacdo do servico de 0800 ficard a cargo da SEE-PE, através de autorizacdo pela SAD. A CONTRATADA deverd fornecer e
instalar todos os equipamentos de telecomunicacdes e softwares, em qualidade e quantidade ideais para prestacdo dos servicos
especificados e contratados conforme informado pela empresa responsavel pelos servicos de 0800 da SEE, REDE PE
CONECTADO. A CONTRATADA deverd implantar na Central de Teleatendimento e toda a sua infraestrutura de
telecomunicagdes necessaria para o funcionamento do servico do 0800 em conformidade aos requisitos minimos exigidos da
REDE PE CONECTADO:

1.1  Plataforma de Comunicagdo

A CONTRATADA deverad implantar na Central de Teleatendimento, a plataforma de comunicacdo de solucdo tecnoldgica
integrada com tecnologia CTI, com capacidade para, no minimo, 60 Troncos digitais e bidirecionais para comunica¢cdo com a
rede publica (STFC), conforme os seguintes requisitos e exigéncias definidas pela REDE PE CONECTADO:

1. Central Telefonica com capacidade de, no minimo, 60 canais (60 entrantes e 60 saintes), com sinalizacdo R2 Digital, ISDN
ou IP;

Capacidade para suportar gravacdes de mensagens personalizadas;

Local climatizado para acomodacdo dos equipamentos (bastidores ou sub bastidores);

Tomadas elétricas para alimentagdo do conversor de midia, modem e roteador;

Aterramento;

O sistema de infraestrutura elétrica da Central de Atendimento deverd dispor de alimentacdo continua de energia elétrica,
com instalagdes modernas, incluindo no-break para a plataforma de comunicacdo e todos os equipamentos dos postos de
atendimento, além de um grupo gerador para eventuais quedas ou falta de energia para manter todo o site operante por no
minimo 8 (oito) horas;

7. Garantir a existéncia de tubulacdo de entrada para a passagem de fibra dptica, com curva suave, até o local de acomodacdo
dos equipamentos;

8. Os equipamentos devem estar localizados, preferencialmente, em ambiente préximo ao Call Center.

9. O ambiente topoldgico da Central de Teleatendimento devera possibilitar o crescimento modular independente de seus
componentes e possuir a capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho
escalabilidade horizontal); permitir a escalabilidade dos componentes da Central de Teleatendimento nos seguintes aspectos:
Capacidade de processamento;

Armazenamento de dados;

Acréscimo de numero dos usudrios simultaneos sem perda de desempenho; e,

Acréscimo do nimero de relatorios contemplados.

10. Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet,
possibilitando configuracGes, programacdes e controle das aplicacdes.

11. Devera ser realizado o registro numérico, com data, hora e objetivo da demanda, para ser informado ao usuério e, se por
este solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do usuario.
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12. Devera manter a gravacao das chamadas efetuadas para Central de Teleatendimento e as originadas pela Central
de Teleatendimento, pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o usuario e a SEE poderdo requerer acesso ao seu
conteudo.

1.2.  Software Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC

1. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera ter, inicialmente, a seguinte configuracao:

e. Interface de musica em espera para a divulgacdo de mensagens institucionais;

e. Modulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

e. Suportar a quantidade dimensionada de Agentes de Atendimento sem a necessidade de troca de plataforma, por turno
de trabalho;

e. Ter capacidade para que todos os parametros do Agente de Atendimento, inclusive o nimero do seu login pessoal,
acompanhem a identificacdo de login e sejam independentes da localizacdo fisica do terminal de voz;

e. Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecera em fila;

e. Ter capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na especialidade de um Agente de Atendimento;

e. Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

e. Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder tomar decisdes
de roteamento;

e. Permitir ao Supervisor visualizar informacdes do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas
abandonadas e nivel de servico) e informacdes dos Agentes de Atendimento (quantidades de atendentes livres, em
atendimento, em pausa e pds-atendimento);

e. Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o interlocutor desligar antecipadamente, houver
gueda de ligagdo ou terminar a consulta.

3. Sistema de Gerenciamento de Chamadas

1. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas, integrado a plataforma de comunicacdo, devera gerenciar todas as posicdes
receptivas e ativas em tempo real, grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios com informagdes de monitoramento
do sistema e histéricos ocorridos na operacdo da Central de Teleatendimento.

a. Relatdrios Estatisticos:

A plataforma deverd permitir a emissdo de relatdrios estatisticos (trafego, tempo médio de ocupacdo, totalizadores por
feixe/grupo etc.), a fim de obter informac&es capazes de apresentar quais as condicdes reais de operacdo do sistema durante
todas as horas do dia.

b. Relatdrios por Atendente:

Quantidade de chamadas, consultas realizadas, saintes;

Quantidade de chamadas, consultas realizadas, entrantes;

Tempo médio de atendimento, de consulta, de chamada saintes;

Tempo de atividade;

Quantidade de chamadas desligadas;

Tempo de auto bloqueio.

c. Geral (todos os Atendentes do sistema):

Atendimento: quantidade e tempo médio;

Consultas realizadas: quantidade e tempo médio;

Chamadas saintes: quantidade e tempo médio;

Chamadas entrantes: quantidade e tempo médio;

Tempo de atividade;

Quantidade de chamadas desligadas.

Por Grupo de Atendentes:

Grupo;

Congestionamento: quantidade e tempo médio.



@ = BUCO
GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES

d. Por Troncos (entrada, saida e bidirecional):
Tronco;
Ocupacdes: quantidade e tempo médio de retencao;
Atendimento: quantidade e tempo médio;
Chamadas ndo completadas: entrantes e saintes;
Chamadas completadas: entrantes e saintes.
e. Por Trafego nos Troncos — Grafico por colunas (histograma):
e. Ocupacdo dos troncos do servico em X hordrios das ocupacbes em percentagem %.
e.
(

Impressdo automatica — emitidos de hora em hora por atendentes, por grupo de atendentes, por servicos e por troncos
entrada, saida e bidirecional).

e. Por Servicos:

Quantidade de chamadas entrantes/saintes, interceptadas, abandonadas, atendidas, atendidas antes do tempo maximo
de espera;
: Tempo médio de atendimento e espera;

Quantidade de chamadas desistentes antes do tempo maximo de espera e em espera;

Quantidade de chamadas que ultrapassam o tempo maximo de atendimento;

Tempo Maximo de Atendimento;

Nivel de Servico %.
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1. Razdo Social:
2. CNPJ:

3. Inscri¢do Estadual:

~

. Endereco / CEP:
5. Telefone:
6. E-mail:

7. Nome do representante:

LOTE UNICO

cog;i?o & Objeto Descrigdo dos itens U.F. S valor Valor total

ITEM Estimada unitario

Servico de teleatendimento -

Teleatendimento tipo gerenciamento de central Atendimentos
1 513159-6 de atendimento por meio de . 32.630
Humano . realizados

atendente, turno diurno, de

segunda a sabado.

Servico de operagdo - do tipo

Atendimento servico de atendimento ao .
¢ Atendimentos

2 513241-0 humano via cliente via internet por meio . 31.500
) realizados
Webchat de chat integrado a um portal
web.

TOTAL:

8. Valor total por extenso:

9. Validade da proposta:

10. Declaragdo que o valor informado ja inclui todos os custos inerentes a prestacado dos servicos licitados.
11. Declaragdo de que cumpre todas as exigéncias técnica e legal exigidas neste termo.

12. Local e data:
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ANEXO F

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

O ESTADO DE PERNAMBUCO, através da SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES — SEE - PE, inscrita no CNPJ/PE sob o N2
10.572.071/0001-12, com sede na Avenida Afonso Olindense, n? 1513, bairro da Varzea, nesta cidade do Recife/PE, e a
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ /PE sob 0 N2 XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, estabelecida na
XXXXXKKXXXXEXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, e sempre que em conjunto referidas como PARTES, para efeitos deste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE E SIGILO, doravante denominado simplesmente TERMO.

CONSIDERANDO que, em razdo do atendimento a exigéncia do Contrato n2 XXXXXXXX, celebrado pelas PARTES, doravante denominado
CONTRATO, cujo objeto é O XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, referente aos Lote XXXX do Processo Licitatério n@ PROCESO
XXXXXXXXXXXX.

CONSIDERANDO que o presente TERMO vem para regular o uso dos dados, documentos, informacses, sejam elas escritas ou verbais ou
de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, entre outras, doravante denominadas simplesmente de INFORMACOES, que
a XXX XXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, tiver acesso em virtude da execugdo contratual;

CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo
e qualquer assunto de interesse da SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES - SEE - PE de que a
XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, tomar conhecimento em razdo da execugdao do CONTRATO, respeitando todos os critérios
estabelecidos aplicaveis s INFORMACOES E DADOS PESSOAIS.

A SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES — SEE-PE estabelece o presente TERMO mediante as clausulas e condi¢des a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste TERMO é prover a necessaria e adequada prote¢do as INFORMACOES CONTRATADA e, eventualmente, DADOS PESSOAIS
dos titulares de dados que estdo sobre sua custddia e tratamento, principalmente aquelas classificadas como CONFIDENCIAIS e PESSOAIS
SENSIVEIS, em razdo da execug¢do do CONTRATO celebrado entre as PARTES.

Os Dados pessoais que porventura venham a ser compartilhados entre contratantes serao compartilhados com base legal para a execugao
do contrato, levando em considera¢do que o compartilhamento de informagdes pode ser justificado em diversas situagdes:

Execugdo de Contrato: O compartilhamento de informagdes é necessario para a execugao de um contrato no qual a pessoa titular dos
dados é parte, ou para a realizagao de diligéncias pré-contratuais a pedido da pessoa titular dos dados.

Cumprimento de Obrigacdo Legal ou Regulatdria: O compartilhamento de informacgGes pode ser necessario para o cumprimento de uma
obrigacdo legal ou regulatéria.

Interesse Legitimo: Nos casos em que o compartilhamento atende a interesses legitimos do controlador ou de terceiros, desde que nao
prevalecam sobre os direitos e liberdades fundamentais da pessoa titular dos dados.

E importante destacar que qualquer compartilhamento de dados pessoais deve ser realizado de forma adequada e em conformidade com
as normas de protecdo de dados estabelecidas pela legislagdo vigente, como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

O presente instrumento busca garantir a privacidade e seguranga dos dados pessoais compartilhados, assegurando o cumprimento das
bases legais mencionadas acima e protegendo os direitos dos titulares dos dados.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

a) As estipulacBes e obrigaces constantes do presente instrumento serdo aplicadas a todas e quaisquer INFORMACOES reveladas pela
CONTRATANTE;

b) A CONTRATADA, se obriga a manter o mais absoluto sigilo e confidencialidade com rela¢do a todas e quaisquer INFORMACOES que
venham a ser fornecidas pela CONTRATANTE, a partir da data de assinatura deste TERMO, devendo ser tratadas como INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS E SIGILOSAS, salvo aquelas prévia e formalmente classificadas com tratamento diferenciado pela CONTRATANTE;
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c) A CONTRATADA, se obriga a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a nédo
permitir que nenhum de seus diretores, empregados e/ou prepostos faga uso das INFORMAGCOES ou de DADOS PESSOAIS compartilhados
pela CONTRATANTE, para outra finalidade divergente do objeto desse contrato;

d) A CONTRATADA, com base nos principios instituidos na Seguranga da Informagao e Lei geral de Prote¢do de dados pessoais, zelara para
que as INFORMACOES e os DADOS que receber e tiver conhecimento sejam tratados conforme a natureza de classificacdo informada pela
CONTRATANTE.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS LIMITAGOES DA CONFIDENCIALIDADE

a) As obrigacdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMAGCOES que:

I. Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo ou apds a revelagdo, exceto se isso ocorrer em decorréncia de
ato ou omissdo das PARTES;

Il. Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

Ill. Sejam reveladas em razao de requisi¢do judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens,
desde que as PARTES cumpram qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES ADICIONAIS

a) A CONTRATADA, se compromete a utilizar as INFORMAGCOES reveladas exclusivamente para os propdsitos e finalidades da execug¢io do
CONTRATO;
b) A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer copia das informagGes sem o consentimento prévio e expresso da
CONTRATANTE, exceto nos casos de copias, reproducdes ou duplicages para uso interno das PARTES.
c) A CONTRATADA, se compromete a cientificar seus diretores, empregados e/ou prepostos da existéncia deste TERMO e da natureza
confidencial das INFORMACOES da CONTRATANTE e DADOS PESSOAIS;
d) A CONTRATADA, deve tomar todas as medidas necessarias a prote¢do das INFORMACOES e dos DADOS DOS TITULARES DE DADOS
PESSOAIS compartilhados pela CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagao a terceiros, exceto se devidamente autorizado de
forma expressa pela CONTRATANTE;
e) Cada PARTE permanecera como Unica detentora de todas e quaisquer INFORMACOES eventualmente reveladas a outra parte em fun¢io
da execugdo do CONTRATO;
f) O presente TERMO ndo implica a concessdo, pela parte reveladora a parte receptora, de nenhuma licenga ou qualquer outro direito,
explicito ou implicito, em relagdo a qualquer direito de patente, direito de edicdo ou qualquer outro direito relativo a propriedade
intelectual;
g) Os produtos gerados na execu¢io do CONTRATO, bem como as INFORMAGCOES repassadas a CONTRATADA, s3o Unica e exclusiva
propriedade intelectual da CONTRATANTE;
h) A CONTRATADA firmara acordos por escrito com seus empregados e consultores ligados direta ou indiretamente ao CONTRATO, cujos
termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do presente instrumento;
i) A CONTRATADA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com vistas a obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade
intelectual relativos aos produtos gerados e as INFORMACOES que venham a ser reveladas durante a execugdo do CONTRATO.
j) A CONTRATADA obriga-se no caso de incidente de vazamento de dados, executar as a¢Ges para lidar com a situagdo de forma adequada,
seguindo as determinagdes legais presentes na Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), Lei n° 13.709/2018 e boas praticas, tais
como:
I. Notificar a empresa contratante: A empresa terceira deve imediatamente notificar a empresa contratante sobre o
vazamento de dados, fornecendo detalhes sobre a extensao e o tipo de informa¢ées comprometidas.
IIl. Investigar a causa: A empresa terceira deve conduzir uma investigacao completa para identificar a causa do vazamento
e determinar quais medidas foram tomadas para evitar incidentes futuros.
Ill. Mitigar o impacto: Tomar medidas imediatas para minimizar o impacto do vazamento, como bloquear ou revogar o
acesso ndo autorizado as informagGes comprometidas.
IV. Informar as autoridades competentes: Em muitos casos, as leis de protecdo de dados exigem que a empresa terceira
notifique as autoridades competentes sobre o vazamento de dados. Isso deve ser feito de acordo com a legislacdo
aplicadvel em matéria de privacidade e protecao de dados.
V. Notificar os individuos afetados: Se houver um risco significativo para os direitos e liberdades dos individuos cujos
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dados foram comprometidos, a empresa terceira deve notifica-los sobre o vazamento de dados e as medidas que estdo
sendo tomadas para remediar a situagao.

k) A CONTRATANTE poderd solicitar a CONTRATADA que elimine permanentemente toda Informagdo Confidencial que ndo seja mais
necessaria ao cumprimento deste Acordo, incluindo suas cdpias, fixando, se for o caso, um prazo para a adogao destas medidas.

CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DE INFORMAGOES

Todas as INFORMAGCOES reveladas pelas PARTES permanecem como propriedade exclusiva da parte reveladora, devendo a esta retornar
imediatamente assim que por ela requerido, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

Este termo estabelece que suas disposi¢cGes ndo podem ser revogadas ou retiradas pelas partes envolvidas. Ele permanecera em vigor a
partir da data de assinatura e se estendera por um periodo de 05 (cinco) anos apds o término do Contrato ou enquanto durar o tratamento
de dados, o que ocorrer por ultimo.

CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade, devidamente comprovada, possibilitard a imediata aplicagdo de penalidades previstas
conforme disposi¢Ges contratuais e legislagées em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO
firmado entre as PARTES. Neste caso, a XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos pela SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES — SEE - PE, inclusive as de ordem moral,
bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial.

CLAUSULA OITAVA — DAS DISPOSICOES GERAIS

a) Este TERMO constitui vinculo indissociavel ao CONTRATO, que é parte independente e regulatdria deste instrumento;

b) O presente TERMO constitui acordo entre as PARTES, relativamente ao tratamento de INFORMACOES E DADOS PESSOAIS,
principalmente as CONFIDENCIAIS e SENSIVEIS, aplicando-se a todos e quaisquer acordos futuros, declaragdes, entendimentos e
negociagGes escritas ou verbais, empreendidas pelas PARTES em agdes feitas direta ou indiretamente;

c) Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do pactuado neste TERMO ou quanto a execugdo das obrigagdes dele decorrentes, ou
constatando-se nele a existéncia de lacunas, solucionardo as PARTES tais divergéncias, de acordo com os principios da legalidade, da
equidade, da razoabilidade, da economicidade, da boa-fé, e, as preencherdo com estipulacGes que deverdo corresponder e resguardar as
INFORMACOES e dados dos TITULARES DE DADOS PESSOAIS compartilhados pela CONTRATANTE;

d) O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de duvida, salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais
disposi¢des constantes de outros instrumentos legais conexos relativos a confidencialidade de INFORMACOES e dos DADOS PESSOAIS;

e) A omissao ou tolerancia das PARTES, em exigir o estrito cumprimento das condiges estabelecidas neste instrumento, ndo constituira
novac¢do ou renuncia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA NONA - DO FORO

A SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES — SEE - PE elege o foro de Recife-PE, para dirimir quaisquer dudvidas originadas do presente
TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢Ges, é assinado o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO, pela
XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, sendo em 2 (duas) vias de igual teor e um so efeito.

Recife, de de 20__.

Representante Legal
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ANEXO 11 DO EDITAL
DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DO DISPOSTO NO INCISO XXXIIl DO ART. 72 DA CONSTITUICAOFEDERAL

CHAMAMENTO PUBLICO N2 001/2024
SEI n2 1400003531.000035/2024-00

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n , por intermédio do seu
representante legal, Sr. (a) , portador(a) da carteira de identidade n@
expedida pelo(a) , DECLARA, para atender ao disposto no inciso VI do artigo 68 da Lei n2 14. 133/21e

alteracdes posteriores, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre endo
emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos na condig¢do de aprendiz ( ).

Local e data.

Nome e assinatura do representante legal.

(*) em caso afirmativo assinalar a ressalva acima



0
GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES

ANEXO Ill DO EDITAL
MINUTA DO CONTRATO

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM O ESTADO DE PERNAMBUCO,
ATRAVES DA SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES-SEE E A EMPRESA
, EM DECORRENCIA DA DISPENSA DE LICITAGAO
N2 0494.2024.CCD.CD.0001.SEE.

O ESTADO DE PERNAMBUCO, através da SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES DO ESTADO DE PERNAMBUCO,

inscrita no CNPJ/MF sob o n2 _ , com sede na , hesta cidade, doravante designada
CONTRATANTE, neste ato representada pelo Sr. (nome e cargo), portador da matricula
funcional n? ,houso da competéncia conferida pelo , e a empresa
, inscrita no CNPJ(MF) sob o ne sediada em

,representada neste ato por , conforme , doravante

designada CONTRATADA, tém entre si justo e acordado, e celebram o presente CONTRATO, mediante as seguintes
cladusulas e condi¢des, que mutuamente outorgam e estabelecem, sujeitando-se as disposicGes previstas na Lei Federal
n? 14.133, de 12 de abril de 2021, nos Decretos Estaduais n? 53.384, de 22.08.2022 e 54.142, de 14.12.2022, e demais
normas aplicaveis.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto do presente CONTRATO a prestacdo de servicos técnicos especializados em Central de Atendimento
ao cliente para processos educacionais, incluindo os servigos de atendimento, por telefone e por meio eletrénico via
aplicativo de troca de mensagens, para atendimento as necessidades da Secretaria de Educacdo e Esportes do Estado
de Pernambuco (SEE-PE), conforme condi¢Ges, quantidades e exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia (TR),
na proposta da CONTRATADA e nos demais documentos constantes do processo administrativo em epigrafe.

CLAUSULA SEGUNDA - DA DOCUMENTAGAO

S3o partes integrantes deste CONTRATO para todos os fins de direito, o processo relativo a8 DISPENSA DE LICITACAO
N2 0494.2024.CCD.CD.0001.SEE, todos os seus anexos, assim como a proposta apresentada pela CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA — DO PRAZO DE VIGENCIA E PRORROGAGAO

PARAGRAFO PRIMEIRO - O prazo de vigéncia do contrato sera de 01 (um) ano, contado da data de ocorréncia da
emergéncia ou da calamidade, vedadas a prorrogac¢do dos respectivos contratos e a recontratacdao de empresa ja
contratada, com base nos termos do inciso VIII, do artigo 75, da Lei Federal n®. 14.133/2021.

PARAGRAFO SEGUNDO - O presente contrato terd encerramento automatico, independente de anuéncia de
quaisquer partes, apds finalizagdo da licitacdo do processo n? 1400003531.000095/2023-33, dando origem ao contrato
substituto decorrente da contrata¢do ordinaria para os servicos da mesma natureza que estdo previstos no Termo de
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Referéncia. Ocorrendo tal fato, a CONTRATANTE notificarda a CONTRATADA, informando a data de encerramento do
contrato emergencial, devendo esta comprometer-se com a prestacao dos servicos até a data do seu término.
CLAUSULA QUARTA - DO PRECO

PARAGRAFO PRIMEIRO: O valor total da contratagdo é RS XXXXXXXXXXX, conforme detalhamento abaixo descrito:

LOTE UNICO
ITEM Coc-llgo Objeto Descricao dos itens U.F. Qfxant. V? I? r Valor total
e-Fisco Estimada unitario
Servico de
teleatendimento - tipo
. gerenciamento de central .
Tel A
1 513159-6 eleatendimento de atendimento por meio tend.|mentos 32.630
Humano realizados
de atendente, turno
diurno, de segunda a
sabado.
Servico de operacdo - do
Atendimento |tipo servico de .
2 513241-0 humano via atendimento ao cliente via Atend.|mentos 31.500
) . realizados
Webchat internet por meio de chat
integrado a um portal web.
TOTAL:

PARAGRAFO SEGUNDO: O valor do CONTRATO compreende os custos diretos e indiretos decorrentes de sua execugdo,
incluindo tributos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, seguros, despesas de
administragao, lucro, eventuais custos com transporte, frete e outras despesas correlatas necessdrias ao cumprimento
integral do objeto da contratagao.

CLAUSULA QUINTA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

PARAGRAFO PRIMEIRO: As despesas decorrentes deste CONTRATO encontram-se previstas no Plano Plurianual (PPA)
e estdo programadas em dotacdo orcamentaria prépria do orcamento do Estado de Pernambuco para o presente
exercicio de 2024, na classificacdo abaixo:

Unidade Gestora:
Fonte:

Programa de Trabalho:
Elemento de Despesa:
Nota de Empenho;

PARAGRAFO SEGUNDO: No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correrdo & conta dos recursos proprios para
atender as despesas de mesma natureza, cujo empenho serd objeto de termo de apostilamento no inicio de cada
exercicio financeiro.
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CLAUSULA SEXTA — DO REAJUSTE E DA REVISAO

PARAGRAFO PRIMEIRO: Os precos contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano, contado da data de
elaboragdo do orcamento estimado, ocorridaem _/ / (DD/MM/AAAA).

PARAGRAFO SEGUNDO: O preco do CONTRATO sera reajustado em periodicidade anual contada a partir da data de
elaboracdo do orcamento estimado, utilizando-se, para tanto, o indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo -
IPCA, fornecido pelo IBGE, que incidira exclusivamente em relacdo as obrigacOes iniciadas e concluidas apds a
ocorréncia da anualidade, nos termos da Lei Estadual n? 17.555/2021 e do Decreto n? 52.153, de 17 de janeiro de
2022.

PARAGRAFO TERCEIRO: A CONTRATADA devera pleitear o reajuste de precos mediante requerimento formal durante
a vigéncia do CONTRATO e, nos contratos de vigéncia plurianual, no prazo de até 12 (doze) meses apds completado o
periodo aquisitivo da anualidade, nos termos do art. 59, |, da Lei n2 17.555, de 2021, sob pena de, ndo o fazendo
tempestivamente, ocorrer a preclusdo do seu direito ao reajustamento.

PARAGRAFO QUARTO: Os pedidos de reajustamento deverdo ser analisados e respondidos pela Administracdo no
prazo maximo de até 60 (sessenta) dias, contados a partir da instrucdo completa do requerimento pela CONTRATADA.

PARAGRAFO QUINTO: Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido analisado o pedido de reajuste
tempestivamente formulado, devera ser inserida clausula no termo aditivo de prorrogagdo para resguardar o direito
futuro ao reajustamento, sob pena de preclusao.

PARAGRAFO SEXTO: O reajustamento sera formalizado mediante apostilamento, exceto se a sua concessdo coincidir
com a prorrogacao contratual, quando podera ser formalizado por termo aditivo.

PARAGRAFO SETIMO: O direito ao reajustamento podera ser objeto de renlncia expressa, parcial ou integral, bem
como de negociagdo entre as partes, com vistas a garantir a vantajosidade da manutencao do ajuste para o interesse
publico, nos termos do art. 62 da Lei Estadual n? 17.555, de 2021.

PARAGRAFO OITAVO: Nos reajustes subsequentes ao primeiro, a anualidade serd contada a partir da data do fato
gerador que deu ensejo ao ultimo reajuste concedido ou objeto de renuncia.

PARAGRAFO NONO: Serd assegurado o restabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro inicial do CONTRATO em
caso de forgca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculdveis, que inviabilizem a execu¢do do CONTRATO tal como pactuado, respeitada, em qualquer
caso, a reparticdo objetiva de risco estabelecida no CONTRATO.

PARAGRAFO DECIMO: O pedido de restabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro devera ser formulado
durante a vigéncia do CONTRATO e antes de eventual prorrogacdo, sob pena de preclusao.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO: Os pedidos de restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro do CONTRATO
deverao ser analisados e respondidos pela Administragdo no prazo maximo de até 90 (noventa) dias, contados a partir
da instrucao completa do requerimento pela CONTRATADA.
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PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO: A extingdo do CONTRATO n3o configura bice para o reconhecimento do direito ao
reajuste ou ao restabelecimento do equilibrio econd6mico-financeiro CONTRATO, desde que requeridos
tempestivamente, hipdteses em que serdo concedidos a titulo de indenizagdo por meio de Termo de Quitagao.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

PARAGRAFO PRIMEIRO: E dever da CONTRATANTE exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela
CONTRATADA, em especial:

Prestar a CONTRATADA as informagdes e esclarecimentos que esta vier a solicitar para o desenvolvimento dos
trabalhos;

Expedir ordem de servico para o inicio da execucdo do CONTRATO, com a antecedéncia prevista no Termo de
Referéncia ou, em sua auséncia, observando prazo razoavel para adocao das medidas iniciais a cargo da CONTRATADA;

Comunicar, por escrito, a CONTRATADA toda e qualquer ocorréncia relacionada com a execucdo do servico, inclusive
vicios e incorrecdes, para que sejam corrigidos, no todo ou em parte, as suas expensas;

Acompanhar e fiscalizar a execucdo do CONTRATO, através de fiscal especialmente designado para este fim;

Indicar, formalmente, o gestor do CONTRATO para acompanhamento da execucdo contratual, utilizando-se dos
procedimentos de acompanhamento da execugdo dos servicos, conforme previsto no Termo de Referéncia e neste
instrumento;

Encaminhar a CONTRATADA os relatérios de acompanhamento da execucgdo dos servigos, devidamente elaborados e
assinados pelo fiscal do CONTRATO, com os registros de eventuais falhas verificadas e das medidas corretivas

necessarias;

Analisar e atestar as Faturas e Notas Fiscais emitidas e efetuar os respectivos pagamentos nas condi¢cdes e nos prazos
estabelecidos;

Liberar o pagamento da parcela incontroversa da execug¢ao do objeto contratado, quando houver controvérsia sobre
a dimensado, qualidade e quantidade do objeto executado;

Aplicar as sangdes previstas na lei e neste CONTRATO;

Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apura¢do de descumprimento
de clausulas contratuais;

Proferir, no prazo de 30 (trinta) dias a contar da data do protocolo do requerimento, admitida a prorrogagdo motivada
desse prazo por igual periodol, decisdo explicita sobre todas as solicitacdes e reclamacdes relacionadas a execugdo do
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presente CONTRATO, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente protelatérios ou de
nenhum interesse para a boa execucdo do ajuste;

Responder a eventuais pedidos de reajustamento no prazo maximo de 60 (sessenta) dias e aos pedidos de
restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro no prazo maximo de 90 (noventa) dias, contados a partir da

instrugcdo completa do requerimento;

Cumprir a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que tenha acesso em
razdo do certame ou do contrato administrativo, independentemente de declaragdo ou de aceitagdo expressa;

Disponibilizar a infraestrutura necessdria para o servico de 0800 junto ao Consércio PE-Conectado, assim como
definido no contrato e dentro dos prazos estabelecidos;

Acompanhar e fiscalizar a execucdo do objeto contratado, através de servidor designado para este fim;

Facilitar o cumprimento das obrigacdes contratuais, informando a CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso
as suas instalacdes para execucdo dos servicos;

Verificar a conformidade da execucdo dos servicos com as especificacdes e quantidades exigidas;

Promover o acompanhamento da execu¢do do objeto, cumpridas as condi¢des estabelecidas na Clausula Oitava do
Termo de Referéncia;

Comunicar por escrito a CONTRATADA qualquer irregularidade na execugdo do servico, solicitando, quando possivel,
a substituicdo, o reparo ou complementacdo do servico prestado, fixando prazo para o cumprimento da determinagao;

Recusar a execucdo do servigco que ndo atenda aos requisitos elencados nas especificacdes indicadas se, apds o prazo
fixado para substituicdo, reparo ou complementacdo, ndo for sanada a irregularidade verificada, comunicando a
CONTRATADA o fato por escrito;

Analisar e atestar as Faturas e Notas Fiscais emitidas e efetuar os respectivos pagamentos nos prazos estabelecidos;

Comunicar a CONTRATADA as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu critério, exijam medidas corretivas;

Prestar as informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA relacionados a execugao
contratual;

Aplicar as penalidades previstas no Edital em caso de cometimento de infra¢gdes na execug¢do do contrato.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

PARAGRAFO PRIMEIRO: Deve a CONTRATADA cumprir todas as obrigacdes estipuladas neste CONTRATO e
respectivos anexos, assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita
execucdo do objeto, em especial:
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Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios, na quantidade, qualidade e tecnologia demandadas, de acordo com as especificacdes
indicadas no Termo de Referéncia;

Cumprir o cronograma de execucdo do CONTRATO;

Reparar, corrigir, complementar ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, conforme o caso, no prazo de
até 05 (cinco) dias uteis contado da respectiva notificacdo, ou no prazo fixado pelo fiscal do CONTRATO, os servicos
nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;

Submeter, por escrito, para analise e aprovagdo prévia da CONTRATANTE, quaisquer mudangas nos métodos
executivos que fujam as especificacdes do TR, do memorial descritivo ou instrumento congénere;

Designar preposto que tenha poder para resolucdo de possiveis ocorréncias durante a execug¢do contratual, o qual
deverd disponibilizar endereco de e-mail valido e nimero de telefone mével que permita contato imediato com o fiscal
do CONTRATO de forma permanente;

Substituir o preposto designado se houver recusa motivada da CONTRATANTE quanto a anterior indicacao;

Atender as determinagdes regulares do fiscal do CONTRATO ou autoridade superior, prestando todos os
esclarecimentos solicitados e atendendo prontamente as solicitagdes e reclamagdes formuladas;

Relatar ao fiscal do CONTRATO, por escrito, toda e qualquer ocorréncia anormal afeta a prestacdo dos servicos;
Comunicar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, qualquer alteracdo no Contrato Social ou no
enderego comercial;

Promover a guarda, manutencgdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a execucao do
objeto, durante a vigéncia do CONTRATO;

Comprovar, conforme o caso, no inicio da execugdo contratual e sempre que solicitado pelo fiscal, a reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social2 ou para aprendiz3, durante toda
a vigéncia do CONTRATO, com a indica¢cdo dos empregados que preencheram as referidas vagas;

Alocar os empregados necessdrios ao perfeito cumprimento do objeto deste CONTRATO, com habilitagdo e
conhecimento adequados;

Ndo permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do 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;

Ndo contratar, durante a vigéncia do CONTRATO, cénjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
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afinidade, até o terceiro grau, de dirigente da CONTRATANTE ou de agente publico que tenha desempenhado funcao
na licitacdo ou que atue na fiscalizagcdo ou gestao do CONTRATO, nos termos do artigo 48, pardgrafo Unico, da Lei n2
14.133, de 2021;

Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢do do objeto, de acordo com o Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), bem como por todo e qualquer dano causado a Administragdo ou terceiros, ndo
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo contratual pela CONTRATANTE,
que ficard autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor correspondente aos
danos sofridos;

Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais resultantes da execuc¢do do objeto,
cuja inadimpléncia nao transfere a responsabilidade 3 CONTRATANTE e ndo podera onerar o objeto do CONTRATO,
sendo que eventual pessoal alocado ao CONTRATO ndo tera qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia da execu¢cdo do CONTRATO e cumprir a Lei n2
13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que tenha acesso em razdo do certame
ou do contrato administrativo, independentemente de declaracdo ou de aceitacdo expressa;

Manter, durante o prazo de vigéncia do CONTRATO, todas as condi¢des de habilitacdo exigidas na licitacdo, inclusive
sua inscricao no CADFOR-PE;

Realizar, conforme previsto no Termo de Referéncia, a transicdo contratual com transferéncia de conhecimento,
tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a capacita¢do dos técnicos da
CONTRATANTE;

N3ao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do CONTRATO;

Apresentar, suplementar ou estender a garantia de execugdo contratual, se exigivel, no prazo assinalado no
CONTRATO.

PARAGRAFO SEGUNDO: Deve a CONTRATADA cumprir com todas as obriga¢des estipuladas no item 6.4 do Termo de
Referéncia, Anexo | do Edital.

CLAUSULA NONA - DA FISCALIZACAO E DA GESTAO DO CONTRATO

PARAGRAFO PRIMEIRO: A execucdo do presente CONTRATO devera ser fiscalizada pela CONTRATANTE, sem que essa
competéncia exclua ou reduza a integral responsabilidade da CONTRATADA, mesmo perante terceiros, por quaisquer
irregularidades constatadas na execugao do objeto contratado;

PARAGRAFO SEGUNDO: A CONTRATANTE designa XXXXXX (nome, matricula e cargo) como servidor responsavel pela
fiscalizagdo do CONTRATO;

PARAGRAFO TERCEIRO: O fiscal devera ter pleno conhecimento do CONTRATO e das demais condices constantes do
Edital e seus anexos, tendo, entre outras, as seguintes atribuicdes:
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Fiscalizar a regularidade e adequacao dos servicos prestados, de acordo com as especificacdes previstas no Termo de
Referéncia, e elaborar relatérios de acompanhamento, com os registros de eventuais falhas verificadas e das medidas
corretivas necessarias;

Disponibilizar toda a infraestrutura necessaria para execucdo dos servicos na forma e nos prazos definidos no
CONTRATO e demais anexos do Edital;

Reunir-se com o preposto da CONTRATADA, visando a estabelecer as estratégias da execucdo do objeto, bem como
tracar metas de controle, fiscalizagdo e acompanhamento do CONTRATO;

Exigir da CONTRATADA o fiel cumprimento de todas as condi¢Ges contratuais assumidas, na forma prevista neste
CONTRATO;

Comunicar ao gestor do CONTRATO a necessidade de alteracdes do quantitativo do objeto ou modificacdo da forma
de sua execucdo, em razdo de fato superveniente;

Recusar servico prestado de forma irregular, ndo aceitando execucao diversa daquela que se encontra especificada no
Termo de Referéncia e demais anexos, salvo quando for prestado com qualidade superior e devidamente aceito pela

autoridade competente;

Solicitar a CONTRATADA justificativa para eventuais servi¢os ndo realizados ou realizados inadequadamente, podendo
assinalar prazo para corregdes de eventuais falhas verificadas, conforme avaliagdo da execugao dos servigos;

Atestar as Notas Fiscais/Faturas mensais apresentadas pela CONTRATADA, encaminhando-as ao gestor do CONTRATO
para pagamento;

Verificar a manutenc¢do das condicdes de habilitagio da CONTRATADA, acompanhar o empenho, o pagamento, as
garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos
comprobatdrios pertinentes, caso necessario;

Comunicar por escrito ao gestor do CONTRATO as faltas cometidas pela CONTRATADA que sejam passiveis de
aplicacdo de penalidade.

PARAGRAFO QUARTO: A CONTRATANTE designa XXXXXX (nome, matricula e cargo) como servidor responsavel pela
gestdo do CONTRATO, que, entre outras, tera seguintes atribuicdes:

Acompanhar e observar o cumprimento das cldusulas contratuais;
Analisar relatdrios e documentos enviados pelos fiscais do CONTRATO;
Consolidar as avaliagdes recebidas e encaminhar as consolidagdes e os relatérios a CONTRATADA,;

Solicitar abertura de processo administrativo visando a aplicagdo da penalidade cabivel, garantindo a defesa prévia a
CONTRATADA;

Propor aplicacdo de san¢Ges administrativas pelo descumprimento das clausulas contratuais apontadas pelos fiscais
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dos contratos;

Providenciar o pagamento das notas fiscais/faturas emitidas pela CONTRATADA, e atestadas pelo fiscal do CONTRATO,
mediante a observancia das exigéncias contratuais e legais;

Apurar o percentual de desconto ou glosas da fatura correspondente, em virtude de servigos total ou parcialmente
nao executados no periodo de faturamento considerado, por motivos imputdveis a CONTRATADA,;

Manter controle atualizado dos pagamentos efetuados.

PARAGRAFO QUINTO: A ciéncia da designacdo deverd ser assinada pelos servidores indicados para atuar como fiscal
e gestor do CONTRATO, conforme termo em anexo;

PARAGRAFO SEXTO: A substituicdo do fiscal e do gestor designados, por razdes de conveniéncia ou interesse publico,
serd realizada mediante simples apostilamento ao presente CONTRATO, devendo o substituto assinar novo termo de
ciéncia.

CLAUSULA DECIMA - DAS MEDIC()ES E DO RECEBIMENTO DOS SERVICOS

PARAGRAFO PRIMEIRO: Ao final de cada periodo de faturamento, a CONTRATADA encaminhara relatério com a

descri¢do dos servicos realizados e os respectivos valores* da parcela a ser paga, para efeito de medicdo pelo fiscal do
CONTRATO, conforme item 8 do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

PARAGRAFO SEGUNDO: Os servicos serdo recebidos provisoriamente pelo fiscal do CONTRATO no prazo de 05 (cinco)
dias, mediante termo detalhado que ateste o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo e a
comprovacgao da prestagao dos servigos.

PARAGRAFO TERCEIRO: O termo detalhado do recebimento provisério, com a analise das ocorréncias registradas na
execucdo do CONTRATO serdao encaminhados ao gestor para fins de apuracao dos descontos e glosas cabiveis na fatura
correspondente, em virtude de servigos total ou parcialmente ndo executados.

PARAGRAFO QUARTO: O fiscal indicara a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,
caso se constate que a CONTRATADA:

ndo produziu os resultados acordados;
deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢do do servi¢o, ou utilizou tais recursos com
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qgualidade ou quantidade inferior a demandada.

PARAGRAFO QUINTO: 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¢Ges resultantes da execucado
ou materiais empregados.

PARAGRAFO SEXTO: O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes
de campo exigidos por normas técnicas oficiais, as expensas da CONTRATADA, e a entrega dos Manuais e InstrucGes
exigiveis.

PARAGRAFO SETIMO: Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagdes constantes no Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades.

PARAGRAFO OITAVO: Até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias técnicas, o fiscal ndo devera emitir o
termo de Recebimento Provisodrio.

PARAGRAFO NONO: Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento
provisorio, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente.

PARAGRAFO DECIMO: O recebimento definitivo ocorrera mediante termo detalhado que comprove o atendimento
das exigéncias contratuais, apds a analise dos relatdrios e de toda documentagao apresentada pela fiscalizagdo, com
a verifica¢do da qualidade e quantidade do servigo prestado.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO: Os prazos de recebimento ndo correrdo enquanto pendente a solucdo, pela
CONTRATADA, de inconsisténcias verificadas na execucdo do objeto.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO: Sanadas as pendéncias e aplicadas eventuais glosas, a CONTRATANTE comunicara a
CONTRATADA o valor aprovado pela fiscalizacdo e gestdo, autorizando a emissdo da Nota Fiscal ou Fatura
correspondente.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO: No caso de controvérsia sobre a execu¢do do objeto, quanto a dimens3o, qualidade
e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n? 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para
emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execu¢do do objeto, para efeito de liquidagdo e
pagamento.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO: O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela
solidez e pela segurancga do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢gao do CONTRATO.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO: A realizacdo das glosas indicadas n3o prejudica a aplicagdo de sangdes 3 CONTRATADA
em virtude da inexecug¢do dos servigos, quando for o caso.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DO PAGAMENTO

PARAGRAFO PRIMEIRO: O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicacdo dos precos unitdrios contratados
as correspondentes quantidades de servigos efetivamente executados, aplicando-se eventual desconto ou glosa.
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PARAGRAFO SEGUNDO: O pagamento sera feito diretamente pela CONTRATANTE, no prazo de até 30 (trinta) dias,
por meio de ordem bancaria para crédito em conta corrente da CONTRATADA, a vista de termo de recebimento
definitivo dos servicos acompanhado dos documentos de comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista e da
apresentacdo e atesto da Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, na forma prevista nos paragrafos
seguintes.

PARAGRAFO TERCEIRO: A CONTRATADA devera emitir as notas fiscais em observancia as regras de retencdo de
imposto de renda estabelecidas na Instrugdo Normativa RFB n2 1.234/2012, e altera¢Ges posteriores, de acordo com
as aliquotas constantes do Anexo | da referida norma, ou em observancia a norma que venha a substitui-la, sob pena
de devolucdo do documento para as corregdes cabiveis ou de reten¢do no valor total do documento fiscal, caso nao
realizadas as correg¢des, nos termos do art. 42 do Decreto n2 55.069, de 25 de julho de 2023.

PARAGRAFO QUARTO: Quando n3o for possivel verificar diretamente no CADFOR-PE, a regularidade fiscal e
trabalhista da CONTRATADA serd comprovada mediante a apresentacdo das seguintes certidoes:

a) Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido (CND);

b) Certidoes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual ou Distrital do domicilio ou sede da
CONTRATADA;

c) Certidao de Regularidade do FGTS (CRF); e

d) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

PARAGRAFO QUINTO: Caso n3o seja(m) apresentado(s) quaisquer dos documentos de regularidade ou os documentos
encaminhados contenham pendéncias, a CONTRATADA tera 10 (dez) dias para sanar a auséncia identificada, prazo em
gue o pagamento correspondente ao més em referéncia ficara suspenso.

PARAGRAFO SEXTO: Caso n3o seja sanada a pendéncia no prazo estipulado, estard configurada a ndo manutencio das
condicbes de habilitacio pela CONTRATADA, devendo a CONTRATANTE instaurar processo administrativo para
extincdo do CONTRATO e comunicar aos 6rgdos de fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da
CONTRATADA, sem prejuizo da retomada dos pagamentos pelos servicos efetivamente executados.

PARAGRAFO SETIMO: Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo
da despesa, esta ficard sobrestada até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

PARAGRAFO OITAVO: Quando do pagamento, devera ser efetuada a retencdo do imposto sobre a renda, nos termos
previstos na Instru¢cdo Normativa RFB n2 1.234/2012, e alteracdes posteriores, ou em norma que venha a substitui-la,
além de outras retengdes previstas na legislagdo tributdria aplicavel.

PARAGRAFO NONO: A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar
n2 123, de 2006, ndo sofrera a retengao tributaria quanto aos impostos e contribuigdes abrangidos por aquele regime.
No entanto, o pagamento ficard condicionado a apresentacdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de
que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

PARAGRAFO DECIMO: Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, verificados por culpa Unica e exclusiva da
CONTRATANTE, fica convencionado que a taxa de atualiza¢do financeira sera calculada mediante a aplicacdo da
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seguinte formula:

[ EM=IxNxVP |

Onde:

EM Encargos Moratdrios

Numero de dias entre a data prevista

N para o pagamento e a do efetivo
pagamento.

VP Valor da parcela a se paga.

X IPCA

indice de atualizacdo financeira, assim
apurado:

TX
_ (oo

| 365

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO: A atualizacdo financeira prevista nesta clausula sera incluida na Nota Fiscal/Fatura
do més seguinte ao da ocorréncia.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA ALTERACAO CONTRATUAL

PARAGRAFO PRIMEIRO: A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratadas, os acréscimos
ou supressoes que se fizerem necessarios no objeto, a critério exclusivo da CONTRATANTE, até o limite de 25% (vinte
e cinco por cento) do valor inicial atualizado do CONTRATO.

PARAGRAFO SEGUNDO: Na hipdtese de haver acordo entre as partes, as supressdes poderdo exceder o limite de 25%
(vinte e cinco por cento).

PARAGRAFO TERCEIRO: As alteragdes contratuais serdo obrigatoriamente formalizadas mediante celebragdo de
prévio termo aditivo ao presente instrumento, salvo nos casos de justificada necessidade de antecipacdo de seus
efeitos, hipotese em que a formalizacdo do aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més, conforme art. 132
da Lei n2 14.133, de 2021).

PARAGRAFO QUARTO: Registros que n3o caracterizam alteracdo do CONTRATO podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebracdo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n2 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA SUBCONTRATACAO

PARAGRAFO PRIMEIRO: N3o serd admitida a subcontratacdo do objeto do CONTRATO.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA GARANTIA DE EXECUGCAO CONTRATUAL

PARAGRAFO PRIMEIRO: A CONTRATADA prestara garantia de execucdo contratual, no percentual de 5% (cinco por
cento) do valor total do CONTRATO, nos termos dos artigos 96 a 98 da Lei n? 14.133, de 2021.

PARAGRAFO SEGUNDO: Caso a CONTRATADA opte pelo seguro-garantia, a apdlice devera ser apresentada antes da
assinatura do CONTRATO-, ficando-lhe assegurado prazo minimo de 1 (um) més entre a homologacdo da licitacdo e a
assinatura deste instrumento.

PARAGRAFO TERCEIRO: Caso a CONTRATADA opte pela fianca bancdria ou pela caugdo em dinheiro ou em titulos da
divida publica, a garantia sera prestada no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, apds a assinatura do presente CONTRATO,
prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa aceita pela CONTRATANTE.

PARAGRAFO QUARTO: A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicacdo das
sancOes administrativas previstas neste instrumento e podera ensejar a extingdo do CONTRATO.

PARAGRAFO QUINTO: A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do CONTRATO e do ndo adimplemento das demais obrigacGes
nele previstas; e

b) multas moratdrias e compensatorias aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA.

PARAGRAFO SEXTO: A garantia deverd ter validade durante toda a execucdo do CONTRATO e apds 90 (noventa) dias
do término do prazo de vigéncia contratual.

PARAGRAFO SETIMO: Nos casos de prorrogacdo do prazo de vigéncia do CONTRATO ou de altera¢do do seu valor, por
acréscimos, reajuste ou revisao de precos, a garantia devera ser renovada ou complementada, seguindo os mesmos
parametros utilizados quando da contratacao.

PARAGRAFO OITAVO: Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo
ou de multas e indenizacGes, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposicdo/complementacdo no prazo de
10 (dez) dias uteis, contados da data em que for notificada pela CONTRATANTE, sendo possivel a prorrogacdo por igual
periodo mediante justificativa aceita pela CONTRATANTE.

PARAGRAFO NONO: Na hipétese de suspensdo do CONTRATO por ordem ou inadimplemento da Administracdo, a
CONTRATADA ficard desobrigada de renovar a garantia ou de endossar a apélice de seguro até a ordem de reinicio da
execuc¢do ou o adimplemento pela Administragao.

PARAGRAFO DECIMO: Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia:

A apdlice permanecerd em vigor mesmo que a CONTRATADA ndo pague o prémio nas datas convencionadas;

A apdlice deverd acompanhar as modificacdes referentes a vigéncia do CONTRATO principal mediante a emissdo do
respectivo endosso pela seguradora;
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Serd permitida a substituicdao da apdlice na data de renovacdo ou de aniversario, desde que mantidas as condicdes e
coberturas da apdlice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no PARAGRAFO NONO;

Ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua caracterizacdo e comunicacdo poderdo ocorrer fora desta
vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados os prazos prescricionais
aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO: A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, em conta
especifica XXXXX, com correcdo monetaria.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO: Caso a opcio 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.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO: Na modalidade de fianca bancaria, a garantia devera ser emitida por banco ou
instituicdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa
renuncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO: A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter e executar, a qualquer tempo, a
garantia, na forma prevista no Edital e neste CONTRATO.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO: A garantia somente sera liberada ou restituida apds a fiel execu¢do do CONTRATO,
mediante termo circunstanciado de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do CONTRATO, ou apds a sua
extingdo por culpa exclusiva da Administragao.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO: O emitente da garantia ofertada pela CONTRATADA devera ser notificado pela
CONTRATANTE quanto a instauragdo de processo administrativo para apurac¢do de responsabilidade e aplicacdo de
penalidades, mas o garantidor ndo é parte legitima para figurar no respectivo processo

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA EXTINGAO DO CONTRATO

PARAGRAFO PRIMEIRO: O CONTRATO somente se extingue quando cumpridas as obrigagdes de ambas as partes,
ainda que isso ocorra antes ou depois do prazo inicialmente estipulado para tanto.

PARAGRAFO SEGUNDO: Se as obrigacdes n3o forem cumpridas no prazo estipulado, a vigéncia ficard
automaticamente prorrogada até a conclusdo do objeto, caso em que deverd a Administragao apostilar a readequacao
do cronograma fisico-financeiro do CONTRATO.

PARAGRAFO TERCEIRO: Quando a n3o conclusdo do CONTRATO no prazo inicialmente estipulado decorrer de culpa
da CONTRATADA:

. ficara ela constituida em mora, sendo-lhe aplicaveis as respectivas san¢des administrativas; e
Il. podera a Administragdo optar pela extincgdo do CONTRATO e, nesse caso, adotara as medidas admitidas em lei para
a continuidade da execugdo contratual.
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PARAGRAFO QUARTO: Constituem motivos para extingdo do CONTRATO, independentemente do prazo ou das
obrigacOes nele estipuladas, as situacdes descritas no art. 137 da Lei n? 14.133, de 2021.

PARAGRAFO QUINTO: A extingdo consensual e a extingdo unilateral serdo precedidas de autorizagdo escrita e
fundamentada da autoridade competente e reduzidas a termo, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

PARAGRAFO SEXTO: Aplica-se a extingdo do CONTRATO a disciplina dos arts. 138 e 139 da Lei n? 14.133/2021.
PARAGRAFO SETIMO: O termo de extingdo, sempre que possivel, serd instruido com os seguintes documentos:
a) Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

b) Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

c) IndenizagOes e multas

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

PARAGRAFO PRIMEIRO: Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n2 14.133, de 2021, a CONTRATADA que:

a) der causa a inexecucdo parcial do CONTRATO, deixando de cumprir as obrigacdes assumidas no presente

instrumento;

b) der causa a inexecugdo parcial do CONTRATO que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos

servicos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucgdo total do CONTRATO;

d) ensejar o retardamento da execugdo contratual sem motivo justificado;

e) apresentar documentacdo falsa ou prestar declaragao falsa durante a execu¢do do CONTRATO;

f) praticar ato fraudulento na execucdo do CONTRATO;

g) comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.

PARAGRAFO SEGUNDO: Serd aplicavel a san¢do de adverténcia quando a CONTRATADA descumprir deveres
instrumentais ou der causa a inexecugao parcial do CONTRATO que ndo acarrete dano a Administra¢do e que nao

justifique a imposicao de penalidade mais grave, em especial pelo descumprimento das obriga¢des previstas nos itens
V a X da CLAUSULA OITAVA deste CONTRATO (“Das Obriga¢des da Contratada”)

PARAGRAFO TERCEIRO: Serd aplicada multa moratdria em razdo do atraso no cumprimento das obrigagdes previstas
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neste CONTRATO, em especial as elencadas nos incisos Il e Ill da CLAUSULA OITAVA, no percentual de até 0,5% (cinco
décimos por cento) ao dia, a ser calculada sobre o valor da parcela inadimplida, a partir do dia subsequente ao prazo
estipulado para adimplemento da obrigacdo, independentemente de notificacdo do contratado para constituicao em

mora.

PARAGRAFO QUARTO: Apds o 302 (trigésimo)® dia de atraso injustificado, configura-se o descumprimento total da
obrigacdo e a multa moratdria se converterd em multa compensatdria, a ser calculada no percentual de 15% (quinze
por cento) a 30% (trinta por cento) sobre o valor da parcela inadimplida, podendo dar ensejo a extingdo do contrato e

aplicacdo da penalidade de impedimento, se configurado grave dano a Administragao.

PARAGRAFO QUINTO: A penalidade de multa compensatdria serd aplicada nos casos de descumprimento das
obrigacGes contratuais pela CONTRATADA, sempre que deles decorrer inexecucao parcial do CONTRATO que cause
grave dano a Administracdo, ao funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo, bem como
retardamento injustificado a execucdo ou entrega do objeto contratado, nos termos das alineas “b” e “d”,
respectivamente, do PARAGRAFO PRIMEIRO, de acordo com as seguintes regras:

I. 1% (um por cento) a 5% (cinco por cento) sobre do valor total do CONTRATO, observado o valor minimo® de RS

10.000,00 (dez mil reais) e 0 maximo de RS 100.000,00 (cem mil reais), a ser aplicada a quem sofreu a penalidade de
adverténcia e reincidiu pelo(s) mesmo(s) motivo(s)

Il. 10% (dez por cento) a 20% (vinte por cento), sobre o valor da garantia, no caso de descumprimento da obrigacao
prevista no inciso XX| da CLAUSULA OITAVA.

lll. 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento), calculada sobre o valor do CONTRATO, a ser aplicada quando a
CONTRATADA descumprir a obrigacdo prevista no inciso | da CLAUSULA OITAVA, se a situacdo ndo se enquadrar em

obrigacdo contratual especifica;

IV. 1% (um por cento) a 5% (cinco por cento), calculada sobre o valor do CONTRATO, a ser aplicada quando a

CONTRATADA descumprir as obrigagdes previstas nos incisos IV, XI e XVIl da CLAUSULA OITAVA;

V. 10% (dez por cento) a 20% (vinte por cento), calculada sobre o valor do CONTRATO, a ser aplicada quando a

CONTRATADA descumprir a obrigagdo prevista no inciso XIX da CLAUSULA OITAVA;

VI. 0,5% (cinco décimos por cento) a 2% (dois por cento), calculada sobre o valor do CONTRATO, a ser aplicada quando
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a CONTRATADA descumprir a obrigacdo prevista no inciso XVIIl da CLAUSULA OITAVA e n3o sanar a pendéncia no

prazo estipulado;

VII. 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento), calculada sobre o valor do CONTRATO, quando a CONTRATADA deixar
de cumprir a obrigagdo prevista no inciso XV da CLAUSULA OITAVA;

VIII. 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento), calculada sobre o valor da parcela transferida, a ser aplicada quando
a CONTRATADA descumprir a obrigacdo prevista no inciso XX da CLAUSULA OITAVA

PARAGRAFO SEXTO: As san¢des de multa previstas no PARAGRAFO QUINTO poderio ser aplicadas cumulativamente
com a penalidade de impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Direta e Indireta do Estado de

Pernambuco, pelo prazo de 06 (seis) a 18 (dezoito) meses.

PARAGRAFO SETIMO: Na hipétese de inexecucdo total do CONTRATO, prevista na alinea “c” do PARAGRAFO
PRIMEIRO, sera aplicavel a sangdo de impedimento de licitar e contratar com a Administragao Direta e Indireta do
Estado de Pernambuco pelo prazo 18 (dezoito) a 36 (trinta e seis) meses, além de multa compensatdria no percentual

de 10% (dez por cento) a 20% (vinte por cento) sobre o valor do contrato.

PARAGRAFO OITAVO: Quando do cometimento das infrages previstas nas alineas “e”, “f”, “g” e “h” do PARAGRAFO
PRIMEIRO, ou quando praticadas as infragdes descritas nas alineas “b”, “c” e “d” que justifiguem a imposi¢do de
penalidade mais grave, sera aplicdvel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a
Administragdo Publica, pelo periodo de 03 (trés) a 06 (seis) anos, além da multa compensatéria de 20% (vinte por

cento) a 30% (trinta por cento) sobre o valor do contrato.

PARAGRAFO NONO: A aplicacdo das san¢des previstas neste CONTRATO n3o exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo
de reparacdo integral do dano causado a CONTRATANTE.

PARAGRAFO DECIMO: Todas as sang¢des previstas neste CONTRATO poderdo ser aplicadas cumulativamente com a

multa.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO: O valor da multa aplicada e das indenizacdes cabiveis serd objeto de compensagdo
com os pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE a CONTRATADA, decorrentes do mesmo CONTRATO
ou de outros contratos administrativos que a CONTRATADA possua com a CONTRATANTE.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO: Se o valor da multa for superior ao dos pagamentos devidos pelo CONTRATANTE, a

diferencga sera descontada da garantia contratual prestada, se houver, ou serd cobrada administrativamente na forma
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prevista na Lei Estadual n2 13.178, de 2006.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO: N3o havendo o pagamento integral da multa em sede administrativa, o processo
serd encaminhado a Procuradoria Geral do Estado para inscrigdo em Divida Ativa e cobranga

PARAGRAFO DECIMO QUARTO: A aplicacdo das sangdes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o

contraditdrio e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto no Decreto Estadual.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO: Na fixacdo das penalidades, dentro das faixas de multa estabelecidas neste Edital,

bem como dos prazos previstos para as demais sancées deverdo ser observadas:
a) a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que o cometimento da infracdo ocasionar ao CONTRATANTE, ao funcionamento dos servigos publicos, aos

seus usuarios ou ao interesse coletivo;
e) a vantagem auferida em virtude da infragdo;

f) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos 6rgdos de

controle interno.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO: Em caso de pratica da mesma infracdo ocorrida no prazo igual ou inferior a 12 (dozes)
meses, contados da data de publicacdo da decisdo definitiva da condenacdo anterior, as faixas de multa e os prazos
previstos neste CONTRATO poderao ser majorados em até 50% (cinquenta por cento), observados os limites maximos

previstos em lei.

PARAGRAFO DECIMO SETIMO: Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n2 14.133, de 2021, ou em
outras leis de licitagdes e contratos da Administra¢do Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei
Federal n2 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito

procedimental e a autoridade competente definidos na Lei Estadual n2 16.309, de 2018.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO: A personalidade juridica da CONTRATADA podera ser desconsiderada sempre que
utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste

CONTRATO ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des aplicadas a pessoa
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juridica serao estendidos aos seus administradores e sdcios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora
ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com a CONTRATADA,

observados, em todos os casos, o contraditdrio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

PARAGRAFO DECIMO NONO: A CONTRATANTE devera comunicar as san¢des aplicadas a Secretaria de Administragéo,
para fins de inclusdo da CONTRATADA nos sistemas E-fisco e PE-Integrado, no Cadastro Nacional de Empresas
Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder
Executivo Federal, observado o prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da decisdo definitiva de
aplicacdo da sancdo.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — CLAUSULA ANTICORRUPCAO

PARAGRAFO PRIMEIRO: A CONTRATADA se compromete a observar os preceitos legais instituidos pelo ordenamento
juridico brasileiro no que tange ao combate a corrupgao, em especial a Lei Federal n2 12.846, de 12 de agosto de 2013,
a Lei Federal n29.613/98 e a Lei Estadual n2 16.309/2018.

PARAGRAFO SEGUNDO: A CONTRATADA declara, por si e por seus administradores, funcionarios, representantes e
outras pessoas que agem em seu nome, direta ou indiretamente, estar ciente dos dispositivos contidos na Lei Federal
n? 12.846/2013 e Lei Estadual n? 16.309/2018; (ii) se obriga a tomar todas as providéncias para fazer com que seus
administradores, funcionarios e representantes tomem ciéncia quanto ao teor da mencionada Lei Federal n¢
12.846/2013 e Lei Estadual n® 16.309/2018.

PARAGRAFO TERCEIRO: A CONTRATADA, no desempenho das atividades objeto deste CONTRATO, compromete-se
perante a CONTRATANTE a abster-se de praticar ato(s) que possa(m) constituir violacdo a legislacdo aplicavel ao
presente instrumento pactual, incluindo aqueles descritos na Lei n? 12.846/2013, em especial no seu artigo 59.

PARAGRAFO QUARTO: Qualquer descumprimento das regras da Lei Anticorrupcdo e de suas regulamentacdes, por
parte da CONTRATADA, em qualquer um dos seus aspectos, podera ensejar:

| - Instauracdo do Processo Administrativo de Responsabilizagdo — PAR, nos termos da Lei Estadual n? 16.309/2018 e
do Decreto Estadual n? 46.967/2018, com aplicacdo das san¢des administravas porventura cabiveis;

Il — Ajuizamento de acdo com vistas a responsabilizagao na esfera judicial, nos termos dos artigos 18 e 19 da Lei n?
12.846/2013 e do artigo 39 da Lei Estadual n® 16.309/2018.

PARAGRAFO QUINTO: Sem prejuizo da obriga¢do de cumprimento das disposicdes de seus respectivos cddigo de ética
e conduta, a CONTRATADA se obriga a, no exercicio dos direitos e obrigacdes previstos neste contrato e no
cumprimento de qualquer uma de suas disposi¢des: (I) ndo dar, oferecer ou prometer qualquer bem de valor ou
vantagem de qualquer natureza a agentes publicos ou a pessoas a eles relacionadas ou ainda quaisquer outras pessoas,
empresas e/ou entidades privadas, com o objetivo de obter vantagem indevida, influenciar ato ou decisdo ou
direcionar negdcios ilicitamente e (ll) adotar as melhores praticas de monitoramento e verificagdo do cumprimento
das leis anticorrupc¢do, com o objetivo de prevenir atos de corrupgdo, fraude, praticas ilicitas ou lavagem de dinheiro
por seus socios, administradores, colaboradores e/ou terceiros por elas contratados.
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PARAGRAFO SEXTO: A CONTRATADA se obriga a notificar a CONTRATANTE, imediatamente, por escrito, a respeito
de qualquer suspeita ou violacdo das legislacdes anticorrupgao vigentes, bem como nos casos em que obtiver ciéncia
de qualquer pratica de suborno ou corrupgao.

PARAGRAFO SETIMO: A comprovada violagdo de qualquer das obrigagdes previstas nesta cldusula é causa para a
rescisdo unilateral deste CONTRATO, sem prejuizo da cobrancga das perdas e danos causados a parte inocente.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA CESSAO DOS DIREITOS PATRIMONIAIS

PARAGRAFO PRIMEIRO: A celebracdo do presente CONTRATO implica a cessio a8 CONTRATANTE de todos os direitos
patrimoniais relativos ao objeto contratado, o qual podera ser livremente utilizado e/ou alterado em outras ocasides,
sem necessidade de nova autorizacdo da CONTRATADA.

PARAGRAFO SEGUNDO: A cessdo de direitos patrimoniais a que se refere o PARAGRAFO PRIMEIRO inclui o
fornecimento de todos os dados, documentos e elementos de informacdo pertinentes a tecnologia de concepcao,
desenvolvimento, fixacdo em suporte fisico de qualquer natureza e aplicacdo da obra.

CLAUSULA DECIMA NONA - DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢cdes contidas na Lei n? 14.133, de 2021, e
demais normas estaduais aplicaveis, e, subsidiariamente, segundo as disposicGes contidas na Lei n? 8.078, de 1990
(Cédigo de Defesa do Consumidor) e nas normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA VIGESIMA — DA PUBLICACAO

Nos termos do art. 94 da Lei n2 14.133, de 2021, o presente instrumento contratual sera publicado no Portal Nacional
de Contratagdes Publica (PNCP) em até 20 (vinte) dias Uteis contados da data de sua assinatura, bem como no Sistema
PE Integrado como condigdo de sua eficacia

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA RESOLUCAO DE CONTROVERSIAS E DO FORO
PARAGRAFO PRIMEIRO: As controvérsias administrativas e litigios decorrentes deste CONTRATO deverdo ser
preferencialmente submetidos a composi¢cdo da Camara de Negociagao, Conciliagdo e Media¢do da Administragao

Publica Estadual, conforme art. 11 da Lei Complementar n2 417, de 09.12.2019.

PARAGRAFO SEGUNDO: Fica eleito o Foro da Comarca do Recife para dirimir os litigios decorrentes deste CONTRATO
gue ndo puderem ser compostos pela conciliagao, obedecidos os termos do art. 92, §19, da Lei 14.133, de 2021.

E, para firmeza e como prova de assim haverem entre si ajustado e contratado, foi lavrado o presente instrumento
contratual, o qual depois de lido e achado conforme, foi assinado pelas partes contratantes
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ESTADG DE MUDANGA

GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES

Recife, XX de XXXXXXXXXXX de XXXXX

SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES DO ESTADO DE PERNAMBUCO
CNPJ XXX
CONTRATANTE

REPRESENTANTE DA EMPRESA
CNPJ XXX
CONTRATADA



