CAMARA DOS DEPUTADOS

Processo n. 104.934/09 CONTRATO n. 2009/058.0

CONTRATO EMERGENCIAL
CELEBRADO ENTRE A CAMARA DOS
DEPUTADOS E A IN OUT
CONSULTORIA LTDA. OBIETIVANDO
A PRESTACAO DE SERVICOS DE
INSTALACAO, OPERACAO,
MANUTENCAO E ATUALIZACAO DE
UMA CENTRAL DE ATENDIMENTO -
CALL CENTER.

Aos dezoito dias do més de fevereiro de dois mil e nove, a
CAMARA DOS DEPUTADOS, situada na Praca dos Trés Poderes, nesta
Capital, inscrita no CNPJ sob o n. 00.530.352/0001-59, daqui por diante
denominada CONTRATANTE, e neste ato representada por seu Diretor-
Geral, o senhor SERGIO SAMPAIO CONTREIRAS DE ALMEIDA,
brasileiro, casado, residente € domiciliado em Brasilia-DF, ¢ a IN OUT
CONSULTORIA LTDA., situada no SEP/Norte Quadra 509, Conjunto “D”,
n® 50, Sala 312, Edificio Isis, Asa Norte, Brasilia — DF, inscrita no CNPJ
sob o n° 02.545.268/0001-34, daqui por diante denominada
CONTRATADA, e neste ato representada por seu Sécio-Diretor, o senhor
MARCUS LEANDRO LOUREIRO SOMBRA, brasileiro, divorciado,
administrador de empresas, residente ¢ domiciliado em Brasilia-DF, perante
as testemunhas que este subscrevem, acordam em celebrar o presente
Contrato Emergencial, em conformidade com o processo em referéncia, com
as disposi¢des contidas na Lei n° 8.666, de 21/06/93, e alteracdes
posteriores, daqui por diante denominada simplesmente LEI, e no
Regulamento dos Procedimentos Licitatérios da Camara dos Deputados,
aprovado pelo Ato da Mesa n° 80, de 07/06/01, publicado no D.O.U. de
05/07/01, doravante denominado simplesmente REGULAMENTO,
observadas as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

A presente contratacdo emergencial encontra amparo no inciso IV
do artigo 24 da LEI, correspondente ao inciso IV do artigo 20 do
REGULAMENTO.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO
O objeto do presente Contrato ¢ a prestagdo de servicos de
instalacdo, operacdo, manutengdo e atualizacio de uma central de
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atendimento — CALL CENTER, para a Camara dos Deputados, de acordo
com as exigéncias e demais condigdes e especificagdes expressas neste
Contrato e em seus Anexos.

Pardgrafo primeiro — O valor do presente Contrato poderd ser
aumentado ou diminuido em até 25% (vinte e cinco por cento), em razao de
inclusdo ou exclusdo de componentes do objeto, sem modificacdo de pregos
e demais condi¢des da proposta da CONTRATADA, em conformidade com
o paragrafo 1° do art. 65 da LEI, correspondente ao paragrafo 1° do art. 113
do REGULAMENTO.

Pardgrafo segundo — Faz parte do presente Contrato, para todos os
efeitos, a proposta da CONTRATADA, datada de 17/02/2009.

CLAUSULA SEGUNDA — DA EXECUCAO DOS SERVICOS E DO
PESSOAL

Os servigos objeto do presente Contrato serdo executados com
rigorosa observancia ao disposto no presente instrumento € em seus Anexos
n’ 01 e 03.

Paragrafo primeiro — A prestagdo dos servigos sera iniciada em,
no maximo, 5 (cinco) dias uteis apds a assinatura deste instrumento
contratual.

Pardgrafo segundo — A CONTRATADA devera manter a
disposi¢do da CONTRATANTE quadro de pessoal que obrigatoriamente
atenda as exigéncias previstas neste Contrato € em seus Anexos.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Pelo ndao cumprimento das obrigacdes contratuais, execucao
insatisfatoria dos servigos, omissdes ou outras faltas mencionadas no item 4
do Anexo n° 03, bem como o cometimento das infracdes mencionadas no
Anexo n° 02 ao presente Contrato, serdo aplicadas a CONTRATADA as
multas e demais sangdes previstas nos respectivos dispositivos, observadas
as condi¢des neles indicadas.

CLAUSULA QUARTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
Constituem obrigagdes da CONTRATADA, além de outras que
vierem a ser estabelecidas em cardter complementar, desde que se facam
necessdrias para assegurar a boa execucdo dos servigos, todas aquelas
enunciadas no presente Contrato e em seus Anexos.
Par4grafo primeiro — Todas as obrigacdes trabalhistas, inclusive

aquelas relativas ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico — FGTS ¢ a
Previdéncia Social, sdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA,
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como unica empregadora da mao-de-obra utilizada para os fins
estabelecidos no presente Contrato.

Paradgrafo segundo — A CONTRATADA responderd integral e
exclusivamente por eventuais reclamagdes trabalhistas de seu pessoal,
mesmo na hipotese de ser a UNIAO (Camara dos Deputados) acionada
diretamente como co-Reclamada.

Parédgrafo terceiro - A CONTRATADA fica obrigada a apresentar
a CONTRATANTE, sempre que expire o prazo de validade, a Certidao
Negativa de Débitos Relativos as Contribuicdes Previdencidrias e as de
Terceiros, a Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos aos Tributos
Federais e a Divida Ativa da Unido e o Certificado de Regularidade do
FGTS — CRF.

Pardgrafo quarto — A ndo-apresentacdo do Certificado e das
Certidoes, na forma mencionada no paragrafo anterior, implicard o
descumprimento de clausula contratual, podendo ensejar, inclusive, a
rescisdo do Contrato, nos termos do artigo 78 da LEI

CLAUSULA QUINTA - DO PRECO, DO PAGAMENTO E DO
REAJUSTE

O prego total do presente Contrato é de R$ 618.000,00 (seiscentos
¢ dezoito mil reais), a ser pago em parcelas mensais de R$ 103.000,00
(cento e trés mil reais).

Parigrafo primeiro — O pagamento dos servicos executados pela
CONTRATADA e aceitos definitivamente pela Camara dos Deputados sera
efetuado em parcelas mensais, ndo se admitindo o pagamento antecipado
sob qualquer pretexto.

Pardgrafo segundo — O pagamento de cada parcela seréd feito por
meio de depdsito em conta corrente da CONTRATADA em agéncia
bancaria indicada, mediante a apresentacdo, em duas vias, de nota
fiscal/fatura discriminada, emitida no més subsequente ao da prestagdao dos
servi¢os, bem como da primeira via da Nota de Empenho, acompanhadas da
Certiddo Negativa de Débitos Relativos as Contribuicdes Previdencidrias e
as de Terceiros e do Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, ambos
dentro dos prazos de validade neles expressos.

Par4grafo terceiro — O pagamento sera feito com prazo nao
superior a 30 (trinta) dias, contado a partir da data do aceite definitivo do
servico ¢ da comprovacdo da regularidade da documentagdo fiscal
apresentada, prevalecendo a data que ocorrer por ultimo.

Paragrafo quarto — Para liberagdo das faturas, a CONTRATANTE
levard em consideragdo o cumprimento de todas as cldusulas contratuais,
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bem como o pagamento serd devido somente a partir da data de inicio da
execucao dos servigos objeto do presente Contrato.

Paragrafo quinto — Quando aplicavel, o pagamento efetuado pela
CONTRATANTE estara sujeito as retencdes de que tratam o art. 31 da Lei
n. 8.212, de 1991, com redagao dada pelas Leis ns. 9.711, de 1998, ¢ 11.488,
de 2007, além das previstas no art. 64 da Lei n. 9.430, de 1996, e demais
dispositivos legais que obriguem a retengdo de tributos.

Paragrafo sexto — Estando a CONTRATADA isenta das retengdes
referidas no paragrafo anterior, devera a comprovacdo ser anexada a
respectiva fatura.

Paragrafo sétimo — O preco mensal fixado no caput desta Clausula
nao sofrerd nenhuma majoracao durante a vigéncia do presente Contrato.

CLAUSULA SEXTA — DA CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA

A despesa com a execuc¢do do presente Contrato, objeto da Nota
de Empenho n. 2009NE000813, correra a conta da seguinte classificagdo
orcamentaria:

- Programa de Trabalho:

01.031.0553.4061.0001 — Processo Legislativo

- Natureza da Despesa:
3.0.00.00 - Despesas Correntes
3.3.00.00 - Outras Despesas Correntes
3.3.90.00 - Aplicagdes Diretas
3.3.90.39 - Outros Servicos de Terceiros - Pessoa Juridica

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA E DA RESCISAQ

O presente Contrato tera vigéncia de 18/02/09 a 16/08/09.

Pardgrafo primeiro - Este Contrato poderd ser rescindido nos
termos das disposi¢des contidas nos artigos 77 a 80 da LEI, correspondentes
aos artigos 125 a 128 do REGULAMENTO.

Pardgrafo segundo - Este Contrato serd, ainda, rescindido tao logo
se iniciem os servigos objeto de procedimento licitatorio em andamento para
a prestagdo dos servigos objeto da presente contratagao.

CLAUSULA OITAVA — DO ORGAO FISCALIZADOR

Considera-se 6rgdo fiscalizador do presente Contrato a
Coordenagao de Relagdes Publicas, situada no Edificio Principal da Camara
dos Deputados, que indicard o servidor responsavel pelos atos de
acompanhamento e fiscalizacao deste Contrato.
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CLAUSULA NONA — DO FORO

Fica eleito o foro da Justica Federal em Brasilia, Distrito Federal,
com exclusiao de qualquer outro, para decidir as demandas judiciais
decorrentes do cumprimento deste Contrato.

E por estarem assim de acordo, as partes assinam o presente
instrumento em trés vias de igual teor e forma, para um sé efeito, com 33
(trinta e trés) folhas cada, na presenga das testemunhas abaixo indicadas.

Brasilia, 18 de fevereiro de 20009.

Pela CONTRATANTE: Pela CONTRATADA:

Sérgio Sampaio Contreiras de Almeida Marcus Leandro Loureiro Sombra
Diretor-Geral Socio-Diretor
CPF n. 358.677.601-20 CPF n. 308.150.291-87

Testemunhas: 1)

2)

CCONT/ML



CAMARA DOS DEPUTADOS

ANEXO N° 01
CADERNO DE ESPECIFICACOES

1. DO OBJETO

ITEM UNICO: O objeto do presente contrato é a prestagdo de
servicos de instalacdo, operacdo, manutencio e atualizagdo tecnologica de
uma central de atendimento (Call Center), com implantagdo de help-desk e
de equipamentos que viabilizem o teleatendimento telefonico (telemarketing
passivo) e o telemarketing ativo, em ambiente de rede local, para a
CONTRATANTE em Brasilia, Distrito Federal, de acordo com as
especificacdes e demais condigdes contidas no Neste instrumento e seus
Anexos.

2. CONCEITOS

2.1 - Entende-se por Posicao de Atendimento (PA) cada ponto destinado
ao atendimento e registro das ligagdes.

2.2 - Cada PA ¢ composta por um operador, um microcomputador
conectado a uma rede local, um aparelho ou interface telefonica para
microcomputador com monofone de ouvido para operador de telemarketing,
mesa e cadeira especifica para operador de telemarketing.

2.3 - Entende-se por rede local a conexdo dos microcomputadores de
cada PA entre si e a um servidor de rede de computadores.

3. DA ESPECIFICACOES

3.1 - DOS SERVICOS

3.1.1 SERVICOS DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

a) atendimento das ligagdes para o Servigo “0800” da
CONTRATANTE e registro de reclamagdes, dentncias,
solicitagdes, informagdes e sugestoes, prestando os
esclarecimentos necessarios ¢ informagdes sobre a
CONTRATANTE, de acordo com os scripts a serem
desenvolvidos em conjunto com a CONTRATANTE;
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b)

encaminhamento das ocorréncias sem solu¢dao imediata as
areas pertinentes, para tratamento e solucao do pleito;

classificacio dos registros por tipo: solicitacdes,
reclamagdes, demandas, por grau de recorréncia, por
destinatario, por regido, por sexo, por faixa etdria e por
profissao.

3.1.2 - SERVICOS DE RETORNO DAS SOLICITACOES E
TELEMARKETING ATIVO

a)

b)

c)

execucao de chamadas de saida para os cidaddos, em
retorno a solicitacdes ndo respondidas no momento do
teleatendimento;

execucao de telemarketing ativo, destinado a oferta e a
divulgagdo de informagdes e de servicos da
CONTRATANTE, por meio de chamadas dirigidas, de
campanhas de utilidade publica e de campanhas
institucionais destinadas a operagdes € a implementagdo de
projetos solicitados e aprovados pela CONTRATANTE;

execucdo de pesquisas quantitativas e qualitativas,
solicitadas e aprovadas pela CONTRATANTE.

3.1.3- SERVICOS DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS

a)

b)

atendimento e registro das reclamagdes, denuncias,
solicitagdes, informacgdes e sugestoes recebidas por outros
canais: fax, Internet, Intranet, correio eletronico (e-mail),
correspondéncia postal e caixa de sugestoes, prestando os
esclarecimentos necessarios, de acordo com documentos ¢
informativos recebidos da Camara, e¢ mantendo a
documentagdo relacionada aos atendimentos em arquivo
fisico e logico, a disposicdo da CONTRATANTE;

a.1) o atendimento das demandas recebidas por outros
canais serd efetivado desde que as mesmas tenham sido
encaminhadas pelo cidaddo a outros canais da Central de
Atendimento, ou ainda por orientagdao ou autorizagdo da
Coordenacgao de Relacdes Publicas.

encaminhamento, aos Orgdos pertinentes, das ocorréncias
que ndo tiverem solucdo imediata ou ndo prevista nos
“scripts” fornecidos ou que recomendem o repasse da
solucao.
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3.1.4 - SUPORTE AO ATENDIMENTO

3.1.5

3.1.6.

Servicos gerais de suporte ao atendimento, tais como:
impressao de relatorios, elaboracdo de planilhas, tratamento e
manutencdo de dados e informacodes, controle de fax,
correspondéncia postal e caixa de sugestdes — entrada e saida
— substituicdo, por atualizagdo, de scripts e informes em
arquivo logico e fisico, efetivacdo de operagdes pela Internet,
por fax, por reprodu¢do de scanner, por computador e
periféricos, atendimento telefonico ndo caracterizado como
teleatendimento, controle e organizacao de arquivos logicos e
assemelhados, entre outros.

- ELABORACAO E IMPLANTACAO DE “SCRIPTS” E
FLUXO DE ATENDIMENTO

a) levantamento dos procedimentos e rotinas das diversas
areas da instituicdo que mantenham relacionamento
operacional com a Central de Atendimento;

b) otimizagdo conjunta com a institui¢do dos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a sua adequagao aos padroes
de atendimento;

c) implanta¢do dos processos otimizados em adequacgdo aos
servigos de atendimento executados pela Central;

d) elaboragdo de scripts que irdo compor a base de dados
informatizada a ser utilizada no atendimento receptivo e
no telemarketing ativo.

DA COMPATIBILIDADE DOS SISTEMAS

DESENVOLVIDOS

- Ser compativel com o sistema operacional Windows
2000 ou posterior;

- Integra¢do com o “Active Directory” da Microsoft
tanto no modo misto quanto no modo nativo;

- Autenticagdo integrada com o sistema operacional
de rede Windows 2000, de forma a permitir “logon”
transparente ao usuario.
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3.2 - DA DESTINACAO DOS SERVICOS

3.2.1 - Os servigos serao destinados:

a) ao atendimento das chamadas do Servico "0800" da
CONTRATANTE;

b) realizagdo de pesquisas de opinido e de pesquisas de
mensuragdo de grau de satisfacdo de pequeno, médio e
grande portes;

c) realizagdo de campanhas de utilidade publica e
institucionais;

d) suporte aos veiculos de comunicagdo internos;

¢) manutencao de servigo de informagdo em tempo real;

f) mapeamento regional de demandas;

g) atendimento personalizado de informacdes parlamentares a
governos de Estado e prefeituras;

h) levantamento, marcacdo e andlise semanal de assuntos
presentes as reclamagdes e sugestdes, com destacamento e
encaminhamento de assuntos recorrentes as areas afins;

1) controle do fluxo de respostas de gabinetes e comissdes as
proposicoes e reclamagdes encaminhadas;

J) interface com outras tecnologias e atividades correlatas a
central: internet, e-mails, faxes e carta, em suporte as
atividades de toda a CONTRATANTE;

k) fornecimento da infra-estrutura de recursos de tecnologias,
logistica, equipamentos de informatica, softwares
compativeis com as necessidades existentes e com as
emergentes;

1) supervisdo dos estudos, planilhas e mapeamentos gerados a
partir da demanda externa, bem como dos estudos,
mapeamentos e proje¢oes produzidos pela instituigdo no
estabelecimento de canais de comunicacdao ¢ de
relacionamento com o cidadao;

m) desenvolvimento e a modelagem de sistemas de
atendimento ideais.

3.2.2 - A execugao dos servigos sera em local designado pelo 6rgao
fiscalizador nas dependéncias internas da CONTRATANTE,

sob a responsabilidade da CONTRATADA, que devera
fornecer ¢ manter atualizados, as suas expensas, todos os
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equipamentos € softwares necessarios a prestagdo dos
servicos, incluindo os sistemas inerentes aos servicos de
informdtica, estes ultimos em compatibilidade com as
especificacOes da area de informatica da CONTRATANTE.

3.3 - DAS RESPONSABILIDADES

Sera de responsabilidade da CONTRATANTE:

a) firmar o contrato com a prestadora de servico 0800;

b) arcar com as despesas relativas as contas telefonicas;

c) disponibilizar as linhas telefonicas até as PAs (canal E1);

d) disponibilizar os pontos de acesso a sua rede de computadores;
e) suprimento de energia elétrica para os equipamentos;

f) treinamento referente aos assuntos de seu interesse.

3.4 - DO HORARIO DE ATENDIMENTO

3.4.1 — Das Definicoes
Para fins desta contratacao definem-se:

a) Jornada: prestacdo diaria e integral do servigco pelo
empregado a disposicdo da CONTRATANTE;
b) Expediente: parcela da jornada prestada pelo empregado nos
periodos da manha, tarde ou noite;

c) Turno: Jornada prestada ininterruptamente em um Unico
expediente de 06 (seis) horas.

3.4.2 - Os empregados deverdo cumprir jornada de trabalho de 30
(trinta) horas semanais, divididos em dois turnos, de segunda a sexta feira,
conforme orientacdo do 6rgao fiscalizador, exceto se legislagdo especifica
vier a fixar jornada diferente.

3.4.3 Cada PA tera dois turnos de atendimento assim distribuidos:
a) 1° Turno: das 08:00 as 14:00 horas.
b) 2° Turno: das 14:00 as 20:00 horas.
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3.4.3.1 - Para cada turno especificado no item anterior devera
ser mantido no local 01 (um) supervisor, 02 (dois)
atendentes técnicos e 10 (dez) operadores de
teleatendimento;

3.4.3.2 - Os técnicos de microinformatica cumprirdo jornada,
um em cada turno, das 07h30 as 13h30h ou das 14h00
as 20h00.

3.5-DO PESSOAL

3.5.1 - Devera ser mantido a disposi¢gdo da CONTRATANTE um
quadro de pessoal com os seguintes quantitativos, saldrios, formagao
escolar e experiéncia profissional:

Categoria Qtde. Salario QUALIFICACAO MINIMA
(Em R9)
- 3° grau completo ou cursando;

Supervisor 02 1.972,55 |- Minimo de 02 (dois) anos de experiéncia em
teleatendimento ou em atividade de atendimento
ao publico.

Atendente - 2° grau completo;

Técnico 04 1.525,21 |- Minimo de 1 (um) ano e 6 (seis) meses de
experiéncia em teleatendimento ou em atividade
de atendimento ao publico.

- 2° grau completo;
Operador de 22 1.386,56 |- Minimo de 01 (um) ano de experiéncia em
Teleatendimento teleatendimento ou em atividade de atendimento
ao publico.
- 2° grau completo
Técnico em 02 1.887,12 |- Minimo de 01 (um) ano de experiéncia em:
Microinformatic - operacao e programacgao de microcomputadores;
a - microinformatica

3.5.2 - A experiéncia profissional sera comprovada mediante a
apresentacdo de CTPS ou de declaragdo de pessoa juridica para
a qual o empregado tenha prestado servigos de teleatendimento,
especificando as atividades e o tempo de servigo.
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3.5.3 - A CONTRATADA esta obrigada a pagar os salarios dos
empregados até o 5° (quinto) dia 1til, do més posterior ao da
prestacao dos servigos € em horario bancario.

3.5.4 Além dos salarios fixados no subitem 3.5.1, a CONTRATADA
ficara obrigada a fornecer até o 5° (quinto) dia util do més em
referéncia:

a) auxilio-alimentagdo para 22 (vinte e dois) dias por més, cujo
valor esta fixado em, no minimo, R$15,00 (quinze reais) por
dia;

b) transporte (de sua propriedade ou locado) ou vale-transporte
correspondente a 22 (vinte e dois) dias por més, de sorte a
assegurar o deslocamento diario do empregado no percurso
residéncia/local de trabalho/residéncia.

3.6 - PERFIL PROFISSIONAL:
3.6.1 - SUPERVISOR

Exercer, além das atividades atribuidas aos Operadores para
Ouvidoria e Atendentes Técnicos (equipe de atendimento), as seguintes
atividades adicionais:

3.6.1.1 — Suporte ao atendimento, tais como:

a) Consultar, analisar e apresentar criticas e sugestdes sobre
os relatorios gerenciais disponiveis no aplicativo de
teleatendimento;

b) Gerar “Ordem de Servico” de manutengdo preventiva ou
corretiva dos sistemas e aplicativos (hardwares e
softwares) da Central de Atendimento;

c) Substituir, por atualizagdo, scripts ¢ informes em arquivo
logico e fisico, de acordo com a orientagdio da
Coordenacao de Relagdes Publicas;

d) Manter comunicacdo escrita e oral (por fax, telefone, e-
mail) com a CONTRATADA e com as diversas areas da
CONTRATANTE;
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e) Controlar e organizar arquivos administrativos e
assemelhados relacionados a atividades da Central de
Atendimento.

3.6.1.2 — Colaborar com o gerenciamento do servigo no tocante a
otimizacdo do fluxo de informagdes e da comunicagdo entre a equipe de
atendimento ¢ a CONTRATANTE, com vistas a fornecer informacoes
sempre atualizadas e disseminar conhecimentos administrativos e de
atendimento apropriados.

3.6.1.3 — Colaborar com o gerenciamento do servi¢o no
tocante a otimiza¢ao do fluxo de informagdes entre cidadaos/Central de
Atendimento/CONTRATANTE.

3.6.1.4 — Fiscalizar, por intermédio de todos os meios
disponibilizados pelo aplicativo de atendimento (escritos e orais), as agdes e
posturas adotadas pela equipe de operadores.

3.6.1.5 — Sugerir agdes corretivas e posturas ideais para a
equipe, quando detectadas pela Coordenagao de Relagdes Publicas atitudes
incompativeis ou incorretas com o servigo, ou que afetem as normas de
qualidade estabelecidas.

3.6.1.6 — Zelar pelo pleno funcionamento das rotinas, padroes
e procedimentos administrativos e de atendimento da Central de
Atendimento, de modo a que colaborem para com a qualidade dos servigos
prestados.

3.6.1.7 — Manter atualizadas as informagdes sobre
procedimentos e rotinas adotados pelas diversas areas e unidades
administrativas da CONTRATANTE, que mantenham relacionamento
operacional direto ou indireto com a Central de Atendimento.

3.6.1.8 - Acompanhar a performance dos sistemas e aplicativos
(hardwares e softwares) disponiveis na Central de Atendimento, visando a
adequagdo das necessidades dos usuarios e o perfeito funcionamento
operacional do servigo.

3.6.1.9 — Revisar diariamente das ocorréncias redigidas pela
equipe de atendimento, observando possiveis erros em quaisquer dos
procedimentos, tais como: classificagdo, linguagem, cadastro, remessa, entre
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outros, utilizando como referéncia principal a formatagdo de mensagens
sugeridas nos manuais de atendimento da Central.

3.6.1.10. - Da Formacio Basica:
- 3° grau completo ou cursando.

3.6.1.11 - Da Formacao Técnica:

a) Cursos de ambiente operacional Windows, editor de texto
e planilha eletronica, preferencialmente Word e Excel,
com o minimo de 40 (quarenta) h/a;

b) Curso de teleatendimento e/ou em area de atendimento ao
publico, com o minimo de 20 (vinte) h/a.

3.6.1.12 - Experiéncia Profissional:
- Experiéncia de 02 (dois) anos em atividades de
teleatendimento e¢/ou em atividade de atendimento ao
publico.

3.6.1.13- Conhecimentos Especificos:
a) Conhecimentos em Informatica: digitagdo, ambiente
Windows e Internet;
b) Habilidade em atendimento ao publico;
c¢) Facilidade em comunicagao oral e escrita;

3.6.2 - ATENDENTE TECNICO:

3.6.2.1. Exercer as mesmas atividades atribuidas aos
Operadores para a Ouvidoria.

3.6.2.2. Atender as demandas dos cidaddos remetidas ao correio
eletronico (e-mail) da CONTRATANTE
(cidadao(@camara.gov.br e programa Fale Conosco e
Fale com o Deputado).

3.6.2.3. Atender, quando solicitado pela supervisao do servigo,
as demandas dos cidaddos originadas a partir de outros
canais: fax, Internet, Intranet, correio eletronico (e-mail),
correspondéncia postal, entre outros.
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3.6.2.4. Seguir Roteiro de Atendimento ao Cidadao
estabelecido pela Coordenagao de Relagdes Publicas:

a) ouvir ¢ identificar as demandas dos cidadaos,
classificando-as por tipo - sugestdo, solicitagdo,
reclamagdo, dendncia, congratulacdo, informacao
sobre deputados, proposicdo, comissdo, unidade
administrativa, entre outras;

b) prestar informacdes e orientar os cidaddos com base
em meios/recursos disponibilizados e autorizados pela
Coordenagdao de Relagdes Publicas por escrito, como
dados da Intranet/CONTRATANTE, informativos,
manuais, documentos, entre outros;

c) Encaminhar as ocorréncias sem solugdo imediata, ou
aquelas solicitadas pela Coordenacdo de Relagdes
Publicas as 4reas ou unidades administrativas
pertinentes, de forma a que sejam alcangadas
solugdes da demanda.

3.6.2.5. Manter a documentagdo relacionada a todos os
atendimentos em arquivo fisico e logico a disposi¢ao da
Coordenacgao de Relagdes Publicas.

3.6.2.6. Realizar comunicacdo eletronica ativa (envio de e-
mail), sob orientagdo da Coordenacdo de Relacdes
Publicas, destinada a oferta e a divulgacdo de
informagdes e de servicos da CONTRATANTE, por
meio de chamadas dirigidas, de campanhas de utilidade
publica e de campanhas institucionais destinadas as
operagdes e as implementacdes de projetos solicitados e
aprovados pela institui¢ao.

3.6.2.7. Realizar comunicacdo eletronica ativa (envio de e-
mail), sob orientacdo da Coordenacdo de Relagoes
Publicas, de coleta de dados e apoio as pesquisas
quantitativas e qualitativas.

3.6.2.8. Solicitar informacdes as unidades administrativas da
CONTRATANTE, visando esclarecer duvidas que
possibilitem atender as demandas dos cidadaos.
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3.6.2.9. Efetuar atualizacdo de textos padrdes de respostas
(scripts) as comunicagoes dos cidadaos.

3.6.2.10. - Da Formacao Basica:

- Ensino médio (2° grau completo).

3.6.2.11 - Da Formacao Técnica:

a) Cursos de ambiente operacional Windows, editor de
texto e planilha eletronica, preferencialmente Word e
Excel, com um minimo de 40 (quarenta) h/a;

b) Curso de teleatendimento ou em area de atendimento
ao publico, com duracdo minima de 20 (vinte) h/a.

3.6.2.12. — Experiéncia Profissional:

- Experiéncia de 01 (um) ano e 6 (seis) meses em
teleatendimento e/ou em atividade de atendimento ao
publico.

3.6.3 - OPERADOR DE TELEATENDIMENTO:

3.6.3.1 Acompanhar, por meio dos veiculos de comunicacao da
CONTRATANTE (radio, TV, jornal, Intranet, agéncia)
0 noticidrio politico, institucional, publico, social,
econdmico, administrativo, cultural, artistico.

3.6.3.2 Atender as chamadas telefonicas (via 0800) dos
cidadaos, com presteza, eficiéncia e cordialidade.

3.6.3.3. Atender, quando solicitado pelo Supervisor, as
demandas dos cidaddos originadas a partir de outros
canais: fax, Internet, Intranet, correio eletronico (e-mail),
secretdria eletronica, correspondéncia postal, caixa de
sugestao, entre outros.

3.6.3.4. Seguir Roteiro de Atendimento ao Cidadao
estabelecido pela Coordenacgao de Relagdes Publicas:

a) Ouvir e identificar as demandas dos cidadaos,
classificando-as por tipo - sugestdo, solicitacdo,
reclamagdo, denuncia, congratulacdo, informacao
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sobre deputados, proposi¢do, comissdo, unidade
administrativa, entre outras;

b)  Prestar informagdes e orientar os cidaddos com
base em meios/recursos disponibilizados e
autorizados pela Coordenagao de Relacdes Publicas
por escrito, como dados da
Intranet/CONTRATANTE, informativos, manuais,
documentos, entre outros;

c¢)  Encaminhar as ocorréncias sem solucao imediata e
aquelas solicitadas pela Coordenagao de Relagdes
Publicas as areas ou unidades administrativas
pertinentes, de forma a que sejam alcancadas
solu¢des da demanda;

d) Cadastrar o cidaddao no aplicativo com os dados
solicitados (nome, endereco, profissdo, data de
nascimento, como tomou conhecimento do servigo);

e) Registrar por escrito e detalhadamente as demandas
(mensagens) dos cidadaos no aplicativo, mantendo a
documentagdo relacionada aos atendimentos em
arquivo fisico e logico a disposicdo da
CONTRATANTE e da supervisao do servico;

f)Gravar em sistema disponivel, se considerada
imprescindivel, a integra da conversa telefonica
mantida com o cidaddo, desde que o procedimento
seja comunicado e aprovado previamente pelo
proprio cidadao e pela supervisdo do servico.

3.6.3.5. Proceder a chamadas telefonicas de retorno voltadas ao
atendimento de demandas ndo solucionadas e/ou nao
respondidas no atendimento passivo.

3.6.3.6 Realizar teleatendimento ativo, sob orientacdo da
Coordenagao de Relagdes Publicas, destinado a oferta ¢ a
divulgagdo de informagdes e de servicos da
CONTRATANTE, por meio de chamadas dirigidas, de
campanhas de utilidade publica e de campanhas
institucionais destinadas as operagdes e a implementacgao
de projetos solicitados e aprovados pela instituicao.
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3.6.3.7. Realizar teleatendimento ativo, sob a orientagdo da
Coordenagao de Relagdes Publicas, para a coleta de
dados e o apoio a pesquisas quantitativas e qualitativas.

3.6.3.8. Da Formacao Basica:

- Ensino médio (2° grau completo).

3.6.3.9. Da Formacao Técnica:

a) Cursos de ambiente operacional Windows, editor de
texto e planilha eletronica, preferencialmente Word e
Excel, com o minimo de 40 (quarenta) h/a os dois;

b)  Curso em teleatendimento ou em area de
atendimento ao publico, com um minimo de 20
(vinte) h/a.

3.6.3.10. Experiéncia Profissional:

- Experiéncia de 01 (um) ano em teleatendimento e/ou
em atividade de atendimento ao publico.

3.6.3.11. Conhecimentos Especificos:

a) Conhecimento de informatica: digitacdo, ambiente
“Windows” e Internet;
b) Habilidade em atendimento ao publico;

¢) Facilidade em comunicacao oral e escrita;

3.6.4 - TECNICO EM MICROINFORMATICA:

3.6.4.1. - Das Atividades:

a) instalar e configurar adequadamente os softwares,
equipamentos ¢ componentes de microinformatica e
de rede;

b) apoiar e orientar usuarios na execu¢do de suas
atividades e na operacdo do ambiente computacional
de microinformatica, solucionando duvidas e
problemas relacionados tanto a “software” quanto a
“hardware”;

c) elaborar relatérios técnicos de atendimento de
manuteng¢ao corretiva;
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d) treinar os usudrios nos aplicativos ou sistemas
atualizados;

e) apoiar na identificacdo e corre¢do de problemas em
nivel de “software” aplicativo, banco de dados e
comunicag¢ao de dados;

f) realizar backups, de acordo com o cronograma
estabelecido pelo orgao fiscalizador;

g) colocar todas os recursos de informatica em perfeitas
condicdes de uso antes do inicio do expediente e
desligar apos o final do expediente;

h) cumprir as rotinas de “backup”, atualizagdo de
bancos de dados , emissdo de relatorios e demais
atividades programadas pelo 6rgao fiscalizador;

1) substitui¢do de suprimentos, tais como papel, toner,
etc;

J) monitoragdo do funcionamento de todos os
equipamentos ¢ sistemas , devendo comunicar
imediatamente ao supervisor qualquer ocorréncia
anornal de funcionamento;

k) instalar e configurar elemento ativo de rede local de
microcomputadores;

1) operar softwares gerenciadores de elementos ativo de
redes de microcomputadores;

m) executar outras tarefas de mesma natureza e
complexidade, de acordo com as necessidades do
Servico.

3.6.4.2. - Da Formacao Técnica:

a) Curso de Microsoftware Office 97 (Word, Access,
Excel, Outlook);

b) Cursos de Operacao de Computadores e Redes de
Computadores;

¢) Curso de Programagao de Computadores;

d) Curso de Sistema Operacional de Redes Windows
2000;

¢) Curso de Administragdo de redes Microsoft
(Windows 2000);



CAMARA DOS DEPUTADOS

f) Cursos na area de suporte a microinformatica ou
eletronica.

3.6.4.3. — Dos Conhecimentos Especificos
a) Internet e Intranet;

b) arquitetura de computadores, principalmente
plataformas Intel;

¢) arquitetura de redes locais de microcomputadores;
d) sistemas operacional multiusuario e multitarefa;
e) sistemas operacionais de rede Windows 2000;

f) funcionamento basico de elementos ativos de redes de
computadores como comutadores (switches), etc;

g) equipamentos de microinformatica e seus periféricos
e 16gica de conexdo entre eles;

h) arquitetura e funcionamento de Banco de Dados;

1) linguagem de programacao;

j) realizacdo de backups e restauracao de sistemas e
banco de dados.

4. DA INSTALACAO DO SISTEMA

4.1 - Deverao ser instalados 10 (dez) Pas, com as seguintes
especificacoes:

4.1.1 - 01 (um) microcomputador com Sistema Operacional Windows
2000, em portugués, conectado a uma rede local com arquitetura
e configuracdo minima necessaria a atender os servigos a serem
prestados;

4.2 - Aparelho ou interface telefonica com monofone tipo head set para
operador de telemarketing, com ajustes de volume e qualidade do sinal.

4.3 - Mesa e cadeira individuais e demais mobiliarios ja instalados na
atual central de atendimento localizada nas dependéncias da
CONTRATANTE no Setor Comercial Sul em Brasilia-DF.
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4.4 - A rede local devera ser composta por, no minimo, 01 (um)
SERVIDOR com as seguintes caracteristicas minimas:

a) capacidade de conexdao com, no minimo:
a.1 — 10 (dez) microcomputadores;
a.2 — 01 (uma) impressora com tecnologia laser ou jato de tinta
colorida, com velocidade de impressdo igual ou superior a
15,0 (quinze) paginas por minuto;
a.3 — outras redes locais;
b) Sistema Operacional Windows Server Versao 4.0 (SP-5);

¢) Demais configuracdes minimas necessarias a atender os servigos a
serem prestados.

4.5 - DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS — DAC

a) reconhecer o numero telefonico do assinante que esta
ligando (por area, estado) e transfere a ligacdo ao atendente
responsavel pela cobertura daquela regido ou assunto
(roteamento);

b) realizar o roteamento de acordo com prioridades e niveis de
prioridades previamente estabelecidos;
c) permitir a tomada de decisdo sobre roteamento durante o tempo de
espera;
d) permitir ao atendente visualizar o seu desempenho e o do

grupo, por meio de informagdes detalhadas: tamanho da fila,
tempo de espera, chamadas em espera, chamadas abandonadas;

e) permitir a liberagdo automatica da linha, em caso de

desisténcia do usuario;

f) manter modulo de integracdo com a Unidade de Resposta
Audivel (URA) por meio de, no minimo, 20 (vinte) portas
dedicadas;

g) permitir a comunicacao de voz e dados por meio do protocolo
IP (Internet Protocol);

h) suportar uma capacidade de até, no minimo, 20 (vinte)

atendentes sem a necessidade de atualizacdo de equipamento;

1) ter capacidade para que os parametros do atendente,
inclusive o seu login pessoal, sejam independes da localizagdo
fisica do terminal de voz;
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1) possibilitar que o atendente digite cddigos de motivo no
aparelho, de modo a identificar eventos ocorridos durante a sua
operacao;

k) ter capacidade de fornecer caracteristicas das chamadas

como proje¢ao do tempo de espera em fila, para gravagdo e
comunicagao ao usuario.

4.6 - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA) e ROTEAMENTO
HABIL

a) permitir o atendimento automatico e a reproducgdo de textos
gravados em atendimento as ligacdes, orientando o usuario,
passo a passo, na busca do menu desejado;

b) suportar aplicacdes como a disseminacdo de informacgoes
com freqiiéncia e o servico de fax;

C) permitir a geracao de relatorios e graficos com informacgdes
estatisticas de acesso a cada menu e de tempo de duragdo das
chamadas;

d) permitir integracdo com base de dados ou aplicacoes
externas a CONTRATANTE, sem a necessidade de
atendimento humano.

4.7 UNIDADE DE DISCAGEM ANTECIPADA
No telemarketing ativo, permitir a discagem automatica do
préoximo numero da listagem quando detectar que a conversacao esta
para terminar.

4.8 COMPUTER TELEPHONE INTEGRATION (CTI)
Permitir a integragdo entre computadores e telefones, por meio
de servidores que sincronizem a interagdo entre bancos de dados e
redes locais, de um lado, e os sistemas telefonicos, de outro.

4.9 - WWW (WORLD WIDE WEB)
Permitir que as paginas eletronicas (sites) e¢ a central de
atendimento funcionem em harmonia.

4.10 - REDES E BANCOS DE DADOS

Devem permitir o funcionamento dos servigos de fax e de e-mail,
observadas as premissas de seguranca da Rede de Dados da
CONTRATANTE.
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4.11 - GRAVADORES DIGITAIS

a)

b)

d)

Permitir a gravacdo automatica da conversa entre o usudrio € o
atendente (Supervisor, Atendente Técnico ou Operador para
Ouvidoria);

Disponibilizar um minimo de 20 (vinte) canais para gravagao
digital, com vistas ao controle de qualidade, podendo esses canais
estarem associados aos logins dos atendentes;

Permitir armazenamento de, no minimo, 200 (duzentas) horas, com
qualidade de compressdo e que permita o acesso instantdneo a
escuta de gravagoes;

Ter capacidade de armazenamento das gravagdes de conversagdes
em unidade de fita magnética tipo DAT ou em Compact Disc (CD).

4.12 - GERENCIAMENTO DE CHAMADAS

4.13 -

4.14 -

a) permitir o gerenciamento das PAs e a supervisao dos servigos;

b)ter capacidade para gerar relatdrios com as informacdes de
monitoramento do sistema e o histdrico de ocorréncias durante a
operagdo da Central de Atendimento, dentro de segmentacdes
especificas:

b.1) gerar relatérios em tempo real do estado de navegacdo, do
estado dos atendentes e supervisores e do estado do sistema
em geral;

b.2) gerar relatorios historicos contendo sumario dos atendentes e
supervisores, ¢ dos grupos de troncos telefonicos, além de
relatérios de navegacgao.

INTEGRACAO COM OS SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO DA CONTRATANTE

Para utilizacdo dos recursos de tecnologia da informacdo da
CONTRATANTE deverdao ser observadas as orientacdes ¢
padronizacdes utilizadas pelo Centro de Informatica.

Os equipamentos e softwares descritos nos itens 4.5 a 4.13
podem ser integrados e devem atender , no minimo, as 10 (dez)
Posi¢des de Atendimento (PA) descritas nos itens 4.1 a 4.3 e ao
canal E1 digital a ser contratado pela Camara.
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5. DO ACEITE DEFINITIVO DA INSTALACAO DO SISTEMA

5.1- O orgao fiscalizador emitird, no caso de inexisténcia de
pendéncias, o termo de aceitacdo definitiva da instalacdo do sistema em até
5 (cinco) dias tuteis, a contar da oficializacdo da conclusdo de todos os
servicos pela CONTRATADA.

5.2 - Existindo pendéncias, as irregularidades e deficiéncias
encontradas pelo orgdo fiscalizador serdo comunicadas por escrito a
empresa, que devera sana-las no prazo méaximo de 10 (dez) dias tuteis, salvo
motivo de for¢ga maior devidamente justificado e aceito pelo orgao
fiscalizador.

5.3 - Sanadas as pendéncias, a CONTRATADA devera oficializar a
conclusdo da instalagdo do sistema para o cumprimento do estabelecido no
item 5.1.

54. — A conclusdao da instalagdo do sistema sdo indispensaveis a
percepcao da 1* parcela pecuniaria mensal correspondente a prestacdo dos
Servigos.

6. DO ORGAO FISCALIZADOR

Considera-se o o6rgdo fiscalizador a Coordenagcdo de Relagdes
Publicas da CONTRATANTE.
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ANEXO N.° 02
TABELA DE MULTAS
Para efeito de aplicacdo de multas, sdo atribuidos graus as infracdes,

que t€m a seguinte correspondéncia com o valor da parcela mensal do
contrato:

3 — Retirar equipamento das dependéncias da CONTRATANTE, sem autorizacdo do
orgao fiscalizador, como previsto no subitem 3.10.2.1 do Anexo n° 3.

GRAU CORRESPONDENCIA
01 0,5 %
02 1,0 %
03 1,5 %
INFRACAO Grau
1 - Deixar de:
a) cumprir o estabelecido no subitem 3.2 do Anexo n° 3, por ocorréncia 02
b) cumprir instrugdes estabelecidas no subitem 3.3 do Anexo n° 3, por ocorréncia 03
d) substituir empregado no prazo estipulado no subitem 3.7.1 do Anexo n° 3, por| 01
empregado e por dia de atraso
e) cumprir o estabelecido no subitem 3.8 do Anexo n° 3, por empregado e por dia 01
f) iniciar atendimento do chamado para manutengdo corretiva do equipamento no prazo | 01
estipulado no subitem 3.10. do Anexo n° 3, por equipamento e por hora de atraso
g) cumprir o estabelecido no subitem 3.10.2.2 do Anexo n° 3, por equipamento 01
h) concluir reparo dentro do prazo estipulado no subitem 3.10 do Anexo n° 3, por| 01
equipamento e por hora de atraso
1) cumprir o exigido no subitem 3.6.1 do Anexo n° 3, por empregado e por ocorréncia 01
j) realizar comunicagdo por escrito, conforme estabelecido no subitem 3.12 do Anexo| 01
n° 3 por equipamento € por ocorréncia.
k) cumprir o estabelecido no subitem 3.5.3 do Anexo N° 01, por dia de atraso 02
1) cumprir o estabelecido no subitem 3.5.4 do Anexo N° 01, por dia de atraso 01
m) cumprir qualquer outra exigéncia ou obriga¢do contratual, ou legal, ou incorrer em| 03
qualquer outra falta sem multa prevista, por ocorréncia
2 — Substituir qualquer equipamento, contrariando o estabelecido pelo subitem 3.10.2 do| 02
Anexo n° 3.
02
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ANEXO N° 03

DISPOSICOES GERAIS

1. DO OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. O objeto da presente contratagdo € a prestacdo de servigos
de instalacdo, operagdo, manutencdo e atualizacdo de uma central de
atendimento (Call Center), para a CONTRATANTE, de acordo com as
exigéncias e demais condicoes e especificacdes expressas neste instrumento
€ em seus Anexos.

2.2. O valor do presente contrato podera ser aumentado ou
diminuido em até 25% (vinte e cinco por cento), em razao de acréscimos ou
exclusoes de componentes do objeto, nas mesmas condi¢des contratuais da
proposta da CONTRATADA, em conformidade com o § 1° do artigo 65 da
Lei 8.666/93, correspondente ao paragrafo 1° do artigo 113 do
REGULAMENTO.

2. DAS CONDICOES PARA CONTRATACAO

2.1. Da Regularidade Fiscal

Para comprovacdo da regularidade fiscal, a

CONTRATADA devera apresentar os seguintes documentos:
' a) prova de inscrigdo no Cadastro Nacional da Pessoa
.(Iluridlca (CNPJ) que esteja dentro do prazo de validade expresso no proprio
ocumento;

b) prova de regularidade para com as Fazendas
FEDERAL e ESTADUAL do domicilio ou sede da CONTRATADA,
mediante certidoes fornecidas:
b.1) pela Secretaria da Receita Federal do
Ministério da Fazenda, que fornece a Certiddo Conjunta Negativa de
Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, que
devera estar dentro do prazo de validade indicado no documento;
b.2) pela Fazenda Estadual, cuja certiddo devera
estar dentro do prazo de validade indicado no documento;
c) prova de regularidade relativa a Seguridade Social,
demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos sociais
instituidos por lei, mediante Certidio Negativa de DéEbitos Relativos as
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Contribui¢des Previdenciarias e as de Terceiros, fornecida pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil, que esteja dentro do prazo de validade expresso
na propria certidao;

d) certificado de regularidade com o Fundo de Garantia
por Tempo de Servigco - FGTS, fornecido pelo 6rgdo gestor, que esteja
dentro do prazo de validade expresso no proprio certificado.

2.1.1 Os documentos deverdo ser apresentados em seus
originais, em copias autenticadas em cartdrio ou na forma de publicacdo em
orgdo da imprensa oficial ou emitidos via internet.

2.1.2 Obriga-se a CONTRATADA a declarar, quando for
0 caso, sob as penalidades cabiveis, a superveniéncia de fato impeditivo, ou
que se encontra em concordata, estado falimentar ou que foi declarada
inidonea por qualquer 6rgao da Administragdo Publica.

3. DAS OBRIGACOES DA EXECUTANTE DOS SERVICOS

3.1. O contrato tera duracdo de 180 (cento e oitenta) dias,
incluindo o prazo para inicio da prestacao dos servicos.

3.2. Apos a assinatura do contrato, a CONTRATADA fornecera
ao orgao fiscalizador, no prazo previsto de 10 (dez) dias, relagdo nominal
dos empregados que prestardo os servigos, comprovando a formagao bésica,
a experiéncia profissional e os conhecimentos especificos exigidos de cada
empregado, mediante apresentacdo dos respectivos curriculos. Qualquer
alteragdo devera ser solicitada, previamente, por escrito, a
CONTRATANTE, devendo o substituto ter as mesmas qualificagdes, salario
e beneficios do substituido.

3.2.1. A CONTRATADA, no prazo definido no
paragrafo primeiro da Clausula Segunda, indicard também a
CONTRATANTE o nome de seu preposto ou empregado com competéncia
para manter entendimentos e receber comunicagdes ou transmiti-las ao
orgao fiscalizador, o nimero do telefone e/ou enderego eletronico (e-mail)
autorizado a receber os chamados para manutencao ¢ demais solicitacoes.

3.3. Os empregados e/ou prepostos da CONTRATADA
deverdo obedecer as normas e rotinas da Secretaria de Comunicac¢ao Social
da CONTRATANTE, em especial as que disserem respeito a seguranga €
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confiabilidade dos sistemas de guarda, de manuten¢do e da integridade dos
dados e dos procedimentos fisicos de armazenamento e transporte dos
documentos e arquivos magnéticos.

3.4. A CONTRATADA fica ciente de que deve guardar para si,
por seus empregados ou prepostos, o mais completo e absoluto sigilo em
relagdo aos dados, informag¢des ou documentos de qualquer natureza
exibidos, manuseados, ou que por qualquer forma ou modo venham a tomar
conhecimento em razdo dos servigos a serem confiados, ficando, portanto,
por forga da lei, civil e criminalmente responsavel por indevida divulgacgao,
descuidada ou incorreta utilizacdo, sem prejuizo da responsabilidade por
perdas e danos a que der causa.

3.5. A CONTRATADA reconhece que todo e qualquer servigo
realizado pelo contingente alocado que tenha, direta ou indiretamente,
relagdio com o objeto do contrato firmado, tais como aplicativos
computacionais, banco de dados, etc. serdo de propriedade definitiva da
CONTRATANTE, nao podendo ser vendidos, cedidos ou utilizados para
qualquer outro fim, sem autorizagdo prévia.

3.6. Além do estatuido neste instrumento ¢ Anexos, a
CONTRATADA cumprirda as instrugdes complementares do 0Orgdo
fiscalizador, quanto a execucao e horario de realizagao dos servigos e quanto

a permanéncia e circulacdo de pessoas nos prédios administrativos da
CONTRATANTE.

3.6.1. Para o pessoal em servigo na CONTRATANTE
serd exigido o porte de cartdo de identificagdo, a ser fornecido pela
prestadora dos servigos ou, no interesse administrativo, pela Departamento
de Policia Legislativa.

3.6.2. Os empregados da CONTRATADA além de portar
identificagdo, deverdo se apresentar sempre limpos e asseados, quer no
aspecto de vestuario e cal¢ado, quer no de higiene pessoal, devendo ser
substituido imediatamente aquele que ndo estiver de acordo com esta
exigéncia, mediante comunicagdo do o6rgao fiscalizador.

3.7. A CONTRATANTE podera exigir a substituigdo de
empregado da CONTRATADA caso ndo o julgue tecnicamente apto, ou por
conveniéncia administrativa.
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3.7.1. Qualquer substituicdo de empregado por exigéncia
da CONTRATANTE deverd ser feita no prazo maximo de sete dias,
contados a partir da solicitacao.

3.8. A CONTRATADA devera manter o quantitativo de
pessoal estabelecido no Anexo n.° 01, em caso de falta (justificada ou nao),
licenga ou férias de qualquer empregado, devendo o substituto ter as
mesmas qualificacdes, salario e beneficios do substituido.

3.9. E vedada a subcontratacio de empresa para a prestagdo dos
servigos objeto deste Contrato.

3.10. A CONTRATADA tera o prazo de 02 (duas) horas para
iniciar o atendimento do chamado de manutencdo corretiva dos
equipamentos ou softwares, contadas a partir do horario de chamada até o
momento de chegada do técnico ao local de instalacdo dos equipamentos,
devendo reparéd-los no prazo maximo de quatro horas, contados a partir do
inicio do atendimento.

3.10.1. Caso haja algum impedimento técnico que impeca
a conclusdo do reparo no prazo estabelecido no subitem 3.10, a
CONTRATADA devera solicitar ao oOrgao fiscalizador, por escrito, a
prorrogacao por até 48 (quarenta e oito) horas.

3.10.2. A retirada de qualquer equipamento pela
CONTRATADA s6 podera ser realizada mediante substituicdo por outro
com caracteristicas técnicas e operacional igual ou superior € com
autorizagao do 6rgao fiscalizador.

3.10.2.1. Cabera ao orgdo fiscalizador providenciar a
autorizacdo para a saida de qualquer equipamento de propriedade da
CONTRATADA.

3.10.2.2. A devolucao de qualquer equipamento devera
ser comunicada imediatamente, por escrito, ao 6rgao fiscalizador.

3.11. A CONTRATADA assumird inteira responsabilidade por
danos ou desvios causados ao patrimonio da CONTRATANTE ou de
terceiros por agdo ou omissao de seus empregados ou prepostos, na area de
prestacdo dos servigos, mesmo que fora do exercicio das atribuigdes
previstas no contrato.
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3.12. A CONTRATADA comunicara, verbal e imediatamente,
ao o6rgao fiscalizador todas as ocorréncias anormais verificadas na execucao
dos servicos e, no prazo de 48 horas, reduzird a escrito a comunicacao
verbal, acrescentando todos os dados e circunstancias julgados necessarios
ao esclarecimento dos fatos.

3.13. Os empregados contratados pela CONTRATADA e
colocados a disposi¢do da CONTRATANTE, embora sujeitos as normas
disciplinares ou convencionais da Casa, ndo terdo com ela qualquer vinculo
empregaticio.

3.14. A CONTRATADA ficard obrigada a reparar, corrigir,
remover, refazer ou substituir, a suas expensas, no todo ou em parte, o
objeto do contrato em que se verificarem imperfeigcdes, vicios, defeitos ou
incorrecOes resultantes da execucdo dos servicos ou de materiais
empregados, por exigéncia do orgdo fiscalizador, que lhe assinard prazo
compativel com as providéncias ou reparos a realizar.

3.15. E expressamente proibida a utilizagio dos telefones
instalados na  CONTRATANTE, sob a responsabilidade da
CONTRATADA, para tratar de assuntos alheios ao servigo. Serd deduzido
da fatura mensal correspondente qualquer valor referente a servigos
especiais e de longa distancia registrados nas contas dos telefones
mencionados, quando comprovadamente realizados por empregado da
CONTRATADA e que ndo tenha sido realizado em razdo do objeto do
Servigo.

3.16. A CONTRATANTE fiscalizard o cumprimento de suas
determinacdes quanto aos salarios, mediante exame da Carteira de Trabalho
¢ Previdéncia Social, a qual, quando solicitada, devera ser encaminhada ao
orgdo fiscalizador.

3.17. Os servigos extraordinarios decorrentes de prorrogagdo de
Sessao ou de realizagdo de eventos fora do expediente normal de trabalho,
em fins de semana ou em feriados serdo pagos pela CONTRATADA,
respeitados os limites fixados pela legislagao por empregado.

3.18. As tarefas alocadas aos empregados da CONTRATADA
que ndo puderem ser executadas no horario normal de trabalho, estabelecido
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no Anexo n.° 01, serdo executadas extraordinariamente em outro horario, de
preferéncia aos sabados, domingos, feriados ou no periodo noturno em dias
uteis, a critério do 6rgao fiscalizador.

3.18.1 As remuneracdes correspondentes as tarefas
citadas nos subitens 3.17 e 3.18 serdo pagas pela CONTRATADA,
respeitado os limites fixados pela legislacio por empregado, e
posteriormente indenizados pela CONTRATANTE, mediante apresentagdo
de fatura em separado.

4. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

4.1. Ocorrendo atraso injustificado ou com justificativa nao
aceita pela CONTRATANTE para dar inicio a execucdo dos servigos, a
CONTRATADA sera imposta multa cumulativa calculada sobre o valor da
contratacao, de acordo com a seguinte tabela:

DIAS DE PERCENTUAL DIA | PERCENTUAL MULTA
ATRASO (%) (%)

1°ao 10° dia 0,1 0,1a1,0

11° ao 20° dia 0,2 1,2a3,0

21° ao 30° dia 0,3 3,3a6,0

31° a0 40° dia 0,4 6,4al0

41° ao ... 1,0 11 a20

4.2. Findo o prazo fixado sem que a CONTRATADA tenha
iniciado a execugdo dos servigos, além da multa prevista no item anterior,
poderd, a critério da Camara, ser cancelada, parcial ou totalmente, a Nota de
Empenho, sem prejuizo de outras sangdes legais cabiveis.

4.3. Pela recusa, a qualquer tempo, em executar o servico, fica
igualmente a CONTRATADA sujeita a multa de 20% (vinte por cento)
sobre o valor remanescente do contrato, sem prejuizo de outras sangdes
legais cabiveis.

44. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a
descontar o valor correspondente a dano ou prejuizo eventualmente causado,
independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial.

4.5. O valor das multas aplicadas e/ou correspondente ao dano
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ou prejuizo eventualmente causado na forma do item 4.4, serdo descontados
dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE ou recolhido pela
CONTRATADA a Coordenagdo de Movimentagao Financeira, dentro de
cinco dias uteis, a partir da sua notificacdo por carta, ou ainda, cobrados na
forma da legislagao em vigor, independentemente da sua transcrigao.

4.6. O contrato podera ser rescindido nas hipdteses aventadas
pelo artigo 126 do REGULAMENTO.

4.7. O contrato podera também ser rescindido pela
CONTRATANTE se a empresa degradar o nivel técnico dos servigos ou
ocorrer a queda de padrdo técnico da equipe, sem que disso ocorra obrigagao
de indeniza-la.

4.8. Ocorrendo rescisdo contratual na forma do inciso I do
artigo 127 do REGULAMENTO, a CONTRATANTE adotard as medidas
ordenadas pelo artigo 128 do citado normativo.

4.9. Pelo nao-cumprimento das obrigacdes contratuais, ou
execucgao insatisfatoria dos servigos, omissao e outras faltas, serdo impostas
a empresa CONTRATADA multas por infracdo cometida, de acordo com a
tabela constante do Anexo n° 02 deste instrumento, observando-se o
disposto neste item.

5. DO PAGAMENTO

5.1. O pagamento dos servicos executados pela
CONTRATADA e aceitos definitivamente pela CONTRATANTE sera
efetuado em parcelas mensais, ndo se admitindo o pagamento antecipado
sob qualquer pretexto.

5.1.1. As faltas ao servico do pessoal que executara os
servicos 8 CONTRATANTE, a serem apontadas pelo o6rgao fiscalizador,
desde que a CONTRATADA nao tenha promovida as devidas substitui¢des,
serdo descontadas das parcelas mensais, sem prejuizo da aplicacdo de
penalidades, nos termos definidos no Anexo n.° 02 deste instrumento.

5.2. O pagamento de cada parcela sera feito por meio de
depodsito em conta corrente da CONTRATADA em agéncia bancaria
indicada, mediante a apresentacdo em duas vias de nota fiscal/fatura
discriminada, emitidas no més subsequente ao da prestacdo dos servigos,
para atestacdo pelo 6rgao fiscalizador.
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5.2.1. A institui¢ao bancaria, a agéncia e a conta corrente
deverao estar indicados nota fiscal/fatura.

5.2.2. O pagamento sera feito com prazo nao superior a
trinta dias, contado do aceite definitivo do servi¢co e da comprovacao da
regularidade da documentagdo fiscal apresentada, prevalecendo a data que
ocorrer por ultimo.

5.3. Para liberacao das faturas, a CONTRATANTE levara em
consideracao o cumprimento de todas as clausulas contratuais.

54. Quando aplicavel, o pagamento efetuado pela
CONTRATANTE estara sujeito as retengdes de que tratam o art.31 da Lei
n°® 8.212, de 1991, com a redagdo dada pela Lei n® 9.711, de 1998, o art. 64
da Lei n° 9.430, de 1996, ¢ demais dispositivos legais que obriguem a
retencgao de tributos.

5.4.1. Estando a CONTRATADA isenta das retencdes
referidas neste item a comprovacao devera ser anexada a respectiva fatura.



