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CONTRATO OCS N* 041/2019
CONTRATO SAP N° 4400003654

CONTRATO DE PRESTACAQO DE SERVIGOS
QUE ENTRE SI CELEBRAM O BANCO
NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO E SOCIAL — BNDES E AUDAC

SERVICOS ESPECIALIZADOS DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE S.A., NA FORMA
ABAIXD:

Q BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL — BNDES,
empresa publica federal, com sede em Brasilia - DF e servigos no Rio de Janeiro — RJ, na
Av. Repiblica do Chile, n® 100, CEP n® 20.031-917, inscrito no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas sob o n® 33.657.248/0001-89, doravante denominado simplesmente
BNDES, neste ato representado na forma do seu Estatutc Social, e AUDAC SERVIGOS
ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AC CLIENTE S.A., com sede em Sao Paulo, na
Avenida Deputado Castro de Carvalho, n® 35 Poa, inscrito no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas sob o n® 47.679.824/0001-01, doravante denominado simplesmente
CONTRATADO, neste ato representado na forma de seus atos constitutivos, em
conformidade com o procedimento do Pregdo Eletrénico AARH n° 44/2018 — BNDES,
autorizado em 01/10/2018, por intermédio da IP ACRI/DEMKT n° 57/2018, de 18/09/2018,
conforme previsdo orgamentaria sob rubrica n® 3102700030, centro de custo n®
BN20002000, observado o disposto na Lei n® 13.303/2016 e no Regulamento de
Formalizaclo, Execucdo e Fiscalizacdo de Contratos Administrativos do Sistema BNDES,

tém, entre si, justo e contratado o que se contém nas Clausulas seguintes: W‘L’"
W7
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CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

O presente Contrato tem por objeto a prestagdo continuada de servigos de atendimento dos
Canais de Relacionamento do BNDES, englobando o atendimento a usuarios, a monitoria
da qualidade, além da disponibilizacdc de totens para asutoatendimento, conforme
especificagbes constantes do Termo de Referéncia e da proposta apresentada pelo
CONTRATADO, respectivamente, Anexos | e |l deste Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

O presente Contrato terd duragéo de 12 {doze) meses, a contar a partir do dia 02/05/2018,
podendo ser prorrogado, mediante aditivo contratual, por periodos sucessivos, até o limite
total de 5 (cinco) anos.

Par&grafo Primeiro

Ate B0 (noventa) dias antes do término de cada periodo de vigéncia contratual, cabe ao
CONTRATADO comunicar ao Gestor do Contrato, por escrito, o seu proposito de ndo
prorrogar a vigéncia por um novo periodo, sob pena de se presumir a sua anuéncia em
celebrar o aditivo de prorrogacgéo.

Paragrafo Segundo

Caso o CONTRATADO se recuse a celebrar aditivo contratual de prorrogacao, tendo antes
manifestado sua intengio de prorrogar o Contrato ou deixado de manifestar seu proposito
de nao prorrogar, nos termos do Paragrafo Primeiro desta Clausula, ficara sujeito as
penalidades previstas na Clausula de Penalidades deste Contrato.

CLAUSULA TERCEIRA — LOCAL, PRAZO E CONDICOES DE EXECUQ.E.D DO OBJETO
A execugdo do objeto contratado respeitara as especificacies constantes do Termo de
Referéncia e da proposta apresentada pelo CONTRATADO, respectivamente, Anexos | & ||

[}
deste Contrato. \(\(\,
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Paragrafo Primeiro
O BNDES convocara o CONTRATADO a comparecer a reunido preliminar a ser realizada
em até 5 (cinco) dias uteis, a contar da assinatura do Contrato. Nesta reunido o BNDES
esclarecerda ao CONTRATADO todas as dividas relativas & execuc&o do objeto,
disponibilizando eventuais documentos necessarios ao inicio dos trabalhos, cabendo ao
CONTRATADO:
|. Indicar o responsavel pelo Contrato firmado com o BNDES;
Il. Apresentar uma listagem contendo a identificacdo dos profissionais alocados na
execucdo dos servigos, os respectivos salarios e os quadros de horario;
lll. Apresentar a comprovagdo de vinculo juridico dos profissionais designados para a
prestacdo dos servigos com o CONTRATADO (inclusive do responsavel), o que se dara
mediante a apresentacdo de cdpia da carteira de trabalho e previdéncia social — CTPS
devidamente assinada;
VY. Apresentar cépia do Atestado de Saidde Ocupacional Admissional dos profissionais
designados para a prestacdo dos servigos, emitido por médico do trabalho;
V. Apresentar, no caso de substituicdo dos profissionais designados para a prestacio dos
servigos, os documentos comprobatorios dos perfis profissionais exigidos no Anexo | (Termo
de Referéncia) deste Conirato, observando-se que o perfil do substituto deve ser do mesmo
nivel ou de nivel superor ac do substituido;
VI. Apresentar os termos de confidencialidade assinados pelos profissionais designados
para a prestacido de servicos, observado o modelo constante do Anexo VI (Minuta de Termo
de Confidencialidade para Profissionais) deste Contrato;
VI, Apresentar uma amostra dos uniformes, conforme especificacdes constantes do Anexo |
(Termo de Referéncia) deste Contrato;
Vill. Apresentar o cronograma de implantagio do sistema e do processo de monitoria, nos
termos exigidos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato;
IX. Apresentar o Programa de Monitoria, conforme previsto no Anexo | (Termo de
Referéncia) deste Contrato; e
A. Acordar a data para apresentacio dos documentos comprobatorios dos perfis
profissionais da equipe de monitoria, respectivos vinculos juridicos e Termos de

Confidencialidade.
Contrata OCS n®41/2019 Julia Bohrer Rodrigues
Confratante: BNDES Advogada
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Paragrafo Segundo
0O CONTRATADO devera dispor de cadastro de pessoal qualificado para proceder a
substituigdo dos profissionais alocados na execucdo dos servigos, observado o disposto a
seguir:
I. A substituigdo devera ser realizada em até 5 (cinco) dias Uteis;
1. O substituto devera possuir perfil igual ou superior ao do profissional substituldo;
. © CONTRATADO devera submeter ao BNDES um pedido de substituicdo, indicando o
substituto € o profissional a ser substituido, bem como o periodo de substituicdo se for o
caso, A este pedido devera ser anexada a documentagdo que comprove o perfil profissional
do substituto, nos termos do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato;
V. A substituicdo somente podera ser realizada apés a aprovacio pelo BNDES:
V. Aprovada a substituigdo, o CONTRATADO devera apresentar em até 2 (dois) dias Gteis,
o comprovante do vinculo juridico existente entre ele e o substituto, bem como o Termo de
Confidencialidade assinado pelo referido profissional, observado o modelo de Termo de
Confidencialidade aprovado pelo BNDES.

CLAUSULA QUARTA - NIVEIS DE SERVICO

Os servicos contratados deverdo ser executados de acordo com os padries de qualidade,
disponibilidade e desempenho estipulados pelo BNDES, observados os niveis de servigo
descritos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Unico

O descumprimento dos niveis de servigo acarretara a aplicagdo dos indices de redugéo do
preco previstos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato, sem prejuizo da aplicacéo
das penalidades previstas neste Contrato, guando cabiveis,

CLAUSULA QUINTA — RECEBIMENTO DO OBJETO

O BNDES efetuara o recebimento do objeto, através do Gestor, mencionado na Clausula de
Obrigacbes do BNDES deste Conirato, observado o disposto no Anexo | (Termo de
Referéncia) deste Contrato.
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CLAUSULA SEXTA - PRECO

O BNDES pagara ao CONTRATADO, pela execugdo do objeto contratado, o valor de até
R% 6999999 99 (seis milhdes, novecentos e noventa e nove mil, novecentos e noventa e
nove reais e noventa € nove centavos), conforme proposta apresentada (Anexo Il deste
Contrato) e Planilha de Custos e Formagao de Pregos ajustada de acordo com a forma de
Pagamento pelo Fato Gerador instituida pelo Decreto n® 9.507/2018 (Anexc |l deste
Contrato) e, ainda, observado o disposto na Clausula de Pagamento deste Instrumento,

Paragrafo Primeiro

No valor ajustado no caput desta Clausula estdo incluidos todos os insumos, encargos
trabalhistas e tributos, inclusive contribuicdes fiscais e parafiscais, bem como quaisquer
outras despesas necessarias 4 execucio deste Contrato.

Paragrafo Segundo

Na hipdtese de o objeto ser, a critério do BNDES, parcialmente executado e recebido, os
valores previstos nesta Clausula serdo proporcionalmente reduzidos, sem prejuizo da
aplicacdo das penalidades cabiveis.

Paragrafo Terceiro
Caso o BNDES nao demande o total do objeto previsto neste Contrato, n3o sera devida
indenizagao ao CONTRATADO.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADO devera arcar com os onus decorrentes de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso os
quantitativos previstos inicialmente em sua proposta nao sejam satisfatorios para o
atendimento ao objeto deste Contrato.

Paragrafo Quinto
O BNDES nao se compromete a utilizagio do total estimado de horas extraordinarias, sendo
pagas somente as que efetivamente forem realizadas, que serdo aferidas através de

1 rll \
planilhas a serem apresentadas, mensalmente, pelo CONTRATADO. ‘(Iu .
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CLAUSULA SETIMA — PAGAMENTO

O BNDES efetuara o pagamento referente ao objeto deste Contrato, mensalmente, por meio
de credito em conta bancaria, em ate 10 (dez) dias uUteis a contar da data de apresentacéo
do documento fiscal ou equivalente legal (como nota fiscal, fatura, recibo de pagamento a
auténomo), desde gue tenha sido efetuado ateste pelo Gestor do Contrato das obrigaces
contratuais assumidas pelo CONTRATADO, observado o disposto no Anexo | (Termo de
Referéncia) deste Instrumento.

Paragrafo Primeiro

Para toda efetivagdo de pagamento, o CONTRATADO devera encaminhar 1 (uma) via do
documento fiscal ou equivalente legal 3 caixa de e-mail nfe@bndes gov.br, ou, quando
emitido em papel., aoc Protocolo do Edificio de Servicos do BNDES no Rio de Janeiro -
EDSERJ, localizado na Avenida Republica do Chile n® 100, Térreo, Centro, Rio de Janeiro,
CEP n” 20.031-917, no periodo compreendido entre 10h e 18h.

Paragrafo Segundo

O documento fiscal ou equivalente legal devera respeitar a legislacéo tributaria e conter,
minimamente, as seguintes informacbes:

I. Numero da Ordem de Compra/Servico — OCS;

Il. Nimero SAP do Contrato;

. Numero do pedido;

IV. Numero da Folha de Registro de Servicos (FRS) — somente para prestagéo de
servicos;

V. Descricdo detalhada do objeto executado e dos respectivos valores:

VI. Periodo de referéncia da execugo do objeto;

Vil. Nome e numero do CNPJ do CONTRATADO, cuja regularidade fiscal e trabalhista
tenha sido avaliada na fase de habilitagdo, bem como o numero de inscrigdo na Fazenda
Municipal efou Estadual, conforme o caso:

Viil. Nome, telefone e e-mail do responsave! pelo documento fiscal ou equivalente legal;
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1X. Nome e nimero do banco e da agéncia, bem como o nimero da conta corrente do
CONTRATADQ, vinculada ac CNPJ constante do documento fiscal ou equivalente legal,
com respectivos digitos verificadores;

X. Tomador dos servicos: Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social -
BNDES;

X1. CNPJ do tomador dos servicos: 33.657.248/0001-89;

Xll. Local de execugdo do objeto, emitindo-se um documento fiscal ou equivalente legal para
cada Municipio em que o servico seja prestado, se for o caso; e

Xlll. Codigo dos servicos, nos termos da lista anexa & Lei Complementar n® 116/2003, em
concordancia com as informactes inseridas na Declaragdo de Informagdes para
Fornecimento.

Paragrafo Terceiro

Ao documento fiscal ou eguivalente legal deverdo ser anexados:

|. Certiddes de regularidade fiscal e trabalhista exigidas na fase de habilitagao;

Il. Comprovantes de que o CONTRATADO & optante do Simples Nacional, se for o caso;

lll. Em caso de isencdo/imunidade tributaria, documentos comprobatorios com a indicacio
do dispositivo legal que ampara a isencéo/imunidade:

V. Comprovantes de adimplemento dos salarios e beneficios dos empregados envolvidos
diretamente na prestacdo do servico, relatives ac més faturado;

V. Guia de Recolhimento do Funde de Garantia do Tempo de Servico e de Informacdes &
Previdéncia Social — GFIP, acompanhada da respectiva Relagio de Trabalhadores
constantes do arquivo SEFIP, relativos ao més faturado;

Vl. Comprovante de que o CONTRATADO recolheu para o Regime Geral de Previdéncia
Social, no més respectivo, sobre o limite maximo do salério-de-contribuicdo ou em valor
inferior, se for o caso; e

Wil. Demais documentos solicitados pelo Gestor do Contrato, necesséarios ao pagamento do
objeto contratado,

Paragrafo Quarto

O documento fiscal emitido pelo CONTRATADO devera estar em conformidade com a
legislacéo do municipio onde o CONTRATADO esteja estabelecido, cuja regularidade fiscal
foi avaliada na etapa de habilitagdo, sob pena de devolugio do documento e interrupgao do

T
Contrato OCS n® 41/2015 Julia Boh
Contratante: BNDES o .ﬁ,l;ivugmr ?Sadmm
Contratado: AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AD CLIENTE SA AARRH/DELICIGLICZ




Elau:lhc,ul;z'n Documensa Controtado (Le 05 3052018)
R BDES s
Linidade Gestora AARHDELICHELRCT
prazo para pagamento. Adicionalmente, o documento fiscal devera estar de acordo com a
Instrugdo Mormativa da Secretaria da Receita Federal do Brasil n® 1.234/2012 e suas
alteracdes ou normativo que venha a substituir.

Paragrafo Quinto

Caso o CONTRATADO emita documento fiscal autorizado por municipio diferente do
municipic da unidade do BNDES destinataria do referido documento fiscal, ressalvadas as
excecdes constantes no artigo 3° da Lei Complementar n® 116/03, devera providenciar o
cadastro junto & Secretaria Municipal de Fazenda ou érgdo equivalente do municipio do
destinatario do documento fiscal. A inexisténcia de cadastro ou o cadastro em item diverso
do faturado ndo constitui impeditivo ao processo de contratagdo ou pagamento, mas um
onus a ser suportado pelo CONTRATADO, uma vez que o BNDES esta obrigado a reter na
fonte a quantia equivalente ao 1SS dos servigos faturados, conforme legislacao aplicavel.

Paragrafo Sexto

O documento fiscal, a fatura ou o recibo deverfio ser apresentados ac BNDES dentro da
mesma competéncia de sua emissdo e até o dia 25 de cada més, possibilitando o
cumprimento das obrigagcbes principais e acessorias, decorrentes das contratagbes e
pagamentos efetuados pelo BNDES.

Paragrafo Sétimo

Havendo impedimento legal para o cumprimento do exposto no paragrafo anterior, o
documento fiscal devers ser apresentado até o primeiro dia Util do més seguinte, mediante
prévia autorizacdo do BNDES.

Paragrafo Oitavo

Caso sejam verificadas divergéncias, o BNDES devolvera o documento fiscal ou equivalente
legal aoc CONTRATADO ou solicitara a emissio de carta de correcdo, quando cabivel,
interrompendo-se o prazo de pagamento até que este providencie as medidas saneadoras
ou comprove a corregdo dos dados contestados pelo BNDES.
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Paragrafo Nono
Os pagamentos a serem efetuados em favor do CONTRATADQO estardo sujeitos, no que
couber, as retencdes de ftributos, nos termos da legislagdo tributdria € com base nas
informagbes prestadas pelo CONTRATADO.

Paragrafa Décimo

O CONTRATADO devera destacar no documento de cobranca os valores relativos ao
fornecimento de material e m&o de obra, a fim de que o BNDES possa proceder a retencio
dos 11% (onze por cento) do valor relativo 8 méo de obra, nos termos do que estatui a Lei n®
B.212, de 24 de julho de 1991, com a redacdo dada pela Lei n® 9.711, de 20 de novembro de
1898, e demais normatizacoes do INSS.

Paragrafo Décimo Primeiro

Além de outras hipéteses previstas em lei ou no Contrato, o BNDES podera descontar, do
montante expresso no documento fiscal ou equivalente legal, os valores referentes a multas,
indenizagbes apuradas em processo administrativo, bem como qualquer obrigacio que
decaorra do descumprimento da legislacdo pelo CONTRATADO.

Paragrafo Décimo Segundo

Caso néo seja apresentada a documentacdo comprobatéria do cumprimento das obrigacbes
trabalhistas (inclusive FGTS) e previdenciarias, junto com o documento fiscal ou equivalente
legal, o BNDES comunicara o fato ao CONTRATADO e podera reter o pagamento da fatura
mensal, em wvalor proporcional ao da obrigacdo cujo adimplemento ndo tenha sido
comprovado, até que a situagdo seja regularizada.

Paragrafo Décimo Terceiro

Na hipdtese do Paragrafo anterior, ndo sendo regularizada a situacdo no prazo de 15

{quinze) dias, o BNDES, sem prejuizo das penalidades cabiveis, inclusive a rescisiio do

contrato, podera efetuar o pagamento das respectivas obrigacies diretamente aos
profissionais alocados & prestagdo de servigo, ndo configurando vinculo empregaticio ou
implicando em assungio de responsabilidades por quaisquer obrigacdes dele decorrentes

entre o BNDES e os empregados do CONTRATADO. O sindicato representante da

categoria dos trabalhadores sera notificado para acompanhar o referido pagamento. L =
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Paragrafo Décimo Quarto

MNa situacdo prevista no paragrafo anterior deve o0 CONTRATADO fornecer aoc BNDES de
imediato todas as informacbes e documentos necessarios para a efefivagdo do pagamento
direto.

Paragrafo Décimo Quinto

Ma impossibilidade de pagamento direto pelo BNDES, os valores retidos poderfo ser
depositados junto & Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente
no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, contribuicGes sociais e FGTS.

Paragrafo Décimo Sexto

Os pagamentos efetuados pelo BNDES diretamente ou através da Justica do Trabalhe aos
empregados do CONTRATADO equivalera para todos os fins de direito a quitagao, na exata
medida dos pagamentos ou depdsitos efetuados, as suas obrigagbes decorrentes do
presente Contrato perante 0 CONTRATADO,

Paragrafo Décimo Sétimo
Os valores referentes a ferias e ao 1/3 de férias, décimo terceiro salario, auséncias legais,
verbas rescisorias, devidos aocs empregados do CONTRATADO que participarem da
execugao do servico, ndo serdo parte integrante dos pagamentos mensais ao
| CONTRATADO, devendo ser pagos pelo BNDES ao CONTRATADO na ocorréncia do
respectivo fato gerador, atendidas as seguintes disposigtes;
| I. As verbas elencadas estdo indicadas na “planilha reserva mensal” e serdo liberadas
| mediante a apresentagdo dos documentos comprobatorios da ocorréncia dos fatos
geradores € seus respectivos prazos de vencimento, observando as seguintes condicdes:
a) Proporcional e anualmente, pelo valor correspondente aos décimos terceiros
salarios, quande devidos;
b) Proporcionalmente, pelo valor correspondente as férias e ao 1/3 de férias, quando
dos gozos de férias dos empregados vinculados ao contrato:
c) Proporcionalmente, pelo valor correspondente aos 13°% saldrios proporcionais,
férias proporcionais e a indenizagio compensatéria porventura devida sobre o FGTS,
guando da demissao de empregado vinculado ao contrato:;

1077

Contrato OCS n®41/2019 Julia Bohrer Rodrigues
Contratanta: BNDES Advogada

| Contratada: AUDAC SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AD CLIENTE S A AARHDELIC/GLIC2




Clazsificagdo’ Documents Controlaca (Lei n® 13 303500965

Ly | BNDES Sram da Restrigdo. me = dats de publcagio do Aveso de Liotagio
.‘ Restricio de Acesso. Empresas do Sxiema BMDEES fusa ra Sminin imama)

Uredads Gaslora ALRHTIELICAGLICS

d} Proporcionalmente, quando do afastamento para licenga maternidade das
empregadas vinculadas ao contrato;
e) Proporcionalmente quando da ocorréncia de auséncias legais dos empregados
vinculados ao contrato; e
f) Proporcionalmente. ao final da vigéncia do contrato, para pagamento das verbas
rescisdrias, caso haja demiss@o de empregado vinculade ao contrato ou, caso ndo
ocorra, serdo pagos ac CONTRATADO os valores provisionados relativos as verbas
rescisorias, descontados do montante correspondente a0 aviso prévio indenizado.
Il. O total dos valores a serem liberados pelo BNDES esta limitado ao wvalor total
provisionado, devendo o CONTRATADO complementa-los caso o provisionado néo seja
suficiente para o atendimento das obrigag@es trabalhistas dispostas no item | deste
Paragrafo.

Paragrafo Décimo Oitavo

Caso o BNDES nao efetue o pagamento na forma prevista nesta Clausula, em decorréncia
de fato n&o atribuivel ac CONTRATADO, aos valores devidos serfo acrescidos juros de
mora de 0,5% (meio por cento) ao més, pro rata tempore, calculados desde o dia do
vencimento até a data da efetiva liquidacao.

Paragrafo Décimo Nono

Quando a contratagdo envolver profissionais com vinculo celetista, caso ndo seja
apresentada a documentacdo comprobatéria do cumprimento das obrigactes trabalhistas
(inclusive FGTS) e previdenciarias, no prazoe fixado, o BNDES comunicara o fato ao
CONTRATADO e podera reter o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ac da
obrigacao cujo adimplemento nfo tenha sido comprovado, até que a situacdo seja
regularizada.

Paragrafo Vigésimo

Na hipdtese do Paragrafo anterior, ndo sendo regularizada a situacdo no prazo de 15
(guinze) dias, o BNDES, sem prejuizo das penalidades cabiveis, podera efetuar o
pagamento das respectivas obrigacbes diretamente aos profissionais alocados & prestacdo
de servico, ou em juizo, observado o disposio no Paragrafo Segundo da Clausula de
Obrigag¢bes Trabalhistas e Previdencidrias do CONTRATADO.
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CLAUSULA OITAVA - EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DO CONTRATO

O BNDES e o CONTRATADOQ tém direito ao equilibric econdmico-financeiro do Contrato,
BMm consonancia com o inciso XXI, do artigo 37, da Constituicdo Federal, a ser realizado
mediante repactuagio ou revisdo de pregos.

Paragrafo Primeiro

A repactuagdo de pregos, na forma prevista na legislagdo, podera ser requerida pelo
CONTRATADO a cada periodo de 12 (doze) meses, sendo o primeiro contado do dia
07/12/2018, data limite para a apresentac@o da proposta (Anexo |l deste Contrato), ou da
data do orcamento a que & proposta se refere, e os seguintes da data do fato gerador
anterior, cbservando-se que:

|. No gue tange aos custos decorrentes de méao de obra, determinados por norma coletiva
de trabalho, sera adotada como data do orgamento a que a proposta se referir e como data
do fato gerador anterior a data dos instrumentos coletivos mencionados vigentes a época da
proposta ou da repactuacdc anterior, vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacéo, de
antecipagbes e beneficios ndo previstos originariamente, exceto quando se tomarem
obrigatdrios por forga de instrumento legal ou norma coletiva de trabalho:

Il. No que diz respeito aos insumos reajustados de acordo com os valores de mercado, o
prazo minimo de 12 (doze) meses para a realizacdo da primeira repactuagéo de precos sera
contado da data limite para a apresentacdo da proposta (Anexo Il do Contrato) e, para a
realizacdo das repactuagdes seguintes, o prazo sera contado a partir do fato gerador da
ultima repactuacao;

lll. Caso o intervalo entre os fatos geradores seja inferior a 120 (cento e vinte) dias, os
pedidos de repactuacdo poderao ser reunidos em um s6 procedimento, considerando-se o
ultimo fato gerador para a aplicacdo do inciso | do Paragrafo Quarto desta Clausula:

IV. A repactuacdo sera precedida de demonstracdo analitica do aumento dos custos;

V. O CONTRATADO devera apresentar planilhas de custos comparativas entre a data da
formulagio da propostalorcamento e o momento do pedido de repactuacdo, contemplando
os custos unitarios envolvidos. evidenciando o quanto o aumento de pregos ocorrido
repercute no valor contratual entdo vigente; e

VI. Deverdo ser apresentados os documentos comprobatorios do aumento de custo, tais
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como, norma coletiva de trabalho, indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores
oficiais de referéncia e tarifas publicas.

Paragrafo Segundo

A revisdo de precos podera ser realizada por iniciativa do BNDES ou mediante solicitacéo
do CONTRATADO, quando ocorrer fato imprevisivel ou previsivel, porém, de
consequéncias incalculaveis, retardador ou impeditivo da execucio do Contrato, ou ainda
em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando alea econdmica
extraordinaria e extracontratual, que onere ou desonere as obrigagdes pactuadas no
presente Instrumento, sendo, porém, vedada nas hipdteses em que o risco seja alocado ao
CONTRATADO nos termos da Clausula de Matriz de Riscos, respeitando-se o seguinte:

I. © CONTRATADO devera formular ao ENDES requerimento para a revisao do Contrato,
comprovando a ocorréncia do fato gerador,;

Il. A comprovacao sera realizada por meio de documentos, tais como, atos normativas gue
criem ou alterem tributos, lista de prego de fabricantes, notas fiscais de aquisicio de
matérias-primas, de transporte de mercadorias, alusivas 4 época da elaboracio da proposta
ou da ultima repactuacio & do momento do pedido de revisdo: e

lll. Com o requerimento, 0 CONTRATADOC devera apresentar planilhas de custos unitarios,
comparativas entre a data da formulacdo da proposta ou da (ltima repactuagdo & o
momento do pedido de reviso, contemplando os custos unitarios envolvidos e evidenciando
o quanto o aumento de pregos ocorrido repercute no valor pactuado.

Faragrafo Terceiro

Independentemente de solicitagdo, o BENDES podera convocar o CONTRATADO para
negociar a reducao dos pregos, mantendo o mesmo objeto contratado, na quantidade e nas
especificacbes indicadas na proposta, em virtude da reduc&o dos pregos de mercado, ou de
itens que compdem o custo, cabendo ao CONTRATADO apresentar as informagdes
solicitadas pelo ENDES.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADQ devera solicitar a repactuacao e/ou a revisio de pregos até a prorrogacio
ou o encerramento do Contrato, hipdtese em que os efeitos financeiros serdo concedidos de
modo retroativo a partir do fato gerador, observando-se, ainda, que:
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|. Caso o fato gerador da repactuacao efou da revisde de precos ocorra com antecedéncia
inferior a 60 (sessenta) dias da prorrogacdo ou do encerramento do Contrato, o
CONTRATADO tera o prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do fato gerador, para solicitar a
repactuacao elou a revisao de precos,

Il. Caso a assinatura do aditivoe de prorrogacdo torne superveniente a ocorréncia do fato
gerador da repactuacio, o CONTRATADO terd o prazo de 60 (sessenta) dias, a conlar do
fato gerador, para solicitar a repactuacio;

I, © BNDES deverd analisar o pedido de repactuacio efou revisdo de pregos em até 60
(sessenta) dias, contados da solicitagdo e da entrega pelo CONTRATADO dos
comprovantes de variagdo dos custos, ficando este prazo suspenso, a critério do BNDES,
enquanto o CONTRATADO n&o apresentar a documentacao solicitada para a comprovacio
da variagdo de custos; e

IV, Caso o CONTRATADO nao solicite a repactuaco efou revisdo de pregos nos prazos
fixados acima, ndo fara jus aos efeitos retroativos ou, caso o Contrato esteja encerrado,
operar-se-a a renlncia a eventual direito & repactuagao e/ou a revisio.

Paragrafo Quinto

O registro do acordo ou convencdo coletiva & um requisito para a concessao da repactuacio
correlata pelo BNDES, cumprindo ao CONTRATADO, na hipétese de celebracdo de
convencao coletiva, notificar judicial ou extrajudicialmente o sindicato competente para a
promocaoc do registro, caso este ndo o faca em prazo razoavel, para que seja deferida a
repactuacdo,

Paragrafo Sexto

Se o processo de repactuacao elou revisdo de pregos nao for concluido até o vencimento do
Contrato, e este for prorrogado, sua continuidade apés o reequilibrio econdmico-financeiro
ficara condicionada & manutengo da proposta do CONTRATADO como a condicdo mais
vantajosa para o BNDES, podendo este:

I. Realizar negociagdo de pregos junto aoc CONTRATADO, de forma a viabilizar a
continuidade do ajuste, quando os novos valores fixados apds a repactuagio e/ou a revisfio
de precos estiverem acima do patamar apurado no mercado: ou

Il. Rescindir o Contrato, mediante aviso prévio ao CONTRATADO, com antecedéncia de 30
(trinta) dias, quando resultar infrutifera a negociagdo indicada no Inciso anterior.
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Paragrafo Sétimo

MNa ocorréncia da hipotese prevista no Inciso || do Paragrafo anterior, 0 CONTRATADO fara
jus & integralidade dos valores apurados no processo de repactuacdo efou revisdo de
precos até o término do Contrato, n&o podendo, todavia, reclamar qualquer indenizacéo em
razso da rescisSo do mesmo.

CLAUSULA NONA — MATRIZ DE RISCOS

O BNDES e o CONTRATADO, tendo comao premissa a obtengdo do melhor custo contratual
mediante & alocacdo do risco & parte com maior capacidade para geri-lo e absorvé-lo,
identificam os riscos decorrentes da relagdo contratual e, sem prejuizo de outras previsbes
contratuais, estabelecem os respectivos responsaveis na Matriz de Riscos constante do
Anexo |V deste Contrato.

Paragrafo Primeiro
A repactuacdo aludida na Matriz de Riscos deve respeitar o disposto na Clausula de
Equilibrio Econémico-Financeiro deste Contrato,

Paragrafo Segundo
E vedada a celebragdo de aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados, na
Matriz de Riscos. como de responsabilidade do CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA — GARANTIA CONTRATUAL

O CONTRATADO prestara, no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da convocagao,
sob pena de aplicacdo de penalidade nos termos deste Confrato, garantia contratual,
observadas as condigdes para sua aceitacdo estipuladas nos incisos abaixo, no valor de
RS 350.000,00 (trezentos e cinquenta mil reais), correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor do presente Contrato, que lhe sera devolvida apos a verificagdo do cumprimento fiel,
correto e integral dos termos contratuais.

|. Caugdo em dinheiro: devera ser depositada em favor do BNDES, de acordo com as
orientacdes que serdo fornecidas quando da referida convocacao;
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Il. Sequro Garantia: a Apdlice de Seguro devera ser emitida por Instituicio autorizada pela

SUSEP a operar no mercado securitario, que ndo se encontre sob regime de Diregdo Fiseal,

Intervengao, Liquidagcdo Extrajudicial ou Fiscalizacdo Especial, e que ndo esteja cumprindo

penalidade de suspenséo imposta pela SUSEP:

a) O Instrumento de Apdlice de Seguro deve prever expressamente:

a.1) Responsabilidade da seguradora por todas e quaisguer multas de carater
sancionatorio aplicadas ao CONTRATADO;

a.2) Vigéncia pelo prazo contratual;

a.3) Prazo de 90 (noventa) dias, contados a pardir do término da vigéncia
contratual, para apuragdo de eventual inadimplemento do CONTRATADO -
ocorride durante a vigéncia contratual -, & para a comunicacdo da expectativa de
sinistro ou do efetivo aviso de sinistro, observados os prazos prescricionais
pertinentes;

a.4) Cobertura dos riscos de inadimplemento, pelo CONTRATADO, de dividas
de natureza trabalhista e previdenciaria.

lll. Fianca Bancaria: & Carta de Fianga devera ser emitida por Instituicdo Financeira
autorizada pelo Banco Central do Brasil - BACEN para funcionar no Brasil & que ndo se

encontre em processo de liquidag3o extrajudicial ou de intervencgéo do BACEN.

a) O Instrumento de Fianga deve prever expressamente;

a.1) Renuncia expressa, pelo fiador, ao beneficio de ordem disposto no artigo
827 do Codigo Civil;

a.2) Vigéncia pelo prazo contratual;

a.3) Prazo de 90 (noventa) dias, contados a pariir do término da vigéncia
contratual, para apuragdo de eventual inadimplemento do CONTRATADO -
ocorrido durante a vigéncia contratual —, e para a comunicagdo do
inadimplemento & Instituicdo Financeira, observados os prazos prescricionais
pertinentes.

Paragrafo Primeiro

Q prazo previsto para a apresentaco da garantia podera ser prorrogado, por igual periodo,
quando solicitado pelo CONTRATADO durante o respective transcurso, e desde que ocorra
motivo justificado e aceito pelo BNDES. :
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Paragrafo Segundo
Em caso de alteragcdo do valor contratual, prorrogacdo do prazo de vigéncia do Contrato,
utilizac&o total ou parcial da garantia pelo BNDES, ou em situagdes outras que impliqguem
em perda ou insuficiéncia da garantia, o CONTRATADO devera providenciar a
complementacdo ou substituicio da garantia prestada no prazo determinado pelo BNDES
ou pactuado em aditivo ou em apostilamento, observadas as condigbes originais para
aceilagdo da garantia estipuladas nesta Clausula.

Paragrafo Terceiro

MNos demais casos de alteragdo do Contrato, sempre gue o mesmo for garantido por fianca
bancaria ou seguro garantia, o CONTRATADC deve obter do garantidor anuéncia em
relacdo a manutencio da garantia, no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da assinatura do
aditivo ou recebimento de carta de apostilamento ou aditivo epistolar, conforme o caso.
Recusando-se o garantidor a manter a garantia, cabe ao CONTRATADO obter nova
garantia no mesmo prazo, prorrogavel por igual periodo a critério do BNDES.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — OBRIGACOES DO CONTRATADO

Alem de outras obrigacfes estabelecidas neste Instrumento, em seus anexos ou nas leis
vigentes, particularmente na Lei n® 13.303/2016, ou gue entrarem em vigor, constituem
obrigagdes do CONTRATADO:

L. Manter durante a vigéncia deste Contrato todas as condigbes de habilitagio exigidas
quando da contratacdo, comprovando-as sempre que solicitado pelo BNDES:

Il. Comunicar a imposicio de penalidade que acarrete o impedimento de contratar com o
BNDES, bem como a eventual perda dos pressupostos para a licitagao;

ll. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, &s suas expensas, no total ou em
parte, o objeto do Contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecbes
decorrentes da execucao;

IV. Reparar todos os danos e prejuizos causados ao BNDES ou a terceiros, ndo restando
excluida ou reduzida esta responsabilidade pela presenga de fiscalizaco ou pelo

acompanhamento da execugdo por parte do Gestor do Contrato: | |'./
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V. Pagar todos os encargos e tributos, que incidam ou venham a incidir, direta ou
indiretamente, sobre o objeto deste Contrato, podendo o BNDES, a qualquer momento,
exigir do CONTRATADO a comprovacao de sua regularidade;
1. Providenciar, perante a Receita Federal do Brasil - RFB, comprovando ao BEMDES, sua
exclusdo obrigatéria do Simples Nacional, no prazo estipulado pelo artigo 30 da Lei
Complementar n® 123/2006, se 0 CONTRATADC, guando optante;

a) Extrapolar o limite de receita bruta anual previsto no artigo 3° da Lei Complementar

n® 123/2006, so longo da vigéncia deste Contrato; ou

b) Enquadrar-se em alguma das situagdes previstas no artigo 17 da Lei Complementar

n® 123/2006;
VIl. Permitir vistorias e acompanhamento da execucdo do objeto pelo Gestor do Contrato;
ViIl. Obedecer as instrugbes e aos procedimentos, estabelecidos pelo BNDES, para a
adequada execucao do Contrato;
1%, Designar 01 (um) preposto, fora da equipe alocada na operacio, como responsavel pelo
Contrato firmado com o BNDES, para participar de eventuais reunides e ser o interlocutor do
CONTRATADO, zelando pelo fiel cumprimento das obrigacdes previstas neste Instrumento:
X. Apresentar, em ate 10 dias Uteis apos a convocagfo, a Declaracio de Informagdes para
Formecimento - DIF, adequadamente preenchida, sob pena de instauragio de procedimento
punitivo para aplicag@o de penalidade, & de retencfo tributéria, pelo BNDES, nos casos
previstos em lei, da aliquota que entender adequada:

a) As informacgdes inseridas na Declaragdo de Informagdes para Fornecimento — DIF

nao deverdo divergir das constantes do documento fiscal ou eguivalente legal;
X|. Orientar os profissionais alocados na execucio dos servigos para que se comportem de
forma cordial, e que estejam sempre dentro dos padrées de apresentacdo e higiene
compativeis com os servigos,
XIl. Controlar a frequéncia, a assiduidade e a pontualidade dos empregados alocados na
execucdo dos servicos, descontando do preco as faltas e os atrasos com base em relatério
mensal de frequéncia;
Xl Fornecer uniformes a cada um dos empregados alocados na prestacdo dos servigos,
sem guaisquer Gnus para eles, anualmente, observadas as especificacbes e quantidades
previstas no item 3.6.5 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento;
XIV. Zelar pela seguranca dos profissionais alocados na execucdo dos senvicos,
responsabilizando-se por quaisquer acidentes, em servigo, de que venham a ser vitimas:
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XV Impedir que os profissionais alocados na execucdo dos servicos realizem horas
extraordinarias, exceto quando devidamente solicitado pelo BNDES, observando-se os
limites impostos no item 2.1.5 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento;
X\/|. Pagar os salarios e os insumos dos profissionais alocados na execugio dos servigos,
de acordo com os valores indicados na planilha de custos e formagdo de pregos. Tais
valores poderdo ser reduzidos, desde que garantida a qualidade da prestagdo dos semvigos
e desde que a reducdo seja comunicada ao BNDES para que este possa promover o
reequilibrio dos pregos, sendo-lhe facultada a andlise de exequibilidade dos novos valores;
XVIl. Recrutar e contratar os profissionais, segundo os requisitos especificados no Anexo |
(Termo de Referéncia) deste Contrato, sendo responsavel pelo pagamento mensal dos
salarios, beneficios, planos de salde, encargos sociais, despesas administrativas e as
demais verbas contratuais e rescisdrias;
XVIl. Fornecer, sempre que solicitado pelo BNDES, comprovagSo das informagoes
apresentadas na planiha de custos e formagBo de pregos, efetuando os ajustes
Necessarios;
XIX. Apresentar a equipe inicial de profissionais devidamente habilitada e uniformizada, em
data definida na Reunido Preliminar;
XX. Dispor de equipe de cobertura, devidamente habilitada e uniformizada, para repor de
forma imediata ferias, licengas, faltas e atrasos de profissionais alocados na execugdo dos
SEnVigos;
XXl. Em caso de substituicBo permanente ou temporaria, fazer a apresentagdo do
profissional substituto, encaminhando por e-mail os itens exigidos no Paragrafo Segundo da
Clausula Terceira deste Contrato, contendo o nome do substituto, as informagbes relativas a
sua qualificagdo & ao seu perfil profissional, o periodo correspondente, bem como o nome
do profissional substituldo;
XXIl. Afastar de imediato o profissional, nos casos previstos nos itens 7.3.e 7.4 do Anexo |
(Termo de Referéncia) deste Instrumento, e apresentar novo profissional devidamente
habilitado e uniformizado no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis:
XXII. Atender as solicitagbes do BNDES para a execucéo de servicos em carater adicional,
conforme determinado no item 2.1.4 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato,
apresentando os profissionais devidamente habilitados e uniformizados no prazo méaximo de

15 (guinze) dias uteis; }\(\HKL <
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2XIV. Descontar, da nota fiscal mensal, os valores referentes as faltas ocorridas, sem
reposicao, dentro do més, sem prejuizo da aplicacio das penalidades previstas no Contrato;
2 XV. Responsabilizar-se pelo cumprimento das normas de seguranca nas dependéncias do
BENDES por parte dos profissionais alocados na execugdo dos servigos. quanto ao porte de
identificagdo e & utilizacdo dos acessos indicados pelo BNDES;
XXV, Devolver, ao final do Contrato, efou no caso de dispensa, demissdo ou afastamento
de profissional, os crachas de idenfificagao fomnecidos pelo BNDES, sob pena de ter gque
indenizar aqueles que tiverem sido danificados ou perdidos:
XXV Alocar na execugdo dos servigos, profissionais pertencentes ao quadro de
empregados do propric Contratado, sendo vedada s subcontratacao;
XXV Manter, durante a vigéncia do Contrato, escritério no Municipio do Rio de Janeiro,
localidade da prestacdo do servigo:
XXX, Fomecer HEADSETS nowvos, um para cada profissional da equipe contratada,
acrescidos de, no minimo, 10 (dez) unidades sobressalentes, disponiveis no BNDES no dia
em que o Contrato entrar em operacéo;
a) Os HEADSETs, com os respectivos adaptadores e cabo de quick disconnect,
devem ser compativeis com os aparelhos |P Avaya 1140e e Avaya 1150e. Sio eles:
GN 2110 Direct Connect SoundTube Monaural headset, GN 2118 Direct Connect 3-in-
1 SoundTube Headset, GN/Jabra Biz 1920 Mono Direct Connect Headset, GN/Jabra
Biz 2420 Flex Direct Connect Noise Canceling Headset, Plantronics P141N Polaris
DuoSet Moise-canceling (convertible), Plantronics P171 Polaris DuoPro Voice Tube
(convertible), Plantronics PB1N Polaris TriStar Noise Cancelling Headset, Plantronics
PW251N Polaris SupraPlus Wideband Ultra Noise Cancel, Jabra GN2100 4-in-1, Noise
Canceling, STD).
b) O tubo de voz e a espuma de orelha deverdo ser trocados todos os meses.
c) Cada novo integrante da eguipe devera receber, antes do inicio da atividade,
HEADSET novo, nas caracteristicas acima.
AXX. Repor, em at¢ 48 (quarenta e oito) horas apds a solicitagdo do BNDES, toten de
autoatendimento com problema técnico, sem prejuizo do desconto por indisponibilidade
previste no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato;
XXX!|. Responsabilizar-se pela investigacio de antecedentes sociais de seus empregados,

podendo o BNDES exigir, a qualguer tempo, a comprovacao dos fatos: e \i L .
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XXXl Informar ao BNDES toda e qualquer irregularidade observada na prestacio do

servico.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - OBRIGACOES TRABALHISTAS E
PREVIDENCIARIAS DO CONTRATADO

O CONTRATADO devera cumprir todas as obrigacdes trabalhistas e previdenciarias
relativas aos profissionais designados para a prestacdo de servico, observando,
especialmente, as obrigactes seguintes:

|. Pagar os salarios e demais verbas passadas diretamente ao profissional, por depésito na
conta bancaria do mesmo, aberta pelo CONTRATADO para esse fim. em estabelecimento
de crédito proximo ao local de trabalho, no prazo estabelecido pelo Gestor do Contrato;

Il. Observar as obrigacfes previslas na norma coletiva aplicavel & categoria profissional do
empregado, inclusive no que diz respeito a pisos salariais;

Ill. Respeitar o piso salarial estipulado na proposta (Anexo Il deste Instrumento), sem
prejuizo do disposto no Inciso anterior,

IV. Cumprir as obrigacdes trabalhistas de acordo com os valores e especificagdes indicados
na planilha de custos e formacgdoc de precos (contida na proposta — Anexo |l deste
Instrumento), sempre respeitados os minimos previstos na norma coletiva aplicavel e no
Terme de Referéncia;

V. Atender a legislacdo relativa a seguranca e 8 medicina do trabalho, e em particular as
MNormas Regulamentadoras (NR) expedidas pelo Ministério do Trabalho & Emprego;

VI. Pagar antecipadamente, em parcela Unica mensal, os insumos referentes a vale-
transporte & auxilio-alimentacao; e

VIl. Prestar assisténcia meédica minima por plano basico de sadde, que contemple
atendimento medico de emergéncia, ambulatorial, hospitalar e odontolégico, com base nos
valores de mercado, ainda que ndo prevista na norma coletiva aplicavel & categoria
profissional do empregado.

Paragrafo Primeiro
Devem ser mantidos e atualizados pelo CONTRATADO, bem como exibidos por meio de
copias eletrdnicas, sempre gue solicitadas pelo BNDES, os registros, anotacdes e
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documentos que comprovem o cumprimento das obrigacoes trabalhistas e previdenciarias,
tais como:

I. O contrato de trabalho, o regulamento interno da empresa, se houver, a norma coletiva
aplicavel a categoria profissional do empregado;

Il. O registro do profissional e a carteira de trabalho e previdéncia social — CTPS
devidamente assinada;

. O Atestado de Saude Ocupacicnal (ASQ), comprovando a realizagdo das avaliagbes
medicas (admissional, periddica, demissional e, se for o caso, de retorno ao trabalho e de
mudanca de fungdo) e exames complementares determinados pelo médico do trabalho:

IV. Documento comprobatério do cadastramento do profissional no regime do PIS/IPASEP:

V. Documento comprobatorio do pagamento das contribuigbes previdenciarias dos
empregados e do empregador;

VI. Cartao, ficha ou livro de ponto assinado pelo profissional, ou documento comprobatorio
do registro eletrnico de ponto, nos quais constem as horas frabalhadas normais e
extraordinarias, se for o caso;

Vll. Recibo de concessdo de aviso de férias, a ser dado 30 (trinta) dias antes do respectivo
g0zo;

Vill. Documento comprobatério de deposito bancario na conta do profissional referente ao
pagamento dos salarios mensais e adicionais aplicaveis, férias acrescidas do terco
constitucional e décimo terceiro salério (primeira e segunda parcelas);

IX. Documento comprobatorio de pagamento do salario-familia, caso devido, por depésito
bancario na conta do profissional, aberta nos termos do Inciso | do caput desta Clausula;

X. Documento comprobatério de opgéo e fornecimento de vale-transporte, quando for o
caso;
Xl. Documento comprobatdrio de fornecimento de auxilio-alimentacdo e de assisténcia
medica e cdontologica;

XIl. Documento comprobatorio de recolhimento das contribuicdes devidas aos sindicatos:
X1ll. Documento comprobatério de entrega e do contelido da Relagdo Anual de Informagdes
Sociais (RAIS);

XIV. Documente que ateste o recebimento pelo profissional de equipamentos de protecdo
individual ou coletiva, se o servigo assim o exigir;

XV. Documento comprobatorio do recolhimento dos valores devidos ao FGTS nas
respectivas contas vinculadas dos profissionais;
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XVI. Documento comprobatorico da entrega e do conteldo do Cadastro Geral de
Empregados e Desempregados (CAGED);
XV, Copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestacio do servico, em
que conste como tomador o BNDES;
XWII. Copia dos contracheques dos profissionais alocados na execucdo do servigo, relativos
a qualguer més da prestacdo de servico;
XX, Documento comprobatorio de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e
reciclagem gue forem exigidos por lei ou por este Contrato;
XX, Em caso de demissdo ou rescisdo de contrato de trabalho, os seguintes documentos:
a) Termos que cuidem da demissdo ou resciso do contrato, sua respectiva
homologag@o e quitagdo de verbas rescisorias, na forma da legislacao;
b} Documento comprobatoric da concessdo de aviso prévio pelo CONTRATADO ou
pelo profissional;
¢) Documento comprobatdrio da entrega dos documentos necessarios a obtencio de
seguro-desempregoe pelo profissional, nas hipoteses em que o mesmo faca jus ao
beneficio;
d) Guias de recolhimento do FGTS e das contribuicdes sociais devidas:
e) Extratos dos depésitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de
cada profissional dispensado; e
f} Atestado de Salde Ocupacional (ASO), comprovando a realizagdo do exame
médico demissional, quando exigivel.

Paragrafo Segundo
Fica estabelecido que o CONTRATADO & considerado, para todos os fins e efeitos
juridicos, como unico e exclusivo empregador dos profissionais alocados a prestagéo de
servico, sendo o responsavel pelo cumprimento das obrigagdes trabalhistas e
previdenciarias, cabendo-lhe reembolsar o BNDES ou suas subsidigrias de todas as
despesas que estes tiverem, inclusive custas, emolumentos e honorarios advocaticios,
resultantes de sua condenacdo judicial a honrar obrigacies trabalhistas ou previdencidrias,
ou ainda a pagar indenizacées decorrentes das relacdes de trabalho.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — CONDUTA ETICA DO CONTRATADO E DO BNDES

O CONTRATADO e o BNDES comprometem-se a manter a integridade nas relagdes
publico-privadas, agindo de boafé e de acordo com os principios da moralidade
administrativa e da impessoalidade, além de pautar sua condutia por preceitos éticos e, em
especial, por sua responsabilidade socioambiental.

Paragrafoc Primeiro
Em atendimento ac disposio no caput desta Clausula, o CONTRATADO obriga-se,

inclusive, a:

I. Nao oferecer, prometer, dar, autorizar, solicitar ou aceitar, direta ou indiretamente,
qualquer vantagem indevida, seja pecuniaria ou de outra natureza, consistente em fraude,
ato de comrupgdc ou qualquer outra violagio de dever legal, relacionada com este Contrato,
bem como a tomar todas as medidas ao seu alcance para impedir administradores,
empregados, agentes, representantes, fornecedores, contratados ou subcontratados, seus
ou de suas controladas, de fazé-lo;

Il. Impedir o favorecimento ou a participacio de empregado ou dirigente do Sistema BNDES
(BENDES e suas subsidiarias) na execucio do objeto do presente Contrato:

ll. Providenciar para que ndo sejam alocados, na execugdo dos servigos, familiares de
dirigente ou empregado do Sistema BNDES, considerando-se familiar o conjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até
o terceiro grau;

IV. Observar o Cadigo de Etica do Sistema BNDES vigente ac tempo da contratacio, bem
como a Politica de Conduta e de Integridade das Licitagdes e Contratos Administrativos do
Sistema BNDES e a Politica Corporativa Anticorrupgéo do Sistema BNDES, assegurando-
se de que seus representantes, administradores e todos os profissionais envolvidos na
execugdo do objeto pautem seu comportamento e sua atuagdo pelos principios neles
constantes; e

V. Adotar, na execucdo dos servigos, boas praticas de sustentabilidade ambiental, de
otimizacao de recursos, de reducdo de desperdicios e de reduco da peluigdo.
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Paragrafo Segundo
O BNDES recomenda, ao CONTRATADO, considerar em suas praticas de gestdo a
implantacdo de programa de integridade estruturado, voltade & prevengdo, deteccdo e
remediacao da ocorréncia de fraudes e atos de corrupgdo.

Paragrafo Terceiro

Verificada uma das situagbes mencionadas nos incisos Il e Il do Paragrafo Primeiro desta
Clausula, compete ao CONTRATADO afastar imediatamente da execugdo do Contrato os
agentes que impliqguem a ocorréncia dos impedimentos e favorecimentos aludidos, além de
comunicar fal fato ao BNDES, sem prejuizo de apuracao de sua responsabilidade, caso
tenha agido de ma-fé.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADO declara ter conhecimento do Cédige de Etica do Sistema BNDES, bem
como da Politica de Conduta e de Integridade das Licitagoes e Contratos Administrativos do
Sistema BENDES e da Politica Corporativa Anticorrupgao do Sistema BNDES, que poderdo
ser consultados por intermédio do sitio eletrdnico www bndes gov.br ou requisitados ao
Gestor do Contrato.

Paragrafo Quinto

Eventuais irregularidades ou descumprimentos das normas internas do BNDES ou da
legislacao vigente podem ser denunciados & Quvidoria por qualquer cidadao através dos
seguintes canais: pagina na internet (www bndes gov brlouvidoria); correio (Caixa Postal
15054, CEP 20031-120, Rio de Janeiro — RJ); e telefone (0800 702 6307).

CLAUSULA DECIMA QUARTA - SIGILO DAS INFORMACOES

Cabe ao CONTRATADO cumprir as seguintes regras de sigilo e assegurar a aceitacdo e
adesdo as mesmas por profissionais que integrem ou venham a integrar a sua equipe na
prestacdo do objeto deste Contrato, as quais perdurardo, inclusive, apés a cessacdo do
vinculo contratual e da prestagdo dos servicos:

I. Cumprir as diretrizes e normas da Politica Corporativa de Seguranca da Informacao do

e
BNDES, necessarias para assegurar a integridade e o sigilo das informagbes; ')’ I'u ;
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Il. Mao acessar informacgdes sigilosas do BNDES, salvo quando previamente autorizado por
escrito;
lll. Sempre que tiver acesso as informacgdes mencionadas no inciso anterior:
a) Manter sigilo dessas informacdes. ndo podendo copia-las, reproduzi-las, reté-las ou
praticar qualquer outra forma de uso gue ndo seja imprescindivel para a adequada
prestacao do objeto deste Conirato;
b) Limitar o acesso as informagdes aos profissionais envolvidos na prestacio dos
servicos objeto deste Contrato, os quais deverio estar cientes da natureza sigilosa
das informacgtes e das obrigacdes e responsabilidades decorrentes do uso dessas
informagdes; e

c) Informar imediatamente ac BNDES qualguer violagdo das regras de sigilo ora
estabelecidas gque fenha ocorride por sua acdo ou omissdo, independente da
existéncia de dolo, bem como dos profissionais envolvidos, adotando todas as
I orientagdes do BNDES para remediar a violacao;

Y. Entregar ao BNDES, ao término da vigéncia deste Contrato, todo e qualquer material de

propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa e registro de
documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu
controle ou posse, assumindo o compromisso de nao utilizar qualquer informaco sigilosa a
gue teve acesso no &mbito deste Contrato;

V. Apresentar, na Reunidqo Preliminar, Termos de Confidencialidade, conforme minuta
constante do Anexo VI (Minuta de Termo de Confidencialidade para Profissionais) deste
Contrato, assinados pelos profissionais que acessarfo informacbes sigilosas, devendo
referida obrigacdo ser também cumprida por ocasio de substituicdo desses profissionais: e
VI. Observar o disposto no Termo de Confidencialidade assinado por seu Representante
Legal constante do Anexo V (Termo de Confidencialidade para Representante Legal) deste
Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - OBRIGACOES DO BNDES
Além de outras obrigagdes estipuladas neste Instrumento, em seus anexos ou nas leis

vigentes, particularmente na Lei n® 13.303/2016, ou que entrarem em vigor, constituem
obrigagdes do BNDES:

2677

Contrato OCS n® 4172019 Jilia Bohrer Rodrigues
Contratante; BNDES Advopgada
Conratado: AUDAC SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AD CLIENTE S A AARHDELICIGLIC2




Classificacss. Docurient Commolado [Leir® 33 3052078)
Lty | BNDES Praro oa Restriplo’ S16 8 0810 00 pubicoeds oo AVRD 08 Licingso
.‘ Réatrigds de Acasio Ergeakis o Shtems ONOTS fust 5o Gmbin imiema)

Umigade Sestora: AARHDELICAGLIC

|. Realizar os pagamentos devidos ao CONTRATADO, nas condigdes estabelecidas neste
Contrato;

Il. Designar, como Gestor do Contrato, o Sr. Andrei Francalacci de Castro Faria, que
atualmente exerce a funclo de gerente do ACRIDEMKT/GATE, a quem caberd o
acompanhamento, a fiscalizacdo e a avaliagdo da execugdc dos servigos, bem como a
liquidacao da despesa e o atestado de cumprimento das obrigagdes assumidas;

. Designar, como substituta do Gestor do Contrato, para atuar em sua eventual auséncia,
a Sra. Patricia Leal Guimardes, que atualmente exerce a fungio de Coordenadora de
Servicos do ACRI/DEMKT/GATE;

IV. Alterar, quando conveniente, o Gestor do Contrato e/ou o seu substituto, por outro
profissional, mediante comunicacdo escrita ao CONTRATADO;

V. Disponibilizar espaco fisico e infraestrutura tecnolégica adequados e necessarios para a
execucdo dos servicos, incluindo todos os sistemas de registro & consulta de informacdes,
exceto o sistema de monitoria a ser disponibilizado pelo CONTRATADO, nos termos do
itemn 4.2 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento;

V1. Solicitar por escrito e com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias Uteis, a prestacio
dos servigos adicionais na forma prevista no item 2.1.4 do Anexo | (Termo de Referéncia):;
VIl. Fornecer aoc CONTRATADO, guando solicitado ao Gestor do Contrato, copia do Cédigo
de Etica do Sistema BNDES, da Politica de Conduta e de Integridade das Licitagbes &
Coniratos Administrativos do Sistema BNDES, da Politica Corporativa Anticorrupgao do
Sistema BNDES e da Politica Corporativa de Seguranga da Informacio do BNDES;

VIIl. Colocar & disposicao do CONTRATADO todas as informagdes necessarias a perfeita
execucao dos servicos objeto deste Contrato; e

|X. Comunicar ao CONTRATADOQ, por escrito:

a) Quaisquer instrugfes ou procedimentos sobre assuntos relacionados ao Contrato:
b) A abertura de procedimento administrativo para a apuragao de condutas irregulares
do CONTRATADO, concedendo-lhe prazo para defesa: e

c) A aplicagdo de eventual penalidade, nos termos deste Contrato. /}ql
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CLAUSULA DECIMA SEXTA — CESSAO DE CONTRATO OU DE CREDITQ, SUCESSAOQ
CONTRATUAL E SUBCONTRATACAD
E vedada a cessdo deste Contrato, total ou parcialmente, ou de qualquer crédito dele
decorrente, bem como & emiss&o, por parte do CONTRATADO, de qualquer titulo de crédito
em razdo do mesmo.

Paragrafo Primeiro

E admitida a sucessdo contratual nas hipdteses em que o CONTRATADO realizar as
operacbes societarias de fusdo, cisdo ou incorporagdo, condicionada aos seguintes
requisitos:

I. Aguiescéncia prévia do BNDES, gue analisara eventuais riscos ou prejuizos decorrentes
de tal alteragfo contratual; e

Il. Manutencac de todas as condig@es contratuais e requisitos de habilitacdo originais.

Paragrafo Segundo

Caso ocorra a sucessdo contratual admitida no Paragrafo anterior, o sucessor assumird
integralmente a posicdo do sucedido, passando a ser responsavel pela execucio do
presente Contrato, fazendo jus, por conseguinte, ao recebimento dos créditos dele
decorrentes,

Paragrafo Terceiro

E vedada a subcontratacio para a execucdo do objeto deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PENALIDADES
Em caso de inexecucdo total ou parcial do Contrato, inclusive de descumprimento de
exigéncia expressamente formulada pelo BNDES ou de inobservancia de qualquer
obrigacéo legal. bem como em caso de mora, sem motivo justificado, o CONTRATADO
ficara sujeito &s seguintes penalidades:
|, Adverténcia;
I1. Multa:
a) De ate 1% (um por cento), por dia de atraso no inicio da prestacfo dos servigos ou
para guaisquer dos demais prazos previstos no Contrato, incidents sobre o valor
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mensal da fatura em que o descumprimento se deu, limitado a 30% (trinta por cento)
do valor global do Contrato;
b) De até 10% (dez por cento), incidente sobre o valor da fatura do més em que o
descumprimento se deu, em virtude de qualquer descumprimento contratual ndo
previsto no inciso anterior, apurada de acordo com a gravidade da infragdo.

HI. Suspensao temporéria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com o
BNDES, por prazo ndc superior a 2 (dois) anos, apurado de acordo com a gravidade da
infracdo.

Paragrafo Primeiro

As penalidades indicadas nesta Clausula somente poder@o ser aplicadas apods
procedimento administrativo, & desde gue assegurados o contraditério e a ampla defesa,
facultada ac CONTRATADO a defesa prévia, no prazo de 10 (dez) dias Gteis.

Paragrafo Segundo

Contra a decisdo de aplicaco de penalidade, o CONTRATADO podera interpor o recurso
cabivel, na forma e no prazo previstos no Regulamento de Formalizago, Execucdo e
Fiscalizacdo de Contratos Administrativos do Sistema BNDES.

Paragrafo Terceiro
A imposigéo de penalidade prevista nesta Clausula ndo impede a extingdo do Contrato pelo
BNDES, nos termos da legislacio aplicavel e da Clausula de ExtingSo do Contrato.

Paragrafo Quarto
A multa prevista nesta Clausula poderd ser aplicada juntamente com as demais
penalidades.

Paragrafo Quinto

O total das multas aplicadas ndc podera exceder o montante de 30% (trinta por cento) do
valor global do Contrato durante a vigéncia contratual, I

ﬂ
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Paragrafo Sexto

A multa aplicada ao CONTRATADO e os prejuizos causados ao BNDES serdo deduzidos
de gquaisquer créditos a ele devidos, assim como da garantia prestada, ressalvada a
possibilidade de cobranca judicial da diferenca eventualmente ndo coberta pelos
mencionados créditos.

Paragrafo Sétimo
No caso de uso indevido de informagbes sigilosas, observar-se-8o, no que couber, os
termos da Lein® 12 527/2011 e do Decreto n® 7.724/2012,

Paragrafo Oitavo
Mo caso de atos lesivos 2 Administrac&o Plblica, nacional ou estrangeira, observar-se-8o os
termos da Lei n® 12.846/2013.

Paragrafa Nona

A sancao prevista no inciso |1l desta Clausula também podera ser aplicada &s sociedades ou
profissionais que:

. Tenham sofrido condenagio definitiva por praticarem, por meios dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos;

1. Tenham praticado atos ilicitos visando frustrar os objetives da licitagao;

lll. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com o BNDES em virtude de atos
ilicitos praticados.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - ALTERACOES CONTRATUAIS

O presente Contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, nas hipoteses
disciplinadas no art. 81 da Lei n® 13.303/2016, entre outras legal ou contratualmente
previstas, observando-se que:

|. As slteracbes devem preservar o equilibrio econdmico-financeiro do Contrato: e

ll. E vedada a modificacdo contratual que desnature o objeto da contratacéio ou afete Tl
qﬂ, |

condigbes essenciais previstas no Termo de Referéncia (Anexo | deste Contrato).
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Paragrafo Primeiro

Em atengdo aos principios gue regem as relagdes contratuais, nas hipoteses em que for
impraescindivel a alteragdo deste Contrato para viabilizar sua plena execugdo, conforme
demonstrado em processo administrative, ndo caberd a recusa das partes a respectiva
formalizacdo, salvo em caso de justo motivo, devidamente comprovado pela parte que o
alegar.

Paragrafo Segundo

A parte que, injustificadamente, se recusar a promover a alteracdo confratual indicada no
FParagrafo anterior, devera responder pelos danos eventualmente causados, sem prejuizo
das demais consequéncias previstas neste Instrumento & na legislagdo vigente.

Paragrafo Terceiro

As alteragdes contratuais serdo formalizadas mediante instrumento aditivo, ressalvadas as
hipoteses legais que admitem a alteracdo por apostilamento & os pequenos ajustes
necessarios a eventual correcdo de ermos materiais ou a alteragéo de dados acessoérios do
Contrato, que poderdo ser celebrados por meio epistolar.

CLAUSULA DECIMA NONA - EXTINCAO DO CONTRATO

O presente Contrato podera ser extinto de acordo com as hipdteses previstas na legislacéo,
convencionando-se, ainda, que & cabivel a sua resolugéo:

I. Em razdo do inadimplemento total ou parcial de qualquer de suas obrigacdes, cabendo a
parte inocente notificar a outra por escrito, assinalando-lhe prazo razoavel para o
cumprimento das obrigagbes, quandoc o mesmo ndo for previamente fixado neste
instrumento ou em seus anexos;

Il. Na hipotese de nao pagamento dos salarios e demais verbas trabalhistas, bem como de
nao recolhimento das contribuicdes sociais, previdenciarias e para com o Fundo de Garantia
do Tempo de Servico — FGTS:

lll. Na auséncia de liberac&o, por parte do BNDES, de area, local ou objeto necessario para
a sua execucdo, nos prazos coniratuais;

IV. Em virtude da suspens&o da execugdo do Contrato, por ordem escrita do BNDES, por
prazo superior a 120 (cento & vinte) dias ou ainda por repetidas suspensbes que totalizem t;.l
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mesmo prazo,
V. Quando for decretada a faléncia do CONTRATADO:
VI. Caso o0 CONTRATADO perca uma das condigcdes de habilitagdo exigidas quando da
contratacao;
VIl. Na hipdtese de descumprimento do previsto na Clausula de Cessao de Contrato ou de
Credito, Sucessao Contratual e Subcontratacio;
Vill. Casc o CONTRATADO seja declarada iniddnea pela Unido, por Estado ou pelo Distrito
Federal;
IX. Em fungdo da suspensdo do direito de o CONTRATADO licitar ou contratar com o©
BMDES;
X. Ma hipdtese de caracterizacio de ato lesivo 3 Administracio Publica, nos termos da Lej
n® 12.846/2013, cometido pelo CONTRATADO no processo de contratac&o ou por ocasifo
da execucdo contratual;
Xl. Em razao da dissolucao do CONTRATADO;
All. Quando da ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovado,
impeditive da execucao do Contrato.

Paragrafo Primeiro
Caracteriza inadimplemento das obrigactes de pagamento pecuniéric do presente Contrato,
a mora superior a 90 (noventa) dias.

Paragrafo Segundo

Os casos de extingdo contratual convencionados no caput desta Clausula deverfo ser
precedidos de notificagdo escrita a outra parte do Contrato, e de oportunidade de defesa,
dispensada a necessidade de interpelacao judicial.

CLAUSULA VIGESIMA ~ DISPOSICOES FINAIS
Este Contrato representa todo o acordo entre as partes com relagdo a0 objeto nele previsto.

Paragrafo Primeiro

Integram o presente Contrato: ftL
Anexo | - Termo de Referéncia do Pregéo Eletronico AARH n® 44/2018 — BNDES
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Anexo Il - Proposta

&Anexo |1l - Planilha de Custos e Formagao de Precos ajustada de acordo com a forma de

Fagamento pelo Fato Gerador, instituida pelo Decreto n® 8.507/2018

Anexo IV - Matriz de Risco

Anexo V - Termo de Confidencialidade para Representante Legal

Anexo VI - Minuta de Termo de Confidencialidade para Profissionais

Paragrafo Segundo
A omissdo ou tolerAncia quanto & exigéncia do estrito cumprimento das obrigagdes
contratuais ou ao exercicio de prerogativa decorrente deste Contrato ndo constituira

renuncia ou novacdo nem impedira as partes de exercerem os seus direitos a gualquer
tempo.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — FORO
E competente o foro da cidade do Rio de Janeiro para solucionar eventuais litigios
decorrentes deste Contrato, afastado qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

As folhas deste Contrato s&o rubricadas por Julia Bohrer Rodrigues, advogada do BNDES,
apenas para conferéncia de sua redacdo. por autorizacdo do representante legal que o
assina.

E, por estarem assim justos e contratados, firmam o presente Instrumento, redigido em 2
{duas) vias de igual teor e forma, para um s6 efeito, jJuntamente com as testemunhas abaixo.

Rio de Janeiro, 03 de abril de 2018,
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1.1 A presente licitacdo visa a contratacdo confinuada de servigo de atendimento dos
Canais de Relacionamentc do BNDES, e outros servios associados, conforme
especificacbes técnicas constantes deste Termo de Referéncia.

2 'DESCRICAO DO OBJETO T

2.1 O servico engloba o atendimento a usuarios, nos meios telefonico, presencial & web-
atendimento, este dltimo correspondendo a demandas geradas por e-mail, formulério web,
chat e midias sociais; 2 monitoria da qualidade; a implantagio do sistema e do processo de
monitoria e a disponibilizagdo de totens para autoatendimento, conforme descritos a seguir.

2.1.1 Sewvico de atendimento, a ser prestado por equipe de 104 (cento e quatro)
profissionais para suprir demanda regular do atendimento a usuarios, incluindo a
coordenacao e a supervisdo da operacdo. de acordo com o quadro abaixo:

[l CARGO QUANTITATIVO ]
Coordenador de Operagio 1
Supervisor de Qualidade 1
Supervisor de Atendimento Bilingue 4
I“Sup-erv'rscr de Atendimeni_:c_- 4
Operador de Atendimento Grau 111 B B
Operador de Atendimente Grau |l 14
Operador de Atendimento Grau | B0
Telefonista Bilingue 4
Telefonista
TOTAL | 104 ]

2.1.1.1 Dos 4 (gquatro) Supervisores Bilingues previstos, 2 (dois) deverdo ser |
fluentes na lingua inglesa e 2 (doig) na lingua espanhola. v
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2.1.1.2 Dos B (oito) Operadores de Atendimento Grau lll previstos, 4 (quatro)
deverao ser fluentes na lingua inglesa e 4 (quatro) na lingua espanhola.

2.1.1.3 Dos 4 (quatro) Telefonistas Bilingues previstos, 2 (dois) deverdo ser
fluentes na lingua inglesa e 2 (dois) na lingua espanhola.

2.1.2 Senvico de monitoria, a ser prestado por equipe de profissionais qualificados &
com quantitativo dimensionado de modo a cumprir todo o Processo de Monitoria de
Gualidade do BENDES, a ser pago mensalmente de acordo com a guantidade de
monitorias efetivamente realizadas.

21,21 O Contratado devera alocar equipe de profissionais dimensionada de
acordo com o volume de monitorias previsto, observando, no minimeo, o seguinte

quantitativo:
CARGO QUANTITATIVO
Maonitor de Atendimento Bilingue Inglés 1
Maonitor de Atendimento Bilingue Espanhal 1
Maonitor de Atendimento Z

2.1.2.2 Estima-se um total de até 1.500 (mil e quinhentas) monitorias mensais,
baseado na guantidade de profissionais & serem monitorados e nos requisitos
definidos no item 4.3 deste Anexo,

2123 O servigo somente tera inicio apoés ser concluido o Servigo de
Implantacdo do Sistema e do Processo de Monitoria, previsto no item 2.1.3 deste
Anexo.

2.1.3 Senvico de Implantacio do Sistema e do Processo de Monitoria, a ser realizado

uma unica vez, conforme definido no item 4 deste Anexo.

2.1.4 Servico de atendimento em carater adicional, com equipe de até 19 (dezenove)
profissionais para suprir demanda temporaria efou de ampliagdo do atendimento a
usuarios, de acordo com o quadro abaixo:
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I CARGO QUANTITATIVO
Supervisor de Atendimento 1
Operador de Atendimento Grau |1 4 e
|_ Operador de Atendimento Grau | 12
| Telefonista 2
| TOTAL 18

2.1.4.1 Esta previsdo justifica-se uma vez que pode ocorrer aumento temporario
da demanda por atendimento, em fungdo de langamento de novos
produtos/programas do BNDES ou de novas condigbes de financiamento, bem
comao realizagdo de campanhas publicitarias e/ou campanhas ativas.

2.1.4.2 Por ocasido da solicitagdo, o BNDES informara o prazo de duragio do
servico em carater adicional, prorrogével por qualguer tempo durante o periodo
de vigéncia da contratacéo,

2.1.5 Senvico de atendimento em caréter extraordinario, limitado a 10.000 (dez mil)
horas por ano, pagas como hora extra, a ser prestado por operadores de atendimento
nos limites abaixo,

L CARGO LIMITE DE HORAS
| Operador de Atendimento Grau |l 1.000
: Operador de Atendimento Grau Il 2.000
' Operador de Atendimenta Grau | 7.000
| TOTAL 10.000

2.1.6 Totens de autoatendimento, a serem disponibilizados no Edificio de Servigos do
ENDES no Rio de Janeiro (enderego no item 5.1 deste Anexo), para consulta pelos
clientes e demais interessados em informactes sobre o BNDES.

2.1.6.1 Deverdo ser disponibilizados 2 (dois) totens de autoatendimento, em
estrutura de aco carbono e pintura eletrostatica nas cores do BNDES, verde,
azul e branco, obedecendo as cores do GUIA DA MARCA DO BNDES.

2.1.6.2 Os totens deverdo ser disponibilizados em até 30 (trinta) dias corridos a Y
partir da data da convocacao.
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2.1.6.3 Os totens deverdo possuir, no minimo, as seguintes configuracbes:
|. monitor touchscreen:
Il. sistema Operacional Android ou 0510 (Apple);

Ill. para equipamentos com o sistema 10510 o processador devera ser A10X,
com arquitetura de 64 bits;

IV, armazenamento interno com 64 GB:;

V. tamanho da tela: no minimo com 12,97;

W1 resolugdo da tela com no minimo 1920 x 1080 pixels(Full HD);
WVIil. conectividade Wi-Fi e Bluetooth 4.0;

VIll.  possuir pacote Office para visualizacdo e edicdo de planilhas,
apresentacfes e documentos, visualizador de arquivos PDOF, navegador para
Internet, em versdes atualizadas, software compactador de arquivos e antivirus
com assinatura atualizada:

IX. o cabo de alimentagdo do egquipamento devera ficar embutido e néo
aparente;

X. devera possuir porta com fechadura e chave; e

XI1. devera possuir filtro de linha com tomadas adicionais e livres.

2.1.6.4 Cabera ao BNDES o fornecimento do conteldo a ser exibido nos totens
para o atendimento digital.

2.2 Os Canais de Relacionamento inicialmente abrangidos nesta prestacdo de servigos,
bem como seus histéricos de atendimento, enconiram-se descritos no Modelo e
Dimensionamento dos Canais de Relacionamento (Anexo | a este Termo de Referéncia).

3 EQUIPE DO CONTRATADO S PR e

3.1 Qualificaco dos Profissionais: Os profissionais do Contratado a serem alocados no
BNDES dever&o possuir, no minimo. as seguintes gualificacdes.

3.1.1 Coordenador de Operacgao
|. ensino superior concluido;
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Il. experiéncia minima de 3 (trés) anos em atividades relacionadas a supervis&o elou
coordenacio de central de atendimento;

lll. conhecimentos avancados nos idiomas inglés e espanhol;

V. dominio de tecnicas de lideranca e motivacdo de pessoas; e
V. dominio de técnicas de apresentacdo e de elaboragio de relatérios gerenciais.

3.1.2 Supervisor de Qualidade
|. ensino superior concluido;

Il. experiéncia minima de 2 (dois) ano em atividades relacionadas & supervisao,
manitoria e/ou coordenacac de central de atendimento;

lll. conhecimentos avancados nos idiomas inglés & espanhal;
IV, conhecimento de microinformatica;
Y. dominioc da técnica de teleatendimento; e

V. capacidade de lideranga e motivagdo de pessoas.

3.1.3 Supervisor de Atendimento Bilingue

|. ensino superior concluido;

Il. experiéncia minima de 1 (um) anc em superviséo de equipes de atendimento;
lll. conhecimento de microinformatica;

IV. dominio da técnica de teleatendimento;

V. capacidade de lideranca e motivacao de pessoas, e

V. flugncia no idioma inglés ou espanhol.

3.1.4 Supervisor de Atendimento

|. ensino superior concluido;

Il. experiéncia minima de 1 (um) ano em superviso de equipes de atendimento:
Ill. conhecimento de microinformatica;

IV. dominio da técnica de teleatendimento, e

V. capacidade de lideranca e motivagdo de pessoas.
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3.1.5 Operador de Atendimento Grau |
I. ensina superior concluido;
Il. conhecimento de microinformatica;

lll. capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, corregdo gramatical e
auséncia de vicios de linguagem; e

IV, fluéncia no idioma inglés ou espanhol.

3.1.8 Operador de Atendimento Grau ||

I. ensino superior concluido;
Il. conhecimento de microinformatica; e

lll. capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, corregcdo gramatical e
auséncia de vicios de linguagem.

3.1.7 Operador de Atendimento Grau |
|. ensino médio concluido:
Il. conhecimento de microinformatica: e

lll. capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, corregdo gramatical e
auséncia de vicios de linguagem.

3.1.8 Telefonista Bilingue
|. ensino madio concluido;
Il. conhecimento de microinformatica:

lll. capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, corregio gramatical e
auséncia de vicios de linguagem; e

V. fluéncia no idioma inglés ou espanhol,

3.1.9 Telefonista
|. ensino médio concluida:

Il. conhecimento de microinformatica; e

lll. capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, correcdo gramatical e =T
auséncia de vicios de linguagem.
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3.1.10 Monitor de Atendimento Bilingue

|. ensino superior concluido;

Il. experiéncia minima de 1 (um) anc em monitoria de equipes de atendimento;
ll. conhecimento de microinformatica:

IV. dominio da técnica de teleatendimento;

V. dominio de técnicas de monitoracdo e feedback; &

VI. fluéncia no idioma inglés ou espanhol.

3.1.11 Monitor de Atendimento

|. ensino superior concluido;

|l. experiéncia minima de 1 (um) anoc em monitoria de equipes de atendimento;
[ll. conhecimento de microinformatica;

IV. dominio da técnica de teleatendimento; &

. dominio de técnicas de monitoracio e feedback.

3.2 O Contratado devera comprovar, como condig@o prévia & contratagio, a qualificacio
tecnica de cada um dos profissionais da equipe de atendimento a ser alocada na operagéo,
conforme estabelecido no item 3.1 deste Anexo, com 0s seguintes documentos:

|. curriculo resumida da experigéncia profissional;

II. certificado de concluséo de curso superior ou certificado de conclusdo do ensino médio,
conforme o cargo;

lll. certificado de conclusdo de curse avancado ou teste de fluéncia por instituicdo de ensino
habilitada, dos idiomas inglés elou espanhol, conforme o cargo;

IV. atestado do Departamento de Recursos Humanos do Contratado de que o profissional
possui as habilidades/capacidades/dominios exigidas para o cargo, explicitando cada uma
delas, observado o disposto no item 3.1 deste Anexo: e

V. carteira profissional, ou contrato de prestacdo de servicos expedido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito publico ou privado, comprovando a experiéncia minima, quando exigida
para o cargo.
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3.3 A experiéncia minima de 1 (um) ano em supervisdo de equipes de atendimento, exigida
nos itens 3.1.3 e 3.1.4 deste Anexo, podera ser subsfituida por 2 (dois) anos de experiéncia
em outra funcéo exercida em servico de atendimento do BNDES, nos ditimos 5 (cinco) anos.

3.3.1 Neste caso, além da comprovacio da experiéncia em atendimento no BNDES, o
Contratado devera comprovar a realizacdo de treinamento de lideranga e motivagao
de pessoas, de pelo menos 16 (dezesseis) horas, e submeter o(a) candidateia) a um
teste, supervisionado pelo BNDES, no qual devera obter a nota minima de 8, de um
total de 10,

3.4 Atribuicdes dos Profissionais: Os profissionais alocados na execugdo dos servigos

terdo as seguintes atribuicoes.

3.4.1 Coordenador de Operacéo

|. atuar como interlocutor operacional junto ao BNDES, respondendo ao Gestor do
Contrato sobre o desempenho da operacio;

l. comunicar ao Gestor do Contrato qualguer situagéo critica que tenha ciéncia e que
possa vir a impactar o desempenho da operacio efou a correta prestacio do servigo;

lll. atuar como ponto focal de relacionamento, entre a equipe técnica do BNDES e o
Contratado;

IV. encaminhar os relatérios exigidos, observando os prazos e modelos acordados:

V. genr as equipes de atendimento e monitoria, com o auxilio do supervisor de
qualidade e dos supervisores de atendimento, controlando os horarios de entrada e
saida, auséncias, coberturas, assim como a produtividade das mesmas:

VI. acompanhar e exigir a qualidade dos servicos prestados;

VIl. propor ac BNDES acgbes de melhoria da operacdo, tais como alteracdo da
configuracao dos niicleos de atendimento, melhorias de processo, atualizagdo da base
de conhecimento; e

VIIl. participar de reunies com a equipe técnica do BNDES, sempre que convocado.

3.4.2 Supervisor de Qualidade

I. zelar pela qualidade do atendimento, buscando motivagdo e comprometimento da
equipe para com os resultados:
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ll. apurar & acompanhar a evolugio dos niveis de servico estabelecidos no item 8
deste Anexo;

lll. reportar ao coordenador de operagdo eventuais problemas identificados na
operacao, decomentes ou nac da apuragae dos niveis de servico, para
desenvolvimento de agdes cormretivas,

V. exercer papel de interlocutor entre os servicos de atendimenio & de monitoria da
qualidade, funcionando como ponto focal entre as melhorias identificadas e as agbes
corretivas que deverdo ser feitas, estabelecendo critérios para treinamento e feedback:

V. apoiar os supervisores de atendimento nas agbes de qualidade junto as suas
equipes;

V1. gerir a equipe de monitores, controlando os horarios de entrada e saida, auséncias,
coberturas, assim sua produtividade:

VII. zelar pela correta execugdo do Programa de Monitoria, observando os prazos
acordados;

VIll. propor melhorias nos processos de atendimento e de monitoria, sempre que
identificadas oportunidades:

IX. gerir o processo de capacitagdo dos profissionais alocados na prestacdo do
servico, acompanhando a correta execucéo tanto dos treinamentos iniciais quanto dos
continuados; e

X. participar de reunides com a equipe técnica do BNDES, mensalmente e sempre que
convocado.

3.4 3 Supervisor de Atendimento Bilingue
I. supervisionar atendimentos em lingua estrangeira (inglés ou espanhol); e

Il. demais atribuicbes do supervisor de atendimento.

3.4 4 Supervisor de Atendimento
I. zelar pela qualidade do atendimento;
Il. buscar motivagdo e comprometimento de sua equipe para com os resultados;

Ill. comunicar ac coordenador de operacdo a auséncia de profissional de sua equipe,
tao logo tenha conhecimento;

IV. reportar ac coordenador de operagio eventuais problemas com sua equipe, para
desenvolvimento de agbes corretivas:
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V. apoiar o coordenador de operagdo na gestdo da equipe de atendimento sob sua
responsabilidade, auxiliando no controle dos hordrios de entrada e saida, auséncias,
assim como a produtividade da mesma, cbservando os niveis de servigo estabelecidos
no item 7 deste Anexo;

V1. acompanhar, on-line ou através de relatdrios, os indicadores da operagio, tomando
as medidas corretivas e preventivas, quando necessario;

WVII. realizar monitoria de atendimentos de sua equipe, sempre que necessario;

VIII. dar feedback aos profissionais de sua equipe, mensalmente e sempre gue tiver
ciéncia de alguma naoc-conformidade;

IX. realizar ligacGes para usuarios, sempre que identificada falha na informagdo dada
em um atendimento realizado por profissional de sua equipe;

X. auxiliar os profissionais de sua equipe, na solugdo das duvidas operacionais efou
técnicas; e

Xl. atender ligagGes de usuarios que demonstrem insatisfagdo ou n&o entendimento
dos esclarecimentos prestados pelos profissionais de sua equipe.

3.4 5 Operador de Atendimento Grau (il
|. realizar atendimentos em lingua estrangeira (inglés ou espanhol); e

1l. demais atribuictes do operador de atendimento Grau 1.

3.4 6 Operador de Atendimento Grau |l

I. realizar orientagdo empresarial, inclusive de forma presencial, buscando a melhor
opcao de financiamento para clientes e potenciais clientes do BNDES: e

Il. demais atribuigdes do operador de atendimento Grau |,

3.4.7 Operador de Atendimento Grau |

|. realizar atendimento receptivo e ativo a usuarios externos, por telefone ou web
atendimento, a partir de roteiros de atendimento, conhecimentos adquiridos na
capacitagdo e consulta a sistemas do ENDES;

Il. registrar as informagbes relativas ao atendimento em sistema proprio; e

lll. realizar ligacdes ativas, quando necesséario ou solicitado pelo BNDES.
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3.4 8 Telefonista Bilingue
|. atender e efetuar ligagdes em lingua estrangeira (inglés ou espanhol); e

Il. demais atribuicGes dos telefonistas.

3.4.9 Telefonista

|. atender as ligacGes destinadas ac PABX e outros ramais do BNDES, dando-lhes o
devido tratamento;

1. registrar as informacdes relativas ao atendimento em sistema proprio; e

lIl. realizar ligagdes interestaduais e internacionais para os empregados do BNDES,
quando solicitado.

3.4 10 Monitor de Atendimento Bilingue

| realizar continuamente o monitoramento dos atendimentos em inglés ou espanhol,
conforme o caso, e avaliar a qualidade do atendimento; e

Il. demais atribuicées do monitor de atendimento.

3.4.11 Monitor de Atendimento

. realizar continuamente o monitoramento dos atendimentos em portugués e avaliar a
qualidade do atendimento;

Il. dar feedback aos profissionais monitorados;

lll. comunicar imediatamente ao supervisor de atendimento responsavel, sempre gue
identificar erro fatal ou outro problema que exija aco imediata da empresa de
atendimento;

IV. prestar informacdes sobre os monitoramentos efetuados ao supervisor de
atendimento responsavel e ao supervisor de qualidade;

V. propor agbes individuais sempre que for identificada necessidade de melhora de
desempenho de um atendente; e

VI. propor melhorias nos processos de atendimento e de monitoria, sempre que
identificadas cportunidades.

3.5 Capacitacao dos Profissionais: O Contratado devera manter equipe capacitada,
realizando treinamento inicial e treinamento continuado, atendendo os requisitos
estabelecidos pelo BNDES neste Anexo.
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351 A alocagdo do profissional na equipe deverd ser sempre precedida de
treinamento inicial, com metodologia e contelddo programatico referente as atividades
de uma central de atendimento, levando-se em consideragao as caracteristicas e o0s
procedimentos existentes no BNDES.

352 O treinamento devera ser conduzido por equipe qualificada e alocada pelo
Contratado para essa fungao.

3.5.3 A aplicacao do treinamento inicial obrigatorio a todos os componentes da equipe
com carga horaria minima de 60 (sessenta) horas/aula sera de acordo com as
demandas e habilidades exigidas para cada funcao e devera abordar no minimo, os
seguintes assuntos:

|. comunicacao falada e escrita, técnicas e habilidades;
Il. cordialidade e empatia, sua importancia no atendimento;
ll. sigilo profissional, sua importancia e implicagtes legais; e

IV. conhecimento sobre o BNDES, seus produtos, processos, servicos e sistemas.

3.5.4 Todos os integrantes da equipe slocada na execucBo dos servigos deverfo
receber treinamento periodico, somando, no minimo, 18 (dezoito) horasfaula de
treinamento, por trimestre, por profissional.

3.5.5 A realizacdo das atividades de capacitagdc de pesscal é obrigatdria nos
seguintes casos:

I. criagdo ou alteragio de produtos, processos, servicos ou sistemas;

Il. agdo corretiva, quando observada ndo conformidade na avaliagdo do profissional; e
Ill. agao preventiva e rotineira para equalizagéo e reforco do aprendizado,

356 O BNDES podera solicitar ao Contratado que disponibilize sua equipe de
capacitagao e desenvolvimento para participar de reunides sobre o assunto, em data e

horarios previamente definidos.

3.5.7 Os treinamentos relacionados a conhecimento sobre o BNDES serdo realizados
com base em conteddo fornecido pelo BNDES, podendo ser ministrados por
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profissionais do BMDES ou por meio de multiplicadores do Contratado, e deverdo
ocorrer nas dependéncias do Banco.

3.5.8 Os demais treinamentos deverdo ocorrer nas instalacdes do Contratado e fora
do horario do expediente.

3.5.9 Todos os custos com a realizagdo de treinamento, excetuados agqueles
relacionados a conhecimento sobre o BMNDES, serdo de responsabilidade do
Contratado.

36 Hemuneracdo e Insumos dos Profissionais: As seguintes informagdes devem ser
consideradas pelo Licitante para a formacio de seu prego.

3.6.1 Remunerac8o: O Contratado devera observar a remuneracio, estipulada pela
norma coletiva indicada na proposta, adequada para cada um dos cargos, vigente &
data de abertura da sessao publica.

3.6.1.1 Na definicBo das remuneragdes devera ser observada uma gradacio
entre os cargos, a fim de respeitar as diferencas de atribuigdes e de qualificacéo
tecnica exigidas e manter a atratividade na contratacdo dos profissionais com
maior qualificagao técnica.

3.6.2 Assisténcia Médica: O Contratado devera fornecer, a todos os profissionais
alocados na execugdo dos servigos, assisténcia médica por plano basico de salde
gue contemple atendimento médico de emergéncia, ambulatorial, hospitalar e
odontologico, com base nos valores de mercado, ainda que nio prevista na norma
coletiva indicada na proposta.

36.3 Transporter O Contratado deverd fornecer aocs profissionais alocados na
execucao dos servicos, em uma so parcela e mensalmente, vale-transporte, quando
for o caso, até o 5° (quinto) dias Otil do més correspondente.

364 Alimentagdo: O Contratado devera fornecer aos profissionais alocados na
execucdo dos servicos. em uma sé parcela @ mensalmente, vale-refeicéo, até o 5°
(quinto) dias (il do més correspondente.

3.6.41 O Contratado devera observar como referéncia para o vale-refeicdo, o
valor de RS 33,79 (trinta e trés reais e setenta e nove centavos), relativo ao valor
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medio de refeicio comercial na cidade do Rio de Janeiro, obtido em Pesquisa
Preco Medic da Associacdc Brasileira das Empresas de Beneficios ao
Trabalhador (ABBT).

386.5 Uniformes: O Contratado devera fornecer, sem qualquer 6nus para os
profissionais alocados na execugo dos servigos, uniformes nas seguintes
quantidades, cores e modelos:

I. 2 (dois) casacos, na cor azul marinho, contendo o nome ou logomarca da empresa
na frente e do lado esquerdo;

Il. 4 (yuatro) calgas compridas ou saias, na cor azul marinho ou tipo “jeans”;
lll. € {seis) blusas ou camisas;
V. 2 (dois) pares de calgados; &

V. 6 (seis) pares de meias.

3.6.5.1 As cores das blusas/camisas deverdo ser submetidas & aprovacéo do
BNDES, conforme item abaixo, podendo variar conforme o cargo.

3.6.5.2 Os modelos de uniformes dever@o ser apresentados e submetidos &
aprovacio do BNDES, na Reunido Preliminar, previamente ao seu fornecimento
aos empregados.

3.6.5.3 O fornecimento do kit de uniforme listado no item 3.6.5 acima devera ser
entregue, completo, ao profissional, previamente & sua apresentacdo para inicio
de suas atividades no BNDES, devendo ser reposto a cada 12 (doze) meses.

3.6.5.4 Os profissionais, quando nas dependéncias do BNDES, deverdo estar
sempre uniformizados e portande o cracha de identificacdo, zelando pela
limpeza e asseio da vestimenia.

4 ~ IMPLANTAGAO DO SISTEMA E DO PROCESSO DE MONITORIA

4.1 Etapa de Implantac&o: O inicio do servigo de monitoria sera precedido de uma etapa
de implantacao, na qual deverdo ser realizadas as seguintes atividades:

I. implementacdo do sistema de monitoria, no qual deverdo ser realizados os ajustes |

necessarios para atendimento dos requisitos estabelecidos no item 4.3 deste Anexo: I"u )
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Il. treinamento para todos os usuarios do sistema de monitoria;
Ill. ajustes no programa de maonitoria; e

IV. elaboragéo dos formulédrios de monitoria, nos termos do item 4.3.3 deste Anexo.

4.1.1 O Contratado deverd elaborar um cronograma de implantagéo, com o prazo
maximo de 60 (sessenta) dias para a implantagio, prevendo, no minimo as atividades
citadas no item anterior.

4.1.2 O cronograma de implantacdo devera ser apresentado, em sede de Reunido
Preliminar. O BNDES analisara o cronograma, podendo sugerir ajustes, devendo ser
apresentada a versao final em até 2 (dois) dias uteis da comunicagao do BNDES.

4.1.3 Para a implantacdo, o Contratado devera alocar equipe de profissionais com a
gualificacdo necessaria para executar as atividades previstas no item 4.1 deste Anexo
e dimensionada de forma a executar o cronograma de implantagio aprovado.

4.1.4 O coordenador de operacdo e o supervisor de qualidade, profigsionais previstos
no i#em 2.1.1 deste Anexo, deverao necessariamente compor a equipe de
implantacao.

4.1.5 Os profissionais responsaveis pelo servigo de monitoria, previstos no item 2.1.2
deste Anexo, poderdo ou ndo compor a equipe de implantagao,

4.2 Sistema de Monitoria: O sistema de monitoria deve ser uma ferramenta on-line, a ser
acessado via web, que dara suporte ao Processo de Monitoria de Qualidade do BNDES,
conforme definido no item 4.3 deste Anexo.

4.2.1 Serao usuarios do sistema os profissionais do BNDES e do Contratado
envolvidos no processo de monitoria.

4.2.2 O sistema deve atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

|. permitir a criagcdo e preenchimento de formulérios de monitoria, nos termos do item
4.3.3 deste Anexo;

Il. conter, no minimo, os seguintes campos:

a) de identificacdo dos atendentes, seu supervisor e seu nicleo de atendimento: \,\{\/ -
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b) de registro de observacdes por todos os envolvidos no processo;
c) de registro de feedback;
d} de registro de contestacdo,
e} de registro de arbitragem.
lll. permitir a realizac&o de buscas, por qualguer campo do sistema,;

V. permitir acompanhamento histérico das monitorias, de forma individual ou
agregada, exemplo, por nicleo ou pela operacao;

. construir graficos para analise individual do atendente, bem como das equipes ao
longo do tempo;

V1. gerar nota final por operador;
WIl. gerar nota mensal final, e

WIIl. gerar relatorio de monitoria, conforme item 9.1.2, deste Anexo.

4.2.3 Todas as monitorias devem ser disponibilizadas com seus respectivos relatdrios
& plano de agdo individual e coletivo.

4.3 Processo de Monitoria: O Processo de Monitoria deve ser executado com o objetivo de
alcancar os seguintes beneficios, entre outros:

. manter elevada a gualidade do atendimentoc dos canais de relacionamento do BNDES,
abrangidos na prestagéo de servico de atendimento a usuarios;

Il. padronizar o atendimento;
lll. melhorar os processos, procedimentos e base de conhecimento;
IV, identificar necessidade de capacitacao; e

V. identificar problemas técnicos.

4.3.1 O Processo de Monitoria serd continuc e com ciclo de execugdo mensal,
incluindo, no minimo, as etapas de monitoracdo, avaliagio, contestagao, arbitragem,
feedback, reunido de calibragem, bem como elaboragio de relatério e de plano de
acao.

4.3.2 O Programa de Monitoria sera elaborado pelo Contratado, sujeito & validagéo do
BMNDES, considerando as seguintes premissas: ‘U‘ “
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|. devera praver cronograma de execucdo mensal, contendo todas as etapas do
processo de monitoria, conforme item 4.3.1 deste Anexo;

Il. o periodo de abrangéncia da monitoria deve iniciar no dia 16 do més anterior até o
dia 15 do meés corrente, a fim de possibilitar a finalizacao no processo de monitoria ate
o 2% dia util do més seguinte;

lli. iodos os atendentes deverdo ser monitorados, sendo considerados atendentes
todos os operadores de atendimento e telefonistas;

IV, deverdo ser realizadas 8 (oito) monitoragdes mensais por atendente no canal
telefénico & 4 (guatro) no canal web, neste Gltimo caso para os atendentes que
realizarem esse servico;

V. todos os atendimentos avaliados como péssimo ou ruim na pesquisa de satisfagéo
{notas 1 e 2) também devem ser monitorados:

V1. o supervisor devera ser nolificado imediatamente sobre os casos de nao
conformidade identificados, para os profissionais de sua equipe;

Vil. o feedback aos atendentes sera dado pelos monitores elou supervisores,
mensalmente e sempre que tiverem ciéncia de alguma nc-conformidade;

VIll. devera ser prevista contestacio da avaliacdo pelo supervisor de atendimento;

IX. devera ser prevista arbitragem pelo supervisor de qualidade, em casos onde ndo
haja consenso entre 0 monitor e o supervisor de atendimento; e

X. deverdo ser previstos os casos de ‘erro fatal' e as agdes cormretivas,

4.3.3 Os formularios de monitoria deverdo ser elaborados pelo Contratado,
considerando o seguinte;

I. as paricularidades de cada canal & o meio de atendimento abrangidos no servigo,
resultando em até 10 (dez) modelos distintos, por exemplo, Central de Atendimento -
inglés, espanhol, telefone, web, Ouvidoria, Telefonista;

. previsBo de critérios de awvaliagdo, divididos em, no minime, duas partes:
comportamental e conhecimento, com pesos e pontuacdes claramente definidos para
cada item;

lll. critérios de avaliagdo distintos para atendentes novatos;
IV, geracéo de nota para cada atendimento, no valor maximo de 10 (dez);

V. geracdo de nota final para cada atendente, correspondente & média dos
atendimentos avaliados; e
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V1. geragdo de avaliagdo final por atendente, de acordo com o seguinte critério:

PONTUAGAO | CLASSIFICAGAO
95a10 | Excelente
| B5a84 | Bom B
7TaB4 Regular
menor que 7 Ruim

4,34 Devera ainda ser elaborado documento com o detalhamento dos critérios de
avaliagdo, com conceitos estabelecidos e claramente definidos, gerando uma unidade
de compreensdo, garantindo que qualquer profissional que faga a monitoria chegue a
mesma conclusdo quanto ao desempenho do atendente,

4.3.5 Apés conclusdo do processo de avaliagdo, incluindo contestagdo e arbitragem,
sera gerado o “indice de Qualidade do Atendimento®, indicador de nivel de servigo do
Contrato, que correspondera & meédia das notas finais de todos os atendentes
monitorados no més.

4.3.6 As notas das monitorias originarias da pesquisa de satisfagcdo nao comporao o
“indice de Qualidade do Atendimento”.

4.3.7 Mensalmente sera gerado o Relatorio de Monitoria, conforme item 9.1.2 deste
Anexo, do gqual devera constar proposta de Plano de Acgdo, com sugesties de
melhorias que busquem atingir os beneficios citados no item 4.3 deste Anexo, bem
como acdes individuais sempre gue for identificada necessidade de melhora de
desempenho de um atendente.

4.3.8 Serdo realizadas reuniGes mensais de calibragem entre o BNDES e o
Contratado, nas dependéncias do BNDES, momento no qual serdo avaliadas as acbes
propostas. sugeridas novas agdes e atribuidas responsabilidades para a execucéo de
cada uma delas.

4.3.9 Apos a reunido de calibragem sera gerada versao final do Plano de Aglo, cuja
execucao devera ser acompanhada pelo Contratado.

4.3.10 O BNDES podera solicitar, a qualquer tempo, adequacio dos critérios e pesos

definidos e sugerir melhorias no processo,
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4311 O Programa de Monitoria podera ser revisto anualmente, em comum acordo
entre 0 BNDES e o Contratado,

4312 Todo o contetido do banco de dados gerado na execugdo do servigo sera
propriedade exclusiva do BNDES.

5 LOCAL E HORARIO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

5.1 Os servigos serlo executados em local disponibilizado pelo ENDES, podendo ocorrer:

|. no Edificio de Servigos do BNDES, localizado na Av. Republica do Chile, 100, Centro, Rio
de Janeiro - RJ, CEP 20031-917,;

Il. no Edificio Ventura Corporate Towers, localizado na Av. Replblica do Chile, 330, Centro,
Rio de Janeiro — RJ, CEP 20031-170; ou

11l. outra localidade definida pelo BNDES, no Municipio do Rio de Janeiro.

5.2 Os servicos serao prestados de segunda a sexta-feira, no horaric compreendido entre as
07h40min e as 20h20min.

5.3 A jornada didria de trabalho dos telefonistas, bilingues ou ndo, e operadores de
atendimento (Graus |, Il e lll} sera de 6 (seis) horas, devendo obedecer & legislagdo
especifica de cada fungdo no que se refere as pausas.

5.4 A jornada diaria de trabalho dos demais profissionais sera de 8 (oito) horas, com
intervalo de 1{uma) hora para refeigao.

5.5 O horario de trabalho, dentro da jornada prevista, sera estabelecido pele Gestor do
Contrato, mediante comunicagao formal & por escrito ao Contratado, com a exposicdo dos
motivos que o justifique, conforme as necessidades de servico do BNDES.

5.6 Em caso de necessidade comunicada por escrito da permanéncia do profissional fora do
seu horaric de expediente, o mesmo devera ser remunerado a titulo de horas
extracrdinarias, respeitando o limite determinado no item 2.1.3 deste Anexo, assim como

toda a legislagao em vigor, para a categoria, a época. !
‘ i
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6  CONDIGOES GERAIS DE SEGURANGA

6.1 O Contratado devera apresentar, relativamente a seu(s) representante(s) legal(is).
interlocutores designados (gerentes, coordenadores), bem como a cada profissional alocado
na execugdo dos servicos, incluindo eventuais substitutos, uma via assinada do respectivo
Termao de Confidencialidade, conforme modelo aprovado pelo BNDES.

6.2 Para os casos de demissio do empregado ou dispensa., além dos procedimentos
previstos na legislagBo vigente, deverdo ser adotados. de imediato, os seguintes
procedimentos:

|. recolher o cracha do empregado e providenciar o envio aoc BENDES,
I, impedir o acesso do empregado ao ambiente de operagdo; e

lll. comunicar ao BNDES o desligamento do empregado, solicitando a revogagdo dos
acessos a ambientes e sistemas.

6.3 O BNDES deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas do Contratado,
relacionados com a prestacao de servigo ao BNDES.

6.4 Todas as informacgbes geradas ou manipuladas no ambito da prestagdo do servico sdo
de propriedade do BNDES, o que inclui os registros dos atendimentos realizados.

6.5 O conteddo de mensagens de comeic elefrénico recebidas e/ou enviadas no ambito da
prestacdo do servigo deve ser apropriadamente registrado, sendo as mesmas de
propriedade do ENDES, e ficando totalmente & sua disposicao.

6.6 Deverdo ser repassadas a Geréncia de Seguranga da Informagdo do BNDES todas as
mensagens de correio eletrnico trocadas no Ambito da prestacio de servicos que possam

representar ameaca a ativos de informacao.

6.7 O cadastro de credenciais de acesso deve incluir, no minimo, os seguintes dados: nome
completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.

6.8 As senhas devem obedecer as regras de seguranca vigentes no BNDES.
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7 QUALIDADE DOS SERVICOS

7.1 Os servicos contratados deverfo ser executados dentro dos padrdes de qualidade, de
disponibilidade & de desempenho estipulados pelo BNDES, de acordo com os indicadores
de niveis de servico estabelecidos no item 8 deste Anexo.

7.2 Deverdo ser observados, pelos profissionais do Contratado, os seguintes itens relativos
a qualidade do atendimento:

|. cortesia e educagao;

Il. clareza e objetividade;

Ill. coregao gramatical dos textos;

IV auséncia de vicios de linguagem;

V. contribuicdo para a melhoria dos processos de atendimento,

Y. conformidade com os procedimentos operacionais do BNDES;

I, coregao dos registros dos atendimentos realizados;

Vil ader&ncia aos programas de monitoria e capacitagdo,

1X. cumprimento do Plano de Agdo de Melhorias, resultante do processo de monitoria; e

X. aderéncia aos niveis de servigo contratados, descritos no item B deste Anexo.

7.3 O Contratado devera providenciar a substituicdo dos profissionais que, apos cumprido o
Flano de Acaoc de Melhorias a que tenha sido submetido. continuem a ndo atender as
exigéncias de qualidade do BNDES.

7.4 O BNDES podera solicitar, a qualquer tempo, a substituico de profissional que ndo
estiver atendendo suas exigéncias.

8 NIVEIS DE SERVICO E AJUSTES DE PAGAMENTO.

iy

8.1 Os servicos contratados, descritos nesse documento, devero ser executados de acordo
com 0s niveis minimos de servico a seguir;
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8.2 O Contratado devera calcular os niveis de servigos alcancados, por meio de planilha a
ser apresentada mensalmente, nos termos estabelecidos no item 8.1 e no Anexo |l 2 este
Termo de Referéncia, responsabilizando-se pela exatiddo das informacdes, sem prejuizo da

fiscalizac&o realizada pelo BNDES.

8.3 O Contratado devera facultar aoc BNDES acesso aos meios de apuracio dos niveis de
servigo alcancados, inclusive aos sistemnas eletrénicos que os registrem,
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8.4 Os indicadores serdo calculados considerando o més da efetiva prestacdo do servigo,
exceto o indicador 7, que devera ser calculado do dia 16 do més anterior até o dia 15 do
més corrente, a fim de que os processos e prazos de monitoria, citados ne item 4.3, possam
ser cumpridos.

8.5 Se o Contratado, por problemas alheios ac BNDES, ou considerados injustificaveis pelo
mesmo, ndo cumprir 0s compromissos de desempenho apresentados no item 8.1 deste
Anexo, o BNDES aplicard um indice de Redugio sobre o valor devido pelos servigos de
atendimento do més.

8.6 O Indice de Reduco (IR) seré calculade em fungdo dos niveis de servigos coniratados e
sera descontado do valor da fatura relativa ao més de ocoméncia do descumprimento da
obrigagéo assumida, conforme detalhado no item & deste Anexo.

8.7 O Indice de Redugéo sera resultante do desconto de 0,1% (zero virgula um por cento)
para cada ponto percentual de nde atingimento da meta estabelecida, limitado a 10% (dez
por cento).

8.8 O BNDES devera comunicar ao Contratado, de maneira prévia, formalmente por escrito
sobre o(s) desconto(s) incidente(s) sobre a fatura mensal, a fim de que este venha a
expressar a sua anuéncia, ou a apresentar alguma argumentagao em sentido contrario.

89 O primeiro més de Confrato serd considerado como periodo de adaptacio do
Contratado, no qual deverdo ser apurados pelo Contratado os indicadores de niveis de
servico, porem nao sera aplicado o indice de reducioc, no caso de descumprimento dos
limites previstos.

9  RELATORIOS

9.1 O Contratado devera apresentar ac BNDES, até o 5° (quinto) dia (til de cada més, os
seguinies relatorios;

9.1.1 Relatdrio de faturamento e execugdo dos servigos, contendo as seguintes
informacoes:

|. equipe alocada na operagdo, com sua distribuicdo por tipo de profissional;
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1. férias, licengas, faltas e afrasos da equipe, dia a dia,

ll. cobertura das auséncias, dia a dia;

IV. relagio dos profissionais contratados e desligados no més;
/. planilha de niveis de servico devidamente preenchida; e

WI. calculo do faturamento, com base na férmula estabelecida no item 10.3 deste
Anexo.

9.1.2 Relatario de Monitoria, contendo, no minimo, os seguintes dados:
|. qguantidade de monitorias realizadas, por tipo de monitoria;

|l. avaliacao dos profissionais, agregada pela classificacao estabelecida no item 4.3.3,
inciso V|, deste Anexo,

Illl. destaques para os casos de erro fatal;

IV. Indice de Qualidade do Atendimento apurado, nos termos do item 4.3.5 deste
Anexo;

V. evolucdo do Indice de Qualidade do Atendimento;
V1. resultado das monitorias da pesquisa de satisfacéo;
VIl. analise qualitativa dos resultados;

VIil. sugestdo de Plano de Agao; e

IX. relato das acdes executadas noc més, originarias de Plano de Agdo de meses
anteriores,

9.1.3 Relatéric de treinamento com, no minimo, os seguintes dados:
l. relag@o dos treinamentos realizados, com sua carga horaria;
Il. avaliagbes dos profissionais treinados e instrutores; e

Il. a¢bes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

9.2 Os relatérios operacionais serdo elaborados pela equipe técnica do BNDES.

9.3 O Contratado devera manter relagao atualizada da equipe, contendo dados pessoais e
de alocagao na operagio de todos os profissionais, contendo o histdrico desde o inicio da
operacao.
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10 RECEBIMENTO E PAGAMENTODOOBJETO

L ks, |

10.1 O BNDES efetuara o recebimento provisorio do servigo de implantacdo, através do
Gestor mencionade no Contrate, gquando da respeciiva execucdo, mediante Termo de
Recebimento Provisério da Implantacdo, para posterior verificagdo de sua conformidade
com as especificacdes, condicdes e obrigacbes previstas neste Anexo, no Contrato e em
seus demais Anexos, Verificada a necessidade de ajustes, comrecdes efou substituicdes, o
seqguinte procedimento sera adotado:

|. o Contratado sera convocado a efetua-los, as suas expensas, em ate 10 (dez) dias Oteis a
contar da convocagao. A concessao de prazo para ajustes, correcdes e/ou substituicdes nao
impede a instauracao de procedimento punitivo para aplicacao de penalidade,;

Il. realizados os ajustes efou as substituicdes solicitadas pelo BNDES, sera emitido novo
Termo de Recebimento Provisorio da Implantagdo, sendo realizada, em seguida, nova
avaliacdo de conformidade pelo BNDES: e

lll. ndo realizados os ajustes efou as substituictes solicitadas, o objeto sera rejeitado, total
ou parciaimente, podendo o Contratc ser rescindido pelc BMNDES, sem prejuizo da
instauracdo de procedimento punitivo para a aplicacdo de penalidade.

10.1.1 Verificado o atendimento das especificagdes, condigdes e obrigacies previstas
neste Anexo, no Contrato e seus demais Anexos, o BNDES recebera definitivamente o
servigo de implantagdo, em ate 5 (cinco) dias Uteis a contar do recebimento provisorio
da implantacdo, através da emiss&o de Termo de Recebimento Definitive da
Implantacdo, sendo observado que ¢ recebimento definitivo do objeto:

|. constitui condicao indispensavel para o pagamento do valor ajustado; e

Il. ndo exclui a responsabilidade do Contratado por vicios revelados posteriormente,
nem pela garantia dos servigos realizados,

10.2 O BNDES efetuara o recebimento provisdrio dos totens de autoatendimento, através do
Gestor mencionado no Contrato, quando da respectiva instalagdo, mediante Termo de
Recebimento Provisdrio da Instalago, para posterior verificagdo de sua conformidade com

as especificagbes, condigbes e obrigages previstas neste Anexo, no Contrato @ em seus
demais Anexos. Verificada a necessidade de ajustes, corregfes efou substituicdes, o \
seguinte procedimento sera adotado:
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|. o Contratado sera convocado a efetus-los, as suas expensas, em ate 10 (dez) dias Oteis a
contar da convocacdo. A concessao de prazo para ajustes, corregdes e/ou substituicdes ndo
impede a instauragio de procedimento punitivo para aplicagdo de penalidade;

Il. realizados os ajustes e/ou as substituicdes solicitadas pelo BNDES, sera emitido novo
Termo de Recebimento Provisério da Instalagfo, sendo realizada, em seguida, nova
avaliagdo de conformidade pelo BNDES; &

lll. ndo realizados os ajustes efou as substituicdes solicitadas, o objeto sera rejeitado, total
ou parcialmente, podendo o Contrato ser rescindido pelo BNDES, sem prejuizo da
instauragdo de procedimento punitivo para a aplicac@o de penalidade.

10.2.1 Verificado o atendimento das especificagbes, condigbes e obrigacbes previstas
neste Anexo, no Contrato e seus demais Anexos, o BNDES recebera definitivamente
os totens de autoatendimento, em até 5 (cinco) dias (teis a contar do recebimento
provisdrio, através da emiss8o de Termo de Recebimento Definitivo da Instalacio,
sendo observado que o recebimento definitivo do objeto:

|. constitui condicdo indispensavel para o inicio do pagamento mensal da prestagéo do
sSenvigo,; e

Il. ndo exclui a responsabilidade do Contratado por vicios revelados posteriormente,
nem pela garantia dos servicos realizados.

10.3 O BENDES efetuara o recebimento dos servigos de atendimento & monitoria, através
Gestor indicado no Contrato, quando da respectiva execucdo, mediante Recibo no Relatdrio
de Faturamento e Execucdo dos Servicos a ser apresentado pelo Contratado, apos
verificacdo de sua conformidade com as especificagbes, condicdes e obrigagbes previstas
neste Anexo, no Contrato & em seus demais Anexos, sendo observado que o recebimento
do objeto:

|, constitui condicdo indispensavel para o pagamento do valor ajustado; e

Il. ndo exclui a responsabilidade do Contratado por vicios revelados posteriormente, nem
pela garantia dos servicos realizados.

10.4 O BNDES efetuara o pagamento mensal dos servicos de atendimento e monitoria
prestados pelo Contratado, mediante a aplicac@o da seguinte férmula:
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VMSP= [VMSA + VMSM + VMSAd + VMSEx + VMTA =VD] X {1 - IR}

Onde:
I. WMSP sera o valor mensal do servico prestado;
Il. VMSA sera o valor mensal do servico de atendimento contratado;

Il. WMSM sera o valor mensal do servico de monitoria prestado, apurado pela formula
YMSM= [VISC X OQMR], onde VISC sera o valor individual do servico de monitoria
contratado e QMR sera quantidade de monitorias realizadas;

. WMSAd sera o valor mensal do servico em carater adicional utilizado;
IV. VMSEx sera o valor mensal do servigo extraordinario utilizado;
V. WMTA sera o valor mensal dos tolens de autoatendimento disponibilizados;

V1. WD sera o valor dos descontos relativos a auséncias sem cobertura, apuradas em
funcdo do quantitativo contratado, bem como eventual indisponibilidade dos tfotens
de autoatendimento; e

VIl IR sera o indice de redugdo, calculado em fungdo dos niveis de servigo
eslabelecidos para o servigo de atendimento, conforme estabelecido no item 8 deste
Anexo.

10.5 O BNDES comunicara previa e formalmente ao Contratado acerca dos descontos
sobre a fatura mensal que venham a ocorrer a partir do calculo descrito acima. Havera a
possibilidade de o Contratado apresentar justificativa sobre o descumprimento dos niveis de
servico naquele més. Neste caso. ficard a cargo do BNDES avaliar caso a caso a aceitagio
das justificativas.

10.6 A MNota Fiscal/Fatura somente podera ser emitida a partir do 1° dia Gtil do més
subsequente & prestacdo dos servigos e apds a aprovacgao, pelo Gestor do Contrato, do
relatorio de faltas e atrasos da equipe de atendimento. \ \ %L
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11.  VALORES ESTIMADOS E MAXIMOS DA CONTRATACAD

Dentre as 11 empresas consultadas. apenas 3 empresas responderam a pesqguisa,
encaminhando cotagao de precos.

Cumpre destacar que, apesar dos esforgos, ndo conseguimos encontrar licitacbes ou
contratos semelhantes que também pudessem ser incluidos como fonte para a pesquisa de
preco.

Sendo assim, a estimativa de precos se baseou nas trés cotagdes encaminhadas, gque
demonstramos a seguir;

_______ Empresa A | EmpresaB | EmpresaC |  MEDIA
SERVICO DE ATENDIMENTO 6.930.000,0 | 9.303.978,0 | 11.224.303, | 9.152.760.5

(Preco Anual) 0 8 45 2
SERVICO DE MONITORIA

(Preco Anual) 414.000,00 | 767.840,75 | 356.940,00 | 512.926,92
SERVICO DE ATENDIMENTO =

sl g fecliiehbieond 1.145;5:1,9 284614 45 T_EEEéQES,G 1.1194990.-::
(Preco Anual)

SERVICO DE ATENDIMENTO

EM CARATER ;

EXTRAORDINARIO (Preco 265.666,67 | 387.253,77 | 568.656,18 | 407.192,21
|Anual) - = —t——t .
TOTENS DE AUTO- 72.000,00 | 23067264 | 76.800,00 | 126.490,88

ATENDIMENTO (Preco Anual)
SERVICO DE IMPLANTACAO
(Prego Unico)

VALOR GLOBAL DO 8.865.066,6 | 11.056.879, | 14.203.655, | 11.375.200,
ORGAMENTO 7 | e | 34 57

35.000,00 | 82.520,00 | 50.000,00 | 55.840,00

Assim, o valor global estimado para a contratagio & de RS 11.375.200.57 (onze milhdes,

trezentos e setenta e cinco mil, duzentos reais e cinguenta e sete centavos). o qual sera
considerado o valor maximo a ser aceito pelo BNDES.,

Os valores por servico, previstos na planilha acima, deverao ser considerados maximos para
fins de aceitacio da proposta.
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ANEXO Il - PROPOSTA
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ANEXO Ill - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS AJUSTADA DE
ACORDO COM A FORMA DE PAGAMENTO PELO FATO GERADOR, INSTITUIDA PELO
DECRETO N° 8.507/2018
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ANEXO IV - MATRIZ DE RISCO

ol i ] ) : '_ L o] b | ==t
-8 " i i S s G0
i AR T T 5 oo - st G
) iligéncia do
] Afrazo na execugio do objeto contratual J:‘::::i::;r‘;dum Contratado Contratado
_ | por culpa do Contratado. Rl RRrich na exscugan
HilA || contratual.
Fatos retardadores ou impeditives da T o '
execucio do Contrato proprios do risco S ErekiiD Pianejameanto Contratado
ordinario da atividads empresarial ouda | > ° 5 ng o |empresarial
| execugdo =
.| Fatos retardadores ou impeditives da
| execucdo do Confrato que no estejam
-| na sua alea ordinaria, tais como fatos do | Aurnento do
| principe, caso fortuito ou de forgs maior, | custo do produto | Revisdo de prago. BNDES
bem como o retardamentc determinado elou do servigo
pelo BNDES, que comprovadamente
| repercuta no prego do Contratado
Alteracao de enquadramento tributario,
am razio do resultado ou de mudanca da gm:&:‘;u Plansi -
atividade emprasarnal, bam como por amo R e tnbutéejnna = Contratado
| do Contratado na avaliacio da hipdtese Contratada )
de incidéncia tributaria. :
Aurments ou Instrumentos
- 7 diminuicao do financeircs
VariagBo da taxa de cambio custo do produte | de protecdn Contratado
; | &/ou do servigo. | cambial (hedge).
| Elevagao dos cusios operacionais para o |
desenvalvimeanto da atividade empresarnal | i
particular, tais como aumento de prego de I St i semc' St
insumos, prestadores de sernvigo & mao il |ies oy
de obra. |
| Elevagao dos custios operacionais |
| definidos na linha anterior, quando Aumento do T —
| superior ao apurado conforme Clausula custo do produto P, dial Contratado
~| de Equilibrio Econdmico-Financeira do efou do servigo. | o P ooana
- | Contrato. |
Geragao de Ressarcimento,
custos | peio
trabalhistas efou | Confratado, ou
| Responsabilizagio do BNDES por verbas | previdenciarios | retencio da
12 | trabalhistas e previdenciarias dos para o BNDES, | pagamento & c tad
| profissionais do Conifratado alocados na | além de compensacio com
0| execucio do objeto contratual eventuais valores a3 este
honorarios devidos, da quantia
advocaticios, despendida pelo
_multas & verbas BNDES.
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:- sucumbenciais
Ressarcimento,
peio
e Contratado, ou
Raspcmd:mza;ﬁodn EIENES) oo Déblto ou crédite | retencio de
recolhimanto indevido em valor menor ou : ;
; i : tributdrio ou pagamento e
maior Que o Necessano, ou ainda de Contratado
éncia de recolhimento d iy COMNSENg S0 con
| 2us s TRENE Y tributaria), valores a este

| davido, sem que haja culpa do BNDES.

devidos, da quantia
despendida pelo
BNDES.
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ANEXO V - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA REPRESENTANTE LEGAL

., por seu representante legal,
doravante designado simplesmente RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do
presente TERMO DE CONFIDEMNCIALIDADE, a ndo divulgar sem autorizacio quaisguer
informacies de propriedade do BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO E SOCIAL - BNDES e de suas Subsidiarias BNDES Participacdes S.A. -
BNDESPAR e Agéncia Especial de Financiamento Industrial - FINAME, doravante
simplesmente designados como EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, em conformidade com
as seguintes Clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razdo da sua prestacdo de servigos as EMPRESAS
DO SISTEMA BNDES (Contrato OCS n® __ /2019 — SRM 440000 . celebrado em
__ [ 12019), estabelece contato com informagbes privadas das EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES, que podem e devem ser conceituadas como segredo de indlstria ou de
negocio. Estas informacgbes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer condico e
nao podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, al se incluindo os proprios
empregados das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e do RESPONSAVEL, sem a

expressa e escrita autorizacao do representante legal do BNDES, signatario do Contrato ora
referido.
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CLAUSULA SEGUNDA

As informacdes a serem tratadas confidencialmente sao aguelas assim consideradas no
ambito das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e que, por sua natureza, ndo sdo ou nio
deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

|. Listagens e documentacfes com informagbes confidenciais a que venha a ter acesso;

Il. Documentos relativos a estrategias economicas, financeiras, de investimentos, de
captacdes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informagbes, armazenadas
sob qualguer forma, inclusive informatizadas;

ll. Metodologias e ferramentas de desenvolvimento de produtos elaborados pelas
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES ou por terceiros para as EMPRESAS DO SISTEMA
BMNDES;

V. Valores e informacdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e
juridica; e

V. Documentos e informagdes utilizados na execugdo dos servicos do Contrato OCS
n? /2019,

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula Segunda
deste Termo s8o meramente exemplificativas, e que outras hipoteses de confidencialidade
que ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devemn ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de divida acerca da natureza confidencial de determinada informagdo, o
RESPONSAVEL devera manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado expressamente
pelo representante legal das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, signataric do Contrato
QCE n* __ /2019, a trata-la diferentemente. Em hipotese alguma a auséncia de
manifestacdo expressa das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES podera ser interpretada
como liberacéo de qualguer dos compromissos ora assumidos.

TUTT
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CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n° __ 12019, para imediata
devolucdo as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, todo e gualquer material de propriedade
deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este relacionada, registro de
documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu
controle ou posse seja de seus empregados, prepostos. prestadores de servigo, seja de
fornecedores, com vinculo empregaticio ou eventual com o RESPONSAVEL, assumindo o
compromisso de nao utilizar qualguer informacao sigilosa ou confidencial a que teve acesso
enquanto contratado pelas EMPRESAS DO SISTEMA BNDES.

Paragrafo Unico

O RESPONSAVEL determinara a todos os seus empregados, prepostos e prestadores de
servigo que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestacéo de servigos objeto
do Contrato OCS n® ____ /2019, a observancia do presente Termo, adotando todas as

precaucoes e medidas para que as obrigagbes oriundas do presente instrumento sejam
efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente 4s EMPRESAS DQ SISTEMA
BNDES quaiquer violacdo das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua
acdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo. bem como de seus
empregados, prepostos e prestadores de servico,

CLAUSULA SEXTA

O descumprimentoc de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a

responsabilidade civil e criminal dos gue, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violagdo.
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CLAUSULA SETIMA
As obrigacoes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apds a cessagdo do
vinculo contratual entre o RESPONSAVEL & as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e

abrangem as informacgdes presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA

O RESPONSAVEL se compromete, no &mbito do CONTRATO objeto do presente Termo, a
apresentar as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES declaracdo individual de adesao e
aceitacdo das Clausulas do TERMO DE CONFIDENCIALIDADE para Profissionais, de cada
integrante ou participante da Equipe que prestar ou vier a prestar os servigos especificados
no Contratoc OCSn® /2019,

De Acordo,
Rio de Janeiro,  de de 2019.
Representante Legal do Contratado:
MNome: Cargo/Fungao:
CPF: Telefone; E-mail:

Deocumento de ldentidade (nimero, data, emissor):

"
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ANEXO VI - MINUTA DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA PROFISSIONAIS

, doravante designado simplesmente
RESPONSAVEL, se compromete, por intermédioc do presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, a naéo divulgar sem autorizagdo quaisquer informacdes de
propriedade do BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL -
BNDES e de suas Subsidiarias BNDES Participacoes S A. - BNDESPAR e Agéncia Especial
de Financiamente Industrial - FINAME, doravante simplesmente designados como
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, em conformidade com as seguintes Clausulas e
condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razdo da sua prestacdo de servicos as EMPRESAS
DO SISTEMA BNDES (Contrato OCS n® /2019 - SEM 440000 ., celebrado em
__{ /2019), estabelece contato com informacbes privadas das EMPRESAS DO
SISTEMA ENDES, que podem e devemn ser conceituadas como segredo de indlstria ou de
negocio. Estas informagdes devem ser tratadas confidencialmente sob qualguer condigio e
ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo aulorizados, ai se incluindo os proprios
empregados das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, sem a expressa e escrita autorizacio
do representante legal signatario do Contrato ora referido.
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CLAUSULA SEGUNDA

As informacoes a serem tratadas confidencialmente s3o aguelas assim consideradas no

ambito das EMPRESAS DO SISTEMA BENDES e que, por sua natureza, ndo sdo ou nao

deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como;

|. Listagens e documentacdes com informagdes sigilosas ou confidenciais a que venha a ter

acesso enguanio contratadec por sociedade gue preste servico as EMPRESAS DO

SISTEMA ENDES;

Il. Documentos relativos a estratégias econdmicas, financeiras, de investimentos, de

captagdes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informagbes, armazenadas

sob qualquer forma, inclusive informatizadas;

Ill. Metodologias e ferramentas de desenvolvimento de produtos e servicos, desenvolvidas

pelas EMPRESAS DO SISTEMA BNDES ou por terceiros para as EMPRESAS DO

SISTEMA BNDES;

V. Valores e informacdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e

juridica;

V. Documentos e informacgies utilizados na execugéo dos servicos do Contrato OCS n®
12019,

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula Segunda
deste Termo sdc meramente exemplificativas, e que outras hipdteses de confidencialidade
gue ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devem ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de divida acerca da natureza confidencial de determinada informagdo, o
RESPONSAVEL devera manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado expressamente
pelo representante legal das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, signatario do Contrato
OCSs n® __ /2019, a ftrata-la diferentemente. Em hipotese alguma, a auséncia de

manifestacdo expressa das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES podera ser interpretada
como liberacdo de qualquer dos compromissos ora assumidos. =5
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CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n® ____ /2019, para imediata
devolucdo as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, todo e qualquer material de propriedade
destas, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este relacionada, registro de
documentos de qualguer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu
controle, assumindo o compromisso de n&o utilizar qualguer informagdo sigilosa ou
confidencial a que teve acesso enquanto contratado pelas EMPRESAS DO SISTEMA
BMNDES.

Paragrafo Unico
O RESPONSAVEL adotara todas as precaucbes e medidas para que as obrigagdes
oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente 4s EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES qualquer violacdo das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua
acdo ou omissao, independeniemente da existéncia de dolo.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das cldusulas do presente Termo acarretara a
responsabilidade civil & criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou viclagéo

CLAUSULA SETIMA
As obrigacdes a que alude este instrumento perdurarfo inclusive apos a cessagdo da

prestacdo de servicos objeto do Contrato OCS n® /2019, e abrangem as informagbes . .
presentes e futuras, \{ l'u =
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De Acordo,
Rio de Janeiro, de de
Frofissionais da Equipe:
Nome: Cargo/Fungao:
CPF; Telefone: E-mail:

Documento de Identidade (nomero, data, emissor):

77

Julia Bohrer Rodrigues
Advopgada
AARH/DELIC/GLIC2




Contrato n.° 0000102/2014

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO E
ATIVO E ATENDIMENTO MULTIMEIOS.

O CONTRATANTE, BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A., sociedade
de economia mista, com sede na Rua Capitdo Montanha, n.° 177, em Porto Alegre, RS,
inscrito no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica n® 92.702.067/0001-96, com Inscrigao

Estadual n® 096/2536253, por seu representante legal no fim assinado,

A CONTRATADA, AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE COBRANCAS E
ATENDIMENTO S.A., com sede na Av. Deputado Castro de Carvalho, n.° 35, Bairro
Centro, na cidade de Poa, SP, inscrito no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica n.°
47.679.824/0001-01, por seu representante legal no fim assinado, tem como certo e
ajustado o que adiante segue.

O presente contrato tem seu respectivo fundamento e finalidade na consecugéo do objeto
contratado, descrito abaixo, constante do Edital de Licitagdo n.° 0000102/2014, regendo-
se pela Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e legislagao pertinente, sujeitando-
se as disposigoes da Lei Estadual n® 11.389, de 25 de novembro de 1999, e do Decreto n°
43.183, de 22 de junho de 2004, pelos termos da proposta e pelas clausulas a seguir

expressas, definidoras dos direitos, obrigagées e responsabilidades das partes.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO -

1.1. O objeto do presente contrato consiste na prestagdo, pela CONTRATADA ao
CONTRATANTE, de servicos de teleatendimento receptivo e ativo e, também,
atendimento multimeios (chat e e-mail), para a Unidade de Relacionamento com Clientes
do CONTRATANTE, em Porto Alegre.

1.1.1. Os atendimentos destinam-se aos clientes, usuarios e funcionarios do
CONTRATANTE, publico-alvo que serd nomeado “cliente(s)” nos demais documentos e
anexos deste Edital.

1.2. Ficam fazendo parte do presente contrato, como se aqui estivessem transcritas, as

TR »
/\:‘\ R \(F\ Dp Cont\Cantratas 2104V 0000102 2014 - Contrato de Call Canfer — Audac.doc ”48
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Contrato n.° 0000102/2014

planilhas e os anexos que constam no Edital 0000102/2014. Em caso de conflito entre os
termos das planilhas, dos anexos, da proposta e os do presente contrato, os do contrato

prevalecerao.

CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUGAO -

2.1. DO LOCAL DA PRESTACAO:

I Os servigos deverao ser prestados na Unidade de Relacionamento com Clientes do
CONTRATANTE, situada em Porto Alegre, na Rua General Camara, n° 156;

Il. O CONTRATANTE disponibilizara a infraestrutura fisica e tecnologica, essa é de uso
exclusivo para realizagao dos servigos ao CONTRATANTE, sendo composta por:

a) 209 (duzentas e nove) posi¢gdes de atendimento com mobiliario e equipamentos de
acordo com a NR17,;

b) 13 (treze) posigdes de supervisor;

c) 02 (duas) posi¢cdes de coordenador;

d) 01 (uma) sala de treinamento;

e) 01 (uma) sala de feedback e reunido;

f) 01 (um) conjunto de banheiros masculinos:

g) 01 (um) conjunto de banheiros femininos:

h) 209 (duzentos e nove) armarios

i) 01 (um) headset por atendente

i) Manutengéo e suporte dos equipamentos de infraestrutura fisica e tecnolégica

2.2. DO DETALHAMENTO DOS POSTOS:

I. A seguir sera apresentada a quantidade de postos necessarios para prestacido de
servicos. Nos postos discriminados, estdo previstos os horarios de intervalo de acordo
com a NR17 (Anexo Il) e/ou Consolidagao das Leis do Trabalho.

Il. E responsabilidade da CONTRATADA manter reserva de atendentes, supervisores e
coordenadores, devidamente treinados, para reposi¢do do quadro sempre que necessario
em funcdo de: licengas medicas ou legais, capacitagado/reciclagem, desligamentos e
ferias.

2.2.1. Posto de coordenador: A CONTRATADA devera disponibilizar 02 (dois) postos de

coordenador de 09 (nove) horas, em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, distribuidos

conforme abaixo:

- {
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Quantidade de postos Horario
1 posto Das 08:00 as 17:00
1 posto Das 10:00 as 19:00

2.2.2. Posto de Supervisao: A CONTRATADA devera disponibilizar 12 (doze) postos de
supervisao, em dias uteis, distribuidos conforme tabela a seguir:

a) Postos nos Dias Uteis
Quantidade de postos Horarios
1 posto de 24h
Distribuidos das 07:00 as
10 postos de 9h 22:00
1 posto de 9h Das 15:30 as 24:11

b) Postos nos Sabados

A CONTRATADA devera disponibilizar 04 (quatro) postos de supervisdo, aos sabados,
distribuidos conforme tabela a seguir.

Quantidade de postos Horarios
1 posto de 24h
Distribuidos das 08:00 as
2 postos de 9h 19-00
1 posto de 9h Das 15:30 as 24:11

c) Postos nos Domingos

A CONTRATADA devera disponibilizar 05 (cinco) postos de supervisdo aos domingos,
distribuidos conforme tabela a seguir.

Quantidade de postos Horarios
1 posto de 9h Das 24:00 as 08:18
2 postos de 9h Das 08:00 as 17:00
1 posto de Sh Das 14:30 as 23:18
1 posto de Sh Das 15:30 as 24:11

* Cabe ressaltar que o dimensionamento para feriados sera analisado conforme o tipo de
feriado e dia da semana, podendo ser utilizado um volume de sabados, domingos ou

intermediario conforme histérico de ligagdes recebidas. Este volume nunca sera maior

T f
que o volume dos dias uteis. \Y\/
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Contrato n.° 0000102/2014

2.2.3. Postos de Atendentes: A CONTRATADA devera disponibilizar 223 (duzentos e
vinte e trés) postos de atendentes, em dias Uteis, distribuidos conforme tabela a seguir.

a)  Postos nos dias Uteis

Quantidade de Postos Horario

3 postos de 24h -

31 postos de 13h Distribuidos das 06:00 as 21:45
165 postos de 06h20min Distribuidos das 06:30 as 21:45
7 postos de 13h Das 10:00 as 23.00

2 postos de 13h Das 11:00 as 24:00

2 postos de 13h Das 11:15 as 24:15

13 postos de 06h20 Das 17:56 as 24:00

b) Postos nos sabados

A CONTRATADA devera disponibilizar 87 (oitenta e sete) postos de atendentes, aos
sabados, distribuidos conforme tabela a seguir.

Quantidade de Postos Horario

3 postos de 24h -

56 postos de 06h20min Distribuidos das 06:00 as 22:00
10 postos de 13h Distribuidos das 06:15 as 21:00
2 postos de 13h Das 11:15 as 24:15

4 postos de 6h20min Das 15:57 as 22:15

1 posto de 06h20min Das 16:14 as 22:30

1 posto de 06h20min Das 16:31 as 22:45

1 posto de 06h20min Das 16:48 as 23:00

9 postos de 06h20min Das 17:56 as 24.00

c) Postos nos Domingos

A CONTRATADA devera disponibilizar 55 (cinquenta e cinco) postos de atendentes, aos
domingos, distribuidos conforme tabela a seguir.

Quantidade de Postos Horario
11 postos de 13h Distribuidos das 06:00 as 22:00
22 postos de 06h20min Distribuidos das 06:00 as 22:00
3 postos de 13h Das 24:00 as 13:00
3 postos de 13h Das 10:15 as 23:15
1 postos de 13h Das 10:45 as 23:45
1 postos de 13h Das 11:00 as 24:00 .
1 posto de 06h20min Das 16:14 as 22:30 i\"i
1 posto de 06h20min Das 16:31 as 22:45 N\ \
1 posto de 06h20min Das 16:48 as 23:00 N
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2 postos de 06h20min Das 17:17 as 23:30
9 postos de 06h20min Das 17:56 as 24:00

2.2.4. O dimensionamento para feriados sera analisado conforme o tipo de feriado e dia
da semana, podendo ser utilizado um volume de sabados, domingos ou intermediario
conforme histérico de ligagbes recebidas. Este volume nunca sera maior que o volume
dos dias uteis.

2.2.5. Sera realizada pela empresa CONTRATADA a distribuicio dos postos, nos horéarios
estabelecidos, de acordo com o volume de ligagdes informado pelo CONTRATANTE.
Devera, ainda, a empresa CONTRATADA validar com o0 CONTRATANTE a proposta para
distribuicao dos postos. A distribuicao desses postos sera avaliada pelo CONTRATANTE,
mensalmente, e podera sofrer alteragbes, sendo essas informadas, formalmente, a
CONTRATADA que tera que realizar os ajustes em, no maximo, 5 dias Uteis.

2.3. DO INICIO DOS SERVICOS:

2.3.1. Até a 5% (quinta) semana do inicio da vigéncia do contrato, os empregados
multiplicadores da CONTRATADA serdo treinados pelo CONTRATANTE. A
disponibilizecéo da méao de obra (migragdo dos canais) ocorrera em duas fases, o inicio
da prestacéo dos servicos da primeira fase se dara a partir da 4° (quarta) semana do
inicio da vig:ncia do contrato, quando iniciardo os pagamentos.

2.3.2. Em setembro de 2014, aproximadamente, iniciara a segunda fase da prestagao dos
servigos, s:lvo disposigdo em contrario do CONTRATANTE. O CONTRATANTE
informara a CONTRATADA com, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia a data em
que necessitara dos postos para essa fase, bem como o cronograma de treinamento e
inicio dos se:vigos.

2.3.3. Croncgrama da primeira fase:

o
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Inicio da vigéncia do contrato

Treinamento dos
Multiplicadores para os canais
de atendimento
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Capacitagao dos supervisores
e coordenadores
Capacitacado dos empregados
da CONTRATADA para os
|canais F, GeH-Turma 1
Capacitagao dos empregados
da CONTRATADA para os
canais F, GeH-Turma 2
Migracao dos canais F, Ge H :
Capacitagéo dos empregados R R
da CONTRATADA para 0s e
canais A, C, D, le J-Turma 1 ReEny il
Capacitacdo dos empregados
da CONTRATADA para os
canais A, C,D,leJ-Turma2
Capacitagao dos empregados
da CONTRATADA para os
canais A,C, D, leJ-Turma3
Migracao dos canais A, C, D, |
eJ

I Postos de Atendentes:
Na tabela a seguir sera apresentada a quantidade de postos de atendentes necessarios
para a prestagdo dos servigos nos canais, a serem disponibilizados a partir d 1 42 semana

apos o inicio da vigéncia do contrato.

WS

Horario

Migracédo Canais F,
GeH Turma 1 (4°
semana)

Migragao Canais F,
G e H Turma 2 (5°
semana)

Migracao Canais
A C.Dleld
Turma 1 (9°

semana)

Migracao Canais
A, C D led
Turma 2 (12°

semana)

M’ jragdo Canais
,C, D led
“‘urma 3 (152
semana)

24 horas

1

1

Das 06:00 as
21:45 (Postos
de 13h)

Das 06:30 as
21:45 (Postos
de 06h20min)

30

29

24

20

19

Das 10:00 as
23:.00
(Postos de
| 13h)

Das 11:00 as
24:00
(Postos de

| 13h)

Das 11:15 as
00:15
(Postos de
13h)

Das 17:56 as
24:00
(Postos de

| 06h20min)

4

'id
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2 postos de 06h20min Das 17:17 as 23:30
O postos de 06h20min Das 17:56 as 24:00

2.2.4. O dimensionamento para feriados sera analisado conforme o tipo de feriado e dia
da semana, podendo ser utilizado um volume de sabados, domingos ou intermediario
conforme historico de ligagdes recebidas. Este volume nunca sera maior que o volume
dos dias uteis.

2.2.5. Sera realizada pela empresa CONTRATADA a distribuicio dos postos, nos horarios
estabelecidos, de acordo com o volume de ligagdes informado pelo CONTRATANTE.
Devera, ainda, a empresa CONTRATADA validar com o CONTRATANTE a proposta para
distribuig@o dos postos. A distribuicao desses postos sera avaliada pelo CONTRATANTE,
mensalmente, e podera sofrer alteragbées, sendo essas informadas, formalmente, a
CONTRATADA que tera que realizar os ajustes em, no maximo, 5 dias Uteis.

2.3. DO INICIO DOS SERVIGOS:

2.31. Até a 5% (quinta) semana do inicio da vigéncia do contrato, os empregados
multiplicadores da CONTRATADA serdo treinados pelo CONTRATANTE. A
disponibilizecdo da mao de obra (migragéo dos canais) ocorrera em duas fases, o inicio
da prestagéo dos servigos da primeira fase se dara a partir da 4° (quarta) semana do
inicio da vig:ncia do contrato, quando iniciardo os pagamentos.

2.3.2. Em setembro de 2014, aproximadamente, iniciara a segunda fase da prestagédo dos
servicos, s:lvo disposicdo em contrario do CONTRATANTE. O CONTRATANTE
informara @ CONTRATADA com, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia a data em
que necessitara dos postos para essa fase, bem como o cronograma de treinamento e
inicio dos se:vigos.

2.3.3. Croncyrama da primeira fase:

Item

contrato
1 Semana
23 Semana
3 Semana
5% Semana
62 Semana
72 Semana
82 Semana
92 Semana
10® Semana
112 Semana
122 Semana
132 Semana
142 Semana
15% Semana

Inicio da vigéncia do
42 Semana

Inicio da vigéncia do contrato |+

Treinamento dos
Multiplicadores para os canais
| de atendimento
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. Postos de Supervisores
Quantidade de postos de supervisores, necessarios para a prestacio dos servicos nos

canais, a serem disponibilizados na 42 semana ap6s o inicio da vigéncia do contrato.

Quantidade de postos Horario

1 posto de 24h

Distribuidos das 07:00

7 postos de 9h s 22:00

111, Posto de Coordenador

Deve ser disponibilizado 01 posto de coordenador na 42 semana apés o inicio da vigéncia

do contrato.

Quantidade de postos Horario
1 posto de Sh Das 08:00 as 17:00

2.3.4. Segunda Fase

Nessa fase serao necessarios mais 64 (sessenta e quatro) postos de atendentes, 03
(trés) postos de supervisores e 01 (um) posto de coordenador, para atendimento aos
canais B, Ee K:

I Postos de Atendentes

Quantidade de postos de atendentes necessarios para a prestacéo dos servicos, a serem
disponibilizados conforme solicitagdo do CONTRATANTE:

Quantidade de Postos Horario

1 Posto de 24h

7 Postos de 13h Distribuidos das 06:00 as 21:45
43 Postos de 06h20min | Distribuidos das 06:30 as 21:45
4 Postos de 13h Das 10:00 as 23:00

1 Posto de 13h Das 11:00 as 24:00

8 Postos de 06h20min Das 17:56 as 24:00

Il. Postos de Supervisores
Quantidade de postos de supervisores, necessarios para a prestagdo dos servigos, a

serem disponibilizados conforme solicitagdo do CONTRATANTE: {l) -
/’f":’
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Quantidade de postos

Horarios

3 postos de 9h

Distribuidos das 08:00 as
19:00

1 posto de 9h

Das 15:30 as 24:11

ll. Posto de Coordenador

A CONTRATADA devera disponibilizar 01 posto de coordenador para a prestacdo dos

servigcos, a ser disponibilizado conforme solicitagdo do CONTRATANTE:

Quantidade de postos

Horario

1 posto de 9h

Das 10:00 as 19:00

2.4. DA DESCRIGAO DOS SERVIGOS:
1. A CONTRATADA, por meio de servico de teleatendimento receptivo, ativo e

multimeios (chat e e-mail), prestara atendimento ao cliente nos canais do

CONTRATANTE, conforme horarios estabelecidos e discriminados na tabela a seguir:

Servigo Dia da semana Horario
Canal A
Canal B
Canal C . . , . ;
De segunda-feira a domingo, inclusive feriados |24 horas
Canal E ,
Canal F
Canal G
De segunda a sexta-feira Das 20h as 08h
Canal D - - .
B Sabados, domingos e feriados 24 horas
PT— De segunda a sexta-feira Das 07h as 24h
Sabados, domingos e feriados Das 09h as 22h
Canal | De segunda a sexta-feira Das 08h30min as 18h
(_Banal J De segunda a sexta-feira Das 08h as 20h
Canal K De segunda-feira a domingo, inclusive feriados | Das 08h as 22h

Il Os mesmos tem por base o horario oficial de Brasilia;

L. Esses podem ser alterados a qualquer momento pelo CONTRATANTE, sendo

informada a alteragdo com, no minimo, 10 (dez) dias uteis de antecedéncia para a

CONTRATADA.

IV.  Os canais de atendimento serdo divulgados, posteriormente, & empresa vencedora“_\

da presente da licitagao.

/ o
1<
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2.5. DA ESPECIFICAGAO DOS SERVICOS:

. Do servigo de teleatendimento receptivo: Consiste na execucao de servigos de
teleatendimento receptivo, tais como:

a) Prestar esclarecimentos e/ou registro de duvidas, solicitagdes, reclamagoes,
elogios a respeito de produtos e servicos do CONTRATANTE ou, ainda, dos servigcos
prestados pelo CONTRATANTE;

b) prestar atendimento de suporte operacional visando auxiliar aos usuarios na
correta utilizagao de equipamentos e aplicativos desenvolvidos pelo CONTRATANTE;

c) prestar atendimento para deficientes auditivos e de fala:

d) fornecer informagoes;

e) realizar consultas e servigos diversos;

f) transferir  ligagdes, conforme fluxo de atendimento estabelecido pelo
CONTRATANTE.

Il Do servico de teleatendimento ativo: Consiste na execucdo de chamadas de
saida, visando:

a) O retorno as solicitagbes e aos pedidos de informagdes que nao foram respondidas
no momento do teleatendimento;

b) o retorno as solicitagdes de contato do CONTRATANTE, sempre que necessario;
c) sempre que necessario, retorno aos clientes que encaminharem duvidas via e-mail;
d) o retorno aos usuarios dos SACs para resposta as demandas pendentes;

e) 0 contato com os clientes para confirmagdo de informagbes, sempre que
necessario.

. Do servico multimeios: Consiste na execugdo dos servigos de atendimento
multimeios (email ou chat) para:

a) suporte operacional, objetivando auxiliar aos usuarios na correta utilizacao de
equipamentos e aplicativos desenvolvidos pelo CONTRATANTE;

b) prestar esclarecimentos a respeito de produtos e servicos do CONTRATANTE;

c) realizar consultas e servigcos diversos.

2.6. DAS ATRIBUIGOES:

. Das atividades do atendente: As atividades do atendente consistem em:

a) Realizar os atendimentos receptivos, prestando informagbes claras e concisas,

obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base cler

\/ .

conhecimento, sistemas e bancos de dados disponiveis; \[\\

AV
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b) Responder as demandas dos clientes via e-mail e chat;

c) Contatar os clientes, sempre que necessario;

d) Prestar esclarecimentos e orientagbes aos demandantes, expressando-se com
clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

e) Analisar as demandas dos clientes baseadas em conhecimentos adquiridos no
plano de capacitacao e consultas a base de conhecimento, sistemas e bancos de dados
disponiveis;

f) Tomar conhecimento de todas as informacdes necessarias para um bom
desempenho no atendimento ao cliente;

g) Registrar em sistema de gestdo de teleatendimento, sempre que necessario, 0s
dados dos demandantes e suas demandas;

h) Realizar o recebimento, registro e encaminhamento de solicitagdes, sugestoes,
reclamacdes e elogios de clientes, para a area responsavel;

i) Finalizar todo e qualquer atendimento com os devidos registros no sistema;

i) Reportar ao supervisor qualquer situagdo nao prevista, anormalidade, divida e
auséncia de informacdes que exista durante o atendimento para que o mesmo tome as
devidas providéncias;

k) Contribuir com éxito para as metas de indicadores da equipe.

Il. Das atividades do supervisor: As atividades do supervisor consistem em:

a) Supervisionar as chamadas e os didlogos de teleatendimento, estabelecidos entre
os clientes e os atendentes;

b) Supervisionar o atendimento prestado via e-mail e chat;

c) Prestar atendimento telefénico e realizar servigos aos técnicos dos fornecedores:

d) Acompanhar e tomar as devidas providéncias referentes aos registros de
atendimento retornados pelas areas;

e) Gerenciar as pausas dos atendentes;

f) Controlar a aderéncia dos atendentes ao dimensionamento, sempre os orientando
sobre a importancia do horario a ser cumprido;

g) Realizar escuta de gravagdes das ligagoes telefonicas;

h) Realizar, no minimo, um feedback por més, a cada atendente, e elaborar plano de
desenvolvimento;

i) Interceptar a ligagcao e efetuar o atendimento, quando houver necessidade, devido
as possiveis dificuldades dos atendentes;

R} :
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j) Prestar suporte aos atendentes;

k) Registrar ao coordenador efou preposto qualquer situagdo nao prevista,
anormalidade, duvida e auséncia de informagées identificadas no atendimento, para que o
mesmo tome as devidas providéncias;

1) Contatar com outras Unidades, desde que pré-estabelecido no fluxo de
comunicagao, na busca de solugéo de indisponibilidade sistémica:

m)  Executar outras atividades inerentes ao servico de atendimento, de acordo com as
necessidades do servigo.

L. Das atividades do coordenador: As atividades do coordenador consistem em:

a) Controlar a aderéncia diaria dos supervisores, sempre os orientando sobre o
exemplo que os mesmos precisam dar para seus atendentes;

b) Realizar feedback pontual, mensalmente, aos supervisores ou no momento em que
alguma atitude tomada pelo supervisor ndo tenha sido satisfatoria;

c) Elaborar planos de acbes pontuais;

d) Efetuar um levantamento, mensalmente, de todos os procedimentos que podem
ser melhorados;

e) Realizar reunido semanal com o CONTRATANTE, focando o atingimento de todos
os indicadores;

f) Realizar reunido semanal com supervisores, com foco nos indicadores e
alinhamento de procedimentos;

g) Acompanhar a aderéncia aos fluxos necessarios para o atendimento.

2.7. DOS UNIFORMES:

I A CONTRATADA devera disponibilizar uniformes de inverno e verao, de excelente
padrao, fornecendo dois uniformes no inicio do contrato, e, anualmente, dois uniformes
para cada um dos atendentes, que sera composto por:

a) 02 (duas) camisetas, de manga curta, excetuando-se a cor azul, com a logo da
empresa CONTRATADA,;

b) 02 (duas) camisetas de manga longa, excetuando-se a cor azul, com a logo da
empresa CONTRATADA;

Il Os custos dos uniformes serao de responsabilidade da CONTRATADA

2.8. DO TREINAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS: O CONTRATANTE sera
responsavel pelo treinamento dos multiplicadores da CONTRATADA, e essa, por sua vez, r\(
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sera responsavel pela capacitacdo de todos os empregados designados para atuar na
prestacao do servico ao CONTRATANTE.

I. Do treinamento de produtos e servigos aos multiplicadores da CONTRATADA.
a) O CONTRATANTE realizara 01 (um) treinamento inicial e, também, treinamentos
adicionais que se fizerem necessarios, para os multiplicadores da CONTRATADA. Isso,
para que esses multiplicadores possam atuar nos treinamentos, repassando o
conhecimento e metodologias necessarias aos empregados da CONTRATADA, visando
bom desempenho dos recursos humanos, ao longo da prestagao do servigo;

b) Para esses treinamentos, os custos de deslocamento e alimentago dos treinandos
serao responsabilidades da CONTRATADA. Demais custos (sala, infraestrutura, materiais
de apoio e instrutor) serdo de responsabilidade do CONTRATANTE:

c) Caso haja novos multiplicadores no quadro da prestadora, a CONTRATADA é
responsavel pelo treinamento basico e inicial, anteriormente passada pelo
CONTRATANTE;

d) Os multiplicadores da CONTRATADA deverao estar plenamente capacitados para
ministrar os treinamentos e reciclagens solicitados pelo CONTRATANTE:

e) A capacitagdo plena dos multiplicadores se dara através da avaliacao dos
seguintes critérios:

i 100% (cem por cento) de frequéncia no treinamento ministrado:

ii. 80% (oitenta por cento) de aproveitamento em avaliacao especifica a ser aplicada
apos o término do treinamento.

Il Da capacitacgao:

a) Entende-se por capacitagao todo o processo de treinamento, desenvolvimento de
conhecimentos e habilidades, reciclagem de contetidos e treinamentos pontuais
necessarios para coordenadores, supervisores e atendentes da empresa CONTRATADA:
b) O CONTRATANTE se reserva o direito de solicitar, sempre gque necessario,
documentagcdo pertinente dos treinamentos ministrados pela CONTRATADA aos
funcionarios, a servico do objeto desta licitago;

c) A execugao do programa de capacitagdo ndo podera, sob nenhuma hipbtese,
prejudicar a execugao dos servigos ou a sua produtividade.

d) Do treinamento inicial: _
i Trata-se de conteldo basico e imprescindivel a todos os atendentes, supervisores*§- 3
coordenadores, ou seja, 100% (cem por cento) dos proﬂssmnals designados devem I
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Contrato n.° 0000102/2014

passar por este treinamento antes do inicio das atividades nos canais de atendimento do
CONTRATANTE;

ii. O CONTRATANTE sera responsavel pelo contetido do treinamento de produtos e
servigos. Os demais contelidos serdo de responsabilidade da CONTRATADA:

iii. A empresa CONTRATADA devera oferecer estrutura as suas custas, para
promover o treinamento inicial da totalidade dos profissionais designados para prestagao
de servico ao CONTRATANTE.

iv. A CONTRATADA devera utilizar um ambiente controlado para a realizacdo dos
treinamentos, de forma a evitar que os materiais disponibilizados sejam copiados e/ou
distribuidos;

V. A CONTRATADA devera controlar o acesso as informagées, em seu ambiente de
treinamento, nao permitindo a utilizagao de celulares, cameras fotograficas, papel, caneta,
lapis;

vi. A CONTRATADA devera possibilitar, a qualquer tempo, a execucao de diligéncia
pelo CONTRATANTE para verificagdo do atendimento aos requisitos de seguranga;

vii. A CONTRATADA devera atender os requisitos de seguranga identificados pelo
CONTRATANTE durante a diligéncia;

viii. A CONTRATADA devera possibilitar, a qualquer tempo, a execugao de auditoria no
ambiente de treinamento da CONTRATADA pelo CONTRATANTE;

iX. A CONTRATADA devera utilizar um link privado, entre CONTRATANTE e
CONTRATADA, para a disponibilizacao dos treinamentos, salvo disposicdo em contrario
do CONTRATANTE.

e) Dos treinamentos adicionais:

i. Nos casos em que houver necessidade de treinamentos adicionais o
CONTRATANTE estabelecera o prazo para conclusdo do treinamento e, além disso,
havera um acordo entre as partes para definir a forma de aplicagéo;

ii. Seguem abaixo as possibilidades de acordo quanto a forma de aplicagdo do
treinamento:

a. Pagamento de hora extra para a empresa CONTRATADA, limitando a quantidade
de horas;

b. Utilizagao do “periodo de vale da Operagao” para realizagao do treinamento. O

A

“periodo de Vale da Operagédo” consiste no periodo em que ha menor volume de ligagdes' (\'

~
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para atendimento, sendo que, nesse periodo, os empregados da CONTRATADA podem
ficar ociosos;

c. Reavaliar indicadores que possam ser prejudicados pela realizagao do treinamento.
iii. Todas as despesas relativas aos treinamentos, tais como: equipe de apoio e
materiais serao de responsabilidade da CONTRATADA.

f) Das reciclagens:

i A CONTRATADA devera ministrar treinamentos relativos a reciclagem para todos
os funcionarios envolvidos no atendimento. O programa de reciclagem devera prever, no
minimo, 01 (uma) hora mensal de treinamento para cada profissional;

ii. Os treinamentos deverdao ser voltados para o aprimoramento das fungoes
desempenhadas na prestagdo de servico ao CONTRATANTE, sendo de suma
importancia que os funcionarios recebam informagdes sobre as métricas operacionais;

iii. Todas as despesas relativas aos treinamentos, tais como: equipe de apoio e
materiais serao de responsabilidade da CONTRATADA.

2.9. DAS MONITORIAS:

. Mensalmente, os atendentes terdao suas ligagdes avaliadas quanto a qualidade do
atendimento. A equipe de monitoria do CONTRATANTE ira realizar as avaliages, sendo
as ligacoes selecionadas de forma aleatéria;

1. As ligagbes poderao ser monitoradas durante o atendimento (ligagées em tempo
real) ou ap6s o atendimento ao cliente (ligages gravadas), de acordo com critérios e
parametros de monitoragao definidos pelo CONTRATANTE;

lll. A ferramenta a ser utilizada para monitoria, bem como os itens de avaliagdo seréo
elaborados e disponibilizados pelo CONTRATANTE. Ser3o avaliados:

a) Voz e linguagem;

b) Rotinas de atendimento;

c) Foco no cliente;

d) Conhecimento dos produtos e servigos.

2.10. DAS REUNIOES: O CONTRATANTE e a CONTRATADA deverdao promover
reunides semanais para acompanhamento, controle e avaliagdo dos servicos. Essas
podem ser convocadas, também, de maneira extraordinaria, sempre que necessario.
2.11. DO CONTROLE DOS INDICADORES:

. O controle dos indicadores € de responsabilidade do CONTRATANTE:

Vida)
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Il A qualquer momento pode o CONTRATANTE realizar alteragées nos indicadores
estabelecidos. Quando houver tal necessidade, devera o CONTRATANTE informar a
CONTRATADA, formalmente, a modificagdo. Nesses casos, os indicadores alterados so6
poderao gerar penalidade no més subsequente ao da formalizacao:

111 Serao realizadas auditorias dos indicadores apresentados e quaisquer anomalias
verificadas serédo repassadas 8 CONTRATADA;

IV.  Cabe ressaltar que havera um periodo de adaptacao de 90 (noventa) dias, durante
esse periodo os indicadores serdo mensurados e analisados, porém nao poderdo gerar
desconto no faturamento da CONTRATADA:

V. Aléem do controle dos indicadores, o CONTRATANTE realizara pesquisa de
satisfacao dos servigos com seus clientes por meio de formuléario e critérios de avaliagao
previamente definidos e divulgados.

VI.  Os indicadores de eficiéncia e de qualidade s&o os constantes no anexo |, nestes
indicadores constam os critérios a serem analisados, bem como as penalidades previstas

caso nao ocorra o cumprimento destes critérios.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PRECO -

3.1. O prego para o presente ajuste, aceito pela CONTRATADA, entendido este como
justo e suficiente para a total execugao do objeto contratado, sera de:

I. Ate a 4° semana do inicio da vigéncia do contrato, ndo havera qualquer énus ao
CONTRATANTE (fase de treinamento dos multiplicadores);

Il. A partir da 4° semana do inicio da vigéncia do contrato até, aproximadamente,
Setembro de 2014, o pagamento sera mensal e de acordo com os postos de servicos
ativos, conforme incisos |, Il e lll, do item 2.3.3., da Clausula Segunda — 12 Fase;

lll. A partir de meados de Setembro de 2014, o pagamento sera mensal de acordo com os
postos de servigos ativos, conforme incisos |, Il e lll, do item 2.3.4., da Clausula Segunda
— 22 Fase.

3.2. Os valores a serem pagos mensalmente, serao resultantes dos valores de cada posto
de servico ativo, conforme Proposta Geral integrante do Edital, preenchida pela
CONTRATADA.

3.3. No prego, ora ajustado, estao incluidos todos os impostos, taxas ou outros énus
federais, estaduais, ou municipais e encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios e

~N (T4
comerclais. | l
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Contrato n.° 0000102/2014

3.4. Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentagdo dos empregados
responsaveis pela realizacdo dos servicos contratados, correrdo por conta exclusiva da
CONTRATADA.

CLAUSULA QUARTA - DO PAGAMENTO -

4.1. O pagamento do prego sera efetuado até o 4° (quarto) dia util do més seguinte ao da
prestacao dos servicos, mensalmente, por crédito em conta corrente mantida em qualquer
das Agéncias do CONTRATANTE, em nome da CONTRATADA, mediante apresentacao
da respectiva Nota Fiscal ou Nota Fiscal/Fatura na Controladoria do CONTRATANTE,
situada na Rua Caldas Junior, 108, 11° andar, em Porto Alegre, RS, CEP 90018-900, até
o 25° (vigésimo quinto) dia do més da prestagao dos servicos.

4.2. A nota fiscal devera ser da CONTRATADA e, nos casos em que a emissao for de
outro estabelecimento da empresa, o documento devera vir acompanhado das certidoes
negativas relativas a regularidade fiscal.

4.3. Deverao constar, obrigatoriamente, no corpo da nota fiscal, as seguintes informagdes:
I tipo de servigo;

Il. n® do Contrato:

lil. informagdes do(s) local(ais) onde foi(ram) prestado(s) o(s) servico(s) e a(s)
respectiva(s) carga(s) horaria(s), incluindo descontos/acréscimos, conforme o caso:

IV. n° do CNPJ do CONTRATANTE:

V. n” da Inscricao Estadual do CONTRATANTE: 096/2536253;

VI. data do vencimento;

VIl. competéncia: (més e ano de efetivagao dos servigos.)

4.4. E condigdo, para pagamento da nota fiscal/fatura/duplicata, a apresentagao dos
seguintes documentos devidamente quitados, respeitadas as respectivas periodicidades,
no original ou por cépia autenticada em cartorio:

| - mensalmente:

a) relatério da prestacao dos servigos objeto deste instrumento, discriminando local da
prestacao dos servigos e as tarefas executadas (diarias e mensais), que devera estar
visado pelo empregado da CONTRATADA encarregado pela fiscalizagdo do cumprimento
das obrigagbes contratuais, que emitira seu “de acordo”, apora carimbo e assinatura;

b) recibos de pagamentos de salarios, inclusive adicionais extraordinarios, notu-rno, horas:_

extras, de insalubridade, periculosidade, conforme o caso; ot
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Contrato n.° 0000102/2014

c) registros de horario de trabalho ( cartées-ponto ou folha-ponto );

d) guias de recolhimento de FGTS e relagdo de empregados;

e) recibos de fornecimento de vale-transporte e vale-refeicao;

f) guias de recolhimento de encargos sociais, junto ao Instituto Nacional do Seguro Social
— INSS -, referentes ao contrato, devendo constar o n® do CNPJ do CONTRATANTE e o
numero, data e valor total das notas fiscais ou notas ficais faturas a que se vinculam;

g) Certidao Negativa de Débitos Trabalhista (CNDT), dentro do prazo de validade;

Il - trimestralmente:

a) Certidao Negativa que prove a regularidade com o FGTS;

lll - semestralmente:

a) Certidao Negativa de Débito — CND — emitida pelo INSS;

IV. anualmente e/ou quando ocorrer o evento:

a) avisos e recibos de férias;

b) recibos do décimo terceiro salario;

¢\ relacao anual de informagées - RAIS -;

d) sentengas normativas, acordos e convengoes coletivas;

e) fizha de registro de empregado;

f) coitrato de trabalho;

g) avi: v previo, pedido de demisséo e termos de resciséao de contrato de trabalho;

h) autciizagao para descontos salariais;

i) outro s documentos peculiares ao contrato de trabalho.

4.41. As Certidoes Negativas de Tributos Estaduais e Municipais deverdo ser da
localidad 2 da CONTRATADA.

4.4.2. As certidoes entregues serdo validadas mensalmente pelo CONTRATANTE nos
respectivos enderegos eletronicos dos Orgdos responsaveis. Em caso desta validagdo
resultar de forma negativa, o pagamento da nota fiscal/fatura ficara condicionado a
regularizacao da situagado por parte da CONTRATADA, correndo recontagem dos
vencimentos dispostos neste contrato, sem qualquer tipo de 6énus financeiro para o
CONTRATANTE.

4.5. Para efeito do controle da efetividade dos empregados da CONTRATADA, sera
considerado o periodo compreendido entre o vigésimo terceiro dia do més anterior e o
vigésimo segundo dia do més a que se refere a prestagao dos servigos. ‘N

4.6. A nao observancia do disposto na presente clausula, quanto ao preenchimento da
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nota fiscal e apresentacdo dos documentos exigidos, implicara na devolugdo do
documento e na recontagem do prazo de pagamento, que reiniciara a partir da nova
protocolizagao.

4.7. O pagamento, relativo ao periodo compreendido entre o inicio dos servicos até o final
do primeiro més, sera efetuado proporcionalmente ao n° de dias do més contados da data
inicial da prestacao de servigos em relaggo ao n° de dias do mes, considerando-se o més
do calendario.

4.8. O ultimo pagamento, referente ao presente contrato, sera efetuado apés 5 (cinco)
dias uteis da apresentagdo da respectiva nota fiscal/fatura/duplicata, acompanhada da
documentacéo acima especificada.

4.9. A CONTRATADA, caso optante pelo SIMPLES (Regime Especial Unificado de
Arrecadagdo de Tributos e Contribuicdes), devera apresentar, juntamente com a nota
fiscal/fatura, a devida declaragéo, conforme modelo constante do Anexo IV da IN RFB n°
1.244 de 30 de janeiro de 2012, (original, atualizada e com reconhecimento de firma), a
fim de nao sofrer retencao de Imposto de Renda e Contribui¢cdes Sociais, de acordo com
a legislagao vigente.

4.10. O CONTRATANTE podera exigir outros documentos comprobatérios (declaragées
de isengdes e obrigacoes tributarias, etc.), a seu critério, para liberagao do pagamento.

CLAUSULA QUINTA — DA ATUALIZACAO MONETARIA —

Os valores do presente contrato, nao pagos na data de vencimento, deverdo ser
corrigidos desde entao, até a data do efetivo pagamento, pela variagao do IGP-M ocorrida
no periodo.

CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA -
A vigéncia desta contratacdo é de 12 (doze) meses a contar da data de 16/06/2014,
podendo sua duragédo ser prorrogada nos termos do que dispde o artigo 57 da Lei

8.666/93 e legislacao pertinente.

CLAUSULA SETIMA - DO REAJUSTE -
7.1. O preco do presente contrato sera reajustado da seguinte forma:
I. Montante A: 80% (oitenta por cento) do valor do contrato serao reajustados na data-

base da categoria, mediante apresentagao de Acordo ou Convengao Coletiva, registradosQ
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no Tribunal Regional do Trabalho da Regido, ou do Dissidio Coletivo devidamente
homologado pelo Tribunal Superior do Trabalho.

Il. Montante B: 20% (vinte por cento) do valor do contrato poderdo ser reajustados,
anualmente, na data de aniversario do contrato, pela variagao do IGP-M, apurado pela

Fundacao Getulio Vargas ou outro indice que vier a substitui-lo.

CLAUSULA OITAVA - DOS DIREITOS E DAS OBRIGAGOES -

8.1 DOS DIREITOS

Constituem direitos do CONTRATANTE receber o objeto deste contrato nas condicoes
avengadas e da CONTRATADA perceber o valor ajustado na forma e no prazo
convencionados.

8.2. DAS OBRIGAGOES

8.2.1. Constituem obrigagdes do CONTRATANTE:

I. efetuar o pagamento ajustado;

Il. dar a CONTRATADA as condigdes necessérias a execugao do Contrato;

lll. designar formalmente um representante para fiscalizar e acompanhar o cumprimento
do presente contrato e, por seus prepostos, comunicar a ocorréncia de qualquer
irregularidade, falta disciplinar, manifesta ineficiéncia ou comportamento incompativel com
o servico a CONTRATADA, a fim de que, apurada a procedéncia, sejam tomadas as
providéncias cabiveis.

IV. manter cadastro de todos os empregados que prestarem servicos nas suas
dependéncias com os seguintes dados: nome completo, n°® do PIS, local de trabalho,
cargo, carga horaria, n° de série da carteira de trabalho, n° da carteira de identidade,
CPF/MF, enderego, telefone e data de admissao na empresa contratada;

V. examinar a documentagao exigida, verificando o integral cumprimento das obrigagdes
trabalhistas e previdenciarias;

VI. orientar a CONTRATADA nos casos em que houver impedimentos na realizacao dos
procedimentos de atendimento;

VII. fornecer infraestrutura fisica, atendendo as disposi¢ées da NR 17 que tratam sobre o
“Trabalho em teleatendimento/Telemarketing” (Anexo I, da NR 17), bem como suas
atualizagoes;

VIII. fornecer infraestrutura tecnolégica (softwares e sistemas para atendimento); | f \/
IX. fornecer infraestrutura de telecomunicagao para atendimento; ‘

~
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X. planejar a necessidade de atividades e postos de trabalho para a realizagao do
atendimento;

XI. ministrar treinamentos, bem como esclarecer duvidas sobre produtos e servigos, aos
multiplicadores da CONTRATADA;

XIl. desenvolver e manter atualizados roteiros e scripts de atendimento;

XIIl. realizar monitorias, bem como apresentar a CONTRATADA o resultado;

XIV. exercer a gestao dos indicadores de eficiéncia e qualidade;

XV. dar conhecimento a CONTRATADA sobre a metodologia de avaliagdo dos
indicadores;

XVI. cumprir, ao que Ihe compete, cada etapa do Cronograma de Implantagao.

8.2.2. Constituem obrigacdes da CONTRATADA:

I. Assumir inteira responsabilidade pelas obrigagdes sociais e trabalhistas relativamente
aos seus empregados, correndo todas as obrigagdes e 6nus de empregador por sua
conta e, consequentemente, o pagamento das contribuicées exigidas pela Previdéncia
Social, seguro contra acidentes do trabalho e demais encargos da legislagao vigente;

Il. cumprir e fazer cumprir todas as normas regulamentares sobre Medicina e Seguranca
do Trabalho;

lll.manter, durante toda a execuc¢ao do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condigoes de habilitacao e qualificagéo exigidas na licitacao;

IV. apresentar, durante a execucdo do contrato, quando solicitado, documentos que
comprovem estar cumprindo a legislagdo em vigor quanto as obrigacées assumidas na
licitacao e, em especial, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, tributarios, fiscais
e comerciais;

V. assumir inteira responsabilidade pelas obrigagdes fiscais decorrentes da execucgao do
presente contrato;

VI. comprovar, mensalmente, o recolhimento atualizado dos encargos sociais e
trabalhistas dos empregados, sob pena de suspensdo dos pagamentos devidos, sem
prejuizo de outras sang¢des previstas no contrato e na Lei 8.666/93, até que atenda ao
solicitado;

VIl. atender todas as exigéncias trabalhistas no que tange a concessao de férias dos

empregados, devendo apresentar a documentagao comprobatéria quando solicitado pelg

N
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VIIl. fornecer pessoas especializadas para a execugdo dos servigos, devidamente
identificadas e uniformizadas, mantendo toda a documentagédo exigida pela legislagao
vigente junto ao local de execugdo dos servigos, tais como contrato de trabalho
regularizado, termo de registro de emprego (ficha do Ministério do Trabalho), cartdao ponto
€ outros;

IX.  disponibilizar e informar ao CONTRATANTE, no ato da assinatura deste
instrumento, o seu enderego eletrdnico na Internet (e-mail), para o recebimento e envio de
mensagens, relatorios gerenciais, planilhas, etc., o qual se estabelecera como principal
canal de comunicagdo com o CONTRATANTE, especialmente no trato das demandas
diarias;

X. orientar seus empregados a manter sigilo sobre todo e qualquer assunto de interesse
do CONTRATANTE ou de terceiros que tomar conhecimento em razso da execugao do
presente contrato;

Xl. atender, imediatamente, solicitagdo de substituicdo de funcionario cuja atuacao,
permanéncia ou comportamento sejam julgados, pelo CONTRATANTE, prejudiciais,
inadequados, inconvenientes ou insatisfatorios para a prestacdo dos servigos, sem que
Ihe assista qualquer direito ou reclamacao;

Xll. prover, imediatamente, o pessoal necessario para garantir a continuidade, o bom
andamento e a boa execugédo dos servigos nos regimes contratados, sem interrupgao,
seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico, demisséao,
auséncias legais e outros casos analogos, obedecidas as disposi¢coes da legislacao
trabalhista vigente;

Xlll.  providenciar para que o(s) empregado(s) se faca acompanhar de carta de
apresentacao, contendo as principais informagées, como nome e enderego completos,
identidade e assim por diante.

XIV. Disponibilizar, mensalmente, ou a qualquer periodo, por solicitagdo do
CONTRATANTE, nominata dos empregados destinados a prestacao dos servigos deste
contrato, devendo estar sempre atualizada, e ser entregue juntamente com a Nota Fiscal
da prestagao dos servigos;

XV. comunicar imediatamente as substituicdes de funcionarios da CONTRATADA,
responsaveis pela prestagdo dos servicos objeto deste contrato, bem como as alteragées

de funcao e de horario dos mesmos; {‘\/
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XVI. disponibilizar uniformes de inverno e verao, de excelente padréo, fornecendo dois
uniformes no inicio do contrato, e, anualmente, dois uniformes para cada um dos
atendentes. O uniforme sera composto por:

a) 02 (duas) camisetas, de manga curta, excetuando-se a cor azul;

b) 02 (duas) camisetas de manga longa, excetuando-se a cor azul;

XVIIl. manter preposto(a) permanente, cobrindo 24 horas diarias, de segunda-feira a
domingo, com a apresentacéo da carta de preposto, aceito pela administragao, no(s) local
(is) de prestagao dos servicos, para representa-la na execugao do contrato, sendo
responsavel também para tratar dos assuntos relacionados ao atendimento;

XVIII. disponibilizar, para seu preposto, telefone celular ou aparelho similar, facilitando a
comunicacao entre ele, 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA;

XIX. zelar para que os servicos de seus empregados, destinados a prestagao dos
servicos contratados, sejam restritos aos servigos contratados, vedando a sua utilizagao
em gualquer atividade administrativa ou outra espécie que nao a pactuada;

XX. participar das reunides convocadas pelo CONTRATANTE;

XX|. sempre que houver algum impedimento para realizagdo dos procedimentos
orientados pelo CONTRATANTE, deve a CONTRATADA informar imediatamente ao
CONTRATANTE

XXIl. atender as disposicoes da NR 17 que tratam sobre o “Trabalho em
teleatendimento/Telemarketing” (Anexo I, da NR 17) bem como suas atualizagées;

XXIll. atender-as disposicdes legais do Decreto Federal 6.523/2008 e da Portaria n°
2014/2008 do Ministério da Justica, bem como suas atualizagdes ambos referentes ao
atendimento do SAC,;

XXIV. efetuar ressarcimento ao CONTRATANTE de valores pagos, devido a erros
operacionais no atendimento;

XXV. efetuar ressarcimento ao CONTRATANTE de multas recebidas, devido ao
descumprimento de legislacao especifica do atendimento;

XXVI. entregar os relatérios solicitados de acordo com o prazo informado pelo
CONTRATANTE;

XXVII. registrar em sistema de gestdo de teleatendimento, sempre que necessario, o0s
dados dos demandantes e suas demandas; |
XXVIIl. zelar pelo uso adequado dos recursos de infraestrutura, tecnologia e v\&\\}

telecomunicacdes disponibilizados para o exercicio da atividade; \
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XXIX. cumprir, ao que lhe compete, cada etapa do cronograma de implantagao:

XXX. manter equipe de multiplicadores capacitada;

XXXI. treinar os empregados para atuar nos postos de atendimento, supervisdo e
coordenagao;

XXXII. realizar reciclagens, no minimo, 1h/més por atendente;

XXXIIl. dar feedback, mensalmente, aos colaboradores:

XXXIV. permitir acesso ao CONTRATANTE as informagoes referentes aos treinamentos:
XXXV. cumprir os roteiros e procedimentos de atendimento informados pelo
CONTRATANTE

XXXVI. acompanhar e atuar sobre o resultado dos indicadores de eficiéncia e qualidade.
XXXVII. manter quadro de pessoal suficiente para atendimento dos servigos, sem
interrupgao, seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga, greve, paralisagdes de
qualquer natureza, falta ao servico e demissdo de empregados, que nao terdo, em
hipotese alguma, qualquer relagdo de emprego com este Banco, sendo de exclusiva
responsabilidade da contratada as despesas com todos os encargos e obrigagées sociais,
trabalhistas e fiscais.

XXXVIIl. Sempre que houver substituigdo de empregado, devera haver treinamento do
substituto quanto a rotina dos servicos;

XXXIX. Controlar o acesso as informagées, nao permitindo aos empregados a utilizagéo
de celularss, cameras, bolsas, mochilas, pastas, capacetes, papel, lapis, canetas, no
ambiente da operagao do CONTRATANTE.

CLAUSULA NONA - DA CONFIDENCIALIDADE —

9.1. A CONTRATADA garante manter sigilo sobre quaisquer dados, informacgées,
documentos e especificagdes que sejam confiados ou que venham a ter acesso em razao
dos servicos prestados, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los, divulga-los,
reproduzi-los ou deles dar conhecimento a pessoas nao formalmente autorizadas pelo
CONTRATANTE, obedecendo ao TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO (Anexo
II) que é parte integrante deste instrumento e que sera assinado pelo represente legal no
ato da assinatura do presente contrato.

9.2. O nao cumprimento das clausulas que tratam se Seguranca da Informacgao e Sigilo, :
pbem como o TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO sera considerado falta (\ft .

gravissima.
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9.3. A CONTRATADA garante que orientara seus agentes, representantes, especialistas,
prestadores de servigo (internos ou externos), empregados, bem como todos aqueles
autorizados formalmente a transmitir ou receber informacdes a seguirem as normas de
Segurancga da Informagao estabelecidas pelo CONTRATANTE e a manter sigilo absoluto
guanto as informag¢des contidas nos documentos e materiais por eles manipulados ou
acessados, dedicando especial atencao a sua guarda, arrumacao ou descarte, quando for
0 caso.

9.4. A CONTRATADA devera disponibilizar ao CONTRATANTE o TERMO DE
RESPONSABILIDADE E DE MANUTENCAO DE SIGILO, conforme Anexo |li

devidamente assinado por todos os seus agentes, representantes, especialistas,

1

prestadores de servigos (internos ou externos), empregados, centros de atendimento
técnico, bem como todos aqueles autorizados formalmente a transmitir ou receber
informacoes, que prestem servigos ao CONTRATANTE.

9.5. O CONTRATANTE podera realizar auditorias no ambiente da CONTRATADA, de

forma a se certificar do cumprimento das disposi¢cdes de segurancga e confidencialidade.

CLAUSULA DECIMA - DA GARANTIA -

10.1. A CONTRATADA da e se obriga a manter, durante toda a vigéncia do contrato,
garantia por uma das modalidades previstas no artigo 56, paragrafo 1°, da Lei 8.666, de
21 de junho de 1993, no valor equivalente a 5% (cinco por cento) do preco global
contratado, devendo apresentar o respectivo comprovante em até 5 (cinco) dias contados
do inicio da vigéncia deste instrumento, sob pena de rescisdo contratual e sangdes
administrativas cabiveis.

10.2. NO CASO DE CAUGCAO EM DINHEIRO:

I. O valor depositado em caugdo sera administrado pelo CONTRATANTE e devolvido a
CONTRATADA, ap6s trinta dias decorridos do término do contrato ou da sua rescisao,
desde que adimplidas todas as obrigacdes contratuais, trabalhistas, previdenciarias e
fiscais;

Il. o CONTRATANTE utilizara, a qualquer tempo, no todo ou em parte, o valor da garantia
para cobrir os prejuizos eventualmente apurados, decorrentes do descumprimento de

qualquer obrigacao contratual ou falha dos servigos contratados, inclusive os motivados 5

T
por greves ou atos dos empregados da CONTRATADA; 3

J
<
lll. utilizada a garantia, a CONTRATADA fica obrigada a reintegraliza-la no prazo de cinco "‘"‘i
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dias uteis contados da data que for notificada formalmente pelo CONTRATANTE, sob
pena de rescisao contratual.

IV. o valor atualizado da garantia sera devolvido & CONTRATADA, desde que a
CONTRATADA nao possua divida com o CONTRATANTE e mediante expressa
autorizacao deste.

10.3. NO CASO DE SEGURO GARANTIA:

I. o CONTRATANTE devera ser indicado como beneficiario do seguro garantia:

ll. a CONTRATADA obriga-se a apresentar a nova apoélice em até cinco dias Gteis apos o
vencimento da anterior e a comprovar o pagamento do prémio respectivo em até dois dias
Uteis apos o seu vencimento.

lll. o descumprimento das obrigagbes previstas nos itens | e I, deste item, constitui motivo
para rescisao contratual.

IV. o prazo de cobertura da apélice devera abranger o periodo do contrato, acrescido de
trinta dias;

V. cobertura para a execugao do contrato, bem como de todas as obrigagdes contratuais
assumidas, inclusive, obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e fiscais e ainda possiveis
penalidades, tais como multas de carater punitivo.

10.4. NO CASO DE FIANCA BANCARIA, devera constar, no instrumento de fianca
bancaria:

I. prazo de validade correspondente ao periodo de vigéncia deste contrato, acrescido de
trinta dias;

Il. expressa afirmacao do fiador de que, como devedor solidario e principal pagador, fara o
pagamento, ao CONTRATANTE, dos prejuizos por este sofridos em razadao do
descumprimento das obrigagdes da CONTRATADA, independentemente de interpelagao
judicial;

lll. expressa renuncia do fiador ao beneficio de ordem e aos direitos previstos nos artigos
827, 835 e 838 do Codigo Civil Brasileiro;

IV. clausula que assegure a atualizacao do valor afiangado.

10.5. A perda da garantia em favor do CONTRATANTE, por inadimplemento das
obrigacbées contratuais, far-se-a de pleno direito, independentemente de qualquer

procedimento judicial ou extrajudicial, sem prejuizo das demais sangdes previstas no |

i
contrato. b
YS‘:AG!P\ DOip ContContratos 21041 0O00102.2014 - Contrato de Call Center — Audac.dog 25"‘48 / f(“?\iﬂ -' g
i | % & % {\‘\_,‘ :
S S



Contrato n.° 0000102/2014

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA INDENIZAGAO -

Em decorréncia das obrigagbes aqui assumidas, a CONTRATADA assume o
compromisso de indenizar o CONTRATANTE por quaisquer importancias que venha a ser
compelido a pagar em favor dos empregados da CONTRATADA, seja a que titulo for,
inclusive em se tratando de reclamatoéria trabalhista promovida em decorréncia do
presente ajuste, para o que, desde ja, a CONTRATADA autoriza o débito em sua conta

corrente do valor desembolsado.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA RESPONSABILIDADE CIVIL -

12.1. A CONTRATADA assume exclusivamente a responsabilidade civil pelos atos
praticados por seus empregados, quando na execucao dos servicos contratados, e pelo
atendimento as normas e regulamentos que disciplinam as atividades em foco.

12.2. A CONTRATADA assume a responsabilidade por eventuais danos causados por
seus prepostos e empregados a bens ou pessoas.

12.3. A CONTRATADA responsabiliza-se, perante o CONTRATANTE, pela idoneidade
das pessoas designadas aos servigos contratados.

12.4. As partes acordam que ao CONTRATANTE nao cabe responsabilidade alguma em
caso de ferimentos, seja de que natureza for, incapacidade parcial ou total, temporaria,
permanente ou morte de qualquer dos empregados da CONTRATADA designados a
execucao dos servicos contratados.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA CESSAO DO CONTRATO -
E proibida a cessdo, subcontratagdo ou transferéncia, total ou parcial, do presente

contrato, sob pena de rescisao.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA INEXECUGAO DO CONTRATO -
A CONTRATADA reconhece os direitos do CONTRATANTE previstos no art. 77 da Lei

Federal 8.666/93 em caso de rescisdo administrativa.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS PENALIDADES E DAS MULTAS -

15.1. Serao aplicadas as seguintes san¢des pelo ndo cumprimento de quaisquer das
obrigacdes do presente contrato a CONTRATADA, sem prejuizo de sua responsabilidade _ -
civil e da rescisao do mesmo, se for o caso:

R/
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15.1.1. Adverténcia, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades, para
as quais haja concorrido.

15.1.2. Multa(s):

I. Poderao ser aplicadas as multas conforme previsto no anexo |.

Il. de 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do posto em que se verificou a
ocorréncia, pela permanéncia de profissional no posto de trabalho usando uniforme em
mau estado de conservacéo e limpeza, sonolento, com indicios de ter ingerido bebida
alcodlica ou portando-se de modo julgado inconveniente ou incompativel com o servigo;
lll.de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) sobre o valor mensal do contrato,
por dia util de atraso do inicio da prestagao dos servigos (Clausula Segunda, item 2.3.1.);
IV. de 1% (um por cento) sobre o valor mensal atualizado do contrato, nos casos em
gue nao houver a cobertura do posto de trabalho em determinado dia;

V. de 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal atualizado do contrato, no caso de
reincidéncia sucessiva de baixo desempenho em qualquer indicador por canal de
atendimento;

VI. de 30% (trinta por cento) sobre o valor mensal do contrato, nos casos de quebra
de sigilo bancario;

VIl. de 5% (cinco por cento) sobre o valor total atualizado do contrato, no caso de
descumprimento de clausula contratual que nao elencados nas hipéteses dos incisos
anteriores, norma de legislagdo pertinente, execucéo imperfeita ou em desacordo com as
especificagoes e/ou negligéncia na execugéo dos servigos contratados;

VII. de 10% (dez por cento) sobre o valor total atualizado do contrato, nos
seguintes casos:

a. No caso de descumprimento contratual total ou, ainda, quando ocorrer reincidéncia
no cometimento de falta pela qual jd& houver sido a CONTRATADA advertida e/ou
multada.

b. No caso de fraudes de qualquer natureza relacionadas ao atendimento, que
causem prejuizos financeiros aos clientes e/ou cologuem em risco a imagem do
CONTRATANTE;

15.1.3. suspensao do direito de licitar e contratar com a Administracdo Publica, pelo
prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo do CONTRATANTE considerar rescindido este

; W -
vinculo obrigacional e/ou adotar as demais medidas legais e judiciais cabiveis, quando \[\w \/
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l. apresentagao de documentos falsos ou falsificados;

Il. reincidéncia de execucao insatisfatéria dos servicos contratados, acarretando prejuizos
ao CONTRATANTE;

Ill. atraso injustificado na execucao dos servicos, contrariando o disposto neste contrato;
IV. reincidéncia na aplicagcao das penalidades de adverténcia ou multa;

V. irregularidades que ensejam a rescisao contratual;

VI. acao no intuito de tumultuar a execugéo do contrato;

VII. praticas de atos ilicitos, demonstrando nao possuir idoneidade para licitar ou contratar
com o CONTRATANTE;

VIIl. condenagao definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos.
15.1.4. declaragao de inidoneidade para contratar com a Administracdo Publica
Estadual no caso de falta grave, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicao, ou até que seja promovida a reabilitagao perante a prépria autoridade que
aplicou a penalidade, que podera ser proposta ao competente Orgao do Governo, quando
constatada a ma-fe, agao maliciosa e premeditada em prejuizo a Administragéo Publica,
evidéncia de atuacado com interesses escusos ou reincidéncia de faltas que acarretem
prejuizos ao CONTRATANTE ou aplicagdes sucessivas de outras penalidades.

15.2. As multas mencionadas no item 15.1.2. sdo, individualmente limitadas a 30% (trinta
por cento) do valor da base de calculo de sua incidéncia, por ocorréncia, sem prejuizos da
cumulagao de multas, limitadas a 30% (trinta por cento) do valor total do contrato.

15.3. A(s) multa(s) aplicadas(s) a CONTRATADA e/ou os prejuizos por ela causados ao
CONTRATANTE serao deduzidos de qualquer crédito devido a CONTRATADA, das
garantias prestadas ou serdo cobrados judicialmente.

15.4. A(s) penalidade(s) de multa(s) nao tera(do) carater compensatério, podendo ser
aplicada cumulativamente com as demais san¢bes e a sua cobranga nao tem intuito
indenizatorio, nao isentando a CONTRATADA da obrigacao de indenizar eventuais

perdas e danos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA RESCISAO —

O presente contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas nos artigos 77 a 80, da
lei federal 8.666/93. _\
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CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA EFICACIA -

O presente contrato tem sua eficacia condicionada a publicagdo da respectiva siimula no
Diario Oficial do Estado, conforme estabelecido em Lei.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DAS CONDIGCOES GERAIS -

18.1. Qualquer modificacdo na rotina dos servigos devera ser comunicada com
antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas e a expressa anuéncia da outra parte.
18.2. Qualquer tolerancia ou concessdo do CONTRATANTE ou da CONTRATADA, nao
constituem novagdes ou precedentes invocaveis por qualquer das partes.

18.3. Os casos fortuitos ou de forga maior, previstos no artigo 393, paragrafo unico, do
Cadigo Civi Brasileiro nao constituem inadimpléncia.

18.4. As Partes declaram, sob as penas da Lei, que os signatarios do presente
instrumento sdo seus bastantes representantes/procuradores legais, devidamente
constituidos na forma dos respectivos Estatutos/Contratos Sociais, com deveres para
assumir as o :rigagdes ora pactuadas.

18.5. As Par s reconhecem que o presente instrumento foi elaborado dentro dos mais
rigidos princip os da boa-fé e da probidade, sendo fruto do mutuo consentimento expresso
em clausulas que atendem plenamente os seus reciprocos interesses comerciais.
Declaram, outrossim, que leram e compreenderam integralmente o conteudo avencado,
tendo sido exercida em toda sua plenitude a autonomia da vontade das partes,
reconhecendo que o presente ajuste é equanime e livre de ambiguidades e contradi¢ées.
18.6. Fica, desde ja, convencionado, que caso haja alguma divergéncia entre as clausulas
do preserte Contrato e as condi¢bes estabelecidas nos Anexos que o integram, serao
consideradas como preponderantes as condicées e disposigdes constantes nesse

Contrato.

CLAUSULA DECIMA NONA — DA UTILIZAGAO DO CONTRATO COMO GARANTIA -
E vedado 8 CONTRATADA caucionar ou utilizar o presente contrato como garantia para

gualguer operacao financeira.

CLAUSULA VIGESIMA - DA UTILIZAGAO DO NOME DO CONTRATANTE - ,
A CONTRATADA nao podera utilizar o nome do CONTRATANTE, ou sua qualidade de\r\(\/ '
\
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em cartbes de visita, anuncios diversos, impressos, etc., nem tampouco pronunciar-se em
nome do CONTRATANTE a imprensa em geral sobre quaisquer os assuntos relativo a
atividade deste, bem como sua atividade profissional, sob pena de rescisao contratual,

sem prejuizo das demais penalidades cabiveis.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DO FORO DE ELEIGAO -

As partes elegem o foro da Comarca de Porto Alegre, RS, para dirimir as questbes
relativas a este contrato.

E, por estarem justos e contratados, firmam o presente em trés vias de igual teor e forma,
para um so efeito, perante as testemunhas infra-assinadas.

Porto Alegre, 10 de junho de 2014.

BANCO DO ESTADO DO RIO DE DO SUL S.A
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INDICADORES DE EFICIENCIA

1. Indicador de Nivel de Servigo (INS) dos canais A, B,Ce D

' Nome do | Indicador de Nivel de Servigo (INS)
Indicador:
7Descrigéo Percentual de chamadas atendidas dentro do tempo estipulado pelo
CONTRATANTE.
| Mecanismo de
Apuracao
Minimo Exigido 100% das ligagtes atendidas em até 45 segundos
Forma de | Relatdrios
Acompanhamento
' Periodicidade Mensal
Inicio de Vigéncia | Inicio do Contrato
Penalidades Nivel de servico Penalizacgo
INS =100% 0 _ o
100%>INS=98% 5% As penalizagdes incidem sobre o valor mensal
INS<98% 10% | do contrato.

2. Indicador de Nivel de Servigo (INS) do canal E

Nome do | Indicador de Nivel de Servigo (INS)
Indicador:
Descricao Percentual de chamadas atendidas dentro do tempo estipulado pelo CONTRATANTE.

' Mecanismo de

Apuragao

b v ‘ ) 31/48
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| Minimo _ .
85% das ligagbes atendidas em até 20 segundos
exigido
Forma de | Relatorios
Acompanham
ento

Periodicidade | Mensal

Inicio de | Inicio do Contrato

Vigéncia

Penalidades Nivel de servigo Penalizagao
INS=285% 0%
85%>INS=80% 3%
80%>INS=75% 4,50%
75%>INS=270% 6%
INS<70% 9%

As penalizagdes incidem sobre o valor mensal do contrato.

3. Indicador de Nivel de Servigo (INS) do canal K

Nome do Indicador: Indicador de Nivel de Servigo (INS)

Descrigcao Percentual de acessos atendidos dentro do tempo estipulado pelo CONTRATANTE.

Mecanismo de

Apuracgao

Minimo exigido 100% dos acessos atendidos em até 60 segundos

Forma de | Relatérios

Acompanhamento

Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia Inicio do Contrato B, W
N
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Penalidades Nivel de servico Penalizagdo (P)
INS=100% 0%
100%>INS=295% 1%
95%>INS=90% 1,50%
90%>INS=80% 2%
INS<80% 3%

As penalizagdes incidem sobre o valor mensal do contrato.

4. Indicador de Nivel de Servigo (INS) dos demais canais

 Nome do | Indicador de Nivel de Servigo (INS)
Indicador:
Descrigao Percentual de chamadas atendidas dentro do tempo estipulado pelo CONTRATANTE de

acordo com cada canal de atendimento.

Mecanismo de

Apuracao

| Minimo
. 90% das ligagdes atendidas em até 30 segundos
exigido

Forma de | Relatérios
Acompanham

ento

1| —
Periodicidade Mensal

" Inicio de | Inicio do Contrato

Vigéncia
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| Penalidades

Nivel de servigo Penalizagdo (P) Canal |Peso (PE)

INS290% 0% F 3
90%>INS285% 1 G 1
85%>INS280% 1,50% H 3
80%>INS270% 2% | 2
INS<70% 3% J 1

As penalizagbes incidem sobre o valor mensal do contrato.

5. Indicador de Abandono de Ligagoes (IAL) dos canais A,B,Ce D

Nome do Indicador:

Indicador de Abandono de Ligagdes (IAL)

' Descrigao

Indicador que mede o percentual de ligagdes abandonadas no periodo.

' Mecanismo de Apuragao

Maximo Aceitavel

0% de abandono acima de 45 segundos

Forma de | Relatorios
Acompanhamento
Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

' Penalidades

Abandono de

Ligages Penalizacao
IAL=0% 0%
0<IAL=2% 5%
IAL>2% 10%

As penalizagdes incidem sobre o valor mensal do contrato.

34/48

0



Contrato n.° 0000102/2014

6. Indicador de Abandono de Ligagées (IAL) dos canais E, F, G, H, l e J
 Nome do | Indicador de Abandono de Ligagdes (IAL)
Indicador:
Descrigao Indicador que mede o percentual de ligagdes abandonadas no periodo para cada

canal de atendimento.

| Mecanismo de

Apuragao
' Maximo Aceitavel | Canal E 2% de abandono acima de 20 segundos

Canal F
Canal G
Canal H 2% de abandono acima de 30 segundos
Canal |
Canal J

Forma de | Relatorios

Acompanhamento

Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

Penalidades

ﬁzzggggo de Penalizagao (P) Canal | Peso (PE)
IAL<2% 0% E 2
2%<IAL<4% 1% F 2,25
4%<IAL<5% 1,50% G 1
5%<IAL<6% 2% H 225
IAL>6% 3% I 1,6
J 1

As penalizagées incidem sobre o valor mensal do contrato.
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7. Indicador de atendimentos registrados

Nome do Indicador:

Indicador de atendimentos registrados

Descrigao

Indicador onde sdo avaliadas se todas as ligagbes recebidas foram

registradas corretamente no sistema.

Mecanismo de Apuragao

Sera verificado o indicador através das monitorias de atendimento.

| Minimo Exigido

Todos os atendimentos registrados

Forma de

Acompanhamento

Monitorias de atendimento

Periodicidade

Mensal, com acompanhamento diario

" Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

' Penalidades

CanaisA,B,CeD

0,1% sobre o valor mensal
do contrato por registro
nédo efetuado

Demais Canais

0,05% sobre o valor
mensal do contrato por
registro nao efetuado

8. Indicador de cumprimento de prazo

|. Prazo para retorno aos usuarios dos canais A,B,CeD

Nome do Indicador:

Prazo para retorno aos usuarios dos canais A,B,CeD

Descrigao

Indicador que avalia se 0 prazo para resposta aos clientes dos canais esta
sendo cumprido de acordo com a legislagdo especifica

Mecanismo de Apuragao

Controle no sistema de registros

Minimo Exigido

Todos os protocolos deverédo ser respondidos dentro do prazo, salvo nos
casos em que nao foi informada a resposta pelo CONTRATANTE.

Forma de

Acompanhamento

Relatorio sistema de registros

Periodicidade

Mensal, com acompanhamento diario

Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

' Penalidades

A cada protocolo que nao for realizado retorno com a resposta no prazo
estabelecido em lei, havera penalizagédo de 0,5% sobre o valor mensal do
contrato.

A
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Il. Prazo para retorno aos usuarios do atendimento via e-mail

' Nome do Indicador:

Prazo para retorno aos usuarios do atendimento via e-mail

| Descrigdo

Indicador que avalia se o retorno aos usuérios estd sendo cumprindo de
acordo com o prazo especificado pelo CONTRATANTE.

Mecanismo de Apuragao

Controle por correio eletrénico

" Minimo Exigido

Todas as demandas deverdo ser respondidas dentro dos prazos
estabelecidos:

Prazo de retorno: 48 horas para responder ao cliente, quando informacdes
disponibilizadas no portal de atendimento.

Prazo de encaminhamento: 48 horas para encaminhar para outras areas,

quando a informag&o néo estiver disponibilizada no portal de atendimento.

|
Forma de

Acompanhamento

Correio eletrénico

| Periodicidade

Mensal, com acompanhamento diario

Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

Penalidades

A cada demanda que nao for respondida no prazo estabelecido, havera
penalizagdo de adverténcia.

3. INDICADORES DE QUALIDADE

1. Indicador de Conformidade de Atendimento

Nome do Indicador:

Indicador de Conformidade de Atendimento

Déscﬂcéo

E o indicador que mensura a conformidade do atendimento prestado pela
CONTRATADA aos usuarios dos canais receptivos e atendimento via e-
mail e chat, sendo essa realizada por meio de uma ferramenta de monitoria
elaborada pelo CONTRATANTE.

Mecanismo de Apuragao

<>

~
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| Minimo Exigido

90% de conformidade

Forma de

Acompanhamento

Ferramenta de Monitoria de Qualidade

' Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

Inicio do Contrato

' Penalidades

Conformidade de

Atendimento Penalizagéo
ICA=90% 0%
90%>ICA=285% 5%
85%>1CA=280% 10%
80%>ICA=70% 20%
ICA<70% 30%

As penalizagdes incidem sobre o valor mensal do contrato.

Indicador de Reclamacgdes referente ao Atendimento

Nome do Indicador:

Indicador de Reclamacgdes referente ao Atendimento

Descrigao

E o indicador que mensura as criticas e reclamagdes quanto ao
atendimento prestado pela CONTRATADA. S&o consideradas para o
calculo as reclamagbes procedentes recebidas por meio de canais
internos e 6rgdos externos ao CONTRATANTE.

Mecanismo de Apuragao

As ocorréncias serao registradas e encaminhadas para a CONTRATADA,
de acordo com a analise da equipe do CONTRATANTE e com base nos
dados informados pelo reclamante, na cépia da gravagéo, quando essa for
referente alguma ligagéo, no parecer da area de Qualidade e informacgotes
constantes nos relatérios.

A CONTRATADA tera prazo de 2 dias Uteis para encaminhar parecer
referente a reclamagao.

" Minimo Exigido

Nenhuma Reclamagéo

Forma de

Acompanhamento

Relatério de Reclamacgdes

Periodicidade

Mensal

" Inicio de Vigéncia

—

Inicio do Contrato

b
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Penalidades

abaixo:

Areas/6rgéos externos

Areas Internas

1% sobre o valor mensal
do contrato por
reclamacgéo

0,5% sobre o valor mensal
do contrato por
reclamacéo

A cada reclamagéo procedente havera uma penalizagdo conforme tabela
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ANEXO Il

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO -

O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO define os direitos, obrigacdes e
responsabilidades das Partes em relagcao a Seguranca da Informacdo e aos ativos
envolvidos e necessarios a execugao do objeto deste Contrato e seus aditivos, doravante

referido apenas como Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINIGOES -

2.1. Ativo: Qualquer coisa que tenha valor para as Partes, englobando:

I. Os ativos de informacao, tais como, mas nao se limitando a base de dados e arquivos,
contratos e acordos, documentagao de sistema, informacgdes sobre pesquisa, manuais de
usuario, material de treinamento, procedimentos de suporte ou operagdo, planos de
continuidade do negodcio, procedimentos de recuperacao, trilhas de auditoria e
informagdes armazenadas;

Il. Os ativos de software, tais como, mas nao se limitando a aplicativos, sistemas,
ferramentas de desenvolvimento e utilitarios;

lll. Os ativos fisicos, tais como, mas nao se limitando a equipamentos computacionais,
equipamentos de comunicagao, midias removiveis e outros equipamentos;

IV. Os servigos, tais como, mas nao se limitando a servigos de computagdo e
comunicagOes, utilidades gerais, por exemplo aquecimento, iluminacado, eletricidade e
refrigeracao;

V. As pessoas e suas qualificagdes, habilidades e experiéncias;

VI. Os intangiveis, tais como, mas nao se limitando a reputagdo e a imagem da Parte.

2.2. Confidencialidade e Sigilo: Garantia de que a informagédo é acessivel somente a
Pessoas Autorizadas.

2.3. Informacao: Significa toda e qualquer informagao de natureza, mas nao se limitando
a comercial, técnica, financeira, juridica, operacional ou mercadologica sobre, mas sem se N

. . -~ : e \
limitar a analises, amostras, componentes, contratos, cépias, croquis, dados, definiges, N .

N,
C-\ Dp Cont\Contratos 21044 0000102.2014 - Conlrato de Call Center - Audac doc 40/48
-



Contrato n.° 0000102/2014

desenhos, diagramas, documentos, equipamentos, especificacdes, estatisticas, estudos,
experiéncias, fluxogramas, férmulas, fotografias, ideias, instalacoes, invencdes, mapas,
metodos e metodologias, modelos, pareceres, pesquisas, planos ou intengbes de
negocios, plantas ou graficos, praticas, pregos, custos e outras informacées comerciais,
processos, produtos atuais e futuros, programas de computador, projetos, testes ou textos
repassada na forma escrita, oral, armazenada em qualquer midia tangivel ou intangivel.
2.4. Informacoes Confidenciais: Sao aquelas informagées que a Parte Divulgadora
deseja proteger contra o uso ilimitado, comunicagéo e ou divulgagéo indiscriminada ou
competicao e que sejam designadas como tal por meio de Contrato, especialmente para
fins de celebragao de acordo comercial referente aos projetos do BANRISUL.

2.5. Informacao Liberada: Trata-se da informagéo identificada pela Parte Divulgadora
com a expressao ‘INFORMACAO LIBERADA” ou que:

I. Seja do conhecimento da Parte Receptora & época em que lhe for comunicada, desde
que possa ser comprovado tal conhecimento prévio;

Il. Antes de ser revelada, tenha se tornado do conhecimento do publico através de fatos
outros que nao atos ilicitos praticados por uma das Partes ou por seus representantes ou
empregad:s;

lll. Tenha sido recebida legitimamente de terceiro sem restricdo a revelacdo e sem
violagéo ¢ obrigacao de sigilo direta ou indiretamente para com a Parte que as houver
revelado;

IV. Tenha tdo a divulgacéo autorizada por escrito pela Parte Divulgadora;

V. Tenha s do desenvolvida de forma independente por empregados ou por empresas do
mesmo gitipo da Parte Receptora, sem utilizagdo direta ou indireta de Informacgdes
Confidenc ais, desde que passivel de comprovacao;

VI. Toda e qualquer informagédo que nao se enquadre nas hipoteses previstas acima
devera se! considerada confidencial e mantida sob sigilo pela Parte Receptora até que
venha a ser autorizado, expressamente pela Parte Divulgadora, a trata-la diferentemente.
2.6. Parte: Expressao utilizada para referir genericamente os signatarios deste Termo de
Confidencialidade e Sigilo.

2.7. Parte Receptora: E a Parte que recebe as informagées Confidenciais.

2.8. Parte Divulgadora: E a Parte que divulga as informagdes Confidenciais.

2.9. Pessoa Autorizada: Agentes, representantes, especialistas, prestadores de servico,

internos ou externos, ou empregados dos signatarios do Contrato ou deste Termo de

ot .
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Confidencialidade e Sigilo e aqueles autorizados formalmente a transmitir ou receber
informacoes.
2.10. Sigilo: Condigao nas quais dados sensiveis sdo mantidos em sigilo e divulgado

apenas para as Pessoas Autorizadas.

CLAUSULA TERCEIRA - DA PROTEGAO DAS INFORMAGCOES

Todas as informacdes relacionadas ao objeto do contrato referido na clausula primeira
deste instrumento que forem transmitidas pela Parte Divulgadora a Parte Receptora
devem ser consideradas e protegidas pela Parte Receptora como confidenciais, exceto se

antes da divulgacgao for esclarecido expressamente que nao sao confidenciais.

CLAUSULA QUARTA - DO TRATAMENTO DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS
As informagdes da Parte Divulgadora devem ser tratadas como confidenciais e serem

protegidas pela Parte Receptora por periodo indeterminado, até ordem em contrario.

CLAUSULA QUINTA - DAS AUTORIZAGOES PARA ACESSO AS INFORMACOES

CONFIDENCIAIS

5.1. Para alcancar a condicdo de Pessoa Autorizada, os agentes, representantes,

especialistas, prestadores de servigo, internos ou externos, ou empregados das Partes,

envolvidos, direta ou indiretamente, com a execugdo do Contrato, deverdo ser

devidamente instruidos sobre a prote¢cao e manutencéo da Confidencialidade e Sigilo das

Informagdes Confidenciais, bem como do teor deste Termo de Confidencialidade e Sigilo.

5.2. Concomitantemente, as Partes tomarao todas as providéncias para minimizar o risco

de revelacao de Informagdes Confidenciais, assegurando-se de que somente Pessoas

Autorizadas tenham acesso a tais informagodes, na estrita medida do necessario.

5.3. Em qualquer caso, as Partes serdo responsaveis por toda infragcdo ao presente

Termo de Confidencialidade e Sigilo que venha a ser cometida por qualquer Pessoa

Autorizada sob sua responsabilidade e tomara todas as providéncias, inclusive judiciais, -

necessarias para impedi-los de revelar ou utilizar, de forma proibida ou ndo autorizada, as o
N

Informagdes Confidenciais. Y
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5.4. Cada Parte fara a gestao das inclusdes e exclusdes de seus prepostos na condigao

de Pessoa Autorizada, devendo comunicar imediatamente a outra Parte as mudancas
ocorridas.

CLAUSULA SEXTA - DO USO

6.1. As Informagdes Confidenciais reveladas seréo utilizadas, exclusivamente, para os
fins de execugéo do Contrato. Em hipotese alguma, poderédo ser utilizadas para gerar
beneficio proprio exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para uso de terceiros.
6.1.1. A Parte Receptora concorda que:

I. Quaisquer informagdes confidenciais divulgadas de acordo com este instrumento devem
ser usadas pela Parte Receptora tdo somente com o propésito para o qual foram
divulgadas;

ll. Quaisquer informagdes confidenciais divulgadas de acordo com este documento
permanecem em qualquer instancia de propriedade da Parte Divulgadora;

lll. Exceto nos casos de determinagéo judicial, a Parte Receptora ndo podera usar,
distribuir, divulgar ou disseminar informagdes confidenciais a quem quer que seja, salvo a
seus empregados, incluindo os de sua controladora, subsidiarias controladas ou afiliadas,
que necessitem ter conhecimento de tais informagées ao alcance do propésito para o qual
foram divulgadas, a néo ser e até que tais informacgdes:

a. Estejam disponiveis para o publico por outros meios que ndo por quebra deste TERMO
DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO;

b. Estejam de posse da Parte Receptora ou de seus empregados sem restricdo, antes de
qualquer divulgacao feita segundo este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO;

c. Sejam ou tenham sido divulgadas a Parte Receptora ou a seus empregados por
terceiros, que nao tenham sido empregados das Partes e desde que por meios legais
tenham obtido conhecimento;

d. Sejam desenvolvidas independentemente pela Parte Receptora sem que as
informagotes confidenciais, divulgadas segundo este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
E SIGILO, tenham sido usadas direta ou indiretamente.

CLAUSULA SETIMA - DA NAO DIVULGAGAO
7.1. A Parte Receptora garante que protegera por todos os meios as informacoes

confidenciais, comprometendo-se a protegé-las da forma e, no minimo, no grau que
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protege suas proprias informagdes confidenciais.

7.2. A Parte Receptora concorda também em dar conhecimento a todos os seus
empregados e demais colaboradores, de suas obrigagdes contratuais, que regem este
instrumento e a todos que tiverem acesso as informagdées confidenciais.

7.3. A divulgacao pela Parte Receptora de informagdes confidenciais, sem autorizagéao
expressa da Parte Divulgadora, sujeitara a infratora as penalidades legais e ou
contratuais.

CLAUSULA OITAVA - DA GUARDA DE INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

8.1. A Parte Receptora devera manter procedimentos administrativos adequados a
preservagao de extravio ou perda de quaisquer Informagdes Confidenciais, principalmente
os que impegam a divulgagao ou a utilizagao por seus agentes, funcionarios, consultores
e representantes, ou ainda, por terceiros néo envolvidos com a execugéo do Contrato.
8.2. A CONTRATADA concorda também que tomara assinatura no TERMO DE
RESPONSABILIDADE E DE MANUTENCAO DE SIGILO, de todos os seus empregados

e colaboradores que vierem a ter acesso as informacgdes confidenciais.

CLAUSULA NONA - DAS COPIAS

As Partes comprometem-se a ndo efetuar nenhuma gravacao ou copia das Informagdes
Confidenciais recebidas.

CLAUSULA DECIMA - DA PROPRIEDADE

10.1. O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO nao implica a concessao,
pela Parte Divulgadora 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.

10.2. Todas as anotagbes e compilagdes serdo também consideradas Informacoes
Confidenciais e serdo havidos como de propriedade da Parte Divulgadora, ndo cabendo a R

outra Parte nenhum direito sobre tais, salvo acordo entre as mesmas, expresso e por ™ )
N\

N

escrito, em contrario.
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA VIOLAGAO

As Partes informardo a outra Parte imediatamente sobre qualquer revelagdo nao
autorizada, esbulho ou mau uso, por qualquer pessoa, de qualquer Informagao
Confidencial, assim que tomar conhecimento, e tomara as providéncias necessarias ou

convenientes para evitar qualquer violagao futura de Informagées Confidenciais.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO RETORNO DE INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS

12.1. A pedido da Parte Divulgadora, a Parte Receptora devera restituir imediatamente o
documento (ou outro suporte) que contiver Informagées Confidenciais.

12.2. A Parte Receptora devera restituir espontaneamente a Parte Divulgadora as
Informagdes Confidenciais que deixarem de ser necessarias, ndo guardando para si, em
nenhuma hipotese, copia, reproducéo ou segunda via das mesmas.

12.3. A pedido da Parte Divulgadora, a Parte Receptora devera prontamente emitir uma
declaragao assinada por seu representante legal, confirmando que toda Informacao
Confidencial foi restituida ou inteiramente destruida, comprometendo-se de que nao foram
retidas quaisquer reprodugées (incluindo reprodugdes magnéticas), copias ou segundas
vias, sob pena de ser considerado falta gravissima, conforme previsto no Contrato e ainda

podendo ser, a CONTRATADA, responsabilizada por perdas e danos que porventura
vierem a existir.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS PENALIDADES

O descumprimento de quaisquer clausulas do presente Termo de Confidencialidade e
Sigilo sera considerado falta gravissima conforme previsto no Contrato e ainda sujeitara a
Parte, por agdo ou omissao, ao pagamento ou recomposi¢gao de todas as perdas e danos
sofridos pela outra Parte, inclusive as de ordem moral ou concorrencial, bem como as de
responsabilidade civil e criminal respectivas, que serdo apuradas em regular processo

judicial ou administrativo.

~
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CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO PRAZO DE VIGENCIA

O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO tera a mesma vigéncia do
contrato e seus aditivos em consonancia com a Clausula Primeira. Nao obstante o
referido termo final de validade do contrato, todas as obrigagbes previstas neste
Instrumento, relacionadas as Informacgdes ja divulgadas, continuarao a ser observadas,
notadamente a preservacao da confidencialidade, por periodo indeterminado apés a sua

extincao.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA PUBLICIDADE

Todas as declaragdes, anuncios publicos e/ou divulgagdes relativas ao Contrato e a este
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO deverao ser previamente comunicados e
coordenados por ambas as Partes, dependendo a sua declaragdo, antncio e/ou

divulgagao, do prévio e mutuo consentimento das mesmas.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - REVELAGAO POR ORDEM JUDICIAL

Caso uma das Partes seja obrigada a revelar qualquer Informagédo Confidencial em
virtude de ordem judicial, a mesma avisara a outra Parte imediatamente, para que a esta
seja dada a oportunidade de opor-se a revelagao. Caso a oposigao da Parte nao seja bem
sucedida, a Parte oposta somente podera fazer a revelacdo na extensdo exigida pela
ordem judicial em questdo e devera exercer todos os esforgos razoaveis para obter

garantias confiaveis de que tais Informacgdes Confidenciais tenham tratamento sigiloso.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DISPOSICOES GERAIS

17.1. Falhas ou atrasos de qualquer uma das Partes no exercicio de qualquer direito,
poder ou privilkgio ndo devem ser considerados como desisténcia, novacado ou
modificacao dos direitos previstos neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO.

17.2. Fica entendido que este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO nao
pretende e nao vai obrigar as Partes a celebrar outros acordos ou contratos, ou ainda a
realizar qualquer negdécio, ficando, certo e ajustado que as Partes ndao tém exclusividade R

no recebimento das informagdes confidenciais a serem divulgadas. ‘\\ J

R

17.3. Nada que esteja contido neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO deve }
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ser tomado como garantia ou conferéncia de direitos de licenga de uso das informagdes
confidenciais divulgadas a parte Receptora.
17.4. Qualquer aditamento a este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO deve ser

por escrito e assinado por seus representantes legais. /.1
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ANEXO Il
TERMO DE RESPONSABILIDADE E DE MANUTENGAO DE SIGILO

Eu, , portador do documento de

identidade n° , expedido pela , CPF n°

comprometo-me a manter sigilo sobre dados, processos,
informacgoes, documentos e matérias que eu venha a ter acesso ou conhecimentos no
ambito do CONTRATANTE, em razao das atividades profissionais a serem realizados e
ciente do que preceituam a Lei 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Cédigo Civil), no seu
art. 229, inciso |; o Decreto-Lei n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Codigo Penal), nos
arts. 153, 154, 314, 325 e 327; o Decreto-Lei n° 3.689, de 3 de outubro de 1941 (Codigo
do Processo Penal), no art. 207; a Lei n° 5.689, de 11 de janeiro de 1973 (Cédigo de
Processo Civil), nos arts. 116, 117, 132 e 243; a Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991 (Lei
de Arquivos), nos arts. 4, 6, 23 e 25; a Lei n® 9.983, de 14 de julho de 2000 (Alteragdo do
Cadigo Penal), e o Decreto n° 4.553, de 27 de dezembro de 2002 (Salvaguarda de dados,

informacgdes, documentos e materiais sigilosos).

Tenho ciéncia de que o nao cumprimento do aqui estabelecido estara a Contratada
incidindo em falta gravissima em conformidade com o estabelecido no Termo de

Confidencialidade e Sigilo e no Contrato propriamente dito.

E por estar de acordo com o presente Termo, assino-o na presenca das testemunhas a

seguir mencionadas.

Assinatura do Colaborador da CONTRATADA

Testemunhas:
Nome: Nome:
CPF:/ RG CPF:/RG
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