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ﬁ BANCO DA AMAZONIA

CONTRATO N° 2025/034

CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVICOS RELACIONADOS AO
CANAL DE DENUNCIAS, E
IMPLANTAGAO E GESTAO DE
SISTEMA INFORMATIZADO, QUE
ENTRE SI FAZEM O BANCO DA
AMAZONIA S.A. E AEMPRESA TS J
CONTACT CENTER LTDA.

Por este instrumento particular de Contrato, em que séo partes, de um lado o Banco da
Amazénia S.A., sociedade de economia mista, vinculado ao Governo Federal, com sede em
Belém (PA), na Avenida Presidente Vargas, n° 800, Bairro Campina, inscrito no CNPJ/MF
sob 0 n° 04.902.979/0001-44, representado neste ato por sua Gerente de Contratagdes e
Gestido Administrativa de Contratos — GECOG, Sra.BRUNA ELINE DA SILVA
CAVALCANTE, brasileira, solteira, bancaria, portadora da Carteira de Identidade
Profissional n® 25700 OAB/PA e CPF/MF n°® 796.223.562-49, doravante denominado
CONTRATANTE, e de outro lado aempresa TS J CONTACT CENTER LTDA, com registro
na Junta Comercial do Estado do Para (JUCEPA) sob o NIRE n°® 15201793744, com sede
na Cidade de Belém/PA, na Rua O de Almeida, n° 634, Bairro do Reduto, CEP 66.053-190,
inscrita no CNPJ sob n° 07.567.687/0001-90, representada neste ato por seu
Administrador, Sr. THIAGO SILVA BOGEA, brasileiro, casado, empresario, portador da
CNH n° 00136157226 DETRAN/PA, CPF/MF n° 591.256.242-53, doravante denominada
CONTRATADA, por este instrumento e na melhor forma de direito, nos termos da deciséo
do Comité de Administracdo da GECOG do CONTRATANTE, datada de 13.02.2025,
ajustam o presente Contrato, nos termos do Edital do Pregao Eletréonico n° 90032/2024,
sujeitando, ainda, as partes as disposi¢des da Lei 13.303/16, de 30.06.2016, do Decreto n°
8.945/2016 e do Regulamento de Licitagdes e Contratos do Banco da Amazénia e suas
alteragdes, conforme Clausulas e condigbes seguintes

1- CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O presente Contrato tem como objeto a contratagdo de empresa especializada em
recebimento, analise, compilacdo e classificacdo de denuncias para publico interno e
externo, prestando os servigos técnicos e concomitantemente a implantacdo e gestao do
Canal de Denuncias, em sistema informatizado, com garantia de anonimato e integridade
dos denunciantes, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis por igual periodo, nos
termos e condigdes constantes no Edital do Pregao Eletronico 90032/2024 e seus Anexos,

1.2. O presente Contrato decorre do processo de contratacdo aprovado no Parecer
GECOG-COCOM N° 2024/2223, realizado pelo Edital do Pregao Eletréonico n°
90032/2024.

1.3. O servigo objeto é descrito conforme tabela a seguir:

2. Tabela 1: Estimativa de servigo

LOTE ITEM SERVICO QUANTIDADE
UNICO 01 |Solucdo de canal de denuincias. 1 PA

2- CLAUSULA SEGUNDA — ADENDOS

1.1. 2.1. Fazem parte integrante do presente Contrato, como se nele estivessem transcritos,
os seguintes Anexos:

Anexo | - Termo de Confidencialidade e Sigilo de Dados de informagéao
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Anexo Il - Termo de Politica Anticorrupgao
Anexo lll = Termo de Referéncia

Anexo IV - Solugao de Gravagao

Anexo V - Solugao de CRM

Anexo VI - Acordo de Niveis de Servigo (SLA)
Anexo VIl - Proposta Comercial

2.2. Este Contrato e seus Anexos sao considerados como um Unico termo e suas regras
deverao ser interpretados de forma harménica. Em caso de divergéncia insuperavel entre as
regras deste Contrato e os seus Anexos, prevalecerdo as regras deste Contrato e, na
sequéncia, na ordem dos Anexos.

3- CLAUSULA TERCEIRA — PRAZOS

3.1. O Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da sua assinatura,
podendo ser prorrogado por igual periodo, apés avaliagdo dos servigos e vantajosidade, até
0 prazo maximo de 60 (sessenta) meses, de acordo com o Art.71 da Lei 13.303/20216, e a
CONTRATADA tera o prazo de até 03 (trés) dias uteis para agendar a reuniao técnica inicial
com a area demandante do servigo.

3.1.1. Os prazos previstos neste Contrato, de execucdo e vigéncia poderao ser
prorrogados, durante a vigéncia contratual, com a aquiescéncia da CONTRATADA,
por decisdo do Agente de Fiscalizagao administrativa, por meio de termo aditivo.

3.1.2. Nao havendo interesse na prorrogacédo do prazo de vigéncia, as Partes
poderao rescindir o Contrato antes do término de sua vigéncia, por interesse préprio,
sem que caiba direitos a indenizacbes desde que comunique outra Parte com
antecedéncia de 90 (noventa) dias.

4- CLAUSULA QUARTA — VALOR DO CONTRATO E RECURSOS ORCAMENTARIOS

4.1. Como contrapartida a execu¢ao do objeto do presente Contrato, 0 CONTRATANTE
devera pagar a CONTRATADA, pela prestagdo do servigo de fornecimento do objeto da
Clausula Primeira deste Contrato, o valor mensal de R$ 8.085,00 (oito mil e oitenta e cinco
reais), valor anual de R$97.020,00 (noventa e sete mil e vinte reais cinco mil e cem reais) e
o valor total para 60 (sessenta) meses ¢ de R$485.100,00 (quatrocentos e oitenta e cinco
mil e cem reais) e de acordo com a Carta-Proposta de precos — Anexo VIl deste Contrato
da CONTRATADA, datada de 30/12//2024, apresentada no Pregdo Eletrénico n°
90032/2024, que é parte integrante deste Contrato como se nele estivesse transcrita, de
acordo com as condigdes definidas na Clausula Oitava deste Instrumento e item 23 do
Termo de Referéncia — Anexo lll deste Contrato.

4.1.1. O valor contratado inclui todos os impostos e taxas vigentes na Legislagao
Brasileira para a execu¢ao do objeto desta contratacao, e também, todos os custos
diretos e indiretos inerentes, tais como os a seguir indicados, porém sem se limitar
aos mesmos: despesas com pessoal (inclusive obrigagbes sociais, viagens e
diarias), despesas administrativas, administragdo, lucro e outras despesas
necessarias a boa realizagdo do objeto desta contratagdo, isentando o
CONTRATANTE de quaisquer 6nus adicionais.

4.2. Os recursos orgamentarios para cobrir as despesas decorrentes da execugao do objeto
deste Contrato estdo previstos no orgamento de investimento do CONTRATANTE, na
rubrica - 82.524-7 - Despesas de Servigos Administrativos Contratados S/ INSS PJ.
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5- CLAUSULA QUINTA — DA GARANTIA CONTRATUAL

5.1. Para garantia do fiel e perfeito cumprimento de todas as obrigagdes ora ajustadas, a
CONTRATADA deve, dentro de 10 (dez) dias uteis, contados a partir da assinatura do
Contrato, apresentar garantia ao CONTRATANTE, no valor equivalente a 5% (cinco por
cento) do valor total desta contratagdo, que deve cobrir 0 periodo de execug¢ao do Contrato
e estender-se até 03 (trés) meses apds o término da vigéncia contratual, devendo ser
renovada a cada prorrogacdo ou renovagao contratual e complementada em casos de
aditivos e apostilas para reajustes, na modalidade escolhida e prevista nos termos do Art. 70
da Lei n® 13.303, de 30.06.2016.

5.1.1. A CONTRATADA deve prestar garantia numa das seguintes modalidades:

a) Fianga Bancaria, acompanhado dos seguintes documentos a seguir listados,
para analise e aceitagao por parte do CONTRATANTE:

| - Estatuto Social e ata de posse da diretoria da Instituicdo Financeira;

Il - Quando Procuradores, encaminhar as procuracdes devidamente
autenticadas, com poderes especificos para representar a Instituicdo
Financeira;

Il - Balangos Patrimoniais e Demonstracdo de Resultado dos ultimos dois
anos, acompanhado das notas explicativas e respectivos pareceres do
Conselho de Administracao e Auditores Independentes;

IV - Meméria de célculo do indice de Adequagdo de Capital (indice da
Basileia) e indice de Imobilizagdo, comprovando que a instituicdo financeira
esta enquadrada no limite estabelecido pelo Banco Central, para comparacao
e validacdo com os dados disponiveis no “site” do Banco Central do Brasil
(www.bcb.gov.br).

b) Caugdao em dinheiro deve ser efetuada junto a uma Agéncia do
CONTRATANTE, em que o depodsito tenha como beneficiario o
CONTRATANTE, sendo a copia do recibo sera entregue ao Gestor do Contrato.

c) Seguro Garantia feito junto a entidade com situagéo regular no mercado de
seguros do Brasil, nos termos estipulados neste Contrato, para analise e
aceitacao por parte do CONTRANTE.

5.1.2. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deve assegurar o
pagamento de:

a) Prejuizos advindos do ndo cumprimento ou do cumprimento irregular do
objeto do presente Contrato;

b) Prejuizos diretos causados ao CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo
durante a execucgao do Contrato;

c) Multas moratdrias e compensatérias aplicadas pelo CONTRATANTE a
CONTRATADA; e

d) Obrigagdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, nao
adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.

5.2. A inobservancia do prazo fixado nesta Clausula para apresentacdo da garantia acarreta
a aplicagéo de multa de 0,1% (um centésimo por cento) sobre o valor total do Contrato, por
dia de atraso, limitada a 2,5% (dois virgula cinco por cento) sobre o valor total do Contrato.

5.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para a apresentagdo da garantia
autoriza o CONTRATANTE a:

a) Promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas obrigagdes; ou
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b) Reter o valor da garantia dos pagamentos eventualmente devidos a
CONTRATADA até que a garantia seja apresentada.

5.3. A garantia deve ser considerada extinta:

a) Com a devolugdo da apdlice, carta-fianca ou autorizagdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragao
do CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu
todas as Clausulas do Contrato; ou

b) Apds 03 (trés) meses do término da vigéncia do presente Contrato.

6- CLAUSULA SEXTA — EXECUCAO DO CONTRATO

6.1. O Contrato é executado sob o regime de precos global e deve ser cumprido fielmente
pelas Partes de acordo com as Clausulas e condi¢gdes avencadas neste Instumento, as
normas ditadas pela Lei n. 13.303/2016 e pelo Regulamento de Licitagbes e Contratos do
CONTRATANTE, respondendo cada uma das Partes pelas consequéncias de sua
inexecucgao total ou parcial.

6.1.1.A CONTRATADA devera fornecer os bens especificados no objeto deste
instrumento de Contrato, cumprindo todas as obrigagdes e responsabilidades a si
indicadas no Termo de Referéncia - Anexo lll deste Contrato.

6.1.2.0 CONTRATANTE devera acompanhar e assegurar as condigdes necessarias
para o fornecimento dos bens, cumprindo rigorosamente todas as obrigacbes e
responsabilidades a si indicadas no Termo de Referéncia - Anexo Ill deste Contrato.

6.2. A CONTRATADA ¢ responsavel pelos danos causados direta ou indiretamente ao
CONTRATANTE ou a terceiros em razado da execugdo do Contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a Fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo
CONTRATANTE.

6.3. A Gestao e Fiscalizagao do presente Contrato deve ser realizada pela area técnica do
CONTRATANTE. A Gestdo do contrato abrange o encaminhamento de providéncias,
devidamente instruidas e motivadas, identificadas em razao da fiscalizacao da execucao do
contrato, suas alteragdes, aplicacdo de sancgdes, rescisdo contratual e outras medidas que
importem disposicéo sobre o contrato.

6.4. A Fiscalizacdo da execugdo do presente Contrato sera realizada por Agentes de
Fiscalizagao, que devem ser designados pelo Gestor do Contrato, permitindo-se designar
mais de 01 (um) empregado e atribuir-lhes fungdes distintas, como a Fiscalizagao
administrativa e técnica, consistindo na verificagdo do cumprimento das obrigacbes
contratuais por parte da CONTRATADA, com a alocacgao dos recursos, pessoal qualificado,
técnicas e materiais necessarios.

6.5. O Gestor do Contrato pode suspender a sua execugdo em casos excepcionais e
motivados tecnicamente pelo Fiscal Técnico do Contrato, devendo comunica-la ao Preposto
da CONTRATADA, indicando:

a) O prazo da suspensao, que pode ser prorrogado, se as razbes que a motivaram nao
estdo sujeitas ao controle ou a vontade do Gestor do Contrato;

b) Se deve ou ndo haver desmobilizagéo, total ou parcial, e quais as atividades devem
ser mantidas pela CONTRATADA;

¢) O montante que deve ser pago a CONTRATADA a titulo de indenizagdo em relagéo a
eventuais danos ja identificados e o procedimento e metodologia para apurar valor de
indenizagao de novos danos que podem ser gerados a CONTRATADA.
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6.6. Constatada qualquer irregularidade na licitagdo ou na execu¢ao contratual, o Gestor do
contrato deve, se possivel, sanea-la, evitando-se a suspensao da execucédo do Contrato ou
outra medida como decretagao de nulidade ou rescisao contratual.

6.6.1. Na hipdtese prevista neste subitem, a CONTRATADA deve submeter ao
CONTRATANTE, por escrito, todas as medidas que lhe parecerem oportunas, com
vistas a reduzir ou eliminar as dificuldades encontradas, bem como os custos
envolvidos. O CONTRATANTE compromete-se a manifestar-se, por escrito, no
prazo maximo de 10 (dez) dias consecutivos, quanto a sua aprovagao, recusa ou as
disposi¢des por ela aceitas, com seus custos correlatos.

6.7. As Partes contratantes ndo sao responsaveis pela inexecugdo, execugao tardia ou
parcial de suas obrigagdes, quando a falta resultar, comprovadamente, de fato necessario,
cujo efeito ndo era possivel evitar ou impedir. Essa exoneragao de responsabilidade deve
produzir efeitos nos termos do Paragrafo Unico do Artigo 393 do Cdédigo Civil Brasileiro.

6.8. No caso de uma das Partes se achar impossibilitada de cumprir algumas de suas
obrigagdes, por motivo de caso fortuito ou forca maior, deve informar expressa e
formalmente esse fato a outra Parte, no maximo até 10 (dez) dias consecutivos contados da
data em que ela tenha tomado conhecimento do evento.

6.8.1. A comunicacao de que trata este subitem deve conter a caracterizagcdo do
evento e as justificativas do impedimento que alegar, fornecendo a outra parte, com
a maior brevidade, todos os elementos comprobatérios e de informagao, atestados
periciais e certificados, bem como comunicando todos os elementos novos sobre a
evolucao dos fatos ou eventos verificados e invocados, particularmente sobre as
medidas tomadas ou preconizadas para reduzir as consequéncias desses fatos ou
eventos, e sobre as possibilidades de retomar, no todo ou em parte, o cumprimento
de suas obrigagbes contratuais.

6.8.2. O prazo para execugao das obrigagdes das partes, nos termos desta Clausula,
deve ser acrescido de tantos dias quanto durarem as consequéncias impeditivas da
execucgao das respectivas obrigag¢des da parte afetada pelo evento.

6.9. A néo utilizagéo pelas Partes de quaisquer dos direitos assegurados neste Contrato, ou
na Lei em geral, ou no Regulamento de Licitagbes e Contratos CONTRATANTE, ou a nao
aplicagdo de quaisquer sangbes, nao invalida o restante do Contrato, ndo devendo,
portanto, ser interpretada como renuncia ou desisténcia de aplicacao ou de acgobes futuras.

6.10. Qualquer comunicagcao pertinente ao Contrato, a ser realizada entre as Partes
contratantes, inclusive para manifestar-se, oferecer defesa ou receber ciéncia de decisao
sancionatéria ou sobre rescisdo contratual, deve ocorrer por escrito, preferencialmente nos
seguintes e-mails:

E-mail CONTRATANTE - valeria.pinheiro@basa.com.br
E-mail CONTRATADA - thiago@tsjtmk.com

6.10.1. As Partes sao obrigadas a verificar os e-mails referidos neste subitem a
cada 24 (vinte e quatro) horas e, se houver alteragdo de e-mail ou qualquer
defeito técnico, devem comunicar a outra parte no prazo de 24 (vinte e quatro)
horas.

6.10.2. Os prazos indicados nas comunicagdes iniciam em 02 (dois) dias uteis a
contar da data de envio do e-mail.

6.11. A execucdo do presente Contrato e das parcelas do presente Contrato estdo
condicionadas a expedicdo, por parte do Gestor de Contrato do CONTRATANTE, das
respectivas ordens de fornecimento dos bens.

5/58



Docusign Envelope ID: A8531681-090C-42BB-9C55-00050C821FA3

ﬁ BANCO DA AMAZONIA
CONTRATO N° 2025/034

7- CLAUSULA SETIMA — RECEBIMENTO DOS SERVICOS

7.1. O CONTRATANTE, por meio do Agente de Fiscalizacao técnica, deve receber o objeto
do presente Contrato:

a) Provisoriamente: na data de entrega dos servigcos constantes das ordens de
fornecimento, em até 03 (trés) dias uteis a contar da comunicacdo da CONTRATADA
para que o CONTRATANTE proceda as avaliacbes de conformidade, sem representar
qualquer tipo de aceite;

b) Definitivamente: em 30 (trinta) dias Uteis, a contar da entrega dos servigos constantes
das ordens de fornecimento, relativo a integralidade da parcela ou do Contrato,
representando aceitacao do fornecimento e liberagcdo da CONTRATADA tocante a vicios
aparentes.

7.2. Acaso verifique o descumprimento de obriga¢cdes por parte da CONTRATADA, o
Agente de Fiscalizagdo técnica ou administrativo deve comunicar ao Preposto desta,
indicando, expressamente, o que deve ser corrigido e 0 prazo maximo para a corregao. O
tempo para a corregao deve ser computado no prazo de execucgéo de etapa, parcela ou do
Contrato, para efeito de configuracdo da mora e suas cominagdées.

7.2.1. Realizada a correcao pela CONTRATADA, abrem-se novamente 0s prazos
para os recebimentos estabelecidos nesta Clausula.

8- CLAUSULA OITAVA — CONDICOES DE FATURAMENTO E PAGAMENTO

8.1. O pagamento relativo ao fornecimento do objeto desta contratagcéo sera realizado pelo
CONTRATANTE, através de crédito em Conta Corrente n° 076581-2, Agéncia 007, Banco
da Amazonia (003) da CONTRATADA, nos dias 05 (cinco), 15 (quinze) ou 25 (vinte e
cinco), desde que a CONTRATADA efetive a entrega das Notas Fiscais e Faturas
discriminativas com 10 (dez) dias de antecedéncia da data prevista para pagamento, e apds
a conferéncia e confirmagao de execucao dos servigos, devidamente comprovado através
de Relatério Técnico emitido pela Fiscalizagao.

8.2. O pagamento sera automaticamente transferido para o dia util subsequente, caso nao
haja expediente no banco nas datas previstas para tal. O atraso na entrega da Nota
Fiscal/Fatura implicara a transferéncia automatica do pagamento para o préximo més, sem
qualquer acréscimo financeiro contra o CONTRATANTE.

8.3. No caso de atraso no pagamento por parte do CONTRATANTE, o valor devido sera
acrescido de encargos financeiros de 0,5% (cinco décimos por cento) ao més, calculados
pro-rata die até o dia do efetivo pagamento.

8.4. Caso a CONTRATADA opte pelo recebimento do pagamento em conta corrente
mantida em outra instituicdo financeira, |he sera cobrado o valor da tarifa TED
correspondente ao da tabela de tarifas e servigos do banco, sendo que esse valor sera de
responsabilidade da CONTRATADA e deduzido do valor do crédito a ser enviado.

8.5. Para efeito de pagamento, o CONTRATADO devera apresentar, juntamente com as
notas fisca]is/faturas, a documentacgdo abaixo relacionada, caso ndo estejam disponiveis no
Cadastro Unico de Fornecedores (SICAF):

| - Certidao Negativa de Débito da Previdéncia Social — CND;

Il - Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa
da Unio;

[ll - Certiddo Negativa de Débitos das Fazendas Federal, Estadual e Municipal de seu
domicilio ou sede;

IV - Certidao de Regularidade do FGTS — CREF;

V - Certidao Negativa de Dividas Trabalhistas — CNDT; e

VI - Declaragéao do Simples Nacional, caso seja optante.
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8.6. E vedado o pagamento antecipado.

8.7. E permitido ao CONTRATANTE descontar dos créditos da CONTRATADA qualquer
valor relativo a multa, ressarcimentos e indenizagdes, sempre observado o contraditério e a
ampla defesa.

8.8. O CONTRATANTE pode reter ou glosar os pagamentos, sem prejuizo das sangoes
cabiveis, caso a CONTRATADA:

a) Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou nao executar com a quantidade
minima exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidas para a execucdo do
servico, ou utiliza-las com qualidade e quantidade inferior a demandada; ou

¢) Nao arcar com as obrigacdes trabalhistas e previdenciarias dos seus empregados,
quando dedicadas exclusivamente a execucao do contrato

8.9. Havendo controvérsia sobre a execuc¢éo do objeto, quanto a dimenséo, a qualidade e a
quantidade, o montante correspondente a parcela incontroversa devera sera paga no prazo
previsto no subitem acima e o relativo a parcela controvertida deve ser retido.”

8.10. Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente
pelo CONTRATANTE, o valor devido deve ser acrescido de atualizacao financeira, desde a
data do vencimento até a data do efetivo pagamento, a taxa nominal de 6% a.a. (seis por
cento ao ano), acrescido dos encargos, calculados da seguinte forma:

EM=1xVPxN
Onde:
EM = Encargos moratorios devidos;
| = indice de atualizagdo financeira, calculado como: (6 / 100 / 365) = 0,00016438;
VP = Valor da parcela em atraso;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento.

9- CLAUSULA NONA — SUBCONTRATACAO

9.1. Nao serd permitido a subcontratagdo parcial ou total de parcela do objeto deste
Contrato.

10 - CLAUSULA DECIMA — ALTERACOES INCIDENTES SOBRE O OBJETO DO
CONTRATO

10.1. A alteragao incidente sobre o objeto do Contrato deve ser consensual e pode ser
quantitativa, quando importa acréscimo ou diminuicdo do objeto do Contrato, ou qualitativa,
quando a alteragao diz respeito a caracteristicas e especificagcdes técnicas do objeto do
Contrato.

10.1.1. A alteragao quantitativa sujeita-se aos limites previstos nos § 1° e 2° do Artigo
81 da Lei n. 13.303/2016, devendo observar o seguinte:

a) A aplicagdo dos limites deve ser realizada separadamente para os
acréscimos e para as supressdes, sem que haja compensacao entre os
mesmos;

b) Deve ser mantida a diferenga, em percentual, entre o valor global do
Contrato e o valor orcado pelo CONTRATANTE, salvo se o Fiscal Técnico
do Contrato apontar justificativa técnica ou econémica, que deve ser
ratificada pelo Gestor do Contrato.
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10.1.2. A alteracao qualitativa ndo se sujeita aos limites previstos nos § 1° e 2° do artigo
81 da Lei n. 13.303/2016, devendo observar o seguinte:

a) Os encargos decorrentes da continuidade do Contrato devem ser inferiores
aos da rescisdo contratual e aos da realizagdo de um novo procedimento
licitatério;

b) As consequéncias da rescisdo contratual, seguida de nova licitacdo e
contratagdo, devem importar prejuizo relevante ao interesse coletivo;

c¢) As mudancas devem ser necessarias ao alcance do objetivo original do
Contrato, a otimizacdo do cronograma de execugdo e a antecipacdo dos
beneficios sociais e econémicos decorrentes;

d) A capacidade técnica e econdmico-financeira da CONTRATADA deve ser
compativel com a qualidade e a dimensao do objeto contratual aditado;

e) A motivagcdo da mudanga contratual deve ter decorrido de fatores
supervenientes nao previstos e que nao configurem burla ao processo licitatorio;

f) A alteracdo ndo deve ocasionar a transfiguracdo do objeto originalmente
contratado em outro de natureza ou propdsito diverso.
10.2. As alteragdes incidentes sobre o objeto devem ser:

a) Instruidas com memoria de calculo e justificativas de competéncia do Fiscal Técnico
e do Fiscal Administrativo do CONTRATANTE, que devem avaliar os seus
pressupostos e condi¢des e, quando for o caso, calcular os limites;

b) As justificativas devem ser ratificadas pelo Gestor do Contrato do CONTRATANTE; e

c) Submetidas a area juridica e, quando for o caso, a area financeira do
CONTRATANTE.

10.3. As alteracdes contratuais incidentes sobre o objeto e as decorrentes de revisao
contratual devem ser formalizadas por termo aditivo firmado pela mesma autoridade que
firmou o Contrato, devendo o extrato do termo aditivo ser publicado no sitio eletrénico do
CONTRATANTE.

10.4. Nao caracterizam alteracao do contrato e podem ser registrados por simples apostila,
dispensando a celebracéo de termo aditivo:

a) A variacao do valor contratual para fazer face ao reajuste de precos;

b) As atualizagbes, as compensagdes ou as penalizagbes financeiras decorrentes das
condi¢des de pagamento previstas no Contrato;

c) A corregao de erro material havido no instrumento de Contrato;
d) As alteragdes na razao ou na denominagao social da CONTRATADA,;
e) As alteragdes na Legislagao tributaria que produza efeitos nos valores contratados.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DO
CONTRATO

11.1. O equilibrio econémico-financeiro do Contrato deve ocorrer por meio de:
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a) Reajuste: instrumento para manter o equilibrio econdmico-financeiro do Contrato
diante de variagédo de pregos e custos que sejam normais e previsiveis, relacionadas com
o fluxo normal da economia e com o processo inflacionario, devido ao completar 01 (um)
ano a contar da data da proposta;

b) Revisdo: instrumento para manter o equilibrio econémico-financeiro do Contrato diante
de variagao de precos e custos decorrentes de fatos imprevisiveis ou previsiveis, porém
com consequéncias incalculaveis, e desde que se configure alea econdmica
extraordinaria e extracontratual, sem a necessidade de periodicidade minima.

11.2. O reajuste deve ser concedido de oficio pelo CONTRATANTE e deve observar a
seguinte formula:
R =P, [(IPCA,/ IPCA, )-1]

Onde:

R = Valor do reajuste

Po = Preco base proposto

IPCA= indice Nacional de Precos ao Consumidor-amplo, calculado pelo IBGE

(Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica)

IPCA, = indice referente ao més de aniversario da data de apresentacéo da proposta.

IPCA, = indice referente ao més da apresentacdo da proposta.

11.3. A revisdo deve ser precedida de solicitagio da CONTRATADA, acompanhada de
comprovacao:

a) Dos fatos imprevisiveis ou previsiveis, porém com consequéncias incalculaveis;

b) Da alteracao de pregos ou custos, por meio de notas fiscais, faturas, tabela de pregos,
orcamentos, noticias divulgadas pela imprensa e por publicagdes especializadas e outros
documentos pertinentes, preferencialmente com referéncia a época da elaboracdo da
proposta e do pedido de reviséo; e

c) De demonstragao analitica, por meio de planilha de custos e formagao de precos,
sobre os impactos da alteragcao de pregos ou custos no total do Contrato.

11.3.1. A revisdo que nao for solicitada durante a vigéncia do Contrato considera-se
preclusa com a prorrogacdo ou renovacgao contratual ou com o encerramento do
Contrato.

11.3.2. Caso, a qualquer tempo, a CONTRATADA seja favorecida com beneficios
fiscais isengoes e/ou redugdes de natureza tributarias em virtude do cumprimento do
Contrato, as vantagens auferidas serao transferidas ao CONTRATANTE, reduzindo-
se 0 prego.

11.3.3. Caso, por motivos nao imputaveis a CONTRATADA, sejam majorados os
gravames e demais tributos ou se novos tributos forem exigidos da CONTRATADA,
cuja vigéncia ocorra ap0s a data da apresentacado da Proposta, 0 CONTRATANTE
absorvera os o6nus adicionais, reembolsando a CONTRATADA dos valores
efetivamente pagos e comprovados, desde que nao sejam de responsabilidade legal
direta e exclusiva da CONTRATADA.

11.4. Os pedidos de reviséo serao decididos em decisdo fundamentada no prazo maximo de
60 (sessenta) dias contados da formalizagao do requerimento.

11.4.1. O CONTRATANTE podera realizar diligéncias junto a CONTRATADA para que
esta complemente ou esclarega alguma informagao indispensavel a apreciacao dos
pedidos. Nesta hipétese, o prazo estabelecido neste subitem ficara suspenso enquanto
pendente a resposta pela CONTRATADA.
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12 - CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — RESCISAO

12.1. O inadimplemento contratual de ambas as partes autoriza a rescisdo, que deve ser
formalizada por distrato e antecedida de comunicacdo a outra Parte contratante sobre a
intencao de rescisdo, apontando-se as razdes que lhe sao determinantes, dando-se o prazo
de 05 (cinco) dias uteis para eventual manifestagao.

12.2. A Parte que pretende a rescisdo deve avaliar e responder motivadamente a
manifestacao referida no subitem precedente no prazo de 10 (dez) dias uteis, comunicando
a outra parte, na forma prevista neste Contrato, considerando-se o Contrato rescindido com
a referida comunicacéo.

12.3. Aplica-se a teoria do adimplemento substancial, devendo as partes contratantes
ponderar, no que couber, antes de decis&o pela rescisao:

a) Impactos econdmicos e financeiros decorrentes do atraso na fruicdo dos beneficios do
empreendimento;

b) Riscos sociais, ambientais e a seguranca da populacao local decorrentes do atraso na
fruicdo dos beneficios do empreendimento;

c) Motivacéo social e ambiental do empreendimento;

d) Custo da deterioragao ou da perda das parcelas executadas;

e) Despesa necessaria a preservacao das instalacdes e dos objetos ja executados;
f) Despesa inerente a desmobilizacao e ao posterior retorno as atividades;

g) Possibilidade de saneamento dos descumprimentos contratuais;

h) Custo total e estagio de execucao fisica e financeira do Contrato;

i) Empregos diretos e indiretos perdidos em raz&o da paralisacdo do Contrato;

j) Custo para realizagao de nova licitagao ou celebracao de novo Contrato;

k) Custo de oportunidade do capital durante o periodo de paralisagao.

12.2. O descumprimento das obrigagdes trabalhistas ou a ndo manutencao das condicdes
de habilitacdo pela CONTRATADA pode dar ensejo a rescisao contratual, sem prejuizo das
demais sancgoes.

12.2.1. Na hipétese deste subitem, o CONTRATANTE pode conceder prazo para que a
CONTRATADA regularize suas obrigagbes trabalhistas ou suas condigbes de
habilitacdo, sob pena de rescisdao contratual, quando nao identificar ma-fé ou a
incapacidade da CONTRATADA de corrigir a situagao.

13 - CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1. Pela inexecugéao total ou parcial do objeto, o CONTRATANTE podera, garantido o
contraditério e a ampla defesa, sem prejuizo das demais cominagdes previstas no neste
Contrato, aplicar as penalidades previstas na lei n® 13.303/16:

| — Adverténcia;

Il — Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global da contratagao, pela inexecugao
total do ajuste;

[Il — Multa diaria de 0,2% (dois décimos por cento), calculado sobre o valor da respectiva
fatura, quando houver atraso parcial na execu¢dao do objeto do Contrato enquanto
perdurar o inadimplemento;

IV - Suspensao do direito de licitar e de contratar com 0 CONTRATANTE pelo prazo de
até 02 (dois) anos;
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13.2. O atraso na entrega do produto superior a 30 (trinta) dias consecutivos, podera
ensejar, a exclusivo critério do CONTRATANTE, a rescisdao do Contrato.

13.3. A rescisdo do Contrato provocada pela CONTRATADA implicara de pleno direito, a
cobranga pelo CONTRATANTE de multa equivalente a 10% (dez por cento) do valor total
contratado;

13.4. penalidade sera aplicada pelo CONTRATANTE sem o devido processo
administrativo, assegurado o contraditério e a ampla defesa, no prazo de 10 (dez) dias uteis;

13.5. A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sancdes, nao tera
carater compensatério e a sua cobranga, facultada a defesa prévia, ndo isentara a obrigagéo
de indenizar eventuais perdas e danos;

13.6. A CONTRATADA sera penalizada em até 10% (dez por cento) do valor total da
fatura mensal, pelo ndo atendimento dos indices dos niveis de servicos acordados. As
penalidades ndo sdo cumulativas e serdo aplicadas da seguinte forma, conforme Acordo de
Niveis de Servigo (SLA) — Anexo VIl deste Contrato:

I. De 1 a 3 itens n&o atingidos: penalidade de 3% (trés por cento) do valor total da
fatura mensal,

II. De 4 a 5 itens ndo atingidos: penalidade de 5% (cinco por cento) do valor total da
fatura mensal;

[ll.6 ou mais itens ndo atingidos: penalidade de 10% (dez por cento) valor total da fatura
mensal.

13.7. Apo6s o devido processo administrativo, sendo constatada a responsabilidade da
Parte contraria, o valor das multas sera descontado pelo CONTRATANTE do valor da
garantia, da fatura mensal devida ou judicialmente.

13.8. Se a multa for valor superior ao valor da garantia apresentada, além da perda desta,
respondera a parte contraria pela sua diferenga, a qual serd descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pelo CONTRATANTE.

13.9. Inexistindo pagamento devido pelo CONTRATANTE, ou sendo este insuficiente,
cabera a parte contraria efetuar o pagamento do que for devido, no prazo maximo de 10
(dez) dias consecutivos, contados da data de sua comunicagdo de confirmacgéo da multa,
em depdsito em conta corrente propria em nome do CONTRATANTE.

13.10. Em nao se realizando o pagamento nos termos definidos no item 13.5, far-se-a a sua
cobranga judicialmente.

13.11. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.

13.12. A CONTRATADA, para além de hipéteses previstas no presente Contrato, estara
sujeita a multa:

a) De mora, Multa diaria de 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por
cento) calculados sobre o valor anual previsto para o servigo prestado afetado,
quando da inexecugdo parcial do objeto, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias.
Apos o décimo quinto dia e a critério do CONTRATANTE, no caso de execugao com
atraso, podera ocorrer a nao-aceitagdo do objeto, de forma a configurar, nessa
hipétese, inexecucdo total da obrigagdo assumida, sem prejuizo da rescisdo da
avenca;

b) Multa de 0,2% (dois décimos por cento) até 2% (dois por cento) sobre o valor
anual previsto para o servigo prestado afetado, em caso de atraso na execugao do
objeto, por periodo superior ao previsto no Item acima ou de inexecugao parcial da
obrigagao assumida;
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c) Multa de 10% (quinze por cento) sobre o valor anual previsto para o servigo
prestado afetado, em caso de inexecugao total da obrigacdo assumida;

a) compensatoria, pelo descumprimento total do Contrato, no montante de até 10%
(dez por cento) do valor do Contrato;

b) Suspensédo do direito de licitar e de contratar com o0 CONTRATANTE pelo prazo
de até 02 (dois) anos.

13.12.1. Se a multa moratéria alcangar o seu limite e a mora n&o se cessar, o Contrato
pode ser rescindido, salvo decisdo em contrario, devidamente motivada, do Gestor do
Contrato.

13.12.2. Acaso a multa ndo cubra os prejuizos causados pela CONTRATADA, o
CONTRATANTE pode exigir indenizagdo suplementar, valendo a multa como minimo
de indenizagdo, na forma do preceituado no Paragrafo Unico do Artigo 416 do Cédigo
Civil Brasileiro.

13.12.3. A multa aplicada pode ser descontada da garantia, dos pagamentos devidos a
CONTRATADA em razao do Contrato em que houve a aplicagdo da multa ou de
eventual outro Contrato havido entre 0o CONTRATANTE e a CONTRATADA, aplicando-
se a compensacao prevista no Artigo 368 e seguintes do Cédigo Civil Brasileiro.

14 - CLAUSULA DECIMA QUARTA —ARESPONSABILIZACAO ADMINISTRATIVA POR
ATOS LESIVOS AO BANCO DA AMAZONIA S.A.

14.1. Com fundamento no artigo 5° da Lei n. 12.846/2013, constituem atos lesivos ao
CONTRATANTE as seguintes praticas:

a) Fraudar o presente Contrato;
b) Criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para celebrar o Contrato;

c) Obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou
prorrogacoes deste Contrato, sem autorizagdo em Lei, no ato convocatério da licitagdo
publica ou neste instrumento contratual; ou

d) Manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro deste Contrato; e

e) Realizar quaisquer agdes ou omissdes que constituam pratica ilegal ou de corrupgao,
nos termos da Lei n. 12.846/2013, Decreto n. 8.420/2015, revogado pelo Decreto n°
11.129/2022, Lei n. 13.303/15, ou de quaisquer outras leis ou regulamentos aplicaveis,
ainda que nao relacionadas no presente Contrato.

14.2. A pratica pela CONTRATADA, de atos lesivos ao CONTRATANTE, a sujeitara,
garantida a ampla defesa e o contraditorio, as seguintes sangdes administrativas:

a) Multa, no valor de 0,1% (um décimo por cento) a 20% (vinte por cento) do
faturamento bruto do Uultimo exercicio anterior ao da instauragdo do processo
administrativo, excluidos os tributos, a qual nunca sera inferior a vantagem auferida,
quando for possivel sua estimagao;

b) Publicagao extraordinaria da decisdo condenatoria.

14.2.1. Na hipdtese da aplicacdo da multa prevista na alinea “a” deste subitem, caso ndo
seja possivel utilizar o critério do valor do faturamento bruto da pessoa juridica, a multa
sera de R$ 6.000,00 (seis mil reais) a R$ 60.000.000,00 (sessenta milhdes de reais).

14.2.2. As sancgoes descritas neste subitem seréo aplicadas fundamentadamente, isolada
ou cumulativamente, de acordo com as peculiaridades do caso concreto e com a
gravidade e natureza das infragdes.
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14.2.3. A publicacao extraordinaria sera feita as expensas da empresa sancionada e sera
veiculada na forma de extrato de sentenca nos seguintes meios:

a) Em jornal de grande circulagdo na area da pratica da infragdo e de atuacao da
CONTRATADA ou, na sua falta, em publicagao de circulagao nacional;

b) Em edital afixado no estabelecimento ou no local de exercicio da atividade do
licitante, em localidade que permita a visibilidade pelo publico, pelo prazo minimo de
30 (trinta) dias; e

c) No sitio eletrénico do licitante, pelo prazo de 30 (trinta) dias e em destaque na
pagina principal do referido sitio.

14.2.4. A aplicagdo das sangdes previstas neste subitem ndo exclui, em qualquer
hipotese, a obrigacao da reparacao integral do dano causado.

14.3. A pratica de atos lesivos ao CONTRATANTE sera apurada e apenada em Processo
Administrativo de Responsabilizagdo (PAR), instaurado pelo Gestor do Contrato e conduzido
por comissao composta por 02 (dois) servidores designados.

14.3.1. Na apuragao do ato lesivo e na dosimetria da san¢ao eventualmente aplicada, a
CAGECE deve levar em consideracao os critérios estabelecidos no artigo 7° e seus
incisos da Lei n. 12.846/2013.

14.3.2. Caso os atos lesivos apurados envolvam infragbes administrativas a Lei n.
13.303/16, ou a outras normas de licitacdes e contratos da administragao publica, e
tenha ocorrido a apuragdo conjunta, o licitante também estara sujeito a sangodes
administrativas que tenham como efeito restricao ao direito de participar em licitacbes
ou de celebrar contratos com a administracéo publica, a serem aplicadas no PAR.

14.3.3. A decisdo administrativa proferida pela autoridade julgadora ao final do PAR
sera publicada no Diario Oficial da Uniao.

14.3.4. O processamento do PAR nao interferird na instauracdo e seguimento de
processo administrativo especificos para apuragéo da ocorréncia de danos e prejuizos
ao BANCO DA AMAZONIA S.A. resultantes de ato lesivo cometido pelo licitante, com
ou sem a participacao de agente publico.

14.3.5. O PAR e o sancionamento administrativo obedecerdo as regras e parametros
dispostos em legislagao especifica, notadamente, na Lei n. 12.846/2013 e no Decreto n.
8.420/ 2015, inclusive suas eventuais alteragdes, sem prejuizo ainda da aplicagao do
ato de que trata o artigo 21 do Decreto no. 8.420/2015.

14.4. A responsabilidade da pessoa juridica na esfera administrativa ndo afasta ou prejudica
a possibilidade de sua responsabilizagao na esfera judicial.

14.5. As disposicOes deste item se aplicam quando o licitante se enquadrar na definicao
legal do Paragrafo Unico do Artigo 1° da Lei n. 12.846/2013.

14.6. Nao obstante o disposto nesta Clausula, a CONTRATADA esta sujeita a quaisquer
outras responsabilizagdes de natureza civel, administrativa e, ou criminal, previstas neste
Contrato e, ou na legislacao aplicavel, no caso de quaisquer violagdes.

15 - CLAUSULA DECIMA QUINTA - OBRIGACOES E RESPONSABILIDADE DO
CONTRATANTE

15.1. As obrigagdes da Contratante encontram-se previstas no item 15 do Termo de
Referéncia - Anexo Ill deste Contrato.
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16 - CLAUSULA DECIMA SEXTA - E RESPONSABILIDADES DA ADJUDICATARIA E
CONTRATADA

16.1. As obrigacbes da Contratada encontram-se previstas no item 16 do Termo de
Referéncia - Anexo lll deste Contrato.

17 - CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICIDADE E CONFIDENCIALIDADE

17.1. Quaisquer informacdes relativas ao presente Contrato, somente podem ser dadas ao
Quaisquer informacgdes relativas ao presente Contrato, somente podem ser dadas ao
conhecimento de terceiros, inclusive através dos meios de publicidade disponiveis, apos
autorizacao, por escrito, do CONTRATANTE. Para os efeitos desta Clausula, deve ser
formulada a solicitagao, por escrito, ao CONTRATANTE, informando todos os pormenores
da intengdo da CONTRATADA, reservando-se, ao CONTRATANTE, o direito de aceitar ou
nao o pedido, no todo ou em parte. O Termo_de Confidencialidade e Sigilo para o
Tratamento de Dados e Informacées conforme ANEXO | deste Contrato asseguram os
termos aqui propostos. Todos os empregados da CONTRATADA que venham executar
servicos, diretamente ou indiretamente, no ambito do Contrato deverdao assinar o Termo
de Responsabilidade e Confidencialidade do Empregado Terceirizado, conforme
modelo do Anexo IX do Edital de Pregao Eletronico n® 90032/2024. O referido termo
devera ser entregue ao CONTRATANTE antes do inicio das atividades do(s) profissional (is).

18 - CLAUSULA DECIMA OITAVA - POLITICA DE RELACIONAMENTO E
ANTICORRUPCAO

18.1. A CONTRATADA assume o compromisso de deferéncia a praticas de integridade em
todo o encadeamento contratual, com expressa observancia aos principios contidos no
Cddigo de Condutas e Integridade do CONTRATANTE, cuja integra esta disponibilizada no
site do Banco da Amazdbnia S.A. (www.bancoamazonia.com.br), bem como assinar o Termo
de Confidencialidade e Sigilo - ANEXO | e o Termo de Politica Anticorrupg¢ao - Anexo
Il, ambos Anexos deste Contrato.

18.2. O CONTRATANTE reserva-se no direito de realizar auditoria na CONTRATADA para
verificar sua conformidade com as Leis e o seu Programa Anticorrupgdo, sendo a
CONTRATADA responsavel por manter em sua guarda todos os arquivos e registros
evidenciando tal conformidade, assim como disponibiliza-los ao CONTRANTE dentro de 05
(cinco) dias uteis a contar de sua solicitagao.

19 - CLAUSULA DECIMA NONA — TRATAMENTO DE DADOS

19.1 A CONTRATADA, por si e por seus colaboradores, obriga-se a atuar no presente Contrato
em conformidade com a Legislagdo vigente sobre protegdo de Dados consoante as
determinagbes de oOrgados reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial a Lei
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados) sempre que lhe couber, em virtude da execugéo
do objeto deste contrato, o tratamento de dados pessoais, além de atender as demais normas e
politicas de protecado de dados de cada pais onde houver qualquer tipo de tratamento dos Dados
Pessoais do CONTRATANTE, o que inclui os Dados dos clientes desta.

19.2. Todo tratamento de Dado decorrente da implementacéo deste Contrato deve seguir as
exigéncias da Lei Geral de Protecado de Dados Pessoais e as diretrizes abaixo elencadas:

19.2.1.Diretrizes de tratamento: Considerando que competira ao CONTRATANTE as
decisdes referentes ao tratamento dos Dados Pessoais (sendo portanto Controladora) e que
a CONTRATADA realizara o tratamento dos Dados Pessoais em nome da CONTRATANTE
(sendo portanto Operadora)), a CONTRATADA seguira estritamente as instrugdes
recebidas do CONTRATANTE em relagdo ao tratamento dos Dados Pessoais, além de
observar e cumprir as normas legais vigentes aplicaveis, devendo a CONTRATADA garantir
sua licitude e idoneidade, sob pena de arcar com as perdas e danos que eventualmente possa
causar, sem prejuizo das demais sangdes aplicaveis.
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19.2.2. A CONTRATADA devera corrigir, completar, excluir e/ou bloquear os Dados
Pessoais, caso seja solicitado pelo CONTRATANTE.

19.2.3. Solicitagoes de Titulares: A CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE
sobre quaisquer reclamagdes e solicitagbes dos Titulares de Dados Pessoais que
ocorram em virtude deste Contrato, no prazo maximo de 24h.

19.2.4. Confidencialidade e Sigilo. Os termos de confidencialidade e sigilo para o tratamento
de dados e informagbes estao descritos no Termo de Confidencialidade e Sigilo - ANEXO |
deste Contrato, sendo sua formalizagao, parte integrante e indispensavel desta Clausula.

19.2.5. A CONTRATADA devera garantir a formalizagcao de termo de Confidencialidade e
Sigilo com todos os empregados envolvidos na prestacado do servigo, conforme modelo
disponibilizado no Termo de Responsabilidade e Confidencialidade do Empregado
Terceirizado - Anexo IX do Edital de Pregao Eletronico n® 90032/2024.

19.2.6. Registro de atividades: A CONTRATADA devera manter registro das operacdes
de tratamento de dados pessoais que realizar e a identificacao de quem as realizou.

19.2.7. Governancga e Segurangca: A CONTRATADA devera garantir a implementacao de
medidas técnicas e organizacionais necessarias para proteger os dados contra a
destruicao, acidental ou ilicita, a perda, a alteracédo, a comunicacgao ou difusdo ou o acesso
nao autorizado, além de garantir que os ambientes fisicos ou logicos utilizados no
tratamento de Dados sdo estruturados de forma a atender aos requisitos de seguranca,
padrées de boas praticas, governanga e principios gerais previstos em Lei, além das
demais normas regulamentares aplicaveis.

19.2.8. Subcontratagdao de Operadores: A CONTRATADA somente podera subcontratar
qualquer parte dos Servicos que envolvam o tratamento de Dados Pessoais para um ou
mais terceiros mediante consentimento prévio e por escrito do CONTRATANTE. Neste
caso, a CONTRATADA devera celebrar um contrato escrito com estes subcontratados
para (i) obriga-los a condi¢gbes de tratamento de dados semelhantes as impostas por este
Contrato em relagdo a CONTRATADA, no que for aplicavel aos Servigos subcontratados;
(i) descrever os Servigos subcontratados; (iii) descrever as medidas técnicas e
organizacionais que o Subcontratado devera implementar.

19.2.9. Conformidade da CONTRATADA: A CONTRATADA devera monitorar, por meios
adequados, sua proépria conformidade e a de seus empregados e subcontratadas com as
respectivas obrigagdes de protecdo de Dados Pessoais em relagdo aos servigos e devera
fornecer ao CONTRATANTE relatorios sobre esses controles sempre que solicitado. Os
relatérios deverao incluir, no minimo: (i) o status dos sistemas de processamento de Dados
Pessoais; (ii) as medidas de seguranga; (iii) o tempo de inatividade registrado das medidas
técnicas de seguranga; (iv) as inconformidades relacionadas as medidas organizacionais; (v)
quaisquer eventuais violagdes de dados e/ou incidentes de seguranga; (vi) as ameagas
percebidas a seguranga e aos Dados Pessoais; e (vi)) as melhorias exigidas e/ou
recomendadas.

19.2.10. Monitoramento de conformidade: O CONTRATANTE tera o direito de acompanhar,
monitorar, auditar e fiscalizar a conformidade da CONTRATADA com as obrigagbes de
Protecdo de Dados Pessoais, sem que isso implique em qualquer diminuicdo de
responsabilidade que a CONTRATADA possui perante a Lei e este Contrato.

19.2.11. Notificagao: A CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE em até 24h
(vinte e quatro) horas: (i) qualquer descumprimento (ainda que suspeito) das disposi¢des
legais relativas a protegdo de Dados Pessoais; (ii) qualquer descumprimento das
obrigagdes contratuais relativas ao tratamento dos Dados Pessoais; (iii) qualquer violagao
de seguranga na CONTRATADA ou nos seus sobcontratados; (iv) qualquer exposigdes ou
ameacas em relagéo a conformidade da protecao de Dados Pessoais; (v) ou em periodo
menor, se necessario, de qualquer ordem de Tribunal, autoridade publica ou regulador
competente.
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19.2.12. Colaboragdo: A CONTRATADA compromete-se a auxiliar o CONTRATANTE: (i)
com a suas obrigagdes judiciais ou administrativas, de acordo com a Lei de Protecdo de
Dados Pessoais aplicavel, fornecendo informacgdes relevantes disponiveis e qualquer outra
assisténcia para documentar e eliminar a causa e 0s riscos impostos por quaisquer
violagdes de seguranga; (ii) € no cumprimento das obrigagdes decorrentes dos Direitos dos
Titulares dos Dados Pessoais.

19.2.13. Propriedade dos Dados: O presente Contrato n&o transfere a propriedade ou
controle dos dados do CONTRATANTE ou dos clientes desta para a CONTRATADA
(“Dados”). Os Dados gerados, obtidos ou coletados a partir da prestagdo dos Servigos ora
contratados séo e continuardo sendo de propriedade do CONTRATANTE, inclusive sobre
qualquer novo elemento de Dados, produto ou subproduto que seja criado a partir do
tratamento de Dados estabelecido por este Contrato.

19.2.14. Tratamento de Dados no Exterior: Todo e qualquer tratamento de dados fora do
Brasil, depende de autorizacao prévia e por escrito pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

19.2.15. Atuacao restrita e vedacdo de compartilhamento sem autorizagao: A
CONTRATADA nao podera usar, compartilhar ou comercializar quaisquer eventuais
elementos de Dados, produtos ou subprodutos que se originem ou sejam criados a partir do
tratamento de Dados estabelecido por este Contrato sem autorizacdo expressa do
CONTRATANTE.

19.2.16. Adequacao legislativa: Caso exista modificagdo dos textos legais ou de qualquer
outro de forma que exija modificagdes na estrutura da prestacdo de servicos ao
CONTRATANTE ou na execucao das atividades ligadas a este Contrato, a CONTRATADA
devera adequar-se as condicbes vigentes. Se houver alguma disposicao que impeca a
continuidade do Contrato conforme as disposi¢coes acordadas, a CONTRATADA concorda
em notificar formalmente este fato ao CONTRATANTE, que tera o direito de resolver o
presente Contrato sem qualquer penalidade, apurando-se os valores devidos até a data da
rescisao.

19.2.17. Se qualquer legislagdo nacional ou internacional aplicavel ao tratamento de Dados
Pessoais no ambito do Contrato vier a exigir adequagédo de processos e/ou instrumentos
contratuais por forma ou meio determinado, as Partes desde ja acordam em celebrar termo
aditivo escrito neste sentido.

19.2.18. Solicitagdo de Dados ou Registros. Sempre que Dados ou Registros forem
solicitados pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibiliza-los em até 48
(quarenta e oito) horas, podendo ser em menor prazo nos casos em que a demanda judicial,
a norma aplicavel, ou o pedido de autoridade competente assim o exija. Caso a
CONTRATADA receba diretamente alguma ordem judicial para fornecimento de quaisquer
Dados, devera comunicar o CONTRATANTE antes de fornecé-los, se possivel.

19.2.19. Devolucao dos Dados. A CONTRATADA se compromete a devolver todos os
Dados que vier a ter acesso, em até 30 (trinta) dias, nos casos em que (i) o
CONTRATANTE solicitar; (ii) o Contrato for rescindido; ou (iii) com o término do presente
Contrato. Em adi¢gdo, a CONTRATADA nao deve guardar, armazenar ou reter os Dados por
tempo superior ao prazo legal ou necessario para a execugao do presente Contratoto.

19.2.20. Caso os Dados da CONTRATADA estejam contidos em um banco de Dados, além
de restituir este banco de Dados de inteira propriedade do CONTRATANTE em qualquer
hipotese de extingdo deste instrumento, a CONTRATADA devera remeter em adigao o
dicionario de dados que permita entender a organizagdo do banco de Dados, em até 10
(dez) dias ou em eventual prazo acordado entre as Partes.
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20 - CLAUSULA VIGESIMA — FORO

20.1. As partes contratantes elegem o Foro da Comarca de Belém, Estado do Para, para a
solucao de qualquer questao oriunda do presente Contrato, com exclusao de qualquer outro.

20.2. E por estarem de pleno acordo as Partes reconhecem e concordam expressamente
que a insercado de sua senha pessoal e/ou a utilizacdo de outras formas de assinatura
eletronica. Inclusive biométricas, em plataformas digitais, como a “DocuSign”, constitui forma
legitima e suficiente para a confirmagédo de seus dados, comprovacao de sua identidade e
validade de sua declaracdo de vontade para assinar e celebrar o presente Contrato para
que produza todos os seus efeitos de direito, conforme dispbes e Legislacao aplicavel.

Belém-PA, data da ultima assinatura eletrénica.

BANCO DA AMAZONIA S.A.

Assinado por:

[EV\M Hine da Sihea (avaleante

AGCAEFG D234 A

BRUNA ELINE DA SILVA CAVALCANTE
Gerente Executiva da Geréncia de Contratagdes
e GestaoAdministrativa de Contratos — GECOG

TS JCONTACT CENTER LTDA

Assinado por:

T&JW Silbwa Dopéa.

THIAGO SILVA BOGEA
Administrador
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ANEXO |

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES
Este Termo de Compromisso é celebrado entre:

BANCO DA AMAZONIA, Endereco Avenida Presidente Vargas, 800, Belém, Para, inscrito
no CNPJ/MF 04.902.979/0001-44, neste ato representado por sua Gerente de Contratacbes
e Gestdo Administrativa de Contratos — GECOG, Sra. BRUNA ELINE DA SILVA
CAVALCANTE, brasileira, solteira, bancaria, portadora da Carteira de Identidade
Profissional n°® 25700 OAB/PA e CPF/MF n° 796.223.562-49, abaixo assinado
(“CONTRATANTE”), e a empresa T S J CONTACT CENTER LTDA, com registro na Junta
Comercial do Estado do Para (JUCEPA) sob o NIRE n°® 15201793744, com sede na Cidade
de Belém/PA, na Rua O de Almeida, n° 634, Bairro do Reduto, CEP 66.053-190, inscrita no
CNPJ sob n° ° 07.567.687/0001-90, representada neste ato por seu Administrador, Sr. Sr.
THIAGO SILVA BOGEA, brasileiro, casado, empresario, portador da CNH n° 00136157226
DETRAN/PA, CPF/MF n° 591.256.242-530, abaixo assinado (“CONTRATADA"),
CONTRATANTE e CONTRATADA em conjunto denominadas como Partes:

CONSIDERANDO QUE as Partes, por meio do Contrato n° 2025/034 estao estabelecendo
uma relagdo juridica para contratagcdo de empresa especializada em recebimento, analise,
compilagdo e classificacdo de denudncias para publico interno e externo, prestando os
servigos técnicos e concomitantemente a implantagao e gestdo do Canal de Denuncias, em
sistema informatizado, com garantia de anonimato e integridade dos denunciantes, sendo
que para serem executados, necessariamente incluem o acesso, o conhecimento e o
tratamento de dados e informacdes corporativas da CONTRATANTE pela CONTRATADA,
além do uso de equipamentos, de recursos computacionais e outros que envolvam a
possibilidade de divulgagdo de informacdes restritas, de exclusivo interesse da
CONTRATANTE, sob a posse, guarda e dominio da CONTRATADA,;

CONSIDERANDO QUE as Partes podem divulgar entre si informagdes classificadas como
restritas e/ou sigilosas, conforme definido abaixo neste instrumento, sobre aspectos de seus
respectivos negécios;

CONSIDERANDO QUE as Partes desejam ajustar as condigdes de revelagdo das
Informagdes Restritas e/ou sigilosas, bem como definir as regras relativas ao seu uso e
protecao;

RESOLVEM as Partes celebrar o presente Termo de Compromisso e Sigilo de Dados e
Informagdes (“Termo”), o qual se regera pelas consideragdes acima, bem como, pelas
consideragoes que forem pertinentes constantes na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de
2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD) e nos termos da Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagéo).

1. OBJETO

Este Termo tem por objeto exclusivo proteger as Informag¢des Confidenciais que venham a
ser fornecidas ou reveladas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA, bem como disciplinar
a forma pela qual elas devem ser utilizadas pela CONTRATADA.

1.1.Todas as informacgbes ou dados revelados ou fornecidos, direta ou indiretamente, pela
CONTRATANTE ou por terceiros em nome desta a CONTRATADA, ou obtida por esta de
forma licita, independentemente de divulgagdo explicita, em quaisquer meios de
armazenamento ou transmissdo e independente do formato, rotulacdo ou forma de envio,
devem ser tratadas como Informagées Confidenciais.
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1.2.A CONTRATADA reconhece que as Informagdes Confidenciais sao de propriedade
exclusiva do CONTRATANTE ou sao advindas de terceiros e estdo sob sua
responsabilidade.

1.3.As Informagbes Confidenciais poderdo estar contidas e serem transmitidas por
quaisquer meios, incluindo, entre outros, as formas escritas, grafica, verbal, mecanica,
eletrénica, digital, magnética ou criptografica.

2. RESTRIGOES QUANTO A UTILIZAGAO DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

2.1.A CONTRATADA reconhece a importancia de se manter as Informagdes Confidenciais
em seguranca e sob sigilo, mesmo apdés o término de vigéncia do presente Termo,
obrigando-se a tomar todas as medidas necessarias para impedir que sejam transferidas,
reveladas, divulgadas ou utilizadas, sem prévia autorizagcao do CONTRATANTE, a qualquer
terceiro estranho a este Termo.

2.2.Sem prejuizo das demais obrigacdes previstas neste Termo, a CONTRATADA obriga-
se a:

(i) Tratar as informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo ou os materiais de
acesso restrito que me forem fornecidos pelo CONTRATANTE e preservar o seu sigilo, de
acordo com a Legislacao vigente;

(i) Preservar o conteudo das informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos
materiais de acesso restrito, sem divulga-lo ou comercializar a terceiros;

(iii) Nao praticar quaisquer atos que possam afetar o sigilo ou a integridade das
informacdes classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais de acesso restrito;

(iv) Nao copiar ou reproduzir, por qualquer meio ou modo: (a) informagdes classificadas em
qualquer grau de sigilo; (b) informagdes relativas aos materiais de acesso restrito do
CONTRATANTE salvo autorizagcao da autoridade competente.

(v) Nao utilizar, reter, duplicar modificar, adulterar, subtrair ou adicionar qualquer elemento
das Informagdes Confidenciais que Ihe forem fornecidas para criagdo de qualquer arquivo,
lista ou banco de dados de sua utilizagdo particular ou de quaisquer terceiros, exceto
quando autorizada expressamente por escrito pelo CONTRATANTE para finalidades
especificas;

(vi) Nao modificar ou adulterar as Informagdes Confidenciais fornecidas pelo
CONTRATANTE, bem como a ndo subtrair ou adicionar qualquer elemento a essas
Informagdes Confidenciais;

(vii) Armazenar e transmitir as Informacgées Confidenciais digitais em ambiente seguro, com
controle de acesso e mediante o uso de criptografia;

(vii)Devolver ao CONTRATANTE, ou a exclusivo critério dessa destruir, todas as
Informagdes Confidenciais que estejam em seu poder em até 48h (quarenta e oito horas),
contados da data da solicitacéo; e

(ix) Informar imediatamente o CONTRATANTE qualquer violagéo a este Termo.
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3. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

3.1.A CONTRATADA obriga-se a, sempre que aplicavel, atuar em conformidade com a
Legislacado vigente sobre protecdo de dados relativos a uma pessoa fisica identificada ou
identificavel (“Dados Pessoais”) e as determinacdes de 6rgaos reguladores/fiscalizadores
sobre a matéria, em especial, a Lei n° 13.709/2018 (“Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais”), bem como seguir as instru¢cdes informadas pelo CONTRATANTE quanto ao
tratamento dos Dados Pessoais que teve acesso em funcao do presente Termo.

3.2.A  CONTRATADA compromete-se a auxiliar o CONTRATANTE: i) com a suas
obrigagdes judiciais ou administrativas, fornecendo informacdes relevantes disponiveis e
qualquer outra assisténcia para documentar e eliminar a causa e os riscos impostos por
quaisquer violagcdes de seguranca; e ii) no cumprimento das obrigacbes decorrentes dos
Direitos dos Titulares dos Dados Pessoais, principalmente por meio de medidas técnicas e
organizacionais adequadas;

3.3.Caso exista modificacdo dos textos legais acima indicados ou de qualquer outro de
forma que exija modificacbes na estrutura da relacédo estabelecida com o CONTRATANTE
ou na execugdo das atividades ligadas a este Termo, a CONTRATADA devera adequar-se
as condicoes vigentes. Se houver alguma disposicdo que impeca a continuidade da relagao
negocial conforme as disposi¢cdes acordadas, a CONTRATADA concorda em notificar
formalmente este fato o CONTRATANTE, que tera o direito de resolver a relagcdo negocial
sem qualquer penalidade, apurando-se os valores devidos até a data da rescisao.

4. DISPOSIGOES GERAIS

4.1. A CONTRATADA declara estar ciente de que o manuseio inadequado das
Informagdes Confidenciais, sua divulgacdo ou revelacdo nao autorizada a quaisquer
terceiros representardo, por si sé, prejuizo ao patriménio, a imagem e reputagdo do
CONTRATANTE, e implicara em sua responsabilizagao civil ou criminal, de acordo com a
violagao verificada, obrigando-se ao ressarcimento das perdas e danos decorrente.

4.2. A inobservancia de quaisquer das disposi¢cdes de confidencialidade estabelecidas
neste Termo sujeitara a CONTRATADA, além de sanc¢des penais cabiveis, ao pagamento o
CONTRATANTE e a terceiros pelas perdas e danos, diretos e indiretos, decorrentes do
evento de descumprimento, facultada ainda o CONTRATANTE a rescisao do presente
Termo e demais acordos que estiverem vigentes com a CONTRATADA.

4.3. Este Termo nao impde obrigacdbes a CONTRATADA com relagdo as Informagdes
Confidenciais que (i) ja sejam licita e comprovadamente de conhecimento da
CONTRATADA anteriormente a da sua divulgacdo pelo CONTRATANTE; (ii) sejam ou
venham a se tornar de conhecimento publico, sem qualquer intervencdo da CONTRATADA
e (iii) sejam divulgadas a CONTRATADA por qualquer terceiro que as detenham em
legitima posse, sem que isto constitua violagdo de dever de confidencialidade previamente
assumido com o CONTRATANTE.

44. Se a CONTRATADA vier a ser obrigada a divulgar, no todo ou em parte, as
Informagdes Confidenciais por qualquer ordem judicial ou autoridade governamental
competente, a CONTRATADA podera fazé-lo desde que notifique imediatamente o
CONTRATANTE, para permitir que esta adote as medidas legais cabiveis para resguardo
de seus direitos.

4.5. Se a CONTRATADA, na hipétese aqui tratada, tiver que revelar as Informagdes
Confidenciais, divulgara tdo somente a informagédo que foi legalmente exigivel e envidara
seus melhores esforgos para obter tratamento de segredo para quaisquer Informagdes
Confidenciais que revelar, nos precisos dispositivos deste Termo e da Lei.
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4.6. A CONTRATADA concorda que nao deve se opor a cooperagdo ou empenho de
esforcos com o CONTRATANTE para auxiliar na adocdo das medidas judiciais
competentes, sendo certo que nada podera ser exigido ou solicitado a CONTRATADA que
nao esteja dentro dos estritos limites legais.

4.7. O presente Termo permanecera em vigor por prazo indeterminado, independentemente
da formalizagc&do de qualquer negocio entre as Partes.

4.8. Quaisquer alteracdes a este Termo somente terdo validade e eficacia se forem
devidamente formalizadas através de termo aditivo firmado entre as Partes.

4.9. O presente Termo sera interpretado pela Legislacao da Republica Federativa do Brasil
e as Partes desde ja elegem o Foro da Cidade de Belém, Estado do Para, para dirimir
qualquer controvérsia oriunda deste instrumento, salvo disposicao especifica pela legislagao
aplicavel.

E por estarem de pleno acordo as Partes reconhecem e concordam expressamente que a
insercdo de sua senha pessoal e/ou a utilizacdo de outras formas de assinatura eletrénica.
Inclusive biométricas, em plataformas digitais, como a “DocuSign”, constitui forma legitima e
suficiente para a confirmacgao de seus dados, comprovagao de sua identidade e validade de
sua declaracao de vontade para assinar e celebrar o presente Contrato para que produza
todos os seus efeitos de direito, conforme dispdes e Legislacao aplicavel.

Belém-PA, data da ultima assinatura eletrénica.

BANCO DA AMAZONIA S.A.

Assinado por:

l Brima Hine da Slwa (avalcante
BRUNA ELINE DA SILVA CAVALCANTE

Gerente Executiva da Geréncia de Contratagcdes
e GestaoAdministrativa de Contratos — GECOG

TS JCONTACT CENTER LTDA

Assinado por:

WW Silbwa Dopéa.

THIAGO SILVA BOGEA
Administrador
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ANEXO Il

TERMO DE COMPROMISSO DE POLITICA ANTICORRUPGAO

Por este instrumento particular, a CONTRATADA compromete-se a cumprir
integralmente as disposi¢des da Politica Anticorrupcdo, Politica de Responsabilidade
Socioambiental e da Politica de Relacionamento com Fornecedores do CONTRATANTE da
qual tomou conhecimento neste ato por meio da leitura da copia que lhe foi disponibilizada.

E, para fiel cumprimento desse compromisso, a CONTRATADA declara e garante
que nem ela, diretamente ou por intermédio de qualquer subsidiaria ou afiliada, e nenhum
de seus diretores, empregados ou qualquer pessoa agindo em seu nome ou beneficio,
realizou ou realizara qualquer ato que possa consistir em violagao as proibicdes descritas (i)
na Lei n. 12.846/2013, doravante denominada “Lei Anticorrup¢ao Brasileira”, (ii) na Lei
Contra Praticas de Corrupgao Estrangeiras de 1977 dos Estados Unidos da América (United
States Foreign Corrupt Practices Act of 1977, 15 U.S.C. §78-dd-1, et seq., conforme
alterado), doravante denominada FCPA, (iii) e nas convengdes e pactos internacionais dos
quais o Brasil seja signatario, em especial a Convengdo da OCDE sobre Combate a
Corrupgdo de Funcionarios Publicos Estrangeiros em Transagdes Comerciais
Internacionais, a Convencdo das Nacbes Unidas contra a Corrupcdo e a Convengao
Interamericana contra a Corrupcdo — OEA, todas referidas como “Normas Anticorrupg¢ao”,
incluindo pagamento, oferta, promessa ou autorizacdo de pagamento de dinheiro, objeto de
valor ou mesmo de valor insignificante mas que seja capaz de influenciar a tomada de
decisao, direta ou indiretamente, a:

a) Qualquer empregado, oficial de governo ou representante de, ou qualquer pessoa agindo
oficialmente para ou em nome de uma entidade de governo, uma de suas subdivisoes
politicas ou uma de suas jurisdi¢des locais, um 6rgéo, conselho, comissao, tribunal ou
agéncia, seja civil ou militar, de qualquer dos indicados no item anterior, independente de
sua constituicdo, uma associagio, organizagao, empresa ou empreendimento controlado ou
de propriedade de um governo, ou um partido politico (os itens A a D doravante
denominados conjuntamente autoridade governamental);

b) Oficial legislativo, administrativo ou judicial, independentemente de se tratar de cargo
eletivo ou comissionado;

c) Oficial de, ou individuo que ocupe um cargo em, um partido politico;
d) Candidato ou candidata a cargo politico;

e) Um individuo que ocupe qualquer outro cargo oficial, cerimonial, comissionado ou
herdado em um governo ou qualquer um de seus 6rgaos; ou

f) Um oficial ou empregado(a) de uma organizagdo supranacional (por exemplo, Banco
Mundial, Na¢des Unidas, Fundo Monetario Internacional, OCDE) (doravante denominado
oficial de governo);

g) Ou a qualquer pessoa enquanto se saiba, ou se tenha motivos para crer que qualquer
porgao de tal troca é feita com o propdsito de:
g.1) Influenciar qualquer ato ou decisao de tal oficial de governo em seu oficio, incluindo
deixar de realizar ato oficial, com o propésito de assistir o CONTRATANTE ou qualquer
outra pessoa a obter ou reter negécios, ou direcionar negocios a qualquer terceiro;
g.2) Assegurar vantagem impropria;
g.3) Induzir tal oficial de governo a usar de sua influéncia para afetar ou influenciar
qualquer ato ou decisdo de uma autoridade governamental com o propdsito de assistir o
CONTRATANTE ou qualquer outra pessoa a obter ou reter negécios, ou direcionar
negocios a qualquer terceiro; ou

g.4) Fornecer um ganho ou beneficio pessoal ilicito, seja financeiro ou de outro valor, a
tal oficial de governo.
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A CONTRATADA, inclusive seus diretores, empregados e todas as pessoas agindo
em seu nome ou beneficio, com relacdo a todas as questdes afetando o CONTRATANTE
Ou seus negocios, se obrigam a:

a) Permanecer em inteira conformidade com as Leis Anticorrupgao, e qualquer legislacao
antissuborno, anticorrupcdo e de conflito de interesses aplicavel, ou qualquer outra
legislagado, regra ou regulamento de propédsito e efeito similares, abstendo-se de qualquer
conduta que possa ser proibida a pessoas sujeitas as Leis Anticorrupgao;

b) Tomar todas as precaugbes necessarias visando prevenir ou impedir qualquer
incompatibilidade ou conflito com outros servigos ou com interesses do CONTRATANTE, o
que inclui o dever de comunicar as relacbes de parentesco existentes entre os
colaboradores da CONTRATADA e do CONTRATANTE; e

c) Observar, no que for aplicavel, o Programa de Compliance do CONTRATANTE, sobre o
qual declara ter pleno conhecimento.

Entendendo que é papel de cada organizacdo fomentar padrdoes éticos e de

transparéncia em suas relagoes comerciais, 0 CONTRATANTE incentiva a CONTRATADA,
caso ainda ndo possua, a elaborar e implementar programa de integridade préprio,
observando os critérios estabelecidos no Decreto n. 8.420/2015.
Caso a CONTRATADA ou qualquer de seus colaboradores venha a tomar conhecimento de
atitudes ilicitas ou suspeitas, especialmente se referentes a violagdo das Leis Anticorrupcao,
deve informar prontamente ao CONTRATANTE, por meio do Canal de Denuncias
privacidade@basa.com.br e no telefone (91) 4008-3269.

Fica esclarecido que, para os fins do Contrato, a CONTRATADA ¢é responsavel,
perante o CONTRATANTE e terceiros, pelos atos ou omissdes de seus colaboradores.

Por fim, a CONTRATADA declara estar ciente de que a fiel observancia deste instrumento é
fundamental para a conducdo das atividades inerentes ao Contrato maneira ética e
responsavel constituindo falta grave, passivel de imposicdo de penalidade, qualquer
infracao, no disposto deste instrumento.

Belém-PA, data da ultima assinatura eletronica.

BANCO DA AMAZONIA S.A.

Assinado por:
l Brima Hine da Slwa (avalcante
BRUNA ELINE DA SILVA CAVALCANTE

Gerente Executiva da Geréncia de Contratagdes
e GestaoAdministrativa de Contratos — GECOG

TS JCONTACT CENTER LTDA

Assinado por:

WW Sibua Bepén

uuuuuuuuuuuuuuu

Administrador

23/58



Docusign Envelope ID: A8531681-090C-42BB-9C55-00050C821FA3

ﬂ BANCO DA AMAZONIA

CONTRATO N° 2025/034
ANEXO Il

TERMO DE REFERENCIA
CONTRATACAO DE SOLUCAO CANAL DE DENUNCIAS

1. OBJETO

Contratagdo via processo licitatério, na modalidade Pregado Eletrbnico de empresa
especializada em recebimento, analise, compilacido e classificacdo de denuncias para
publico interno e externo. Serdo prestados os servigos técnicos e concomitantemente a
implantacao e gestdo do Canal de Denuncias, em sistema informatizado, com garantia de
anonimato e integridade dos denunciantes, conforme caracteristicas e especificagbes
técnicas descritas neste Termo de Referéncia e em atendimento a Resolugdo BACEN n°
4.859.

2. DETALHAMENTO DO OBJETO

2.1 A contratacao se justifica pela necessidade de cumprimento legal (BACEN n°® 4.859)
0 qual determina a exigéncia de um canal de comunicacdo por meio do qual:
funcionarios, colaboradores, clientes, usuarios, parceiros ou fornecedores possam
reportar, sem a necessidade de se identificarem, situacdes com indicios de ilicitude
de qualquer natureza, relacionadas as atividades da institui¢ao.

2.2 O servico é prestado por empresa terceirizada, contratada por licitagao realizada no
ano de 2019, prorrogada nos ultimos anos, cujo o 4° aditivo vence em outubro de
2024, ndo podendo mais ser prorrogada.

2.3 Parametrizar os campos a serem preenchidos no ambiente web, bem como as
informacdes e opcdes que devem constar: informagdes minimas de uma Dendncia,
etapas do processo, andamento das denuncias, perfis de acesso, palavras-chaves
para consultas e filtros para geracao de relatérios abrangendo todas as informacoes
presentes no sistema.

2.4 A solugao do servigco exige presenca constante de pessoal capacitado, objetivando,
em sintese, o correto atendimento de chamadas telefonicas, a fim de resolver
demandas que versem sobre Denuncias.

2.5 Apresentar, quando solicitado, esclarecimentos adicionais que se fagam necessarios
a prestagido dos servigos, dispondo de planos de contingéncia para que nao haja
interrupgao dos servicos.

2.6 O canal de denuncias devera ser pautado pela ética, ser de facil acesso, atrativo ao
publico, eficaz e isento de influéncias que possam inibir a efetivagao da denuncia por
parte do publico.

3. DOS SERVICOS

3.1 A solucéo a ser prestada é para operacionalizar o Canal de Denuncias do Banco da
Amazodnia S/A, através de 01 (um) PA - Posicdo de Atendimento.

3.2 A CONTRATADA devera mensurar sua proposta de prego considerando o item 3.1 e o
quantitativo atual de empregados do Banco da Amazébnia (3.000 - (trés mil
funcionarios)), além do publico externo, sem limitacdo do volume de relatos/més.

3.3 Os servigos serao prestados dentro dos horarios estabelecidos, conforme o item 7 do
presente Termo de Referéncia.

4. NATUREZA DOS SERVICOS
4.1 O servigo operacional de atendimento consiste:

4.1.1 Atendimento receptivo a clientes e nao clientes:
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4.2.

a) atendimento e registro de ligagdes que tenham como finalidade recepcionar
denuncias de acordo com os scripts e fluxo de processos fornecidos pelo
CONTRATANTE;

b) encaminhamento das ocorréncias, via software de gerenciamento, imediatamente ao
CONTRATANTE para o tratamento.

A CONTRATADA devera recepcionar denuncias por:
a) Atendimento humano telefénico (ligagdes 0800);
b) correspondéncia eletrbnica (e-mail);

c) Pagina na internet e na intranet (formulario web).

5. ESPECIFICAGOES DO SERVICO

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.1 Na prestagao dos servigos a serem contratados pelo CONTRATANTE, descritos nos

itens 3 e 4 do presente Termo de Referéncia estdo incluidas as atividades acessorias
ao objeto contratado, quais sejam: sistema de atendimento em arquitetura estruturada
de CRM, que permita registro das chamadas, consulta das informacgbes, fornecimento
de relatérios operacionais e gerenciais online, bem como, solucdo de gravagado e
servigcos de suporte operacional.

O Canal de Denlncias devera ser constituido de dois ambientes, sendo um de
atendimento e o outro de supervisdo.

As atividades da supervisao do atendimento, além daquelas relacionadas a operacao
devem englobar: monitoria do atendimento e da qualidade; planejamento,
acompanhamento da operacao e analise de trafego. O detalhamento dessas atividades
encontra-se no item 10.2-Supervisao de Atendimento.

O CONTRATANTE monitorara e auditara todos os atendimentos e servicos de suporte
operacional prestados, seus procedimentos e resultados, acessando de forma irrestrita
os dados, registros e gravagdes geradas, utilizando recursos de escuta direta e de
monitoramento de telas, durante os contatos e os monitoramentos da CONTRATADA.

Sera considerado o anonimato ao denunciante e a seguranga da confidencialidade. A
identidade do mesmo n&o deve ser exigida como condig&o para receber o relato.

A CONTRATADA devera respeitar o fluxograma fornecido pela CONTRATANTE, que
determinara o responsavel pelo recebimento das denuncias para tratamento.

A protecao e retencao de dados, a transferéncia de relatérios e a disponibilizacdo do
canal, deverao atender as leis e normas vigentes.

6. LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVIGOS

6.1

6.2

A prestacao dos servigos sera realizado em um ambiente préprio da CONTRATADA ou
locada para esta finalidade, externo as dependéncias do Banco da Amazonia S/A, onde
sera disponibilizada estrutura com capacidade adequada ao perfeito desempenho dos
servigos, em conformidade com o que determina o Anexo Il da NR-17.

A CONTRATADA devera possuir instalagées préprias de call center back-up, para
atender as ligagdes em caso de inoperancia do atendimento do primeiro site. O call
center back-up devera atender os mesmos requisitos e indicadores deste termo de
referéncia.

7. HORARIO DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Os servicos serao prestados através dos canais disponiveis (0800, intranet e internet), 24
horas por dia, 07 dias por semana, de forma ininterrupta.
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8. INFRAESTRUTURA E AMBIENTE

8.1 O DDG-0800 para operacionalizar o Canal de Denuncias sera fornecido pelo
CONTRATANTE e sera habilitado em linha fixa fornecida pela CONTRATADA.

8.2 A CONTRATANTE fornecera 01(um) 0800.

8.3 A solucao a ser fornecida pela CONTRATADA deve ser constituida de todos os
recursos necessarios para a prestacdo do Canal, dentre os quais: ambiente fisico,
mobiliario, microcomputadores, impressoras, copiadoras, fax, central telefénica, rede de
comunicacao, CTIl, DAC, URA, CRM com moédulo de atendimento, sistema de
gravacgdes de mensagens, mao-de-obra capacitada.

8.4 A CONTRATADA fornecera:

a)
b)

c)
d)

g)

h)

)

k)
1)

Espacos, areas de trabalho e climatizacdo que atendam as especificacbes das
normas legais vigentes no Pais;

Ambiente de trabalho da equipe com tratamento térmico, acustico, higiene adequada
e controle de iluminagao, conforme as normas trabalhistas vigentes no Pais;

Seguranga e vigilancia predial,

Saidas de emergéncia, plano de evacuagao, escadas e equipamentos de incéndio
em numero e dimensdes adequadas ao espaco e ao total de pessoas que trabalham
na central de atendimento;

01(um) fone de ouvido tipo “headfone” para cada profissional que o necessite como
ferramenta de trabalho, tais como as atividades de operagao, supervisdo, monitoria e
suporte operacional, sendo as reposicboes imediatas e necessarias de sua
responsabilidade;

Todos os equipamentos, acessérios e ferramentas de gestdo necesséarias ao
atendimento das demandas dirigidas ao Canal de Denuncias, inclusive solugao de
gravagao de todos os atendimentos e os servigos de suporte operacional, conforme o
presente Termo de Referéncia;

Insumos tipicos de escritério como: papéis, cartuchos de tinta para impressoras,
canetas, cadernos, lapis, borracha e de todo o material necessario para realizagao
dos treinamentos a cargo da CONTRATADA e do repasse daqueles a cargo do
CONTRATANTE. Além disso, devera prover insumos para copa e banheiros, como
descartaveis (copos e guardanapos), detergentes, esponjas e papel higiénico, bem
como outros equipamentos: geladeira, maquina de café e/ou cafeteira, microondas,
utensilios de cozinha, dentre outros necessarios para operacionalizagao do Canal de
Denuncias;

Acesso remoto, através de interface WEB, ao CONTRATANTE, em tempo real ao
sistema de CRM da CONTRATADA;

A prestacido de servicos de assisténcia técnica, em carater de prevengao ou
correcdo, em quaisquer dos componentes da solugao por ela fornecida, a qual sera
de sua inteira responsabilidade e 6nus;

Local especifico a ser utilizado para os treinamentos de capacitagéo e reciclagem da
equipe do Canal. Este ambiente deve, necessariamente, estar isolado dos demais
ambientes, a fim de garantir a nao-interferéncia na dindmica dos atendimentos
prestados;

Local reservado a realizagao de reunides técnicas e de gestao;
Local reservado a instalacdo dos equipamentos de rede e telefonia, servidores,
sistemas e aplicagdes necessarias ao pleno funcionamento do Canal. Sera o local de

operacédo, suporte e monitoramento, pela CONTRATADA, do(s) sistema(s) e demais
componentes tecnoldgicos envolvidos na operacao do Canal.
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m) Recebimento, por meio de sistema informatizado (web (intranet e internet) —
portugués), telefone (voz - portugués) e atendimento eletrdnico (mensagens
gravadas em portugués) para classificagdo e priorizacdo das denuncias em
conformidade com a matriz da CONTRATANTE. Toda denuncia registrada devera
gerar um protocolo e senha para que o denunciante possa acompanhar o tratamento
de sua demanda (inclusive de forma anénima, se assim desejar).

n) Possibilitar no ambiente web a troca de arquivos (anexos) e 0 seu acesso via
computador.

o) Disponibilizagdo de sistema (padrédo web disponibilizado para os empregados
especificos da CONTRATANTE mediante usuario e senha) para o gerenciamento de
ocorréncias e criagdo de variados perfis de acesso com mecanismos de
diferenciacao de grupos e fungdes, visando garantir o tratamento das dendncias sem
conflitos de interesses, sempre em conformidade com as politicas da
CONTRATANTE e mediante sua supervisao.

8.5 Fica sujeita a ciéncia e aprovagdo prévia da CONTRATANTE, toda e qualquer
alteracéo, troca, reforma ou substituicido que envolva os itens descritos no subitem 8.4;

9. DO DIMENSIONAMENTO

9.1 A CONTRATADA devera disponibilizar mao-de-obra suficiente para atendimento as
demandas dos servigos, 24 horas por dia, 07 dias por semana, conforme descrito neste
Termo de Referéncia.

9.2 A CONTRATADA devera apresentar o dimensionamento dos recursos humanos que
serao disponibilizados para o Canal de Denuncias a CONTRATANTE, identificando os
recursos, levando em consideracéo a estrutura abaixo apresentada:

a) Supervisor;
b) Teleoperador;
c) Instrutor de Treinamento;

9.3 Em havendo necessidade de acréscimo ou supressao de PA’s, aprovados pelo
CONTRATANTE, limitado ao percentual legal de 25% previsto na lei 13.303/16, Art. 81,
§ 1°, a CONTRATADA tera o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos para executar a
solicitagao.

9.4 Para a execucdo dos servicos, a CONTRATADA devera manter infraestrutura
necessaria para o funcionamento seguro e ininterrupto dos servigos contratados.

10. ORGANIZAC}/T\O E QUALIFICA(}AO DOS SERVICOS:
10.1 Atendimento:

10.1.1 Atendimento as demandas de clientes e ndo clientes destinadas ao
CONTRATANTE, recebidas e geradas por meio de liga¢des telefénicas transferidas
através da URA.

10.1.2 Atendimento, registro de denuncias e demais esclarecimentos que se fizerem
necessarios de acordo com os documentos padrdes informativos e scripts fornecidos
pelo CONTRATANTE.

10.1.3 Gravacdo dos atendimentos de acordo com as regras descritas neste Termo de
Referéncia (Solugdo de Gravacgao), conforme Anexo I-A.

10.1.4 Realizagdo do atendimento em conformidade com os procedimentos definidos pelo
CONTRATANTE.

10.1.5 Administrar as situagdes conflituosas para o CONTRATANTE, evitando desgaste e
risco de sua imagem.
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10.1.6 O atendimento devera ser receptivo e sera necessaria a referida qualificagao de
todos os atendentes para a tarefa.

10.2 Supervisao do Atendimento:
10.2.1 Operagao:

10.2.1.1 Atividade relativa a supervisao da equipe de teleoperadores do Canal de
Denuncias e dos recursos alocados para tal, executadas por profissionais da
CONTRATADA.

10.2.1.2 Esclarecimento de duvidas dos teleoperadores.
10.2.1.3 Acompanhamento da performance dos teleoperadores.
10.2.1.4 Realizacio de feedback com os teleoperadores.

10.2.1.5 Acompanhamento dos procedimentos de registro e de gravacao das ligagdes, de
forma a garantir que os atendimentos estao sendo realizados de acordo com as
regras descritas no Anexo I-A - Solucado de Gravacao deste Termo de Referéncia.

10.2.1.6 Disseminacao e nivelamento de informacgdes aos teleoperadores.
10.2.1.7 Responsabilidade pela manutencéo do clima organizacional.

10.2.1.8 Responsabilidade em apurar os motivos de absenteismo, desmotivacao e outros
fatores que possam influenciar, direta e indiretamente, na capacidade produtiva do
teleoperador, propondo agdes e/ou solugdes.

10.2.1.9 Responsabilidade em apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos
resultados e indicadores descritos neste Termo de Referéncia.

10.2.1.10 Garantia que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo CONTRATANTE.

10.2.1.11 Acompanhamento, orientacdo e manutencdo da disciplina, do respeito e das
regras de conduta de seus teleoperadores.

10.2.2 Monitoria do Atendimento e da Qualidade:

10.2.2.1 Atividade relativa ao monitoramento dos atendimentos, para orientagao,
acompanhamento e correg¢ao dos teleoperadores, executadas por profissionais da
CONTRATADA.

10.2.2.2 Gravagdo, audicao e monitoramento das ligagbes telefbnicas no processo de
atendimento, para avaliacdo dos padrées, conformidade e qualidade dos
atendimentos realizados.

10.2.2.3 Realizagdo de feedback periddicos cumprindo escala programada, identificando
os pontos a desenvolver dos teleoperadores sob sua responsabilidade de
acompanhamento.

10.2.2.4 Realizagdo de feedback tempestivos aos teleoperadores sob sua
responsabilidade de acompanhamento que apresentarem nao-conformidade no
atendimento, objetivando a instrugéo, esclarecimento e corregao.

10.2.2.5 Identificagdo das necessidades de treinamentos especificos e/ou de nivelamento
de informacgdes.

10.2.2.6 Acompanhamento do desempenho dos teleoperadores, com base em critérios da
CONTRATADA, a serem encaminhados para aprovagdo do CONTRATANTE, até
10 (dez) dias ap6s efetivada a contratacao.

10.2.2.7 Participacdo em reunides com a equipe do CONTRATANTE sempre que houver
necessidade de ajustes dos critérios e padroes de monitoria.
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10.2.2.8 Realizagdo de registro em base histérica de informagdes sobre os
monitoramentos efetuados.

10.2.2.9 Planejamento e estabelecimento de pontos de verificagao e controle dos servigos.

10.2.2.10 Acompanhamento, orientagdo e manutencdo da disciplina, do respeito e das
regras de conduta dos teleoperadores sob sua responsabilidade de
acompanhamento.

10.2.2.11 Utilizagao dos sistemas e aplicativos do CONTRATANTE e/ou da CONTRATADA,
destinados ao controle dos monitoramentos, do desempenho individual e de sua
equipe, de consultas, de registro de informacdes, de forma imparcial, ética e
assertiva.

10.2.2.12 Emissao de relatorios gerenciais e estatisticos.
10.2.2.13 Auxilio no manuseio dos scripts e técnicas de abordagens.

10.2.2.14 Garantir e certificar que as informacgdes prestadas estdo em conformidade com as
diretrizes, legislacao, padroes e orientacbes do CONTRATANTE.

10.2.2.15 Responsabilidade em apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos
resultados e indicadores descritos neste Termo de Referéncia.

10.2.2.16 Aplicacdo integral do Plano de Acompanhamento da Qualidade definido pela
CONTRATADA e aprovado pelo CONTRATANTE.

10.2.3 Suporte Administrativo:
10.2.3.1 Atividades de suporte a operacao e apoio administrativo.

10.2.3.2 Atualizacao/substituicdo de scripts, procedimentos e informes, repassados pelo
CONTRATANTE, em arquivos logicos e pastas fisicas.

10.2.3.3 Tratamento e manutengao de dados e informagdes necessarios a execugao dos
servigos.

10.2.3.4 Elaboragao e emissao de relatoérios e de planilhas.
10.2.3.5 Organizagao, controle e arquivamento de documentos fisicos e l6gicos.

10.2.3.6 Acompanhamento das estatisticas diarias e da emissédo de relatérios diarios de
pendéncias.

10.2.3.7 Realizagao das atividades de backup.
10.2.3.8 Documentacio dos processos e de suas alteracoes.
10.2.4 Planejamento, Acompanhamento da Operag¢ao, Analise de Trafego:

10.2.4.1 Atividades de anadlise, dimensionamento e controle do trafego de ligagdes, para
que o servico apresente solucao de continuidade.

10.2.4.2 Coleta de informagdes necessarias ao controle dos indicadores de desempenho.
10.2.4.3 Atualizagéo das informagdes relacionadas com a operagao.
10.2.4.4 Acompanhamento e analise dos indicadores de desempenho da operagao.

10.2.4.5 Otimizagao na distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes
imprevisiveis, emergenciais ou de contingéncia.

10.2.4.6 Controle da capacidade produtiva e respectivas auséncias (absenteismo, pausas,
férias, treinamentos).

10.2.4.7 Interagdo com os teleoperadores visando manter o nivel da informagao e garantir
a comunicacao tempestiva.
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10.2.4.8 Organizacgao e controle dos documentos e informacdes de uso dos teleoperadores
(em pastas fisicas e légicas).

10.2.4.9 Gerenciamento do fluxo de chamadas, das ligagbes, das regras de atendimento,
dos parametros adotados.

10.2.4.10 Dimensionamento e alocagao de recursos baseados na demanda de atendimento,
no perfil dos teleoperadores e na disponibilidade da infraestrutura.

10.2.4.11 Acompanhamento diario e ou tempestivo da producdo apurada, dos pontos de
estrangulamento e/ou folgas.

10.2.4.12 Identificacdo da necessidade de adequacgdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel.

10.2.4.13 Apresentacao de propostas de melhoria, corregao e ajuste dos servigos.
10.2.4.14 Analise de curva de trafego e projecdo de demanda.

10.2.4.15 Avaliagao diaria dos Indicadores de Desempenho definidos pelo CONTRATANTE,
utilizados para mensurar a produgdo e 0s servicos, tais como: tempo médio de
atendimento, nivel de servigo, percentuais de abandono e espera em fila,
absenteismo, produtividade.

10.2.4.16 Emissao diaria de relatorios de volumetria do atendimento.

10.2.4.17 Emissao diaria de posicdo dos indicadores que forem negociados com o
CONTRATANTE.

10.3 Gestao da Contratada

10.3.1 Atividade conduzida por pessoas responsaveis pela representatividade da
CONTRATADA perante o CONTRATANTE, executada(s) por profissional(is) da
CONTRATADA, com o objetivo de gerir todo o contrato em carater.

10.3.2 Gerenciamento dos resultados e da qualidade dos servigos prestados sob
responsabilidade da CONTRATADA.

10.3.3 Comunicacdo ao CONTRATANTE das ocorréncias de atendimento, principalmente
daquelas que nao forem possiveis de serem realizadas pela CONTRATADA.

10.3.4 Garantia pelo acompanhamento, execug¢ao dos servicos contratados e resolucao de
quaisquer questdes pertinentes a execucao desses servigcos, para correcdo de
situacdes adversas as solicitacbes do CONTRATANTE, de natureza produtiva e de
suporte, em carater permanente, dentro dos padrdes acordados de qualidade,
prazos, prioridades e abrangéncia de atuacéo.

10.3.5 Responsavel pela apuracéo, no ambito da CONTRATADA, da violagao e fraude de
dados e sistemas do CONTRATANTE, que eventualmente forem disponibilizados
para uso da CONTRATADA.

10.3.6 Responsavel, em ultima instancia, pela gestao total do contrato e pelos resultados
apurados.

11. REQUISITOS MINIMOS PARA EXERCER FUNGAO DE TELEOPERADOR E
SUPERVISOR

111 Os profissionais a servico do CONTRATANTE deverdo possuir conhecimentos,
habilidades e atitudes adequados as atividades do Canal de Denuncias, obedecidos
0s requisitos para cada servigo descrito nos itens a seguir:

11.1.1 Perfil para os servigos operacionais de atendimento

11.1.1.1 Ter formagdo minima no ensino médio;
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11.1.1.2 Possuir treinamento especifico em técnicas de atendimento por telefone, com
carga horaria presencial minima de 20 (vinte) horas e ministrado por instituigdo
com credibilidade na regido, devidamente certificada;

11.1.1.3 Possuir aprovacao em exames foniatricos e audiométricos;

11.1.1.4 Ser capaz de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e
escrita;

11.1.1.5 Fluéncia, clareza e objetividade na linguagem falada e escrita;

11.1.1.6 Boa diccao e audigao;

11.1.1.7 Nao possuir sotaque;

11.1.1.8 Dinamismo na busca de solucdes para melhoria da qualidade dos servigos;

11.1.1.9 Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

11.1.1.10 Cortesia, civilidade;
11.1.1.11 Ter capacidade de contornar adversidades;

11.1.1.12 Ter conhecimento em microinformatica: digitacdo, editores de texto, planilhas
eletrénicas, informatica avancada e de base de dados e relatérios;

11.1.1.13 Apresentar capacidade de concentragao, interpretacdo, argumentacéo, analise e
registro de forma a efetuar a classificagdo das denudncias de acordo com
taxonomia apresentada pelo CONTRATANTE.

11.1.1.14 Treinamento em ética e desvio de conduta em ambiente corporativo.

11.1.1.15 Capacidade de criar ambiente favoravel aos denunciantes para obter dos mesmos
a maior quantidade possivel de informagdes relevantes a apuragédo da denuncia.

11.1.1.16 Obter aprovagao em programa de selecéo a ser realizado pela CONTRATADA;

11.1.1.17 Obter aprovacédo em treinamento de integragcdo a ser realizado pela
CONTRATADA.

11.1.1.18 Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de teleatendimento
receptivo.

11.1.2 Perfil para os servigos de supervisao
11.1.2.1 Ter formagao escolar de nivel superior (completo ou em andamento);

11.1.2.2 Possuir treinamento especifico em técnicas de atendimento por telefone e com
carga horaria presencial minima de 20 (vinte) horas e ministrado por instituicdo com
credibilidade na regido, devidamente certificada;

11.1.2.3 Possuir aprovagao em exames foniatricos e audiométricos;

11.1.2.4 Ser capaz de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e
escrita;

11.1.2.5 Fluéncia, clareza e objetividade na linguagem falada e escrita;

11.1.2.6 Boa diccao e audicao;

11.1.2.7 N&o possuir sotaque;

11.1.2.8 Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servi¢os;

11.1.2.9 Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
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11.1.2.10 Cortesia, civilidade;
11.1.2.11 Ter capacidade de contornar adversidades;
11.1.2.12 Apresentar raciocinio 16gico;
11.1.2.13 Ter capacidade de contornar adversidades;
11.1.2.14 Ter bom relacionamento interpessoal;
11.1.2.15 Ter pro-atividade;
11.1.2.16 Ter discricao;
11.1.2.17 Ter postura ética;
11.1.2.18 Treinamento em ética e desvio de conduta em ambiente corporativo.
11.1.2.19 Apresentar capacidade de lideranga organizacional;

11.1.2.20 Apresentar capacidade de concentragao, interpretacdo, argumentacao, analise e
registro de forma a efetuar a classificacdo das denuncias de acordo com
taxonomia apresentada pelo CONTRATANTE.

11.1.2.21 Obter aprovagdo em programa de selecao a ser realizado pela CONTRATADA;

11.1.2.22 Obter aprovagdo em ftreinamento de integracdo a ser realizado pela
CONTRATADA.

12. DO TREINAMENTO

12.1 Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a CONTRATADA
deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado nos requesitos
necessarios a operacionalizacio e a gestdo do Canal de Denuncias.

12.2 O CONTRATANTE fornecera material de Treinamento Institucional a equipe de
profissionais (teleoperadores e supervisor) inicialmente contratados, sobre os
assuntos institucionais e mercadoldgicos, ficando a cargo e 6nus da CONTRATADA, a
disseminacéo, através de multiplicadores, desses conhecimentos para sua equipe nos
casos de eventuais substituicbes da equipe.

12.3 O CONTRATANTE promovera a atualizagdo e reciclagem de conhecimento dos
profissionais da CONTRATADA, quando julgar necessario, por meio de repasse de
novas informacdes, nao eximindo os mesmos da busca e atualizacdo permanente de
novos conhecimentos.

12.4 Os treinamentos acontecerdo conforme as diretrizes do Plano de Acompanhamento
da Qualidade a ser definido pela CONTRATADA e apresentado ao CONTRATANTE
de acordo com o item 17 (Do Planejamento dos Servigos) e contemplardo os
Treinamentos de Integracdo de novos empregados e os Treinamentos de Reciclagem
e Aprimoramento Continuo dos demais.

12.5 Além da disseminacdo do material de treinamento institucional, ficardo sob
responsabilidade e 6nus da CONTRATADA a realizagédo de treinamento de integragéo
e treinamento de reciclagem e aprimoramento continuo para sua equipe.

12.6 O treinamento de integracdo devera conter metodologia e conteudo programatico
referente as atividades e regimento interno do Canal de Denuncias.

12.7 Somente poderdo prestar servicos ao CONTRATANTE os teleoperadores ou
supervisores que apos o treinamento de integracdo, apresentarem conhecimentos
necessarios a execucao dos servicos de atendimento.
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12.8

12.9

O treinamento de reciclagem e aprimoramento continuo sera de responsabilidade e
6nus da CONTRATADA, alinhado as diretrizes do plano de acompanhamento da
qualidade, a ser apresentado ao CONTRATANTE de acordo com o item 17
(Planejamento dos Servigos) e extensivo a todos os empregados a servico do
CONTRATANTE. Devendo ocorrer principalmente nos casos abaixo, sem prejudicar,
sob hipotese nenhuma, a execugao dos servigos prestados ao CONTRATANTE:

a) Aprimoramento e especializagdo dos profissionais;

b) Disseminacao de novas informagdes/atualizacdo de roteiros/scripts;

¢) Acgao corretiva, quando observado ndo conformidade na avaliagdo do teleoperador;
d) Acgao preventiva;

e) Para nivelamento e reforgo do aprendizado, rotineiramente; e

f) Quando solicitado pelo CONTRATANTE, em fungdo de constatagbes de volume
significativo de incorre¢cdes no atendimento por parte dos teleoperadores a servigo
da instituicdo, observadas através de monitorias das gravacbes das
correspondentes ligagdes atendidas.

A capacitagdo da equipe (supervisor e teleoperadores) serd composta pelos seguintes
maodulos:

- Médulo Organizacional

a) Empresa de economia Mista;
b) Organograma;
¢) Missao, Visao e valores.

- Exceléncia no Atendimento

a) A importancia da comunicacao eficaz;

b) Boas praticas de atendimento;

c) Simulagdes de atendimentos, baseadas nas praticas aprendidas.
- Scripts

a) Objetivos dos scripts;

b) Como consultar os scripts, durante o atendimento;

- Sistemas Transacionais e Telefonia

a) Apresentar todos os recursos para o registro e tratamento do atendimento.
- Praticas de Atendimento

a) A importancia do registro do atendimento;
b) Procedimentos operacionais.

12.10A CONTRATADA devera disponibilizar recursos e local de treinamento para a

implantagao da operagéo, estes custos serdo de sua responsabilidade. Caso os
treinamentos ocorram fora da cidade de Belém-PA (sede da CONTRATANTE) ou
regido metropolitana, serdo de responsabilidade da CONTRATADA os custos de
deslocamento e hospedagem de no minimo 02 (dois) colaboradores da
CONTRATANTE durante o periodo de treinamento.

12.11Apds concluido o periodo de adaptacao da equipe, a CONTRATANTE podera realizar,

via EAD, os treinamentos e/ou atualizagdo dos scripts, face a sua necessidade.
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13. DA QUALIFICAGAO TECNICA EXIGIDA

131

13.2

13.3

A empresa interessada na licitacdo devera apresentar, na fase de habilitacdo, no
minimo, um atestado de capacidade técnica, exclusivamente em nome da licitante,
expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
prestacdo dos servigcos compativeis com o certame ou que tenha vinculo com uma
central de atendimento ao cliente.

O Pregoeiro e a area técnica poderdo solicitar diligéncia para confirmagédo da
autenticidade dos Atestados de Capacidade Técnica, sendo de responsabilidade da
licitante apresentar um dos documentos mencionados:

a) Copia do contrato administrativo e respectivo termos aditivos referidos no atestado
de capacidade;

b) Cépia das notas fiscais da prestacdao de servigos referente ao atestado de
capacidade técnica.

c) Quaisquer outros documentos fidedignos e equivalentes aos elencados nos
subitens “a” e “b”.

Para a sua habilitagcdo técnica ao processo licitatorio, a empresa licitante devera
possuir os seguintes requisitos:

a) Comprovar, por meio de atestado de capacidade técnica, o desempenho no
fornecimento de infraestrutura e servigos semelhantes e compativeis em quantidade
e qualidade aos exigidos no Termo de Referéncia, anexo ao edital do processo
licitatério;

b) Comprovar que presta ou ja prestou servicos a alguma instituicao financeira.

c) Devera ser compativel como objeto licitado ou na prestacdo de servico em
teleatendimento receptivo e operacdo em central de atendimento do tipo Call
Center;

14. DO PISO SALARIAL

141

14.2

14.3

14.4

14.5

A contratagdo de todo o quadro de funcionarios da operacdo da CONTRATANTE
devera ser obrigatoriamente pelo regime CLT (Consolidagao das Leis do Trabalho) e
deverao adotar no minimo, os parametros fixados pelo Sindicato representativo da
categoria;

Adota-se como base salarial o piso estipulado pela Convengao Coletiva de Trabalho
do Sindicato representativo da categoria, devendo a licitante indicar por ocasidao da
apresentacao das propostas;

A empresa CONTRATADA devera respeitar o piso salarial da categoria, de acordo
com os valores e padrdes praticados pelo mercado;

A CONTRATADA assegurara as exigéncias do PAT (Programa de Alimentacdo do
Trabalhador), vale-transporte, auxilio creche, vale alimentagéo, assisténcia médica e
odontolégica aos seus profissionais, atendendo aos parametros definidos em acordo
coletivo de trabalho celebrado entre as categorias profissionais e seus respectivos
sindicatos;

Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem levar em
consideracdo o atendimento aos requisitos de formacao, a importancia do nivel de
qualificacdo dos profissionais para o fiel cumprimento dos niveis de servigcos
estabelecidos neste documento.
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15. DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

15.1

15.2
15.3

15.4

15.5

15.6

15.7

Proporcionar as informacdes necessarias para que a CONTRATADA possa cumprir
as condi¢des estabelecidas no presente Termo de Referéncia.

Fornecer material de treinamento para a CONTRATADA.

Efetuar os pagamentos nas condicbes e precos pactuados, conforme instrumento
contratual.

Promover o acompanhamento e fiscalizacdo dos servigos, de acordo com o item 29 -
Fiscalizagao e Controle, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando a
CONTRATADA, toda e qualquer ocorréncia relacionada com a execucao dos servicos.

Comunicar a CONTRATADA, por escrito e tempestivamente, qualquer excluséo,
inclusdo ou alteragdo no conteudo das informagdes que devem ser prestadas pelos
atendentes.

Fornecer o nimero 0800 habilitados em Belém-PA para viabilidade da prestacao dos
servigos de atendimento receptivo descritos neste termo.

Realizar os pagamentos dos consumos mensais da linha telefonica fixa e exclusiva,
contratada pela empresa prestadora do Canal de Denuncias.

16. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

16.1 Disponibilizar o local e toda a infraestrutura para execugcido dos servicos, de
acordo com o cronograma de implantagao.

16.2 Disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as
demandas e as habilidades exigidas, para assegurar a qualidade dos servigos
a serem executados pela CONTRATADA.

16.3 Coordenar a execugdao dos servicos, em comum acordo com O
CONTRATANTE, considerando-se a continuidade dos trabalhos e evitando
interrupgdes ou paralisagdes dos servigos.

16.4 Responsabilizar-se pelas acbes de atendimento receptivo, cumprindo os
dispositivos essenciais para o gerenciamento da qualidade dos servigos
prestados, apoiados em indicadores de desempenho, obedecidas as politicas
de seguranca do ambiente fisico e tecnoldgico.

16.5 Cumprir todos os itens e os prazos pactuados no cronograma de implantacéo,
conforme estabelecido no item 31.

16.6 Disseminar o material de treinamento institucional fornecido pelo
CONTRATANTE a equipe de profissionais (teleoperadores e supervisor)
inicialmente contratada e nos casos de eventuais substituicbes da equipe.

16.7 Apresentar para conhecimento, analise e prévia aprovagado, o plano de
treinamento, desenvolvimento e capacitacdo dos profissionais, conforme
cronograma de implantacdo, especialmente, no que tange as atividades
inerentes ao teleatendimento receptivo, dentre outros dados:

a) A quantidade de horas/aula, a ser ministrada, a qual ndo podera ser inferior a
40 horas/aula, por profissional e por semestre;

b) A metodologia a ser empregada;
c) Os conteudos programaticos a serem aplicados;
d) Os recursos didaticos a serem utilizados;

e) Os indicadores que serdo empregados para medir os desempenhos e o
alcance dos resultados desejados.
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16.13

16.14

16.15

16.16

16.17

16.18

16.19

16.20

16.21

16.22

16.23

16.8 Implementar programas de treinamento de reciclagem de forma a n&o
interromper o fluxo normal do servico de atendimento.

16.9 Fazer constar no preco final da proposta todos os custos com treinamento,
desenvolvimento e capacitacdo dos profissionais a serem alocados na
prestacdo dos servigos contratados.

16.10Promover reunides peridédicas com seus empregados, com objetivo de analisar
problemas detectados nos servicos em especial aqueles identificados pelo
CONTRATANTE.

16.11Manter o quadro de pessoas para atendimento dos servicos, conforme
previsto neste Termo de Referéncia, sem interrupgdo, seja por motivos de
férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico e demissdo de empregado,
que nao terdo, em hipétese alguma, qualquer relagdo de emprego com o
CONTRATANTE.

16.12 Substituir, no prazo de 07 (sete) dias uteis, a qualquer tempo, por solicitacao
formal do CONTRATANTE, os empregados que n&o atenderem as exigéncias
do contrato ou que ndo se comportarem adequadamente, a critério do
CONTRATANTE.

N&o vincular o pagamento dos salarios e demais vantagens de seus empregados ao
pagamento das faturas emitidas contra 0 CONTRATANTE.

Responder por quaisquer danos que venham a ser causados por seus empregados
ou prepostos, a terceiros ou ao proprio CONTRATANTE, ou pela omissao dos
mesmos no desempenho de suas tarefas, desde que fique realmente comprovada a
responsabilidade.

Nao transferir a outrem, os servigos ora contratados, no todo ou em parte, nem
subcontratar outra empresa para atendimento total ou parcial dos servigos objeto do
contrato.

Nao divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacgcbes dos
servicos realizados objeto do contrato, a menos que expressamente autorizado pelo
CONTRATANTE.

Acatar todas as orientagbes do CONTRATANTE, sujeitando-se a mais ampla e
irrestrita fiscalizacao.

Observar rigorosamente o Cddigo Civil Brasileiro, as normas técnicas e
regulamentos pertinentes as atividades do servigo em questao.

Obedecer rigorosamente as condi¢des do contrato.

Possuir sistema e mecanismos de contingéncia para prevencao contra falhas da
solucdo contratada em todo e qualquer elemento que esteja contido na solugéao de
atendimento explicitada neste Termo.

Manter, a disposicdo do CONTRATANTE, a documentagdo relacionada aos
atendimentos em arquivo fisico ou légico. Ao final do contrato, esta documentagao
devera ser repassada ao CONTRATANTE em no maximo 15 dias corridos apos o
encerramento do contrato.

N&o veicular quaisquer mensagens publicitarias, sem a PREVIA autorizagdo do
CONTRATANTE.

Ministrar treinamento para os servidores da CONTRATADA relativo a solugao de
CRM (sistema de gestao de relacionamento).
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16.24

16.25

16.26

16.27

g)

h)

O treinamento devera ocorrer até o ultimo dia anterior do inicio das atividades de
atendimento do Canal de Denuncias pela CONTRATADA.

Os analistas e o supervisor deverdo realizar semestralmente um curso de
atualizacdo e/ou reciclagem, prestados pela CONTRATANTE voltado para as
normas estabelecidas pela mesma,;

Devera disponibilizar no site e na intranet do Banco, um formulario para acolher as
denuncias. Apds o registro e acolhimento das denuncias, o sistema devera
disponibilizar o numero do protocolo e senha para o denunciante automaticamente.

A CONTRATADA disponibilizara e mantera:

01(um) PA com acesso a dados e voz, através de cabeamento estruturado e acesso
a internet de um canal de dados (link);

O PA devera atender os requisitos da norma NR-17 Anexo ll;
Infraestrutura de suporte compativel com a contratacdo do servico;
Um formulario de denuncia disponivel no site e na intranet do Banco.

Sistema de geragao prépria de energia elétrica (gerador de energia) considerando
0s requisitos ambientais e normais locais em relagao a ruido e fumacga,;

Central de infraestrutura fisica, instalada nas dependéncias da CONTRATADA,
contemplando todos os recursos tecnoldgicos (hardware e software), telefonia, link
de comunicagdo de dados e materiais necessarios a prestagcao do servigo objeto da
licitacdo, conforme especificado no Termo de Referéncia anexo ao edital;

Sistema de atualizacdo permanente das informacbes e instrucdes decisérias
(scripts), com base no monitoramento do atendimento ao usuario e/ou da
necessidade de atualizacido de processos em decorréncia da obsolescéncia da
informacéo ou alteragbes regulatorias;

Implantagéo, operagao e gestdo do Canal de Denuncias incluindo:

i. Terceirizacdo completa de servico de teleatendimento receptivo nas
dependéncias da contratada, compreendendo a disponibilizacdo e
administracdo de espaco fisico, recursos tecnolégicos e recursos humanos.

ii. Gestéo de servigos, indicadores e niveis de servicos (SLA’s) para entrega de
resultados utilizando-se de processos baseados no selo de Etica ou Norma
de Maturidade do PROBARE ou no Padrao COPC-2000 PSIC;

Projeto, implantagdo e manutencao de plataforma de telecomunicagbes para
operacoes de teleatendimento incluindo:

i. PABX/DAC em tecnologia Voip (voz sobre IP);

i. Unidade de Resposta Audivel (URA) com processamento de transagdes
integradas a Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados utilizando
tecnologia de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR - Automatic Speech
Recognation) no idioma portugués (brasileiro);

iii. Gravacao Digital de chamados telefénicos e de imagens com sincronizagao
de voz e navegacao de tela de atendimento;

iv. Processamento de mensagens automaticas de voz (telefénicas) e de texto
(SMS - Short Message Service);

v. Integracao de sistemas de informagao e base de dados com plataforma de
telefonia utilizando tecnologia CTl (Computer Telephony Integration);
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16.28

E vedado a Contratada:

a) trocar informagdes com o denunciante apdés o contato inicial, sendo tal
prerrogativa exclusiva do CONTRATANTE;

b) acessar dados da denuncias apos a fase de disponibilizagdo do protocolo;

c) utilizar os dados do CONTRATANTE coletados na prestagdo do servico para
qualquer finalidade n&o prevista no contrato;

d) transferir a sua base de dados relativos ao CONTRATANTE para terceiros;
e) transferir as gravagdes de voz das denuncias para TERCEIROS;

f) apagar dados inseridos. As edi¢cdes de textos s6 podem ser realizadas pelo
responsavel pela digitacdo no momento em que os dados sao inseridos, e uma
vez finalizada a digitagdo e enviado o texto, ndo sera possivel qualquer revisao,
nem mesmo correg¢des formais.

17. DO PLANEJAMENTO DOS SERVICOS

171

1711

17.1.2

171.3

171.4

171.5

Para garantir a qualidade e continuidade dos servicos, a CONTRATADA devera
apresentar o escopo (Planejamento Preliminar) e posterior o Planejamento Definitivo,
de acordo com o Cronograma de Implantagao dos Servigos, contemplando os planos
listados abaixo, a titulo de obrigac&o acessobria:

Plano de Acompanhamento da Qualidade dos Servigos: Documento da
CONTRATADA, no qual devera conter os procedimentos a serem seguidos na
afericdo (Modulo de Monitoramento), avaliagdo (Mddulo de Testes),
acompanhamento (Modulo de Feedback), aprimoramento (Mddulo de Treinamento),
satisfacao (Modulo de Pesquisa de Satisfagdo que devera ser inserido na URA) dos
servicos prestados ao CONTRATANTE;

Regimento Interno: Documento da CONTRATADA contendo as Normas de
Conduta e Comportamento do Canal de Denudncias do CONTRATANTE, a ser
cumprido por todos os empregados da CONTRATADA,;

Plano de informagées: Documento da CONTRATADA que devera constar o
conjunto de dados estatisticos e de relatorios que serdo disponibilizados através de
acesso online e em tempo real ao CONTRATANTE, para possibilitar
acompanhamento e controle dos servicos, sendo a periodicidade, conteudo e
formato de apresentacdo validados posteriormente pelo CONTRATANTE. Os
relatérios deverao apresentar no minimo as seguintes informacdes: volume de
chamadas, quantidade de usuarios, tempo médio de atendimento, tempo médio de
espera, chamadas atendidas, chamadas ndo atendidas, horario das chamadas,
percentuais de atendimento por atendente e percentuais de atendimento por horario;

Plano de Sucessado Final: Documento da CONTRATADA que devera constar o
programa para repasse de conhecimentos e dos servigos a sua sucessora, ao final
do contrato, de forma a garantir a qualidade dos servigos, garantindo solugdo de
continuidade e nao ocorréncia de nenhum impacto nos resultados, por ocasido da
sucessao;

Plano de Contingéncia: Rotina especifica para situacées de contingéncia, inclusive
para atendimento em dependéncia externa em site alternativo da CONTRATADA nos
casos de paralisagao por causas fortuitas ou de forca maior: greves, incéndio,
desmoronamento, panes em sistemas de processamento e comunicag¢des, dentre
outros.

18. DA SEGURANCA DO AMBIENTE, DAS INFORMAGOES E MEDIDAS DE
CONTIGENCIA.

38/58



Docusign Envelope ID: A8531681-090C-42BB-9C55-00050C821FA3

ﬂ BANCO DA AMAZONIA
CONTRATO N° 2025/034

18.1 Acesso ao ambiente de trabalho

18.1.1 Todos os acessos fisicos e logicos deverao ser imediatamente bloqueados em caso
de conduta indevida por parte do teleoperador ou qualquer outro empregado, sendo
o administrador de seguranga, ou pessoa por ele indicada, capaz e responsavel pela
liberacdo ou alteracdo dos acessos do mesmo.

18.1.2 Para os casos de demissao do empregado ou dispensa (seja ela por justa causa ou
nao), além da legislacao vigente, deverao ter os acessos, a ambientes e sistemas,
imediatamente revogados.

18.1.3 As instalacdes fisicas deverao estar de acordo com as normas regulamentadoras
dos 6rgaos oficiais, em especial o MTE-Ministério do Trabalho e Emprego e os
6rgaos de fiscalizagado municipal (Corpo de Bombeiros, CREA, Prefeitura Municipal),
sendo que, os documentos comprobatérios dessa conformidade poderdo ser
solicitados a qualquer momento pelo CONTRATANTE.

18.1.4 Para efeito de comprovagdo das condigcbes de funcionamento do ambiente de
trabalho, o CONTRATANTE reserva-se o direito de realizar vistoria prévia no local,
se julgar necessario, objetivando o aceite das condigbes fisicas do ambiente de
trabalho, o que condicionara o inicio dos servigos contratados.

18.2 Seguranga fisica dos equipamentos e dados

18.2.1 O ambiente de trabalho devera possuir monitoramento por imagem de maneira a
resguardar o sigilo das informacbes, bem como, os acessos de entrada e saida do
ambiente de operacao.

18.2.2 Durante a vigéncia do contrato, 0 CONTRATANTE podera a qualquer tempo solicitar
copia das imagens gravadas. Para as transacdes que trafegarem na rede da
CONTRATADA devera ser utilizada criptografia.

18.2.3 Os componentes criticos da rede local deverdo ser mantidos em salas protegidas e
com acesso fisico e légico controlado, sendo protegidos contra danos, furtos, roubos
e intempéries.

18.3 Confiabilidade do sistema

18.3.1 Toda a base de dados do sistema de CRM devera estar localizada em num
datacenter de alta disponibilidade.

18.4 Seguranga quanto ao acesso e compartilhamento de dados

18.4.1 Devera ser utilizada criptografia para as transag¢des que trafegarem para a rede da
CONTRATADA.

18.4.2 Todo acesso externo a rede/servidor da CONTRATADA devera ter um ponto de
controle adicional (servidor de autenticagdo) antes que o procedimento de login seja
estabelecido.

18.4.3 Todo acesso externo ou interno sera registrado em log e armazenado pelo periodo
de vigéncia da prestacéo do servico.

18.4.4 As senhas de acesso aos dados da CONTRATADA, além da criptografia, devem ser
individuais, secretas, intransferiveis e protegidas com grau de seguranca e
complexidade compativel com a criticidade da informacgao associada.

18.4.5 O sistema de controle de acesso deve possuir mecanismos que impegam a geragao
de senhas fracas ou ébvias.

18.4.6 O registro das atividades (logs) do sistema de controle de acesso deve ser definido
de modo a auxiliar no tratamento das questdes de seguranga, permitindo a
contabilizagdo do uso, auditoria e recuperagao nas situagoes de falhas.
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18.4.7 Todas as informagdes armazenadas em midias removiveis devem ser criptografadas
e apresentar senha para acesso.

18.4.8 Todas as atividades deverdo ser registradas em log e serdo armazenadas pelo
periodo minimo de 01 (um) ano (ou pelo periodo de vigéncia do Contrato).

18.4.9 Os computadores utilizados para a prestagdo do servigo deverao ter as entradas
USB desabilitadas para inibir o uso de pendrives.

18.4.10 Os computadores utilizados para a prestacdo do servico deverao ter as unidades
de leitura e gravacdo de CD/DVD desabilitadas.

18.5 Criptografia de informagoes

18.5.1 Toda(o) informagao/dado devera ser criptografado e a chave criptografica e material
utilizado devera ser armazenado em locais distintos.

18.5.2 O sistema de criptografia devera prevenir contra uso de chaves com menos de 12
(doze) caracteres.

18.5.3 Todo paradmetro critico, cuja exposi¢cdo indevida comprometa a seguranga do
sistema criptografico da CONTRATADA sera armazenado cifrado.

18.5.4 O processo de transporte de chaves criptograficas e demais parametros do sistema
de criptografia terdo a integridade e o sigilo assegurados, por meio do emprego de
solugdes criptograficas especificas.

18.6 Confidencialidade

18.6.1 Os empregados com acesso ao ambiente de operagao deverao assinar contrato de
trabalho que contenha termos e condigdes de confidencialidade quanto as
informacgbes relativas ao CONTRATANTE. Para os colaboradores casuais e
prestadores de servigos que ndo estejam cobertos por um contrato existente, devera
ser exigida a assinatura em acordo de confidencialidade, antes de obter acesso a
essas informacdes.

18.6.2 O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados,
deverdo conter clausulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das
informacdes. Devem também serem expresso claramente, no contrato, as
penalidades caso sejam divulgadas informag¢des confidenciais, mesmo apés o
término do contrato de trabalho.

18.6.3 As informacbes repassadas pelo CONTRATANTE permanecerdao exclusivamente
reservadas para uso interno do mesmo.

18.6.4 A CONTRATADA devera adotar as medidas cabiveis para evitar o acesso ao
ambiente de trabalho pelos funcionarios a servico do CONTRATANTE portando
celulares ou equipamentos congéneres que possam permitir a copia das informagdes
de propriedade do CONTRATANTE.

18.6.5 A CONTRATADA assinara um Termo de Responsabilidade comprometendo-se com
a seguranga das informagdes.

18.7 Armazenamento de informagdes

18.7.1 Todas as informagdes necessarias as atividades relacionadas ao atendimento e/ou
processamento dos servicos do CONTRATANTE deverao possuir uma copia de
seguranga armazenada em local distinto da copia original.

18.7.2 O Backup devera ser diario e armazenado no HD do servidor de arquivos e feito o
espelhamento automatico.
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18.7.3 A midia utilizada para armazenamento de arquivos/dados e/ou durante a prestacao
do servigo ndo devera sofrer degradagdo nem obsolescéncia e devera atender aos
seguintes critérios:

a) Confiavel: fabricada em material duravel e resistente para garantir maior
durabilidade, tendo em vista, que apds algum tempo, tanto a gravagdo quanto o
material utilizado para este fim podem sofrer degradagéo;

b) Atual: garantia de disponibilidade de suporte e manutencao;
c) Padrao de mercado: para assegurar a portabilidade e seguranca.

18.7.4 Deve ser estabelecida uma periodicidade para checagem de leitura e gravagao da
informacdo do CONTRATANTE, nos tipos de midia usados pela CONTRATADA.

18.7.5 Deve ser realizada revisdo periodica das midias usadas para armazenamento das
informacdes, com objetivo de identificar a necessidade de conversao para outro meio
ou outra tecnologia, levando-se em conta a obsolescéncia da tecnologia utilizada.

18.7.6 Todos os arquivos/informagdes necessarios ao processamento dos servicos do
CONTRATANTE terdao uma cépia de seguranga para possibilitar recuperagdo em
caso de incidente ou perda do original.

18.7 Medidas de Contingéncia

18.7.1 Nas situagbes de contingéncia como paralisagdo por causas fortuitas ou de forga
maior tais como greves, incéndio, desmoronamento, panes em sistemas de
processamento e de comunicagdes, dentre outros, a CONTRATADA devera
comunicar imediatamente o fato ao CONTRATANTE, por telefone e ratificando a
comunicado por e-mail, informando:

a) Quais os servigos e estrutura em funcionamento;

b) Quais as medidas corretivas ou alternativas (inclusive atendimento em outro site)
e estimativas de prazos para restabelecimento normal dos servigos;

c) Proposta de alteragdo nos indicadores do SLA afetados.

18.7.2 Durante o periodo de contingéncia, a CONTRATADA devera disponibilizar as
informacbes sobre o desempenho da operagdo no formato e periodicidade
acordados com a CONTRATADA.

19. DOS RECURSOS DE SOFTWARE

19.1 Solugao de Gravagao

19.1.1 A especificagao técnica da solugao de gravagao encontra-se descrita no Anexo I-A -
Solucao de Gravagao do presente Termo de Referéncia

19.2 Solucdao de CRM - Costumer Relationship Manager (Sistema de Gestdao do
Relacionamento)

19.2.1 A especificagado da solugdo de CRM encontra-se descrita no Anexo I-B - Solugéao
de CRM - Customer Relationship Management (Sistema de Gestiao de
Relacionamento), do presente Termo de Referéncia.

20. NIVEIS DE SERVIGCO

20.1 O CONTRATANTE e a CONTRATADA deverao assinar o Termo de Compromisso
sobre o Acordo de Niveis de Servigo - SLA, previsto no Anexo I-C - Acordo de
Niveis de Servigo (SLA) do presente Termo de Referéncia, estabelecendo os
indices dos indicadores de desempenho.
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20.2 O Termo de Compromisso podera ser substituido desde que acordado entre as partes
quando estabelecerem novos indices.

20.3 A CONTRATADA fornecera ao CONTRATANTE, sempre que solicitado, relatérios com
0s seguintes dados:

20.3.1 Resultado dos Indicadores de niveis de servigos acordados;
20.3.2 Valor do faturamento acumulado/més;

20.3.3 Tempo total de log por teleoperador;

20.3.4 indice de turnover, e

20.3.5 Outros conforme a necessidade.

21. DO PREPOSTO

21.1 O preposto devera ser indicado mediante declaragdo em que devera constar o nome
completo, n°® CPF e do documento de identidade, além dos dados relacionados a sua
qualificacao profissional.

21.2 O preposto devera estar apto a esclarecer as questdes relacionadas as faturas dos
servicos prestados.

21.3 A empresa orientara o seu preposto quanto a necessidade de acatar as orientacdes
do CONTRATANTE, inclusive quanto ao cumprimento das Normas de Seguranga e
Medicina do Trabalho.

22. DA METODOLOGIA DE REMUNERAGAO DOS SERVIGOS

Os servigos serdao remunerados através do PA contratado, descontados os valores
decorrentes do ndo cumprimento dos indicadores de desempenho do Acordo de Niveis de
Servigo-SLA (Anexo I-C deste Termo de Referéncia), do ndo cumprimento dos prazos
estipulados no cronograma de implantagao dos servigos e eventuais sangdes contratuais.

23. DO PAGAMENTO

23.1 O pagamento relativo ao fornecimento do objeto desta contratagdo sera realizado
pelo CONTRATANTE, através de crédito em conta corrente da CONTRATADA, em
qualquer agéncia do Banco da Amazédnia previamente indicada por aquela, nos dias
05 (cinco), 15 (quinze) ou 25 (vinte e cinco), desde que a CONTRATADA efetive a
entrega das Notas Fiscais e Faturas discriminativas com 10 (dez) dias de
antecedéncia da data prevista para pagamento, e apds a conferéncia e confirmacao
de execucao dos servigos, devidamente comprovado através de Relatério Técnico
emitido pela fiscalizacao.

23.2 O pagamento sera automaticamente transferido para o dia util subsequente, caso nao
haja expediente no Banco nas datas previstas para tal. O atraso na entrega da Nota
Fiscal/Fatura implicara a transferéncia automatica do pagamento para o préximo més,
sem qualquer acréscimo financeiro contra o Banco.

23.3 No caso de atraso no pagamento por parte do CONTRATANTE, o valor devido sera
acrescido de encargos financeiros de 0,5% (cinco décimos por cento) ao més,
calculados pro-rata die até o dia do efetivo pagamento.

23.4 Caso a CONTRATADA opte pelo recebimento do pagamento em conta corrente
mantida em outra instituicdo financeira, Ihe sera cobrado o valor da tarifa TED ou DOC
correspondente ao da tabela de tarifas e servicos do Banco, sendo que esse valor
sera de responsabilidade da CONTRATADA e deduzido do valor do crédito a ser
enviado.
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23.5 Para efeito de pagamento, a CONTRATADA devera apresentar, juntamente com as
notas fiscais/faturas, a documentagédo abaixo relacionada, caso nao estejam
disponiveis no Cadastro Unico de Fornecedores (SICAF):

| - Certidao Negativa de Débito da Previdéncia Social — CND;

Il - Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida
Ativa da Unido;

lll - Certidao Negativa de Débitos das Fazendas Federal, Estadual e Municipal de seu
domicilio ou sede;

IV - Certiddo de Regularidade do FGTS — CREF;

V - Certidao Negativa de Dividas Trabalhistas — CNDT; e

VI - Declaracao do Simples Nacional, caso seja optante.

24. DO ORGAMENTO:

24.2. Os recursos para dar cobertura a contratacdo decorrente desta licitacdo estao
previstos na rubrica 82.524-7 - Despesas de Servigcos Administrativos Contratados S/ INSS
PJ, do orcamento do CONTRATANTE.

25. DO CRITERIO DE AVALIAGAO DAS PROPOSTAS:

25.2. No julgamento das propostas sera considerada vencedora a empresa que apresentar
0 menor preco global no periodo de 12 meses, desde que atendidos os requisitos previstos
no Edital e mediante a apresentacao da planilha de composi¢ao de custos.

26. PLANILHA DE FORMAGAO DE PREGOS:

26.1 A CONTRATADA devera elaborar planilha de custos e formagdo de precos,
conforme modelo disponivel no Anexo Il do presente Edital.

26.2 A planilha de custos e formacdo de precos visa identificar os elementos
componentes da proposta de precos, possibilitando a verificacdo da exequibilidade da
proposta, bem como, servir de base para eventual reequilibrio econémico-financeiro do
contrato a ser celebrado.

27. DO PRAZO DO CONTRATO E RECEBIMENTO:
27.1 — Os servigos iniciarao a partir do primeiro dia util, apds a assinatura do contrato;

27.2 - O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da sua assinatura,
podendo ser prorrogado por igual periodo, apds avaliagdo dos servigcos e vantajosidade, até
0 prazo maximo de 60 (sessenta) meses, de acordo com o Art.71 da Lei 13.303/20216.

27.3— Nao havendo interesse na prorrogagao as partes poderdo rescindir o contrato antes
do término de sua vigéncia, por interesse proprio, sem que caiba direitos a indenizagdes,
desde que comunique a outra parte com antecedéncia de 90 dias.

27.4 O CONTRATANTE, por meio do agente de fiscalizagdo, deve receber o objeto do
presente Contrato:

a) Provisoriamente: na data de entrega dos bens constantes da ordem de fornecimento,
para que o CONTRATANTE proceda as avaliagdes de conformidade, sem representar
qualquer tipo de aceite;

b) Definitivamente: em 30 (trinta) dias uteis, a contar da entrega dos bens constantes da
ordem de fornecimento, relativo a integralidade do Contrato, representando aceitacao do
fornecimento e liberagdo da CONTRATADA tocante a vicios aparentes;

27.5 Acaso verifiqgue o descumprimento de obrigagbes por parte da CONTRATADA, o
agente de fiscalizagdo técnica ou administrativo deve comunicar ao preposto desta,
indicando, expressamente, o que deve ser corrigido e o prazo maximo para a corregéo. O
tempo para a corregao deve ser computado no prazo de execugado do Contrato, para efeito
de configuragao da mora e suas cominagoes;
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27.6 Realizada a corregcao pela CONTRATADA, abrem-se novamente 0s prazos para 0s
recebimentos estabelecidos nesta Clausula;

28. DO REAJUSTE DO PRECO
28.2. E admitido o reajuste dos precos deste Contrato, desde que seja observado o
prazo minimo de 1 (um) ano.

28.3. O prazo minimo de 1 (um) ano para o primeiro reajuste sera contado a partir
da data limite para a apresentacao da proposta ou da data do orgamento a
que a proposta se referir, admitindo-se, como termo inicial, a data do(s)
acordo(s), ou convengao(des) coletiva(s) de trabalho ou sentenca(s)
normativa(s) vigente(s) a época da apresentacao da proposta.

28.3.1. INSUMOS E MATERIAIS: Os precos dos insumos e materiais serao
reajustados de acordo com a variagdo do indice Nacional de Precos
ao Consumidor Amplo — IPCA/IBGE, a cada 12 (doze) meses,
contados da data da proposta.

28.4. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o prazo de 1 (um) ano sera contado
a partir da data de inicio dos efeitos financeiros da ultima reajuste ocorrido.

28.5. Caso a CONTRATADA nao requeira tempestivamente o reajuste e prorrogue
o Contrato sem pleitea-la, ocorrera a preclusao do direito.

28.6. Os reajustes serdo precedidos de solicitacdo da CONTRATADA,
acompanhada de demonstracido analitica da alteragdo dos custos, por meio
de apresentacdo das planilhas de composicdo de custos e formacido de
precos e, dos documentos indispensaveis a comprovacado da alteracdo dos
precos de mercado de cada um dos itens da planilha a serem alterados.

28.7. O reajuste somente sera concedida mediante negociacado entre as partes,
considerando-se:

28.7.1.Os precos praticados no mercado e em outros Contratos da
Administracgao;

28.7.2. As particularidades do Contrato em vigéncia;
28.7.3. A nova planilha com a variagao dos custos apresentada;

28.7.4. Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de
referéncia, tarifas publicas ou outros equivalentes; e

28.7.5. A disponibilidade orgamentaria da contratada.
28.8. O reajuste produzira efeitos financeiros:
28.8.1. A partir da assinatura do instrumento de formalizagédo do reajuste;
29. FISCALIZAGAO E CONTROLE

29.1 A Gestao do contrato sera feita pela GECOG — CGESC e a fiscalizagdo do contrato
sera pela OUVID.

29.2 A Fiscalizagdo da entrega do servico objeto da licitacdo sera centralizada por
empregado designado pela CONTRATANTE.

29.3 O Fiscal sera responsavel:

29.2.1 Cumprir e fazer cumprir as disposi¢coes e condicdes avengadas no Edital e seus
anexos;

29.2.2 Atestar a execucao dos servigos;

29.2.3 Rejeitar os servigos executados em desacordo com as obrigagdes assumidas pela
CONTRATADA;
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29.2.4 Atestar as Notas Fiscais/Faturas e a documentacao exigivel para pagamento;

29.2.5 Apurar eventuais faltas da CONTRATADA que possam gerar a aplicacdo de sangoes
previstas no Edital;

29.2.6 Comunicar a CONTRATADA a ocorréncia de irregularidades, diligenciando para que
sejam plenamente corrigidas;

29.4 A auséncia ou omissao da fiscalizacgo do CONTRATANTE ndo eximira a
CONTRATADA das responsabilidades previstas neste contrato.

29.5 A fiscalizagdo da Administragdo ndo permitira que os empregados da CONTRATADA
executem tarefas em desacordo com as preestabelecidas.

30 DA GARANTIA CONTRATUAL

30.1 Para garantia do fiel e perfeito cumprimento de todas as obrigacdes, devera a
CONTRATADA apresentar ao CONTRATANTE, no prazo maximo de 10 (dez) dias
uteis, contados a partir da data de assinatura do contrato, comprovante da prestagao
de garantia correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do contrato, com a
mesma vigéncia contratual, podendo optar por cau¢gdo em dinheiro, seguro garantia
ou fianga bancaria, conforme a seguir:

30.1.1 O caucdo em dinheiro devera ser efetuada no Banco da Amazbnia S/A, em conta
especifica com corregdo monetaria, que permanecera bloqueada durante a vigéncia
do contrato, s6 podendo ser movimentada mediante autorizacdo expressa da
GECOG.

30.1.2 O Seguro Garantia devera ser feito junto a entidade autorizada pelo IRB - Instituto de
Resseguro do Brasil, aceita pela CONTRATANTE.

30.1.3 Fiangca Bancaria, nos termos estipulados pelo CONTRATANTE, com
estabelecimento bancario por ele aceito. Caso ocorra o vencimento da garantia antes
do encerramento das obrigag¢des contratuais, a CONTRATADA devera providenciar
de imediato a renovagdo da respectiva garantia sob pena de bloqueio dos
pagamentos devidos.

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

30.2.1 Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do néo
adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

30.2.2 Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela fiscalizacdo ao contratado;

30.2.3 Prejuizos causados ao CONTRATANTE e/ou a terceiros decorrente de culpa ou dolo
da CONTRATADA durante a execugao do contrato.

30.3 Na hipotese de alteragao do valor contratual, a CONTRATADA devera apresentar, no
prazo de até 30 (trinta) dias, garantia complementar nos termos desta clausula.

30.4 Nenhum pagamento sera feito a CONTRATADA até que seja aceita, pelo
CONTRATANTE, a garantia de que trata o “caput” desta clausula.

30.5 A CONTRATADA se obriga a repor, no prazo de 48(quarenta e oito) horas, o valor da
garantia que vier a ser utilizada pela CONTRATANTE.

30.6 A garantia de que trata esta clausula devera se estender pelo periodo de 06 (seis)
meses além da vigéncia contratual, hipétese em que ficara retida até que a
CONTRATADA comprove o pagamento de todas as verbas rescisorias trabalhistas
decorrentes da contratacao.

30.7 Caso o pagamento das verbas a que se refere o paragrafo anterior ndo seja efetuado
até o terceiro més apds o fim da vigéncia contratual, a administracao utilizara a
garantia contratual para o pagamento direto das verbas rescisodrias decorrentes da
relagéo de trabalho entre a CONTRATADA e os empregados mobilizados no contrato;
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30.8 Rescindido este Contrato por culpa da CONTRATADA, a garantia de cumprimento do
presente instrumento contratual sera executada em favor do CONTRATANTE, desde
que haja multas ou débitos da CONTRATADA.

31 DO CRONOGRAMA E CARACTERISTICAS DA IMPLANTAGAO DOS SERVIGCOS

311 Em até 03 (trés) dias uteis da assinatura do contrato, devera ser realizada uma
reunido de apresentagdo dos principios, conceitos e diretrizes gerais do Canal de
Denuncias. Nessa ocasido, a CONTRATANTE realizara a verificagdo dos requisitos
constantes na declaragcdo fornecida pela CONTRATADA durante a licitacdo, de
modo a comprovar a estrutura solicitada.

31.2 A CONTRATADA devera entregar em 07 (sete) dias corridos apdés a reunido de
apresentagdo, um cronograma detalhado das atividades a serem seguidas para a
migracao do servigo prestado pela CONTRATANTE.

31.3 Esse cronograma deve contemplar, dentre outros itens que se fizerem necessarios:
a) Selecao e treinamento de RH;
b) Instalagdo e adequacao do espaco fisico;
c) Desenvolvimento do front end,;
d) Associacao do tronco E1 e E2 ao 0800;
f) Criacdo de mensagens eletronicas;
g) Revisao de scripts a serem definidos em conjunto com a CONTRATANTE;

h) Check-list das configuracdes e recursos de rede para aprovacao pela
CONTRATANTE;

i) Formato e recuperacao de relatorios;

j) Apresentacao do dicionario de dados e /ayout de exportacdo dos dados do sistema
de atendimento da CONTRATANTE.

k) Documento e treinamento do front end para a equipe da CONTRATANTE;

I) Teste de recuperagao das informagdes gravadas;

m) Aceite da CONTRATANTE de todas as especificagcdes técnicas constantes neste
memorial descritivo.

31.4 A fase de implantagdo do Canal de Denuncias nas instalagbes da CONTRATADA tera
duracdo maxima de 30 (trinta) dias corridos a partir da assinatura do contrato.

31.5 O cronograma de implantagao sera previamente validado pelo Banco.

32 DA SUSTENTABILIDADE

321 A Empresa CONTRATADA deve ter algumas responsabilidades sustentaveis e
socioambientais que obedecam:

| - Cumprir a legislagao trabalhista, previdenciaria e fiscal;

Il - Nao conter em seus quadros, durante toda a execucgédo deste Contrato, empregado(s)
menor(es) de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, ou menor(es) de 16 anos,
em qualquer trabalho, salvo na condigdo de aprendiz(es), a partir de 14 anos, bem como
trabalhadores em condigBes analogas a de escravo;

[Il - Nao incorrer em praticas que possam, de qualquer modo, contribuir para a disseminagao
do proveito criminoso da prostituicao;

IV - Adotar praticas de sustentabilidade na execucdo dos servicos, de modo a prevenir
acbes danosas ao meio ambiente, em observancia a legislagdo vigente, principalmente no
que se refere aos crimes ambientais, contribuindo para a manutencao de um meio ambiente
ecologicamente equilibrado;
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V - Orientar e capacitar os prestadores de servigos, fornecendo informacdes necessarias
para a perfeita execugcdo dos servigos, incluindo nogdes de responsabilidade
socioambiental.

33. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

33.1. Pela inexecucéo total ou parcial do objeto, o Banco podera, garantido o contraditério e
a ampla defesa, sem prejuizo das demais cominacdes previstas no Edital e na minuta
do contrato, aplicar as penalidades previstas na lei n® 13.303/16:
| — Adverténcia;

[l — Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global da contratagéo, pela inexecugao
total do ajuste;

I — Multa diaria de 0,2% (dois décimos por cento), calculado sobre o valor da
respectiva fatura, quando houver atraso parcial na execugdo do objeto do contrato
enquanto perdurar o inadimplemento;

IV - Suspensao do direito de licitar e de contratar com o Banco pelo prazo de até 2
(dois) anos;

33.2. O atraso na entrega do produto superior a 30 (trinta) dias consecutivos, podera
ensejar, a exclusivo critério do Banco, a rescisao do Contrato.

33.3. A rescisdo do contrato provocada pela CONTRATADA implicara, de pleno direito, a
cobranga pelo Banco de multa equivalente a 10% (dez por cento) do valor total
contratado;

33.4. penalidade sera aplicada pelo Banco sem o devido processo administrativo,
assegurado o contraditério e a ampla defesa, no prazo de 10 (dez) dias uteis;

33.5. A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais sang¢des, ndo tera
carater compensatério e a sua cobranga, facultada a defesa prévia, nao isentara a
obrigagao de indenizar eventuais perdas e danos;

33.6. A CONTRATADA sera penalizada em até 10% (dez por cento) do valor total da fatura
mensal, pelo ndo atendimento dos indices dos niveis de servigos acordados. As
penalidades ndao sdo cumulativas e serdo aplicadas da seguinte forma, conforme
Anexo I-C - Acordo de Niveis de Servigo (SLA):

I. de 1 a 3 itens ndo atingidos: penalidade de 3% do valor total da fatura mensal;
Il. de 4 a5 itens nao atingidos: penalidade de 5% do valor total da fatura mensal;

[ll. 6 ou mais itens ndo atingidos: penalidade de 10% do valor total da fatura
mensal.

33.7. Apds o devido processo administrativo, sendo constatada a responsabilidade da
parte contraria, o valor das multas sera descontado pelo Banco do valor da garantia,
da fatura mensal devida ou judicialmente.

33.8. Se a multa for valor superior ao valor da garantia apresentada, além da perda desta,
respondera a parte contraria pela sua diferengca, a qual sera descontada dos
pagamentos eventualmente devidos pelo Banco.

33.9. Inexistindo pagamento devido pelo Banco, ou sendo este insuficiente, cabera a parte
contraria efetuar o pagamento do que for devido, no prazo maximo de 10 (dez) dias
consecutivos, contados da data de sua comunicagao de confirmacdo da multa, em
depdsito em conta corrente prépria em nome do Banco.

33.10. Em nao se realizando o pagamento nos termos definidos no item 33.5, far-se-a a sua
cobranga judicialmente.

33.11. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.
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ANEXO IV

SOLUGAO DE GRAVAGAO

1 DIMENSIONAMENTO DA SOLUGAO DE GRAVAGAO:

1.1 A solucao de gravacgao de audio do Canal de Denuncias devera prover recursos para a
gravagao simultdnea de todas as chamadas para o PA — Ponto de Atendimento, a
servico do CONTRATANTE.

1.2 A solugdo de gravacéo (audio) devera executar a gravacéo de 100% das chamadas
telefbnicas recebidas e/ou transferidas internamente, de forma automatica sem
intervencdo humana, para cada ponto de atendimento utilizado, dimensionando a
quantidade de canais exclusivos para atendimento a demanda. Este sistema estara
disponivel pelo prazo minimo do contrato.

1.3 Permitir acessos simultaneos ao sistema de gravacgao, via TCP/IP, por meio de interface
grafica instalada em estacbes de trabalho, para atividades de pesquisa, reprodugao,
monitoracao, auditoria, configuracao e geréncia.

1.4 As gravagdes deverao permitir auditoria e acompanhamento das ligagdes gravadas.

1.5 Gravacado normal, sob demanda e recursos de acompanhamento, em tempo real, da
tela dos microcomputadores.

2 CARACTERISTICAS DO HARDWARE E SOFTWARE

21 A Solucao de Gravacéo utilizada pela CONTRATADA devera ser composta por todos
os recursos de hardware e soffware necessarios ao seu funcionamento, geréncia e
armazenamento das ligagbes do Canal de Denuncias.

2.2 A Solucao de Gravacao devera possibilitar:

2.21 Armazenamento das gravagdes temporariamente em disco rigido no servidor de
gravacao.

2.2.2 Armazenamento diario em HD (disco rigido) pelo prazo maximo de 24 horas.

2.2.3 A inclusdo de campos na tabela de dados onde serdo armazenadas as informacgdes
sobre as gravagoes, de forma a facilitar a integragédo do sistema com o Gerenciador de
Servicos do CONTRATANTE;

2.2.4 A disponibilidade das gravacdes de forma on-line em HD;

2.2.5 A gravacao devera estar vinculada (em anexo) a descrigdo da denuncia no sistema;

2.2.6 Que o HD, onde serdo armazenados os dados de gravagao de audio das chamadas
do canal de Dendncias, nao sejam compartiihados com as gravagbes da

CONTRATADA ou de outras empresas para as quais presta servicos;

2.2.7 Que todos os acessos ao gravador sejam limitados por contas e senhas, com
atribuigdes e niveis de acesso diferenciados.
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2.2.8 De forma grafica, a visualizagdo da duragdo e do processo de reproducao da
chamada, para que se possa escolher um ponto qualquer da chamada a partir do
qual a mesma seja reproduzida (exemplo: marcagcdo do inicio da reproducéo por
arraste do ponteiro do mouse);

2.2.9 O gravador inicie o funcionamento do sistema sem a necessidade de intervencao
técnica, comandos especificos, ou senhas de acesso, no caso de reinicializagdo por
falta de alimentacéo elétrica;

2.2.10 O acesso e a reproducgao instantanea do HD;

2.2.11 Que a verificagdo das gravag¢des ndo impega que a solugdo continue gravando as
novas chamadas recebidas;

2.212 Que a gravagao, reproducao, gerenciamento da solugdo ocorram de forma
simultanea, sem prejuizo das gravacdes em curso;

2.2.13 Controle automatico de ganho dos sinais de audio;

2.2.14 Gravagao de audio com a supressado de ruido implementado por hardware para
melhor qualidade das gravacgoes.

2.3 A CONTRATADA devera utilizar os seguintes formatos para geracao dos arquivos de
audio: WMA e MP3.

2.4 As licengas de uso dos softwares utilizados para gravagao, reprodugéo e gerenciamento
da solucdo sado de inteira responsabilidade da CONTRATADA no que se refere as
legalizacdes devidas.

2.5 Nao sera permitida a solucao de codec’s proprietarios ou exclusivos da CONTRATADA.

2.6 A CONTRATADA devera dispor de servidores para suporte a solugcao de gravagao de
audio dimensionada para atender as exigéncias deste Anexo, devendo os mesmos
estarem em um “cluster” em alta disponibilidade.
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ANEXO V

SOLUGAO DE CRM
1 OBJETIVO DO SISTEMA DE GESTAO DE RELACIONAMENTO

1.1 O Sistema de Gestdo de Relacionamento tem como objetivo principal fornecer suporte
ao teleatendimento realizado pelo Canal de Denuncias, permitindo o acesso as
respectivas gravagfes desses atendimentos e a gestdo dessas demandas pelo
CONTRATANTE, de forma estruturada e automatizada, com acesso pelo
CONTRATANTE, via interface web.

1.2 O atendimento a solicitacdo de uma demanda formulada pelo cliente, por telefone, sera
viabilizado pelo sistema, através do acesso as bases de dados, da consulta a scripts e
base de conhecimento fornecida pela aplicagdo bem como pela consulta a respostas
padronizadas.

2 CARACTERISTICAS GERAIS DO SISTEMA
21 Escopo

2.1.1 O Sistema devera atender 01 (um) Ponto de Atendimento - PA, na unidade do Canal
de Denuncias (localizada na CONTRATADA) e ao CONTRATANTE, via web.

2.1.2 O sistema de CRM disponibilizado pela CONTRATADA devera permitir sua migragao
de dados e processos de outro sistema CRM (que seja compativel), caso este for
solicitado pelo CONTRATANTE.

2.2 Base de Dados

2.21 Os dados armazenados na base de dados da solucdo da CONTRATADA que
contém as informagdes de atendimento e que pertengam ao CONTRATANTE,
devem ser de facil acesso e disponibilizados, via camada de banco de dados, com
seus respectivos modelos de dados.

2.3 Arquitetura de Comunicagao

2.3.1 O protocolo padrdo da rede do CONTRATANTE é TCP/IP, devendo a solugéo,
obrigatoriamente, estar calcada nessa arquitetura, para possibilitar consultas da
instituicao, via interface web.

2.3.2 Os modulos on-line do sistema devem ser totalmente implementados na plataforma
web.

2.4 Recursos de Suporte

2.41 O fornecimento de uma solugéo e gestdo de Canal de Denuncias, devera ser
composta por todos os recursos de hardware e software necessarios ao seu
funcionamento, geréncia e armazenamento das liga¢des, sendo constituida de
servidores e demais recursos de Tl para suporte ao sistema de gerenciamento do
relacionamento, tudo de responsabilidade e 6nus da CONTRATADA.

3 FUNCIONALIDADES REQUERIDAS PELO SISTEMA DE GESTAO DE
RELACIONAMENTO

3.1 O sistema devera dispor de médulo de atendimento, o qual devera ser amigavel e
interativo contemplando as seguintes funcionalidades:
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3.1.1 Administrar Cadastro de Usuarios, responsavel por:
a) Manter (incluir, alterar e excluir) cadastro de usuarios do Sistema;
b) Controlar os niveis de acesso ao sistema, de acordo com o perfil do usuario;

c) Dispor de mecanismos que possibilitem a definicdo de perfis de usuario para
acesso as suas funcionalidades.

3.1.2 Administrar Tabelas.

3.1.2.1 Responsavel pela administracido e controle de todos os parametros utilizados pelos
processos do sistema. Devera permitir manter tabelas referentes a:

a) Numeros de protocolos: numeragdo sequencial correspondentes aos protocolos
dos atendimentos realizados pelo Canal de Denuncias;

b) Tipo de manifestacao: Denuncia;

c) Tema da manifestacéo: suspeitas de fraudes, irregularidades, corrupg¢ao, assédio
moral,o sexual, etc...;

d) Historico dos encaminhamentos transferidos ao CONTRATANTE.
3.1.3 Gerenciamento de cadastro:

a) Apenas para os denunciantes que desejarem ser identificados. Neste caso, serdo
solicitados: nome, telefone e e-mail.

3.1.4 Gerenciar Manifestacgoes.
3.1.41.1 O sistema devera prever as seguintes funcionalidades:

a) Emitir relatérios gerenciais e operacionais/estatisticos referentes aos tipos de
manifesta¢des, conforme critérios a serem definidos pelo gestor do CONTRATANTE,
e que fornegam, no minimo, as informacodes abaixo. Os referidos relatérios devem ter
a fungao de geragao de graficos:

i)Quantidade de Manifesta¢des, por més ou periodo;

i) Quantidade de Manifestagbes classificadas em: procedentes e
improcedentes, por més;

iil) Permitir efetuar follow-up entre as areas e registra-los no Sistema de Gestao
de Relacionamento.

1.3 Relatdrios operacionais/estatisticos: total de chamadas recebidas (més, semana, dia,

hora, minuto), numero de ligagdes atendidas em até “x” segundos, total de chamadas

em espera, tempo de conversacao, tempo médio de atendimento, tempo ligado, tempo
de pausa, total de atendimentos por teleoperador/tempo, dentre outras usuais desse
tipo de servico.

3.1.5 Gerenciar Meios de Acesso (Canal Telefone)
a) Prover ao teleoperador/atendente fungdes de pausa,espera e transferéncia;

b) Possibilitar o registro histérico de atendimento, mesmo quando a ligagao
permanecer na URA e nao for para o atendimento humano;

3.1.6 Administrar a Seguranga do Sistema

3.1.6.1 Consiste em garantir a segurancga, de forma a evitar intrusdes e a ma utilizagao
do sistema.
3.1.6.2 O Sistema devera prever no minimo as seguintes funcionalidades:

a) Controlar permissdes de acesso as funcionalidades do sistema;
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b) Dispor de mecanismo que possibilite a definicdo de perfis de usuario para
acesso as suas funcionalidades;

c) Gerar log das atualizagcdes dos registros, identificando quais usuarios as
realizaram.

3.1.7 Efetuar Consultas nao estruturadas (Ad-hoc)

3.1.7.1 O sistema devera possuir um médulo de geragdo de consultas ndo estruturadas e
emissdo de relatérios gerenciais e operacionais/estatisticos, com as informacoes
alimentadas no Sistema de Gestdo de Relacionamento, permitindo que os proprios usuarios
definam seus critérios de busca em suas consultas ou relatorios.

3.1.7.2As informacbes deverdo ser extraidas de forma consolidada ou segmentada e
apresentadas em formato de relatérios ou graficos para impressao, podendo também serem
exportadas para o formato Excel, HTML e TXT e ficarem disponiveis na intranet do
CONTRATANTE.

3.1.8 Funcionalidades de Carater Geral

3.1.8.1 O sistema devera permitir a criagdo de novos campos sem a necessidade de
alteragao do seu cédigo-fonte;

3.1.8.2 Possuir um unico conjunto de rotinas e ferramentas para a administragdo do sistema;

3.1.8.3 O sistema devera possibilitar a configuragdo dos layouts dos arquivos que serao
importados ou exportados no modo batch;

3.1.8.4 O sistema devera gerar um numero de protocolo Unico para cada atendimento;

3.1.8.50 sistema devera permitir o monitoramento de desempenho por teleoperador
(previsto x realizado);

3.1.8.6 O sistema devera permitir a manutengao (inclusao, exclusao e alteragéo) de scripts e
roteiros. Os scripts e roteiros deverao permitir que o administrador do sistema
coloque a disposicao do teleoperador roteiros para atendimento, respostas padréo e
informacoes;

3.1.8.7 O sistema devera estar disponivel diariamente, 24 horas por dia, 07 dias por
semana, de forma ininterrupta.

3.1.8.8 Permitir que cada denuncia seja acessada individualmente, apenas pelas pessoas
que estdo designadas para o acesso. O usuario acessara apenas as denuncias nas
quais ele foi designado.

3.1.8.9 Permitir que dois ou mais usuarios da CONTRATANTE acessem simultaneamente,
para tarefas diferentes, a mesma ocorréncia.

3.1.8.10 A CONTRATADA devera providenciar o treinamento dos empregados que
manusearao o sistema informatizado, na sede da CONTRATANTE, sem acréscimo
de custos.

3.1.8.11 A CONTRATADA devera elaborar relatério mensal contendo analise quantitativa e
qualitativa dos servicos prestados, a ser entregue até o 5° dia utii do més
subsequente.

3.1.8.12 A CONTRATADA devera disponibilizar sistema informatizado capaz de gerar
relatérios online para a area gestora do processo, contendo o detalhamento das
ocorréncias recebidas no intuito de conferir maior transparéncia no
acompanhamento do tratamento e sua eficacia no que tange ao quantitativo
recebido.
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3.1.8.13 Todo o acesso, tratamento de denuncias e criagao de contas devera ser registrado
e preservado (confidencialidade, integridade e disponibilidade) para fins de
auditoria;

3.1.8.14 O banco de dados devera ser criptografado e permanecer disponivel somente pela
aplicagéo;

3.1.8.15 Devera ser realizado backup periédico do sistema e suas informacoes.
4 UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

4.1 Para atendimento por meio eletrbnico sera utilizada a Unidade de Resposta Audivel —
URA, que compreende o atendimento realizado sem a necessidade de atendimento
humano.

4.2 A CONTRATADA disponibilizara e mantera uma ou mais Unidades de Resposta
Audivel-URA, contendo:

a) Inicialmente 02 (duas) opcbes de acesso, que sera para os contatos relativos a
denuncia e informar o numero do protocolo. A URA devera permitir customizagdes
conforme solicitacdo da CONTRATADA,;

b) Mensagens de saudacdo e pesquisa de satisfacdo, conforme descrita pelo
CONTRATANTE;

c) A CONTRATADA fornecera as mensagens de voz da URA conforme modelo
solicitado pelo CONTRATANTE.

d) Mensagens pré-gravadas de contingéncia para que o cliente receba informagdes

sobre possiveis indisponibilidades temporarias dos servicos da CONTRATADA ou
manutengdes programadas, com tempo estimado para o reestabelecimento.
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ANEXO VI
ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGO (SLA)

TERMO DE COMPROMISSO QUE FAZ O BANCO DA
AMAZONIA  S/A, DORAVANTE  DENOMINADO
CONTRATANTE E A EMPRESA T S J CONTACT CENTER
LTDA, NESTE ATO SIMPLESMENTE DENOMINADA DE
CONTRATADA, REFERENTE AO ACORDO DE NiVEIS DE
SERVIGO (SLA) DO CONTRATO DE PRESTAGCAO DE
SERVICOS COM FORNECIMENTO DE SOLUGAO
COMPLETA DE CANAL DE DENUNCIAS.

1 Os Niveis de Servico ora acordados entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA
passam a entrar em vigor a partir da assinatura do contrato.

2 Os indices de cada indicador de desempenho serao formalizados através deste termo,
que devera conter assinatura de representantes do CONTRATANTE e da
CONTRATADA e sera parte integrante do contrato. O Termo de Compromisso podera
ser substituido desde que acordado entre as partes e quando os indices dos
indicadores de desempenho forem alterados.

3 O presente termo refere-se aos servigos de telemarketing receptivo.

4 A CONTRATADA sera penalizada em até 10% do valor total da fatura mensal, pelo néo
atendimento dos indices dos niveis de servicos acordados. As penalidades n&o séo
cumulativas e serao aplicadas da seguinte forma:

a) de 1 a 3 itens nao atingidos: penalidade de 3% do valor total da fatura mensal,
b) de 4 a 5 itens ndo atingidos: penalidade de 5% do valor total da fatura mensal;
¢) 6 ou mais itens nao atingidos: penalidade de 10% do valor total da fatura mensal.

5 Os indices poderdo ser posteriormente classificados de acordo com o grau de
importancia a ser determinado pelo CONTRATANTE e a aplicagao das penalidades
podera diferenciada por tipo de SLA (Receptivo), considerando os impactos causados
ao processo.

6 Os indices serdo revistos periodicamente e poderao sofrer alteracdes, desde que
acordados entre as partes.

7 Séo de responsabilidade da CONTRATADA o estabelecimento e a gestdo de
estratégias para atendimento dos niveis de servicos estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

8 Serao utilizados indicadores de desempenho da relagdo abaixo e outros a serem
definidos entre as partes.

9 INDICADORES DE DESEMPENHO

9.1 IPT - indices de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: Minimo 85%
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Descrigao: Coeficiente de chamadas atendidas sem transitarem em espera (“primeiro
toque”), em relagéo ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades de
chamadas apuradas mensalmente.

9.2 ICQ - indice de Chamadas Atendidas com Até 15 Segundos de Espera: Minimo 75%
Descricdo:  Coeficiente de chamadas atendidas com até quinze segundos de
espera em relagédo ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades de
chamadas apuradas mensalmente.

9.3 ICV - indice de Chamadas Atendidas com Até 20 Segundos de Espera: Minimo 80%
Descricdo:  Coeficiente de chamadas atendidas com até 20 segundos de espera
em relagdo ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades de
chamadas apuradas mensalmente.

9.4 ICT - indice de Chamadas Atendidas com Até 30 Segundos de Espera: Minimo 90%
Descricdo:  Coeficiente de chamadas atendidas com até trinta segundos de
espera em relacédo ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades de
chamadas apuradas mensalmente.

9.5 IAL - indice de Abandono de Ligagdes: Maximo 2%
Descricdo:  Coeficiente de chamadas abandonadas pelos clientes em espera, sem
que tenham recebido atendimento por teleoperadores, em relacdo ao total de
chamadas recebidas, calculado pelas quantidades de chamadas apuradas
mensalmente.

9.6 IAR - indice de Atendimentos Registrados: 100%
Descricdo:  Coeficiente de atendimentos registrados no Sistema de Gestdo de
Relacionamento (CRM) em relagao ao total de atendimentos.

9.7 IRDC- indice de Repasse das Demandas ao CONTRATANTE em até 30 minutos:
100%
Descricdo: Coeficiente do total de demandas criticas repassadas, via e-mail, ao
CONTRATANTE em até 30 minutos, a partir da ocorréncia.

9.8 IFQA - indice Final da Qualidade de Atendimento: Minimo 90%

Descricdo: Sera obtido, mensalmente, a partir da média simples entre os indices
apurados pela CONTRATADA e pelo CONTRATANTE, a partir do monitoramento
dos servicos. Os itens e fatores de avaliagdo, previamente definidos pelo
CONTRATANTE, serdo formalizados em documento especifico - Termo de
Compromisso sobre a Qualidade do Atendimento, cujos critérios, fatores e
conceitos poderao ser alterados, excluidos ou substituidos a qualquer tempo, a
critério do CONTRATANTE.

9.9 TCA - Tempo de Conexao do Teleoperador: Minimo 95%
Descricao: Tempo total conectado (logado), em relagéo ao tempo total do turno.

9.10 IADR — indice de Aderéncia dos registros: Minimo 95%
Descricao: Coeficiente de registros corretos em relagao ao total de registros dos
atendimentos no Sistema de Gestédo de Relacionamento (CRM).

9.11 NMO - Numero de Monitoragdes Mensais por Teleoperador: 100%
Descricao: Coeficiente da quantidade de monitoragdes mensais por teleoperador
realizadas em relagao ao numero planejado (minimo de 20 monitoragdes mensais
por teleoperador).
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CONTRATO N° 2025/034
ANEXO VII

PROPOSTA COMERCIAL

TSJ Contact Center
Construir Relacionamentos é o nosso negécio.

PROPOSTA DE PRECO

Pregdo Eletronico n® 90032/2024

Objeto: contratacdo de empresa especializada em recebimento, analise, compilagio e
classificagdo de denlincias para publico interno e externo, prestando os servigos técnicos e
concomitantemente a implantagdo e gestdo do Canal de Dentincias, em sistema informatizado,
com garantia de anonimato e integridade dos denunciantes, de acordo com as especificacdes e
condigdes previstas no Edital e seus Anexos.

Ao
BANCO DA AMAZONIA S/A
A/C Sr. Pregoeiro

A empresa TSJ CONTACT CENTER LTDA, pessoa juridica de direito privado, inscrita no
CNPJ/MF sob o n° 07.567.687/0001-90, estabelecida na Travessa O de Almeida n® 634, por
intermédio de seu representante legal, Sr. Thiago Silva Bogea, inscrito no CPF/MF sob o n°
591.256.242-53 e portador do RG n° 2708953/SSP/PA, e-mail juridico@tsjtmk.com; tendo
examinado as condigdes do Edital e dos Anexos que o integram, apresenta a proposta
comercial relativa a licitagdo em epigrafe, assumindo inteira responsabilidade por quaisquer
erros ou omissdes que tiverem sido cometidos quando da preparagdo da mesma:

Propde-se o valor mensal de RS 8.085.00 (oito mil ¢ oitenta e cinco reais), perfazendo o valor
global de RS 97.020,00 (noventa e sete mil e vinte reais), para o fornecimento dos bens objeto
desta licitagdo, referente aos Pontos de Atendimento (PA).

Valor
Unidade | Quantidade Unitirio | Valor Mensal | Valor Anual

Item Descricio Mensal
1 | Solugéo de canal de dentincias PA 01 R$ 8.085,00 [ RS 8.085,00 | RS 97.020,00

a) No valor total proposto estdo englobados todos os custos e despesas previstos no Edital,

tais como: custos diretos ¢ indiretos, tributos, encargos sociais, trabalhistas e previdenciarios,

Rua O de Almeida, 634 - CEP: 66.053-190 - Belém/ PA
Contato: (91) 3366-8021
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seguros, taxas, lucro, uniformes, alimentagio, transporte, plano de assisténcia médico-

hospitalar e odontoldgica e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto;

b) Que, em relagdo as prerrogativas da Lei Complementar n. 123/2016, a proponente ndo €
optante do Simples Nacional e ndo se enquadra na condi¢do de microempresa, empresa de

pequeno porte ou equivalente legal.

c) Essa proposta ¢é valida por 60 (noventa) dias, contados da data prevista para abertura dos

envelopes.

d) Até que o contrato seja assinado, esta proposta constituira um compromisso da TSJ
CONTACT CENTER LTDA, observadas as condigdes do Edital. Caso esta proposta ndo
venha a ser aceita para contratagdo, O Banco da Amazonia fica desobrigada de qualquer

responsabilidade referente a presente proposta.

e) Os pagamentos serdo efetuados em conformidade com as condig¢des estabelecidas na

Minuta do Contrato.

f) Devem ser utilizados, para quaisquer pagamentos, os dados bancarios a seguir: Banco

Banpara (037) Agéncia: 0011 c/c: 310249-1

g) Nos termos do item 13.3 do edital, a empresa optard pela modalidade de Seguro Garantia,

nos termos da clausula quinta do instrumento contratual.

h) Por fim, declara conhecer e aceitar as condi¢des constantes do Edital.

Belém, 30 de dezembro de 2024.
T S J CONTAGREIR ST

ND: C=BR, O=ICP-Brasil, 5=PA, L=BELEM,
C E NT E R ‘OU=AC DIGITAL MULTIPLA G1, OU=
29056741000176, OU=videoconferencia, OU=
Certificado PJ A1, CN=T § J CONTACT
LTDA 0756768 CENTER LTDA:07567687000190
. Razao: Eu sou o autor deste documento
Localizagao:
0 OO 1 90 Data: 2024.12.30 11:45:38-0300"
Foxit PDF Reader Versao: 2024.4.0

T SJ CONTACT CENTER LTDA
Thiago Silva Bogea — Representante legal
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PLANILHA SIMPLIFICADA DE COMPOSICAO DE PRECOS

ITEM ESPECIFICACAO DO SERVICO QUANTIDADE UNIDADE VALOR MENSAL

TELEOPERADOR. Jomada 24 (vinte e quatro) 5 POSTO RS 4.300.00
horas ininterruptas. - T

3 SUPERVISOR. Jornada 24 (vinte e quatro) horas 1 POSTO RS 2.300.00
ininterrptas.

3 Custos com instrutor de atendimento 1 Mensal RS 500,00

Estrutura para o recebimento, por meio de sistema
informatizado (web (infranet e internet) —
portugués), telefone (voz - portugués) e atendimento
eletrénico (mensagens gravadas em portugués) para
classificacdo e priori agio das dentncias em
conformidade com a matriz da CONTRATANTE e
disponibilizagdo de sistema (padrio web
disponibilizado para os empregados especificos da
CONTRATANTE mediante usuario e senha) para o
gerenciamento de ocorréncias e criagdo de variados
perfis de acesso com mecanismos de diferenciacio
de grupos e fungdes, visando garantir o tratamento
das denincias sem conflitos de interesses, sempre
em conformidade com as politicas da
CONTRATANTE e mediante sua supervisio,
conforma alinea g) do item 8.4 do TR

1 Mensal RS 970,00

3 Custos com uniformes ¢ insumos e headsets ! Mensal RS 15.00

TOTAL MENSAL RS 8.085,00

TOTAL ANUAL RS 97.020,00
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