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01* TERMO ADITIVO AO CONVENIO
N°  001/2020 DE COOPERACAO
TECNICA QUE ENTRE SI CELEBRAM
SI A PRODAM - PROCESSAMENTO
DE DADOS DO AMAZONAS S.A. E O
ITN -INSTITUTO DE TECNOLOGIA E
NEGOCIOS DO NORTE.

PARTICIPES:

PRODAM PROCESSAMENTO DE DADOS DO AMAZONAS
S.A., situada na Rua Jonathas Pedrosa, n.° 1937, Bairro Praca 14 de
Janeiro, inscrita no CNPJ sob o n.° 04.407.920/0001-80, Inscrigéo
Estadual n.° 05.341.162-5, neste ato representada pelo seu Diretor-
Presidente Sr. LINCOLN NUNES DA SILVA, brasileiro, unifio estavel,
administrador, portador da RG n°. _/SSP/AM, e do CPF n°.

, residente e domiciliado nesta cidade, no uso das
atribuigdes que lhe confere o Estatuto Social, em seu artigo 34, inciso
XVI, conforme atesta a Ata da Reunifio Extraordinaria do Conselho de
Administragdo da PRODAM, datada de 30/11/2020, registrada na
JUCEA, em data de 18/12/2020, sob o n° 1085793.

ITN INSTITUTO DE TECNOLOGIA E NEGOCIOS DO NORTE,
inscrito no CNPJ n° 25.014.157/0001-05, localizado na Avenida
Visconde de Porto Alegre, n.° 1680, Bairro Praca 14 de Janeiro, CEP
69020-130, Manaus/AM, neste ato representado por seu DIRETOR
EXECUTIVO, Sr. RONALDO FONSECA DA SILVA JUNIOR,
domiciliado e residente na Cidade de Manaus, Estado do Amazonas,
portador da Carteira de Identidade n.° -/SSP-AM e CPF n.°

As partes supra identificadas ajustaram, na data de 08/06/2020, o Convénio
de Cooperagdio Técnica N° 001/2020 e, por este instrumento, celebram TERMO
ADITIVO, em conformidade com as normas legais vigentes, no que couber, com a Lei
Estadual n.° 941 de 10 de julho de 1970, Lei n° 8.387, de 30 de dezembro de 1991 e
com ao artigo 28, §3°, I, da Lei Federal N° 13.303, de 20 de junho de 2016, ¢ com as
disposigdes contidas na legislagio vigente, mediante as seguintes cldusulas e condi¢des:

CLAUSULA PRIMEIRA - DOS OBJETIVOS DO TRABALHO

prestagdo de servigos de Contact Center, com adogfo de plataforma de integracio de
multicanais ¢ mddulo de gestdo de atendimento, utilizando modelotfmnicharmcl,

1.1. O presente Termo Aditivo do Convénio de Cooperagdo Técnica tem por objetivo a N} N\

Rua .onathas Pedrosa, n® 1937, pro—
Pga. 14 de Janeiro, Manaus-AM f{

CEI’ 69020-110 T
SAC-PRODAM: 0800-092-2626/2121-6500
www.prodam.arn.gov.br . A

ANOS - | PRODAM

LT 3 S
i W 5
L3 } = ¥
- —— o >
ol e s PP e |



Rua Jonathas Pedrosa, n© 1937,

o - -
Pga. 14 de Janeiro, Manaus-AM i e
CEP 69020-110 . 5 M
SAC-PRODAM: 0800-092-2626/2121-6500 = y ANOS PRODA
www.prodam.am.gov.br o '

—

&5 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

destinados & Central de Atendimento da Secretaria de Estado da Educagéo e Desporto
do Amazonas, compreendendo os servigos de Atendimento Receptivo Humano
Telefonico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano, SMS Short Message
Service), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulério eletrénico, Aplicativos Moévelis,
Mensageria Instanténea, carta, chat, chatbot, Presencial Ouvidoria), bem como criagio e
atendimento nas principais redes sociais abertas, abrangendo todos os recursos
necessarios a execugdo e manutengdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos
humanos, gestdo e tecnologia, conforme condigSes, quantidades e exigéncias na
Secretaria De Estado Da Educagéo E Desporto Do Amazonas — SEDUC/AM.

CLAUSULA SEGUNDA - ATRIBUICOES DAS CONVENENTES
2.1. OBRIGACOES DA PROCESSAMENTO DE DADOS DO AMAZONAS S.A.

2.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo ITN, de
acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua proposta;

2.1.2. Exercer o0 acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor
especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas,
indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente
envolvidos, e encaminhando os apontamentos & autoridade competente para
as providéncias cabiveis;

2.1.3. Notificar ao ITN por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes,
falhas ou irregularidades constatadas no curso da execucéo dos Servigos,
fixando prazo para a sua corregdo, certificando-se que as solugdes por ela
propostas sejam as mais adequadas;

2.1.4. Pagar o ITN o valor resultante da prestagéio do servigo, no prazo e
condiges estabelecidas neste Termo de Referéncia;

2.1.5. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota
Fiscal/Fatura do ITN, no que couber;

2.1.6. Néo praticar atos de ingeréncia na administragfio do ITN, tais como:

a. exercer o poder de mando sobre os empregados do ITN,
devendo reportar-se somente aos prepostos ou
responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da
contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos
servigos de recep¢do € apoio ao usuario.

b. direcionar a contratagio de pessoas para trabalhar nas
empresas CONTRATADAS;

c. considerar os trabalhadores do ITN como colaboradores
eventuais do proprio 6rgdo ou entidade responsével pela
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contratagdo, especialmente para efeito de concessiio de
dirias e passagens.

2.1.7. Fornecer por escrito as informagSes necessarias para o
desenvolvimento dos servigos objeto do aditivo;

2.1.8. Realizar avaliagdes periodicas da qualidade dos servigos, apds seu
recebimento;

2.1.9. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especifica¢Bes
técnicas, orcamentos, termos de recebimento, aditivos e aditamentos,
relatérios de inspegdes técnicas apds o recebimento do servico e
notificacdes expedidas;

2.1.10. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando o ITN
houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 3°, § 5°, da Lei n°
8.666, de 1993;

2.1.11. Permitir acesso dos empregados do ITN as dependéncias para a
execugdo dos servigos, portando, obrigatoriamente, os crachas funcionais da
empresa,

2.1.12. Proporcionar todas as facilidades para que o ITN possa desempenhar
seus servigos, dentro das normas estabelecidas no Aditivo;

2.1.13. Prestar as informag@es e os esclarecimentos pertinentes que venham
a ser solicitados pelos técnicos do ITN;

2.1.14. Informar, com prazo minimo de 60 (sessenta) dias corridos, em caso
de mudanga de localidade, o novo enderego para instalagio dos
links/ramais;;

2.1.15. Efetuar inspe¢do com a finalidade de verificar a prestagio dos
servigos e o atendimento das exigéncias contratuais;

2.1.16. Exercer a fiscalizagio ¢ a supervisio dos servicos prestados,
podendo sustar, recusar, solicitar que seja feito ou refeito qualquer servigo
que ndo esteja de acordo com as condigdes e as exigéncias especificadas;

2.1.17. Emitir relatérios sobre os atos relativos & execugéio do aditivo que
vier a ser firmado, em especial, quanto ao acompanhamento e a fiscalizag#io
da prestagdo dos servigos, a exigéncia de condi¢des estabelecidas e a
proposta de aplicacdo de sangdes;

2.1.18. Atestar a execugdio da prestagdo dos servigos e receber as faturas
correspondentes, quando apresentadas na forma estabelecida no Aditivo.
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2.2. OBRIGACOES DO INSTITUTO DE TECNOLOGIA E NEGOCIOS DO

NORTE
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2.2.1. Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagio,
operagdo e gerenciamento da Central de Atendimento, provendo
infraestruturas fisica e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento
telefonico humano e eletronico, Integragéio Telefonia - Computador (CTI),
banco de dados informatizado, Sistema de Registro de Atendimento,
supervisdo, monitoramento e gestdo da qualidade, de acordo com as
condi¢Bes expressas neste Termo Aditivo e seus anexos;

2.2.2. Executar os servigos em conformidade com a programagdo
estabelecida pela PRODAM, orientando seus empregados a realizarem suas
tarefas com presteza, rapidez e eficiéncia;

2.2.3. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, no prazo fixado pelo fiscal do aditivo, os servicos efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugio ou
dos materiais empregados;

2.2.4. Manter, em compatibilidade com as obrigagdes a serem assumidas e
com as exigéncias deste Termo aditivo, todas as condigdes de habilitacio e
qualificacdo exigidas no processo, durante a vigéncia contratual;

2.2.5. Cumprir, rigorosamente, as condi¢des e compromissos avencados no
Aditivo, devendo qualquer alteragfo ser autorizada previamente, por escrito,
pela PRODAM e formalizadas em apostilamento ou aditamento;

2.2.6. Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes
documentos  comprobatérios:  relatério consolidado dos  servigos
efetivamente prestados, e outros documentos que a PRODAM julgar
necessarios;

2.2.6. Néo veicular publicidade acerca do objeto deste Aditivo, salvo se
houver prévia autorizagio da PRODAM,;

22.7. Arcar com o onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complements-
los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento ao objeto do termo aditivo, exceto quando ocorrer algum dos
eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n° 8.666, de 1993;

2.2.8. Ao término do aditivo, seja por decurso de vigéncia, suspenso ou

cancelamento, promover a transi¢do contratual com transferéncia de

tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, capacitando,

se solicitado, os técnicos do PRODAM ou da nova pessoa juridica que
&
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continuara a execugfo dos servigos;

2.2.9. Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do aditivo, o
ITN devera fornecer a0 PRODAM toda a assisténcia a fim de que os
servigos continuem sendo prestados sem interrupgio, degradago ou efeito

adverso para que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para o
PRODAM ou ao delegado por este;

22.10. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizard infragfo

contratual grave, sujeitando ao ITN &s penalidades previstas na legislagio
vigente;

22.11. O ITN devera participar de todas as reunides marcadas pela
PRODAM relacionadas a transigfo contratual, assim como devera atender a
todas as solicitagdes da PRODAM, referentes & execugfio contratual,
documentagio e demais informagdes relevantes;

2.2.12. O ITN compromete-se a fornecer a PRODAM toda a documentagfo
e base de dados relativa & prestag@io dos servigos que esteja em sua posse;

2.2.13. O ITN devera participar, em conjunto com a PRODAM, sob sua
solicitagéo, da elaboragfo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

2.2.14. Acompanhar e monitorar os servigos prestados e comunicar a
PRODAM, por escrito, qualquer anormalidade de carater urgente e prestar
os esclarecimentos julgados necessarios;

2.2.15. Disponibilizar canais de comunicagdo com a empresa, do tipo
atendimento ao cliente ou “Service desk™, 24 (vinte e quatro) horas por dia e
07 (sete) dias por semana, para recepgo e registro das reclamacdes,
fornecendo o niimero do Chamado de Suporte para acompanhamento;

2.2.16. Atender de imediato as solicitagdes realizadas pelos servidores da
PRODAM e/ou terceiros autorizados, corrigindo, no prazo maximo de 06
(seis) horas, ap6s notificagio (oficio e/ou e-mail), qualquer ocorréncia de
interrup¢@o na prestacio dos servigos de telefonia contratados ou acesso aos
sitios de gerenciamentos de relatorios;

2.2.17. Registrar todas as solicitagdes feitas pela PRODAM, para
acompanhamento e controle de execugdo dos servigos prestados;

2.2.18. Apresentar relatério imensal, junto com a fatura de servigos
prestados, relacionando todas as Ordens de Servigos originadas pela

PRODAM e demais relatérios que ratifiquem a execugdo dos servigos
prestados.

2.2.19. Encerrar as solicitagdes somente depois de teste e valida&;ﬁ_o para que

_—
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a PRODAM ateste que o incidente/problema foi resolvido definitivamente e
acrescentar, no encerramento da solicitagdo, o nome e a matricula do
servidor/funcionario da PRODAM,;

2.2.20. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, em
observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislag#o;

2.2.21. Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a
realizagdo dos servigos especificados neste documento, impondo-lhes
rigoroso padrdo de qualidade, seguranga e eficiéncia, correndo por sua conta
todas as despesas com saldrios, impostos, contribuigdes previdenciarias,
encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas;

2.2.22. Os profissionais disponibilizados pelo ITN para a prestagio dos
servigos deverdo estar identificados com cracha de identificagio da mesma,
estando sujeitos as normas internas de seguranga da PRODAM , inclusive
aquelas referentes a identificagfio, trajes, transito e permanéncia em suas
dependéncias;

2.2.23. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos
na legislagdo em vigor, obrigando-se a salda-los & época propria, vez que os
seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a
PRODAM,;

2.2.24. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes
estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus empregados, quando da
prestacdo dos servigos ou em conexdo com ela;

2.2.25. Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionados a prestag@io dos servigos, originalmente ou vinculada por

prevengdo, conexao ou continéncia;

2.2.26. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais
resultantes da formaliza¢io do Aditivo;

2.2.27. Implantar a superviséio permanente dos servigos de modo adequado ¢
de forma a obter uma operacéo eficaz ¢ eficiente;

2.2.28. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa do objeto a
ser contratado, ndo podendo, sob qualquer hipotese, transferir a outras

empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos servigos;

2.2.29. Atender prontamente quaisquer exigéncias do representante da
PRODAM, inerentes ao objeto deste Termo aditivo;

2.2.30. Fornecer, na forma solicitada pela PRODAM , o demonstrativo de

- i —
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utilizagfio dos servigos, objeto deste Termo aditivo;

2.2.31. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas
legais, verificando sempre o seu bom desempenho, realizando os servigos
em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes do
PRODAM, observando sempre os critérios de qualidade dos servigos a
serem prestados;

2.2.32. Responder por todas as despesas decorrentes da execugdo dos
Servigos;

2.2.33. Responder pelos danos causados diretamente a PRODAM ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugdo dos
servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou
a0 acompanhamento pela PRODAM;

2.2.34. Arcar com despesas decorrentes de qualquer infragdo praticada por
seus técnicos durante a execucdo dos servigos;

2.2.35. Garantir sigilo e inviolabilidade das conversagoes realizadas por
intermédio desta contratagio, considerando os recursos disponibilizados;

2.2.36. Observar, obrigatoriamente, a Politica de Seguranga da Informagdo e
Comunicacdes da PRODAM e as normas dela derivadas, divulgé-las aos
seus empregados e preposto envolvidos em atividade na PRODAM ;

2.2.37. Indicar um preposto para acompanhar a execu¢do do aditivo ¢
responder perante 0 PRODAM;

2.2.38. O ITN, em hipétese alguma, poderd veicular publicidade acerca dos
servigos prestados para o PRODAM, sem prévia autorizagdo.

CLAUSULA TERCEIRA — DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

3.1. DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO

3.1.1. O objeto deste termo abrange uma plataforma que permita que a
experiencia do cidaddio seja gerenciavel e integrada, compreendendo os
canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telef6nico, Receptivo
Eletrdnico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-
mail/formulério eletrdnico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instanténea,
Chat, Chatbot e Voicebot), bem como criagéo e atendimento nas principais
midias sociais, abrangendo todos os recursos necessarios a execugdo €
manutengiio dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, .
gestio e tecnologia, conforme condicdes, quantidades e exigéncias \
estabelecidas neste instrumento; \&
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3.1.2. A contratagdio engloba a prestagio de servicos operacionais de
atendimento por meio de canais multimeios e servigos especializados por
demanda, abrangendo todos os recursos de infraestrutura tecnolédgica de
redes e telecomunicagdes, plataforma de comunicaggo, integracdo telefonia
computador (CTI — Computer Telephony Integration), solugdo de gravagio
dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental, disponibilizagfio e
sustentagdo de sistema de atendimento, processos de informacdes de
atendimento para a Central com capacidade de gravagdo de mensagens,
recursos humanos especializados nas dreas compreendidas pelos servicos a
serem executados, e demais recursos necessarios a prestagiio de servigos,
consoante especificagdes e quantidades conforme quadro a seguir:

ltem Descricdo Unidade Qtd

3 Cesséo de Codigo fonte: Plataforma de Und 1
Gerenciamento de Omini Channel
Implantagéo, Treinamento e Transferéncia

2 . Und 1
de Tecnologia

3 [Sustentacio da Plataforma Més 12

" Unidade de Servigo de Atendimento a Und/Mas 40000

Populacao

Postos de atendimento com kits de

2 telefonia VOIP Cimelibics 23

Equipamentos em regime de comodato

. /IMé 22
® & Aditivo de Telefonia SndiEs
7 Servico de telefonia 0800 Und 1
8 [Central de gerenciamento com dashboard | Und/Més 1
9 Contact Center Dlglt’al' com URA (Unidade Und/Mas 1
de Resposta Automatica)
10 Instrucédo a atendente wg intrusao Und/Mas 1
(Escuta\sussurro gerencial)
1 Chatbo.t para WhatsApp, Facebook, Instagr Und/Més 1
am e Site do cliente
12 |Portabilidade de linhas telefénicas Und 1 N o \
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. ?Vlar_\ute.ngao e atgallzagao do portal Hr 200
institucional do cliente

14 Suporte Técnico para o ambiente Hr 300
Integragéo com sistemas dos clientes

15 Hr 10000
VE ——

16 ’ao de Obra para Suporte de Primeiro Und/Més 44
Nivel

17 Mlao de Obra para Suporte de Segundo Und/Mas 8
Nivel

18 Mao de Qbra para Supervisdo do Servigo Und/Mas 1
de Atendimento

3.2. DESCRICAO GERAL DA SOLUCAO TECNOLOGICA
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3.2.1. A arquitetura modular da plataforma pretendida deve ser baseada em
padrdes abertos e para converter o Contact Center em um ambiente
altamente flexivel e dindmico, sem investir tempo e dinheiro na integracdo
de produtos diferentes;

3.2.2. Visando eventual expansdo da estrutura montada, deve se encaixa
perfeitamente a todos os tipos de centros de contato e aten¢do ao cliente,
desde alguns poucos postos de trabalho. Deve ser modular permitindo que
vocé adquira / contrate apenas os servigos e funcionalidades necessarias a
qualquer momento e pode adicionar novos mddulos no futuro para
enderecar novos requisitos funcionais que o Contact Center pode necessitar,
sem a necessidade de integragdes complexas, pois os modulos sdo
integrados de forma nativa na solugéo;

3.2.3. A plataforma a ser implantada deve ser composta por um conjunto de
componentes aos quais formam uma solug@o robusta para Contact Center
utilizando tecnologias e conceitos IP Omnichannel & Self-Service, ou seja,
totalmente baseada na integragcdo de todos os canais e pontos de
atendimentos de qualquer companhia, possibilitando unificar as intera¢Ges
do cliente independente da forma de contato (voz, e-mail, chat, SMS, web,
video, redes sociais ou aplicagdes moveis.

R PRODAM
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3.3. DESCRICAO DOS SERVICOS/SOLUCAO
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3.3.1. Servigos de Contact Center, com adocéo de plataforma de integragéo
de multicanais ¢ modulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo
omnichannel, destinados & Central de Atendimento da Secretaria de Estado
da Educagéo e Desporto do Amazonas, em Manaus-AM. A plataforma deve
garantir que toda a jornada do cidaddo seja gerencidvel e integrada,
compreendendo os canais a seguir:

3.3.2. Atendimento Receptivo Humano Telefonico, Receptivo Eletrdnico
(URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulario
eletronico, Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantdnea, chat, chatbot e
Voicebot), bem como criagiio e atendimento nas principais midias sociais,
abrangendo todos os recursos necessarios a execugfo e manuten¢do dos
servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestfo e tecnologia,

conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste
instrumento.

3.3.3. O servigo de transmissdo de voz para prestagio do Servigo Telefonico
Fixo e Mével Comutado (STFC), para Servigos de Recepgdo de Ligagdes na
Modalidade Discagem Direta Gratuita (DDG), utilizando o prefixo 0800, no
sistema de tarifagfio reversa (tarifagdo no destino), originada de telefones
fixos e Mdveis de todo o territério nacional, e de Servi¢os de Discagem de
LigagOes, no sistema de tarifagdo na origem, no que tange as chamadas
ativas, de ligagdes telefonicas locais e de Longa Disténcia Nacional (LDN)
para telefones fixos e moveis, de todo o territdrio nacional, destinadas a
CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (Contact Center) é de
responsabilidade da SEDUC-AM que realizard a contratagdo de empresa
detelecomunicagdes especializada.

3.3.4. O ITN devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas tecnologias
que compdem a prestacdo dos servigos, incluidos os equipamentos € a
estrutura fisica necessarios para a sustentacéio da Central de Atendimento.

3.3.5. Abaixo, segue a listagem dos servigos esperados:

+ Plataforma de Gerenciamento de Omini Channel

» Manutengfo e atualizag@io do portal institucional do cliente

» 22 postos de atendimento com kits de telefonia VOIP

¢ Equipamentos em regime de comodato + Aditivo de
Telefonia

» 0800 para Populagéo

 Suporte Técnico para todo o ambiente

» Central de gerenciamento com dashboard (com Power BI,
QlikView ou Tableau)

« Contact Center Digital com URA (Unidade de Resposta
Automatica)

+ Integragdio com SIGEAM e outros sistemas da SEDUC

- - —~
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* Instru¢do a atendente via intrusfio (Escuta\sussurro
gerencial)

* Chatbot para WhatsApp

* Chatbot para Facebook

* Chatbot para Instagram

* Resposta Automdtica para post em Rede Social (Com
marcagdo do perfil do cliente)

* Consulta em Sistemas via Whatsapp

* Consulta em Sistemas via Facebook

» Consulta em Sistemas via Instagram

* Consulta em Sistemas via Telefone

* Aparelhos Telefonicos ou softphones

* Headset

* Portabilidade de linhas telefénicas

* Maio de Obra para Suporte de Primeiro Nivel

* Mao de Obra para Suporte de Segundo Nivel

CLAUSULA QUARTA - CRONOGRAMA DE EXECUCAO

4.1. Os servigos estabelecidos neste Termo serdo iniciados por demanda formal do ITN
apos a assinatura do aditivo.

4.2. O ITN devera observar, conforme a demanda, os prazos estabelecidos a seguir:

ITEM DESCRICAO RESPONSAVEL PRAZO
_ . PRODAM Até 2 (dois) dias tteis, a contar
D1 Assinatura do Termo Aditivo / do recebimento da convocagéo
ITN do ITN.

Reunido inicial e PRODAM

D2 apresentagio do plano de / D1 + 3 (trés) dias tteis.
insergio ITN

D3 Reunides de Planejamento ITN D2 + 10 (dez) dias Uteis.
Entrega do Plano de

D4 Implaitagﬁo ITN D3 + 5 (cinco) dias Uteis.
Aprovagdo do Plano de

D5 Irﬁplm‘;@ﬁo ITN D4 + 2 (dois) dias tteis.
Iniciar a execugdo dos I

Dis servigos contratados I D5 + 10 (dez) dias Uteis.

4.3. Os prazos de entrega somente poderfio ser prorrogados em caso de for¢a maior,
devidamente comprovado pelo ITN, por escrito, em data prévia a fixada para a entrega.

CLAUSULA QUINTA —~ REGIME DE EXECUCAO

5.1. Os SERVICOS serdo executados por empreitada por prego unitario.
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5.2. As variagdes de demandas nfio poderfio ser acima de 20%, com vistas a ndo gerar
prejuizo para nenhuma das partes, os tempos de entrega dos servigos podera ser revisto
antes do prazo de entrega das demandas.

5.3. As demais demandas de gestdo de atendimento, do sistema e infraestrutura que néo
sejam automatizadas e ja disponibilizadas para a PRODAM poderdo ser formalizadas
por e-mail ou canal especifico a ser definido na reunifio de Kickoff (inicializa¢do do
aditivo), sempre registradas no processo de acompanhamento da fiscalizago.

5.4. E responsabilidade da Equipe de Coordenago apoiar a gestéo e fiscalizagio técnica
do aditivo no acompanhamento dos servigos prestados. A Equipe de Coordenacio
devera existir durante toda a execugfo do aditivo.

5.5. E responsabilidade da equipe de coordenagio, fiscais e gestores do aditivo serem
pontos focais de contato com o ITN para consolidagio e formalizagdo das diversas
demandas na prestagfo de servico.

5.6. Haverd uma reunifio inicial, com o gestor do aditivo e o ITN, para esclarecer
assuntos relativos a questdes operacionais e de gerenciamento de aditivo, que incluem a

modelagem do processo de comunicagio, modelos de documentos, ferramenta de
comunicagdo a ser utilizada e responsabilidades.

5.7. Além disso, o representante legal do ITN e os seus empregados envolvidos na

execugdo do aditivo deverfio assinar os termos de responsabilidade e sigilo previstos
neste Termo Aditivo.

CLAUSULA SEXTA — REQUISITOS DA CONTRATACAO

6.1. A contratagdo de empresa, para prestagdo dos servicos de atendimento dos usuarios
dos sistemas educacionais disponibilizados pela SEDUC-AM, utilizando Agentes
Virtuais com fornecimento de infraestrutura, conjugados com atendimento humano,
utilizando modelo omnichannel (baseia-se no uso simultdneo e interligado de diferentes
canais de comunicagdo, com o objetivo de estreitar a relagiio entre online e offline,
aprimorando, assim, a experiéncia do usuario, dessa forma, possibilita que a pergunta
seja realizada por telefone/chat e obtida a resposta por meio de midias
sociais/aplicativo), faz-se necessaria para evolugdo do funcionamento da solugdio com
objetivo de diminuir a quantidade de filas de espera com agilidade no atendimento,
diminui¢do de reclamagdes, aumento e diversificacdio dos canais de atendimento ao
cidaddo, além de viabilizar o melhoramento da gestio dos servigos possibilitando,
inclusive, maior detecgdio das duvidas dos estudantes por 4rea correlata, na utilizago
dos servigos disponibilizados pela SEDUC-AM.

6.2. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidadfio seja gerencidvel e
integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano
Telefonico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-
mail/formulério eletrdnico, Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantinea, Chat, Chatbot
e Voicebot), bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais, abrangendo
todos os recursos necessarios a execu¢do ¢ manuten¢do dos servigos, em especial:
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infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia, conforme condigdes, quantidades
e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

6.3. Sob tais argumentos, as unidades técnicas gestoras vislumbram a necessidade de
evolugdio das melhorias da presente contratagdo com a integragdo e automagio dos
procedimentos, bem como estudo de viabilidade de readequagdo de contratagfo Unica
considerando a necessidade de escorreito atendimento aos objetivos especificos deste
Termo Aditivo, bem como os seguintes aspectos abaixo listados:

a) automacfo de operagdes - a URA ativa é a ferramenta
mais indicada, estratégica e 4gil para que atendentes possam
prestar as informagdes bésicas aos consumidores alvo. Qutra
possibilidade de aplicaco de automacfio no contact center
ativo consiste nas pesquisas de satisfagdo. Quando utilizada
paralelamente a um grande volume de chamadas, os resultados
podem ser ainda melhores. Além disso, a integracio da URA a
sistemas de envio de SMS também pode baratear os custos de
uma central — trata-se da tendéncia de multicanalidade das
solugdes de automagéo disponiveis no mercado;

b) automagfo de operagdes receptivas - Em call centers que
recebem fluxo elevado de chamadas didrias, como grandes
operadoras de telefonia, TV e internet, o uso de URA receptiva
¢ primordial. Os beneficios da utilizagio da ferramenta
aparecem para os dois lados: o cliente é atendido de forma
mais rdpida, sem a necessidade de esperar por um atendente na
fila, ¢ o operador, por sua vez, nfio é sobrecarregado e pode
manter bons niveis de produtividade e taxas de servigo. Dentre
as funcionalidades possiveis da automacgéo no contact center
receptivo, ¢ vélido destacar o reconhecimento de voz, que
permite o atendimento virtual. Da mesma forma que a URA
ativa, a receptiva também permite integra¢do: dessa vez ao call
back, que faz com que os usudrios ndo aguardem muito tempo
na linha e, em vez disso, sejam contactados diretamente em
poucos minutos. Além disso, a utilizagdo de robés tem sido
largamente utilizada na iniciativa privada, sobretudo, quando
parte dos servigos sdo realizados via chat;

¢) automagdo de notificagdes - Quando um call center dispde
de uma ferramenta que permite a automagio de notificacdes,
um gestor € notificado em tempo real dos desvios nos
resultados. Vamos a um exemplo: se um operador esta abaixo
do nivel de produtividade pré-estabelecida pela empresa, o
responsavel pelo funcionario recebe um aviso on flight para
que possa, em seguida, tomar uma decisdo de maneira
assertiva em relagfo ao ocorrido.
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CLASULA SETIMA - RECURSOS HUMANOS

7.1. CUSTOS DE PESSOAL

7.1.1. Todos os custos de pessoal necessarios 2 execugdo dos servigos
devem correr por conta do ITN;

7.1.2. Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem
levar em consideragfo o atendimento aos requisitos de formagdo, visando a
boa execugdo dos servigos ofertados, sendo essencial a adequagdo dos niveis
de qualificagdo dos profissionais para o fiel cumprimento dos niveis de
servigos estabelecidos neste termo aditivo.

7.2. DESCRICAO DOS RECURSOS HUMANOS

Rua Jonathas Pedrosa, n® 1937,
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7.2.1. E responsabilidade do ITN dimensionar o quantitativo de pessoal,
assim como o0s cargos necessarios para o atendimento do volume e
complexidade dos servigos, observadas as qualidades de servigos prestados
conforme niveis de servigos definidos neste Termo aditivo;

a) ATENDENTES: empregado do ITN, observando, rigorosamente, as
legislagBes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungdo,
atuando conforme horarios de ocupagdo e complexidade das
atividades desempenhadas e posi¢des de atendimento definidos junto a
cada EQUIPE DE COORDENACAO de produto, alocado nas
dependéncias do ITN.

a.1) Atribui¢des basicas - Atendente 1° Nivel:

a) Realizar o teleatendimento ativo e receptivo, retorno das
chamadas e atendimento via multicanais, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

b) Atualizar e/ou incluir dados dos usudrios nos sistemas da
SEDUC-AM,;

c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios,
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto falada;

d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e) Agir com calma e tolerdncia frente a situagdes que fujam
aos procedimentos previamente estabelecidos e para os
quais foi treinado; e

f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigco
de atendimento.

a.2) Atribuicdes basicas - Atendente 2° Nivel:
a) Recepcionar demandas proveniente de outro nivel,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas & base de conhecimento e aos bancos de dados

i
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disponibilizados;

b) Atendimento das requisi¢des, desenvolvimento de novos
scripts para gestdio da base de conhecimento;

c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, de
forma ativa, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto falada;

d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e) Agir com calma e tolerdncia frente a situagdes que fujam
aos procedimentos previamente estabelecidos e para os
quais foi treinado;

) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo
de atendimento; e

g) Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria
identificadas, incluindo sugestdes de solugdes para o
ganho da produtividade da Central de Atendimento.

a.3) Qualificacio:
a) Atendente 1° Nivel - Escolaridade minima: ensino médio
completo;
b) Atendente 2° Nivel - Escolaridade minima: ensino médio
completo e experiencia minima de 02(dois) anos em
atendimento.

a.4) Perfil Profissional do Atendente 1° Nivel:
a) Conhecimento bésico de Internet;
b) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por
minuto;
c) Boa fluéncia verbal, boa dicgfio, clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita quanto falada, e boa audigéo;
d) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia,
ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua
rotina de trabalho; e
e) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.

a.5) Perfil Profissional do Atendente 2° Nivel:
a) Conhecimento intermediario de Internet;
b) Capacidade de digitagio minima de 100 toques por
minuto;
¢) Boa fluéncia verbal, boa dicgfo, clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita quanto falada, e boa audigfo;
d) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia,
ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua

rotina de trabalho; e
¢) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros. \)

b) SUPERVISOR DO CONTACT CENTER: Empregado do ITN,
observando, rigorosamente, as legislagBes trabalhistas e pertinentes \ o g
aplicaveis a respectiva fungfo, atuando conforme parametros definidos .
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para cada sistema atendido, alocado nas dependéncias do ITN:

b.1) Atribuicdes Basicas:
a) Identificar os possiveis ofensores ou pontos criticos que
possam causar impacto no nivel de servigo exigido pela
PRODAM;
b) Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria
identificadas, incluindo sugestdes de solugdes para o ganho
da produtividade da Central de Atendimento;
c) Assegurar a qualidade dos servigos oferecidos pela Central
de Atendimento;
d) Redimensionar a estrutura da Central de Atendimento para
o cumprimento dos niveis de servi¢o acordados;
e) Definir escalas, avaliar aderéncia das escalas, realizar
acompanhamento constante;
f) Acompanhamento da operagio em tempo real;
g) Analise de indicadores de produtividade;
h) Planejamento de metas;
1) Estudos de viabilidade;
j) Andlise de produtividade;
k) Andlise de qualidade;
1) Andlise de eficicia de reciclagens e treinamentos
aplicados;
m)Anélise estatistica com pontuagdes de agentes e
tendéncias;
n) Andlise de processos da operagdo e negdcio;
0) Desenvolvimento de projetos de melhoria e correcdes;
p) Calibragdo de processos operacionais;
q) Acompanhamento da eficacia e eficiéncia dos documentos
de conhecimento
1) Criar documentos de conhecimento, processos de trabalho
e instrugdes de trabalho;
s) Atualizar documentos de conhecimento;
t) Criar relatérios de utilizagdo de documentos;
u) Manter interlocugdo com a Equipe de Coordenacdo de
cada produto para identificar pontos de melhoria em
procedimentos e processos.

b.2) Qualificacio:
a) Escolaridade minima: ensino superior completo.

b.3) Perfil Profissional: S
a) Amplo dominio de microinformatica; Windows e Office
(Word e Excel);
b) Amplo conhecimento de Internet;
¢) Boa fluéncia verbal, boa dic¢fo e audigio;
d) Bom conhecimento do vocabulario gramatical do idioma &
portugués; clareza e objetividade na linguagem escrita; '\g&
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capacidade de sintese; e
e) Dinamismo na busca de soluges para melhoria da
qualidade dos servigos.

CLASULA OITAVA - DO REAJUSTE ANUAL

8.1. O reajustamento ocorrerd a cada periodo de 12 meses, ap6s assinatura contratual, de
acordo com a variagio do IGPM, ou de outro indice que venha a substitui-lo.
Considerando como més inicial o més de assinatura do termo aditivo.

CLASULA NONA - DA VIGENCIA CONTRATUAL

9.1. O termo aditivo tera vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data
de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme
art. 57, inciso I, da Lei n°® 8.666/93 e desde que haja pregos e condigdes mais vantajosas
para a Administrago, autorizagio formal da autoridade competente e a observacéo dos
seguintes requisitos:

a) os servigos tenham sido prestados regularmente;

b) a Administragdo mantenha interesse na realizacdio do
Servigo;

¢) o valor do contrato permanega economicamente vantajoso
para a Administragdo;

d) o ITN manifeste expressamente interesse na prorrogacio.

9.2. A necessidade da vigéncia do termo aditivo ultrapassar os 12 (doze) meses sendo
estabelecido um prazo de 24 (vinte quatro) meses se d4 pela peculiaridade da
contrata¢do, que por ser um servigo com um escopo em que grande parte é algo que
ainda ndo obteve contratagSes anteriores, requer um periodo de implantagao razoavel o
que gera uma alta complexidade para sua execug?o.

9.3. E uma necessidade se ter um prazo confidvel para implantagfo, execugdo e
maturagéo dos servigos, de modo que se o contrato for prestado em apenas 12 (doze)
meses, podera ocasionar na descontinuidade, gerando prejuizos irreparaveis, tanto para
a PRODAM, quanto, para a SEDUC-AM, bem como, para os cidaddio usudrios,
comprometendo dessa forma o interesse publico, e, ainda, os custos de implantagso
sendo diluido em um periodo maior, o fornecedor podera ofertar proposta com maior
vantajosidade econémica no processo de contratagio.

CLASULA DECIMA - LOCAL DE IMPLANTACAO DA CENTRAL DE
SERVICOS DE ATENDIMENTO E HORARIO DE EXECUCAO DOS
SERVICOS

10.1. Os servigos contratados poderdo ser prestados em Central de Atendimento propria
do ITN, na cidade de Manaus-AM, sem nenhum 6nus adicional para a PRODAM, onde
serd feita a gestdio e fiscalizagdio do contrato e treinamentos, sendo de facil acesso,
visando assim uma melhor e mais rapida comunicagdo das partes ¢ também uma maior
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agilidade na soluggio dos possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais,
cujo local estara sempre em funcionamento nos dias tteis, em horario comercial.

10.2. O papel de Preposto e equipe de gestdo do ITN, deverd ser prestado,
obrigatoriamente, em Manaus-AM.

10.3. Os servigos de atendimento humano (Atendimento Receptivo Telefénico, Ativo,
Chat) deverdo ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 7h as

19h (12 horas por dia), sendo dividido em 2(dois) grupos operacionais, atuando da
seguinte forma:

a) Grupo 1: 22 postos de atendimento humano operando de 07h as 13h;
a) Grupo 2: 22 postos de atendimento humano operando de 13h as 19h;

10.4. Os servigos digitais (Receptivo Eletrénico - URA, Portal de Servigos, E-
mail/Formulério Eletronico, Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantinea, Chatbot e
Voicebot) deverdo ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupgdes (segunda a
domingo).

10.5. Todos os niveis de atendimento humano poderfo realizar atendimentos nos fins de
semana, feriados e durante o periodo das 19h as 7h do dia seguinte em carater de
plantdo com a finalidade de atender programas especificos como periodo de matricula
escolar anual e outros que a PRODAM necessitar ou que sejam criados.

10.6. E responsabilidade da PRODAM informar previamente ao ITN em um prazo
minimo de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais periodos de sazonalidades, bem
como mudanga nos horérios e dias de atendimento.

10.7. Ressalta-se que os periodos apresentados néo sdo restritivos, uma vez que podem
surgir novos periodos durante a execugfo contratual.

CLASULA DECIMA PRIMEIRA - DA SEGURANCA DA INFORMACAO, DO
SIGILO E DA CONFIDENCIALIDADE

11.1. O ITN devera assegurar o sigilo das informagdes, documentos e bancos de dados
da PRODAM, e adotar todas as providéncias necessérias para garantir sigilo de toda e
qualquer informagdo a que tiver acesso em fungfio da prestagio dos servigos previstos
neste Termo aditivo, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer
violagdo desse preceito.

11.2. O ITN devera colaborar com procedimentos de investigagio ou auditoria, em
especial os em face do uso indevido das informages disponibilizadas para a execugéo

das atividades.

11.3. Para execug8o das atividades da Central de Atendimento, deverdo ser observados
0s seguintes pontos:

ANOS F’RODAM
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a) Controle de acesso: o acesso as instalagdes onde serdio
realizados os servigos deverd ser controlado e permitido
somente as pessoas autorizadas. O ITN deverd prover
seguranga por meio de identificagio individual dos
atendentes, supervisores e gerentes utilizando a conta que lhe
for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo
secreta a sua respectiva senha, de forma a garantir que todas
as agOes efetuadas sejam de responsabilidade do funcionério
do ITN;

b) Propriedade e uso das informagdes: todas as informagdes
geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados
serdo de propriedade exclusiva da SEDUC-AM, nio podendo
o ITN, em nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer
finalidade sem a prévia autorizagio formal da SEDUC-AM.
Toda informacdo origindria da prestagdo dos servigos de
teleatendimento deverd ser disponibilizada somente pela
SEDUC-AM e a quem ela determinar, nio cabendo
divulgagdo ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de
anotagdo, que propiciem exposi¢do de informacfo alheia e
reutilizagdo danosa;

¢) Visando resguardar o sigilo das informagdes a que vierem
a ter acesso o ITN e seus funciondrios alocados para a
prestagdo dos servigos, sera obrigatoria a assinatura de termo
de responsabilidade quanto a confidencialidade das
informagdes, como condi¢do ao inicio efetivo na prestagio
dos servigos;

11.4. O TTN e toda a equipe envolvida na prestagio dos servigos deverfio obedecer as
regras de seguranga estabelecidas pela PRODAM.

11.5. Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou
néo), além da legislaggo vigente, deverfo ser adotados os seguintes procedimentos:

a) O ITN deverd comunicar tempestivamente 8 PRODAM os
dados dos funcionarios demitidos/dispensados;

b) Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser
imediatamente revogados; e

¢) O funciondrio deverd ter seu crachd recolhido e
inutilizado.

11.6. A PRODAM deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas do ITN,
relacionados com a prestagfo de servico 8 SEDUC/AM.

11.7. O ITN deveré possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automadtica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia,

como falta de energia, falha de equipamentos e incéndios.
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11.8. O ITN devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefénica, links, instalagdes
fisicas, servidores, entre outros) € de infraestrutura (tais como: acidentes, greves,
interrupgdo no fornecimento de energia, falha em servico de telefonia,
deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com dgua/esgoto, entre outras
situagdes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

11.9. Néo deve ser permitida a utilizagio de dispositivos de armazenamento removiveis
ou impressoras (sejam locais ou remotas) em estagdes de trabalho utilizadas no 4mbito

da prestagdo do servigo, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela
PRODAM.

11.10. A utilizago de sistema de correio eletrénico ou qualquer outra ferramenta de
transmissdo de dados nos equipamentos deve ser restrita ao Ambito da prestacdo de
servi¢o, e de acordo com anuéncia da PRODAM, para os equipamentos que acessam
sistemas e aplicativos da SEDUC/AM.

11.11. A transmissdo de arquivos executiveis, compactados ou ndo, anexados a
mensagens de correio eletrdnico ndo serd permitida.

11.12. Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou nio.

11.13. Devem ser repassadas 8 PRODAM as mensagens de correio eletrdnico que
possam representar ameaga a ativos de informagdo.

11.14. Além dos itens de seguranca citados acima, o ITN devera providenciar também:

a) Protegdo do setup dos microcomputadores com senha. A
senha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela drea
de suporte de TI,

b) Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares;

¢) Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de
armazenamento bloqueada em portas USB;

d) Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

e) Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais
de acesso a sess@o de usudrio do Sistema Operacional;

f) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros,
a sessdo do usudrio deve ser bloqueada;

g) Todas as opgdes de configuragio de sistema e aplicagdes,
em especial o navegador, sistema de arquivos e painel de
controle devem ser bloqueados ao usudrio, sendo
permitido acesso apenas ao administrador;

h) As opgdes de gravacdio de arquivo dos navegadores devem
estar desabilitadas;

1) A senha de administrador deve ser restrita aos
responsaveis pelo suporte de TI;
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j) Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem
ser disponibilizados na é4rea de trabalho (desktop) do
computador;

k) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter
a fungdo de gravacdo de arquivo desabilitada;

1) Os equipamentos da area de teleatendimento nfio devem
ter acesso a impressoras;

m)Sistemas de mensagens instantdneas na 4rea de
teleatendimento devem ter o acesso bloqueado para
usudrios de dominios externos a Central de Atendimento;

n) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado
e atualizado;

0) O uso de canetas e outros acessérios que possibilitem
gravag8o de imagem, video e de som néo é permitido;

p) Néo possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos
compartilhados na rede.

11.15. Arquivos necessarios a treinamento, orientagao, informacgdes diversas relativas a
operacdo da central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet.

11.16. O acesso aos demais sites de Internet, com exceglo do site da SEDUC/AM e
demais sites autorizados pela PRODAM, deverdio ser bloqueados nos equipamentos do
teleatendimento.

11.17. A concessdo e a revogagdio de privilégios de acesso devem ser registradas de
modo que seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados,
bem como os privilégios concedidos e revogados.

11.18. As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas,
independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel
determinar a data e a hora na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o
ativo de informagc#o associado.

11.19. Os equipamentos utilizados no ambito da prestagdo de servigco devem possuir
relégio sincronizado com uma fonte de referéncia confidvel.

11.20. Todo atendimento realizado no ambito da prestagio do servico deve ser
registrado com vistas a permitir a realizagio de auditoria que possibilite, no minimo, a
identificagdo do niimero telefdnico que originou a chamada, data e hora da demanda,
bem como o numero identificador do registro da demanda associado.

11.21. O ITN deverd estruturar ambiente segregado, sem intercalagio com atendimento
de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagéo
utilizados néo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de
infraestrutura de rede, servidores, bem coma SEDUC-AM anismos de backup e fitas
utilizados.

b ~fanoos  PRODAM
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11.22. A PRODAM podera realizar a¢fio de verificagdo da seguranga das informacdes
na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias
citadas.

As estagdes de trabalho e servidores utilizados no 4mbito da prestagdo do servigo devem
possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

11.23. O ITN deve fornecer os recursos de TI necessarios para viabilizar a comunicagio
segura enfre a sua rede e a rede da PRODAM, o que inclui o fornecimento do
equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e
canais (links) de acesso eventualmente necessérios.

11.24. O ITN deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a
equipamentos utilizados no &mbito da prestagéio do servigo.

11.25. As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento ndo é
permitido.

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

11.27. Os privilégios de acesso a ativos de informagfo devem, sempre que possivel, ser

agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo
colaborador.

11.28. Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugfo das atividades
for suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substitui¢o de pessoal,

em caso de suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitagio da
PRODAM.

11.29. Além dos itens de seguranca listados acima, a PRODAM podera solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informag¢Bes na
Central.

11.30. As partes resolvem, de comum acordo, incluir ao Termo aditivo o Termo de
Tratamento de Dados Pessoais, sendo suas clusulas incorporadas, para todos os efeitos

e, em especial, para o efeito de adequé-lo as disposicdes da LGPD.

CLASULA DECIMA SEGUNDA - CONTROLE E FISCALIZACAO DO

CONTRATO

12.1. O acompanhamento e a fiscalizagio da execugiio do contrato consistem na \
verificagdo da conformidade da prestago dos servigos, dos materiais, das técnicas e dos \
equipamentos empregados, de forma a assegurar o petfeito cumprimento do ajuste, que \

serdo exercidos por um ou mais representantes da PRODAM, especialmente
designados, na forma dos arts. 67 € 73 da Lei n° 8.666, de 1993.
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12.2. O representante da PRODAM deverd ter a qualificacio necessaria para o
acompanhamento e controle da execugdo dos servigos e do contrato.

12.3. O descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas
pelo ITN, sobretudo quanto as obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a
aplicagdo de san¢des administrativas, previstas neste Termo Aditivo e na legislagdo
vigente, podendo culminar em resciso contratual, conforme disposto nos artigos 77 e
87 da Lei n® 8.666, de 1993.

12.4. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execugio contratual devem ser realizadas
de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores,
equipe de fiscalizagio ou tUnico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuigdes,
fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razio do volume de trabalho, ndo
comprometa o desempenho de todas as a¢des relacionadas a Gestdo do Contrato.

12.5. Durante a execugfo do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente o
nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para
requerer ao I'TN a corregfo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

12.6. O fiscal técnico deverd apresentar ao preposto do ITN a avaliaggo da execugdo do

objeto ou, se for o caso, a avaliagio de desempenho e qualidade da prestagdo dos
servigos realizados.

12.7. Em hipdtese alguma, serd admitido ao préprio ITN que materialize a avaliagdo de
desempenho e qualidade da prestagéio dos servigos realizados.

12.8. O ITN poderd apresentar justificativa para a prestagfio do servico com menor nivel
de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e
alheios ao controle do prestador.

12.9. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e
qualidade da prestag#o dos servigos.

CLASULA DECIMA TERCEIRA - DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO
OBJETO

13.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento provisério e
parcial dos servigos, nos termos abaixo.

13.2. O ITN devera entregar toda a documentagfo comprobatéria do cumprimento da
obrigagdo contratual no ato da entrega da Nota Fiscal.

13.3. O recebimento provisorio serd realizado pelo fiscal técnico e setorial ou pela
equipe de fiscalizag#o ap6s a entrega da documentagfo acima, da seguinte forma;
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a) O ITN realizarda conferéncia minuciosa de todos os
servigos executados, por meio de profissionais técnicos
competentes, acompanhados dos profissionais
encarregados pelo servigo, com a finalidade de verificar se
o relatorio de minutagem auferida estd adequado com o
realmente utilizado, devendo proceder a adequagdo dos
servigos e constatar e relacionar os ajustes e revisdes finais
que se fizerem necessérios;

b) Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada
periodo de faturamento, neste caso do primeiro ao Gltimo
dia do més, o fiscal técnico do contrato ird apurar o
resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o
caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestagdo
dos servicos realizados em consondncia com os
indicadores  previstos, que poderd resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos ao ITN,
registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato;

¢) O ITN fica obrigado a reparar, corrigir, remover,
reconstruir ou substituir, s suas expensas, no todo ou em
parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execugdo ou materiais
empregados, cabendo & fiscalizagdo nfio atestar a ultima
e/ou tUnica medigdo de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser
apontadas no Recebimento Provisério;

d) O Recebimento Provisorio também ficard sujeito, a
conferéncia dos relatérios de minutagem emitidos pelo
ITN, que podera ser efetuado com o cruzamento de
informagdes de utilizagdo da URA da empresa de Central
de Atendimento ao Usudrio;

e) No prazo de até 10 dias corridos a partir do recebimento
dos documentos do ITN, cada fiscal ou a equipe de
fiscalizag@io deverd elaborar Relatério Circunstanciado em
consondncia com suas atribui¢es, e encaminha-lo ao
gestor do contrato;

f) Quando a fiscalizagio for exercida por um tnico servidor,
o relatério circunstanciado deverd conter o registro, a
andlise € a conclusdo acerca das ocorréncias na execucgio
do contrato, em relagdo a fiscalizagio técnica e
administrativa e demais documentos que julgar .

necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato \
para recebimento definitivo; \
g) Seré considerado como ocorrido o recebimento provisério \1

com a entrega do relatério circunstanciado ou, em ’

havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ltimo; ﬁ\'&
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h) Na hipétese de a verificagdo a que se refere item anterior
ndo ser procedida tempestivamente, reputar-se-4 como
realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia
do esgotamento do prazo.

13.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do Recebimento Provisério dos
servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que
concretiza o ateste da execugfio dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

a) Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagéo
apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades
que impecam a liquidagdo e o pagamento da despesa,
indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando ao
ITN, por escrito, as respectivas correcdes;

b) Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento
definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios
¢ documentagdes apresentadas;

c¢) Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou
Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizag3o.

13.5. O Recebimento Provisério ou Definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade
do I'TN pelos prejuizos resultantes da incorreta execucdo do contrato, ou, em qualquer
¢poca, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por
forga das disposi¢des legais em vigor.

13.6. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas do ITN,
sem prejuizo da aplicagfo de penalidades.

CLASULA DECIMA QUARTA - DO PAGAMENTO

14.1. O pagamento sera efetuado pela PRODAM no prazo de 30 (trinta) dias, contados
do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

14.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de
que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de
até 5 (cinco) dias uteis, contados da data da apresentagio da Nota Fiscal/Fatura, nos
termos do art. 5°, § 3°, da Lei n° 8.666, de 1993.

14.3. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do
servigo, conforme este Termo Aditivo, mediante a apresentacio de relatério de
execucdo de servico.

14.4. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou
Fatura apresentada expressa os elementos necessarios ¢ essenciais do documento, tais
como:
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1. o prazo de validade;
ii. a data da emisséo;
iii.os dados do contrato e do 6rgdo;
iv. o periodo de prestagdo dos servigos;
v. o valor a pagar; e
vi.eventual destaque do valor de retengdes tributdrias
cabiveis.
14.5. O desembolso para pagamento dos servigos seguird o seguinte cronograma:

Valor estimado
(RY)
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
1.000.323,78
10 1.000.323,78
11 1.000.323,78
12 1.000.323,78
13 1.000.323,78
14 1.000.323,78
15 1.000.323,78
16 1.000.323,78
17 1.000.323,78
18 1.000.323,78
19 1.000.323,78
20 1.000.323,78
21 1.000.323,78
22 1.000.323,78
23 1.000.323,78
24 1.000.323,78

=
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CLASULA DECIMA QUINTA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

15.1. As sangdes previstas nos incisos I, IIl e IV do art. 87 da Lei 8.666/93 poderdo ser
aplicadas juntamente com a do inciso II do mesmo artigo, facultada a defesa prévia do
interessado, no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias tteis, a contar a partir da k\\
notificagéio da empresa. \ J

15.2. A inexecugdo total ou parcial das obriga¢des assumidas sujeitara o ITN as sang¢des
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previstas, podendo a Administragéio, garantida prévia defesa, aplicar as seguintes
sangoes:

Adverténcia, que devera ser feita atraves de notificagdo por meio de oficio, mediante
contra recibo do representante legal do ITN, estabelecendo prazo para cumprimento das
obrigacdes assumidas.

15.3. Multa de 0,2 % (zero virgula dois décimos por cento) por dia de atraso, no
descumprimento das obrigagdes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, até o
30°(trigésimo) dia, sem prejuizo das demais penalidades.

15.4. Multa de 0,4% (zero virgula quatro décimos por cento) por dia de atraso no
descumprimento das obrigagdes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, apos o
30° (trigésimo) dia, limitada ao percentual de 10% (dez por cento), sem prejuizo das
demais penalidades.

15.5. Multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor da contratagdo, incidente
no caso de inexecugéo total.

15.7. No descumprimento parcial das obrigagses, o valor da multa sera calculado de
forma proporcional ao inadimplemento.

15.6. As penalidades previstas poderdo ser Suspensas no todo ou em parte, quando o

atraso no cumprimento das obrigagdes for devidamente justificado, por escrito, dentro
do prazo estabelecido acima.

CLASULA DECIMA SEXTA - DA ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS
REFERENCIAIS

16.1. O custo estimado da contratagdo € o previsto no valor global méximo para os
servigos descritos no item 3 do documento. Tal valor foi obtido a partir de pesquisa de
mercado realizada pela area competente.

16.2. O valor previsto para contratag¢do da solugfo de Omnichannel com Contact Center,
incluindo toda m&o de obra necessiria para atendimento em 1° e 2° niveis e
infraestrutura tecnoldgica & de:

Item | Descrigiao Unidade| Qtd Valor Unit. | Periodo Total

1 Cesséo' de Cc’)digo_ fonte: Plataforma de Und 1 0,00 " 0,00
Gerenciamento de Omini Channel

2 lmptantagéo, Treinamento e Transferéncia de Und 1 0,00 1 0,00
Tecnologia

L3 Sustentag&o da Plataforma Und 12 19.764,80 12 237.177,60
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[, [Unidade de Servico de Atendimento 2

4 Populacéo Und 40000 4,96 12 2.380.800,00

5 \ljooslgns de atendimento com kits de telefonia Und 22 899,89 12 237.570,96
Equipamentos em regime de comodato

6 + Aditivo de Telefonia Und 22 2.275,65 12 600.771,60

7 Servigo de telefonia 0800 Und 1 5.490,30 12 65.883,60

8 Central de gerenciamento com dashboard Und 1 12.544,12 12 150.529,44
Contact Center Digital com URA (Unidade de

9 Resposta Automatica) Und 1 24.730,88 12 296.770,56
Instrucéo a atendente via intrusao

10 (Escuta\sussurro gerencial) Und 1 2.873,47 e 34.481,64
Chatbot para WhatsApp, Facebook, Instagram e

11 Site do cliente Und 1 16.906,01 12 202.872,12

12 | Portabilidade de linhas telefonicas Und 1 1.365,34 1 1.365,34

13 Mant_lteng:ao € atualizagéo do portal Institucional Hr 200 793,70 1 158.740,00
do cliente

14 | Suporte Técnico para o ambiente Hr 300 982,56 1 294.768,00
Integrag&o com sistemas dos clientes

15 Hr 10000 267,90 1 2.679.000,00

16 |Mé&o de Obra para Suporte de Primeiro Nivel Und 44 6.980,15 12 3.685.519,20

17 | Mé&o de Obra para Suporte de Segundo Nivel Und 8 8.696,44 12 834.858,24
Mé&o de Obra para Supervisdo do Servigco de

L18 Atendimento Und 1 11.898,09 12 142.777,08

12.003.885,38

S

CLASULA DECIMA SETIMA - DA PROPRIEDADE INTELECTUAL

17.1. O ITN entregard 3 PRODAM 0 Cédigo Fonte do Software denominado Hyper
Service no primeiro dia util subsequente a assinatura do presente contrato, mediante as
condi¢es a seguir:

a) O ITN participara do processo de manutengio do Codigo
Fonte todas as vezes que se fizer necessario;

b) A PRODAM assinard, juntamente com ITN, um Termo de
Confidencialidade na qualidade de receptora do material
digital que sera entregue, o qual estard anexo a este
contrato;

¢) As intervengdes no codigo fonte do Sotfware entregue
serdo realizadas exclusivamente pela PRODAM em
conjunto com o ITN ou por terceiros por ele indicado; &H

d) Com fulcro nos preceitos de motivagfo e finalidade dos :
contratos da administragdo piiblica, a utilizagfo do Cédigo \

3
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Fonte dar-se-a apenas para cumprimento do objeto do
presente contrato, ou seja, prestagdo de servicos de
Contact center com adogdo de plataforma de integracdo de
multiplos canais e médulo de gestdo e atendimento.

e) A utilizagdo do Codigo Fonte fica restrita apenas a
manuten¢des corretivas, na forma como descrita no inciso
I desta clausula.

17.2. A entrega do Codigo Fonte nio abrange a realizago manutengdes evolutivas e
implementagdes de novos requisitos funcionais.

17.3. O descumprimento desta clausula é passivel de responsabilizagdo em Ambito cive]
€ criminal.

CLASULA DECIMA OITAVA — DA RATIFICACAO

18.1. Ficam ratificadas as demais clausulas e condi¢es constantes no acordo originario,
ndo modificadas no todo ou em parte, pelo presente Termo Aditivo.

CLASULA DECIMA N OVA - DAS DISPOSICOES GERAIS

19.1. O ITN fica obrigado a manter durante a execucdo deste instrumento, todas as
condigdes de habilitacsio e qualificagfo estipuladas para participag¢@o no convénio.

19.2. Todos os quesitos inerentes aos servi¢os involuntariamente ndo explicitos neste
Termo, mas necessarios & execugdo total dos servigos e ao seu perfeito acabamento,
serdo de responsabilidade do ITN.

CLAUSULA VIGESSIMA - DA PUBLICACAO

20.1. A publicagio do presente Termo sera providenciada pela PRODAM, no Disrio
Oficial do Estado, até o quinto dia util do més subsequente ao de sua assinatura,
devendo ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias daquela data, em conformidade com 0 que
estabelece o paragrafo tinico do art. 61, da Lei n® 8.666/93.

E, por estarem assim, justas e acordadas, firmam este termo em 3 (trés) vias
de igual teor e forma, comprometendo-se a cumprir e a fazer cumprir, por si € por seus
Sucessores, em juizo ou fora dele, tdo fielmente como nele se contém na presenca das
testemunhas abaixo, para que produza os devidos e legais efeitos.

Manaus, 21 de junho de 2021.
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PRODAM - PROCESSAMEN E DADOS DO AMAZONAS S.A.
PRIMEIRA'JONVENENTE
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STITUTO DE TECNOLOGIA . NEGOCIOS DO NORTE.
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Testemunhas:
Nome: k\«-\&r\,{, \RQ\QJ’LC’V\/Q S : (_P-”f RL e
CPF: . -Y c\

Nome: Kty Fatgsy oo Saiq
CPF: K3

® Esta pagina faz parte do 012 TERMO ADITIVO AO CONVENIO N2 001/2020 DE
COOPERACAO TECNICA QUE ENTRE SI CELEBRAM SI A PRODAM - PROCESSAMENTO

DE DADOS DO AMAZONAS S.A.EOITN -INSTITUTO DE TECNOLOGIA E NEGOCIOS DO
NORTE.
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DIARIO

ESTADO DO AMAZONAS

GOVERNADORIA

Governador do Estado do Amazonas
WILSON MIRANDA LIMA

Vice-Governador do Estado do Amazonas
CARLOS ALBERTO SOUZA DE ALMEIDA FILHO

Secretaria de Estado da Casa Civil
FLAVIO CORDEIRO ANTONY FILHO

Secretaria de Estado da Casa Militar
CORONEL QOPM FABIANO MACHADO BO

Secretaria de Governo
SERGIO PAULO MONTEIRO LITAIFF FILHO

Procuradoria Geral do Estado — PGE
GIORDANO BRUNO COSTA DA CRUz

Controladoria Geral do Estado — CGE
OTAVIO DE SOUZA GOMES

Secretaria de Estado de Comunicagao Social - SECOM
MARTHA BERNARDO DUARTE (Respondendo)

Secretaria de Estado de Relag6es Federativas e Internacionais,
com sede em Brasilia — Distrito Federal — SERFI
ADRIANO MENDONCA PONTE

Escritério de Representacao do Governo, em Sao Paulo - ERGSP
ALFREDO MONTEIRO LINS DE ALBUQUERQUE

SECRETARIAS DE ESTADO

Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ
ALEX DEL GIGLIO

Secretaria de Administragdo e Gestao — SEAD
FABRICIO ROGERIO CYRINO BARBOSA

Secretaria de Estado de Saude — SUSAM
ANOAR ABDUL SAMAD

Secretaria de Estado de Educacéao e Desporto - SEDUC
MARIA JOSEPHA PENELLA PEGAS CHAVES

Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa — SEC
CANDIDO JEREMIAS CUMARU NETO (Respondendo)

Secretaria de Estado de Seguranga Publica — SSP
CARLOS ALBERTO MANSUR

Secretaria de Estado de Administragdo Penitenciaria — SEAP
PAULO CESAR GOMES DE OLIVEIRA JUNIOR

Secretaria de Estado de Infraestrutura e Regido Metropolitana de
Manaus — SEINFRA
CARLOS HENRIQUE DOS REIS LIMA

Unidade Gestora de Projetos Especiais — UGPE
LEONARDO BARBOSA DE SOUSA (Respondendo)

Secretaria de Estado das Cidades e Territérios — SECT
JOAO COELHO BRAGA

Secretaria de Estado de Justica, Direitos Humanos e
Cidadania — SEJUSC
EMERSON JOSE RODRIGUES DE LIMA

Secretaria de Estado da Assisténcia Social - SEAS
KELY PATRICIA PAIXAO SILVA

Secretaria de Estado do Meio Ambiente — SEMA
EDUARDO COSTA TAVEIRA

FIGIAL

Numero 34.853 | Ano CXXIX
www.imprensaoficial.am.gov.br

Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao — SEDECTI
ANGELUS CRUZ FIGUEIRA

Secretaria de Estado de Produgédo Rural - SEPROR
PETRUCIO PEREIRA DE MAGALHAES JUNIOR

Centro de Servigos Compartilhados — CSC
WALTER SIQUEIRA BRITO

Policia Civil do Estado do Amazonas— PC
RICARDO APARECIDO LEITE

Policia Militar do Estado do Amazonas - PMAM
CORONEL QOPM MARCUS VINICIUS OLIVEIRA DE ALMEIDA

Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Amazonas — CBMAM
CORONEL QOBM ORLEILSO XIMENES MUNIZ

AUTARQUIAS

Imprensa Oficial do Estado do Amazonas — I0OA
JOAO RIBEIRO GUIMARAES JUNIOR

Departamento Estadual de Transito — DETRAN
SERGIO AUGUSTO GRAGA CAVALCANTE (Respondendo)

Junta Comercial do Estado do Amazonas — JUCEA
MARIA DE JESUS LINS GUIMARAES

Superintendéncia de Habitagido — SUHAB
JIVAGO AFONSO DOMINGUES DE CASTRO

Instituto de Pesos e Medidas — IPEM
MARCIO ANDRE OLIVEIRA BRITO

Instituto de Protecao Ambiental do Amazonas — IPAAM
JULIANO MARCOS VALENTE DE SOUZA

Instituto de Desenvolvimento Agropecuario e Florestal Sustentavel
do Estado do Amazonas — IDAM
DANIEL PINTO BORGES (Respondendo)

Centro de Educagao Tecnolégica do Amazonas — CETAM
JOSE AUGUSTO DE MELO NETO

Superintendéncia Estadual de Navegacéao, Portos e Hidrovias — SNPH
JORGE DE ALMEIDA BARROSO

Instituto de Defesa do Consumidor —- PROCON/AM
JALIL FRAXE CAMPOS

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Delegados e Contratados
do Estado do Amazonas — ARSEPAM
JOAO RUFINO JUNIOR

Agéncia de Defesa Agropecuaria e Florestal do Estado do
Amazonas — ADAF
ALEXANDRE HENRIQUE FREITAS DE ARAUJO

FUNDAGOES PUBLICAS

Fundagao de Medicina Tropical “Doutor Heitor Vieira Dourado —
FMT-AM
MARCUS VINITIUS DE FARIAS GUERRA

Fundacéo Hospitalar Alfredo da Matta - FUHAM
RONALDO DERZY AMAZONAS

Fundacao Centro de Controle de Oncologia do Estado do
Amazonas — FCECON
GERSON ANTONIO DOS SANTOS MOURAO

Fundacéo de Vigilancia em Saude do Estado do Amazonas
“Dra. ROSEMARY COSTA PINTO” — FVS-RCP
TATYANA COSTA AMORIM RAMOS (Interina)
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Programa de Trabalho: 12.364.3306.2698.0001; Natureza de Despesa:
33903301; Fonte: 01160000, tendo sido emitida pelo CONTRATANTE,
em 17/10/2022 a Nota de Empenho n° 2022NE0002626, no valor de R$
67.437,78 (sessenta e sete mil, quatrocentos e trinta e sete reais e setenta
e oito centavos); FUNDAMENTO DO ATO: Processo Administrativo n°
01.02.011304.012070/2022-14.

ANDRE LUIZ NUNES ZOGAHIB
Reitor da Universidade do Estado do Amazonas

Protocolo 110717

ESPECIE: 5° Termo Aditivo ao Contrato n° 027/2018-UEA; DATA DE
ASSINATURA: 14 de setembro de 2022; PARTES: Universidade do
Estado do Amazonas - UEA e empresa AMAZONPREYV - Fundo Previ-
denciario do Estado do Amazonas; OBJETO: O presente aditivo tem por
objeto a prorrogagéo da vigéncia do Contrato Administrativo n° 027/2018
- UEA, pelo periodo de 15/09/2022 a 15/09/2023, para dar continuidade
aos servigos educacionais realizados na Escola Normal Superior - ENS,
na forma do Projeto Basico primitivo; DO VALOR GLOBAL: O valor global
estimado do presente aditivo sera de R$ 523.628,64 (quinhentos e vinte
e trés mil, seiscentos e vinte e oito reais e sessenta e quatro centavos);
DO VALOR MENSAL: O valor mensal estimado do presente aditivo sera
de R$ 43.635,72 (quarenta e trés mil seiscentos e trinta e cinco reais e
dois centavos); DA DOTACAO ORGCAMENTARIA: As despesas com a
execucdo do presente contrato correrao, no presente exercicio, a conta da
seguinte dotacdo orcamentaria: Unidade Orgamentaria: 11304; Programa
de Trabalho: 12.364.3306.2700.0011; Natureza de Despesa: 33913910;
Fonte: 01160000, tendo sido emitida pelo CONTRATANTE, em 14/09/2022
a Nota de Empenho n° 2022NE0002268, no valor de R$ 174.542,88
(cento e setenta e quatro mil, quinhentos e quarenta e dois reais e oitenta
e oito centavos); FUNDAMENTO DO ATO: Processo Administrativo n°
01.02.011304.011914/2022-00.

ANDRE LUIZ NUNES ZOGAHIB
Reitor da Universidade do Estado do Amazonas

Protocolo 110718

Fundagao Universidade Aberta da
Terceira Idade - FUNATI

TERMO DE CONTRATO N° 006/2022

Espécie: extrato do termo de contrato n° 006/2022; data de assinatura: 21
de outubro de 2022; partes: Fundagédo Universidade Aberta da Terceira
Idade - FUNATI e Fundagéao de Apoio Institucional - MURAKI; Objeto: este
termo de contrato tem por objetivo a contratagdo de pessoa juridica sem
fins lucrativos para apoio institucional na execucédo do projeto denominado
Programa Viver Ativo e Saudavel: Construindo Vencedores para servidores
ativos, aposentados e pensionistas da AMAZONPREYV, conforme Projeto
Basico; prazo: 06 (seis) meses; do valor global: o valor global do presente
termo de contrato é de R$ 410.000,00 (quatrocentos e dez mil reais) da
dotagdo orcamentaria: as despesas com a execugdo correrdo a conta
da seguinte dotagdo orgamentaria UO: 13301; Programa de Trabalho:
09.122.0001.2001.0001; Fonte de Recurso: 04020000; Natureza da
Despesa: 33903979, NE n° 2022NE0000031; fundamento do ato: Processo
Administrativo 01.02.021302.000325/2022-70.

EULER ESTEVES RIBEIRO
Reitor da Fundagéo Universidade Aberta da Terceira Idade - FUNATI
Protocolo 110708

PORTARIA N° 011/2022
O REITOR DA FUNDACAO UNIVERSIDADE ABERTA DA TERCEIRA
IDADE, no uso de suas atribuigbes legais, e
CONSIDERANDO o que determina o artigo 67, da Lei n° 8.666/1993, no
que é pertinente ao acompanhamento da execugéo dos contratos adminis-
trativos celebrados pelo Estado do Amazonas, por intermédio da Imprensa
Oficial do Estado do Amazonas;
CONSIDERANDO o que consta nos altos do Processo de n°
01.02.021302.000325/2022-70, relativos a contratagdo de pessoa juridica
sem fins lucrativos para apoio institucional na execugdo do projeto
denominado Programa Viver Ativo e Saudavel: Construindo Vencedores
para servidores ativos, aposentados e pensionistas da AMAZONPREV;
CONSIDERANDO, ainda, as exigéncias do Sistema de Gestao de Contratos
(SGC) da Secretaria de Estado da Fazenda.

Manaus, quarta-feira, 26 de outubro de 2022 |41

RESOLVE:

| - DESIGNAR o servidor JOSE MARIA AFFONSO HOLANDA, Auxiliar de
Gabinete, Matricula n°® 221.654-0 A, lotado na Coordenacgéo de Finangas
da FUNATI, para que proceda a FISCALIZACAO TECNICA do Contrato n°
006/2022 celebrado com a FUNDACAO APOIO INSTITUCIONAL MURAKI,
a partir de 20 de outubro de 2022.

Il - DETERMINAR que o referido servidor adote todos os procedimen-
tos necessarios a fiscalizagcdo dos ajustes, observando em especial a Lei
n® 8.666/1993, as instrugbes e normatizagbes estabelecidas por meio de
portarias, circulares, instru¢des normativas, ordens de servigo, resolugdes
que regulem ou venham a regular a matéria, inclusive.

CIENTIFIQUE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

GABINETE DO REITOR DA FUNDACAO UNIVERSIDADE ABERTA DA
TERCEIRA IDADE, em Manaus (AM), 21 de outubro de 2022.

EULER ESTEVES RIBEIRO
Reitor da Fundacgéo Universidade Aberta da Terceira Idade - FUNATI
Protocolo 110711

Processamento de Dados do Amazonas
— PRODAM

EXTRATO DO 1° TERMO ADITIVO AO CONVENIO DE COOPERAGAO
TECNICA N.° 001/2020.

Fundamento: Lei n° 13.019/2014 c/c Artigo 8° paragrafo 2° Inciso | da Lei

13.303/2016

Objeto: Prestacao de servigos de Contact Center com adogao de plataforma

de integragao de multicanais e médulo de gestado de atendimento, utilizando

modelo omnichannel.

Contratante: PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A.

Contratada: ITN - Instituto de Tecnologia e Negdcios do Norte.

Vigéncia: 21/06/2020 a 20/06/2022.

Valor Global: R$ 24.007.770,72 (vinte e quatro milhdes sete mil setecentos e

setenta reais e setenta e dois centavos).

Dotacéo orgamentaria: recursos proprios da PRODAM S.A.

Manaus, 26 de outubro de 2022

LINCOLN NUNES DA SILVA
Diretor-Presidente da PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S/A
Protocolo 110754
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