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CONTRATO N° 132016

CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS, QUE ENTRE SI
CELEBRAM O SERVICO DE APOIO AS
MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DE
PERNAMBUCO - SEBRAE/PE E A
EMPRESA PROATIVA SISTEMAS E
SOLUCOES EM TI LTDA. ME, NA
FORMA ABAIXO.

O SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DE
PERNAMBUCO, entidade de direito privado, sem fins lucrativos, instituido sob a forma de
servico social autdnomo, inscrito no CNPJ sob o n° 09.829.524/0001-64, com sede a Rua
Tabaiares, 360, Ilha do Retiro, Recife/PE. doravante neste instrumento denominado
simplificadamente SEBRAE/PE, neste ato representado, na forma do disposto nos incisos
VIl e 1X do art. 22 e inciso VII do art. 23 do seu Estatuto Social, pelo Diretor
Superintendente, José Oswaldo de Barros Lima Ramos, brasileiro, casado. estatistico,
inscrito no CPF/MF sob n° 168.544.894-15, portador da Cédula de Identidade n.° 1.352.846-
SSP/PE, residente na cidade de Olinda-PE. e pela Diretora Técnica, Ana Cliudia Dias
Rocha, brasileira, casada, administradora de empresas, inscrita no CPF/MF sob o n.°
686.719.894-53 e portadora da Cédula de Identidade n.° 3.058.509 SSP-PE, residente na
cidade de Recife- PE, e de outro lado, a empresa, PROATIVA SISTEMAS E SOLUCOES
EM TI LTDA. ME inscrita no CNPJ/MF sob o n° 12252143/0001-70, com sede na Rua
Coelho Leite, 737 ~ 1° andar, bairro de Santo Amaro, CEP: 50.1 00-140, Recife/PE, doravante
denominada como CONTRATADA, neste ato representada pela socia Helaine Alves
Alencar, brasileira, casada, empresria, inscrita no CPF sob o n° 048.243,334-58, portadora
da Cédula de ldentidade n° 8.039.378 SDS-PE, ¢ pelo sécio Adegilson Alves Pereira,
brasileiro, divorciado, empresario, inscrito no CPF/MF sob n® 296.805.298-51, portador da
Cédula de Identidade n.® 365.576.359 SSP-SP, ambos residentes na Rua Ernesto de Paula
Santos, n® 927, apto 101, Boa Viagem, Recife/PE, resolvem celebrar o presente Contrato, que
se subordina ao Regulamento de LicitagGes e de Contratos do Sistema SEBRAE. consolidado
pela Resolugdo CDN n® 213, de 18/05/2011, publicada no DOU de n® 100, Segdo 3, de
26/05/2011 e as clausulas e condicdes abaixo especificadas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

O presente contrato tem por objeto a prestagio de servigos de Service Desk para suporte de
primeiro e segundo niveis em Central de Atendimento, bem como, exclusivamente, o registro
e roteamenio dos chamados facilities, para a prestacio desses servigos, conforme

estabelecido no Termo de Referéncia, anexo I. parte integrante do edital de Pregdo n°
033/SEBRAE-PE/15.
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CLAUSULA SEGUNDA — DO DETALHAMENTO DA PRESTACAO DO SERVICO

Os servigos de Service Desk serdo executados por profissionais que formardo 05 (cinco)
postos de trabalho de atendimento, sendo: 03(irés) de primeiro nivel, 01(um) de
suporte de segundo nivel, ¢ 01 (um) COORDENADOR (Preposto), contemplando
atendimento via telefone e através de conexfio remota com a area de trabalho do usudrio,
quando aplicavel, oferecendo apoio na execu¢ao de atividades que visam garantir o perfeito e
pleno funcionamento do ambiente operacional do SEBRAE-PE, possibilitando, através disso,
que a plataforma computacional atenda de forma satisfatoria as necessidades do usudrio final.

Parigrafo Primeiro

O servico de atendimento de primeiro nivel (03). suporte de segundo nivel (01), e
Coordenador (Preposto) (01), serio atendidos através de 05 (cinco) postos que estardo
disponiveis para os usuarios durante as 08 (oito) horas de expediente normal de trabalho, nos
dias em que houver expediente no SEBRAE/PE (de segunda a sexta, das 08h00min as
12h00min e das 13h00min as 17h00min), e serd prestado (presencialmente) nas dependéncias
da Sede do SEBRAE/PE em Recife/PE.

Paragrafo Segundo

Os postos de atendimento de primeiro e segundo niveis, bem como o Coordenador (preposto)
deverdo gerenciar/acompanhar todo o ciclo de vida do incidente, sendo responsdveis por
manter 08 usudrios atualizados sobre o progresso do atendimento até o encerramento do
incidente/requisi¢do de servicos. O processo de atendimento devera ser estruturado de forma
a assegurar a plena satisfacdio dos usudrios do SEBRAE/PE, executando no minimo as
seguintes atividades:

I.1. Diagnéstico inicial de incidentes. lornecimento de informacSes aos usudrios,
resolugdo de problemas que sejam de rapida solugio;

1.2. Ser o ponto (nico de contato dos usuarios do SEBRAE/PE com relagdo a
ocorréncias ou indisponibilidades de servigos relacionados com o ambiente
computacional, de telefonia, de sistemas, de conectividade em geral;

I.3. Abrir, tratar, escalonar, resolver ¢ acompanhar as solicitacbes de suporte,
(incidentes, servicos e solicitagdes de informacfio) iniciados por telefone, correio
eletrénico e/ou sistema de Service Desk de responsabilidade do SEBRAE/PE;

1.4. Registrar e tratar todas as solicitages abertas via telefone, email ou web form,
prezando pelo correto preenchimento de todos os campos do formulério,
categorizando e priorizando devidamente os chamados, acrescentando notas quando
necessario, de forma a se ter todas as informagdes para a plena sequencia do
atendimento até a sua finalizagéo;

1.5. Consultar, alimentar e manter a base de solugdes do sistema de service desk, de
acordo com as orientagdes do gerente de incidentes, prezando pela padronizagio e
objetividade, sugerindo melhorias, de forma a agilizar e otimizar os atendimentos;

1.6. Prezar pela correta e completa descrigdo da resolugdo das ocorréncias evitando
termos genéricos como “resolvido e similar’;
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1.7. Prestar os primeiros procMms de diagnosticos basicos por telefone para a
resolugdo das ocorréncias de forma mais rapida;

1.8. Direcionar o atendimento ao nivel competente no caso da necessidade de
atendimento in loco. se a previsio de atendimento ultrapassar ao limite de tempo
informado na tabela de escalonamento ou se a ocorréncia ndo estiver dentro do
escopo do primeiro nivel de atendimento;

1.9. Prezar pelo detalhamento das informagdes quando da necessidade de escalonamento
dos chamados como também pela devida orientagdo aos usudrios;

1.10.Respeitar os limites impostos pelo tempo de atendimento e de resposta explicitados
na tabela de escalonamento;

1.11.Prestar suporte técnico remoto aos softwares aplicativos de escritério utilizados nas
estacOes dos usudrios, a exemplo do "pacote Office";

1.12.Prestar suporte técnico remoto aos softwares aplicativos do SEBRAE/PE utilizados
nas estagdes dos usudrios, a exemplo do "sistema de atendimento”,

1.13.Manter os usudrios informados sobre o progresso de suas requisigdes e de decisdes
tomadas em nivel da UTIC do SEBRAE/PE ou em nivel de empresa;

1.14.Manter o usudrio informado sobre o andamento/status do atendimento.

1.15. Verificar e analisar as pendéncias de quaisquer chamados em aberto;

I.16.Finalizar as requisi¢oes sob a sua responsabilidade com o reconhecimento e
aprovagio do solicitante, ndo sendo permitida a conclusio dos chamados a revelia;

1.17.Compartilhar com o Gerente de Incidentes quaisquer davidas ou dificuldades
encontradas;

I.18.Realizar rotinas operacionais determinadas pela CONTRATANTE ou que sejam
necessarias para a execugdo dos servigos.

|.19.Abrir ¢ rotear para a Unidade de Manutencdo e Logistica as solicitactes facilities de
suporte e de informagéo iniciadas por telefone, correio eletrénico e/ou sistema de
service desk de responsabilidade do SEBRAE/PE;

CLAUSULA TERCEIRA - DO ATENDIMENTO PARA O SEGUNDO NiVEL

Persistindo as caracteristicas da anormalidade apés o atendimento de primeiro nivel, devera
ser feito o atendimento técnico presencial, com restauracdo dos servigos inoperantes e, caso
necessario, com a substituigio do equipamento, preservando os dados e as configuragoes do
usuario.

Paragrafo Unico
A prestaciio de servicos de suporte de segundo nivel compreende as seguintes atividades:

I.1.  Implementar regras e procedimentos de seguranga, de acordo com as politicas de
seguranca do SEBRAE/PE nas estactes de trabalho, bem como comunicar ao
gestor do contrato na UTIC qualquer incidente de segurancga percebido em estaces
de trabalho;

1.2, Prestar suporte técnico nos soltwares aplicativos de escritorio, utilizados nas
estagbes dos usudrios, por exemplo: "pacote Office";

1.3. Prestar suporte técnico remoto aos softwares aplicativos do SEBRAE/PE,
utilizados nas estagdes dos usuarios, a exemplo do "sistema de atendimento”;
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1.4, Comunicar ao Gerente deWentes quaisquer davidas e/ou dificuldades quanto as
intervengdes;

1.5.  Consultar, alimentar ¢ manter a base de soluctes do sistema de service desk, de
acordo com as orientagdes do gerente de incidentes, prezando pela padronizagio e
objetividade, sugerindo melhorias, de forma a agilizar e otimizar os atendimentos;

1.6.  Informar ao SEBRAE/PE necessidade de aquisi¢io de hardware e software que
sejam necessarios, ao pleno atendimento do objeto do contrato, com as devidas
Justificativas técnicas de uso e avalia¢io dos impactos positivos e negativos do uso
ou ndo do elemento proposto;

|.7.  Instalar e configurar softwares fornecidos pelo SEBRAE/PE com a sua respectiva
documentacio de instalagio e configuracdo;

1.8.  Substituir, quando necessdrio, suprimentos em impressoras;

1.9. Dar suporte, quando necessdrio, aos dispositivos moveis dos usudrios como
celular, smariphore, tablets, notebooks de propriedade do SEBRAE/PE.

1.10. Instalar/Configurar acesso mével de internet 3G ou 4G (Modem) em equipamentos
do SEBRAE/PE, auxiliando acesso dos usudrios.

I.11. Especificar pecas e componentes para microcomputadores e impressoras;

I.12. Reparar softwares e sistemas operacionais removendo virus e outros danos,
utilizando softwares de reparagéo fornecidos pelo SEBRAE/PE;:

1.13. Efetuar testes em equipamentos:

1.14. Apoiar os servigos de levantamento patrimonial (inventirio) do SEBRAE/PE, na
identificagdo e localizagio dos equipamentos de informatica;

1.15. Executar procedimentos de backup e restauracdo de arquivos dos usuarios de
acordo com orientagfo da UTIC do SEBRAE/PE;

1.16. Finalizar o servigo com o reconhecimento e aprovagio do solicitante;

1.17. Efetuar parecer sobre o servigo executado caso haja necessidade de intervengdo de
algum solucionador externo ao servigo de service desk;

1.18. Criar ¢ restaurar imagens de discos rigidos através de software especifico;

1.19. Configurar o sistema operacional, aplicativos e demais softwares, de acordo com a
orientagdio da UTIC do SEBRAE/PE, na preparagdao de equipamentos novos ou
provenientes de manuten¢do para serem entregues aos UsUarios;

1.20. Pesquisar novas solugdes que facilitem o atendimento aos usuérios como também a
seguranga e a performance do seu ambiente computacional;

1.21. Gerenciar a realizagio de videoconferéncias, instalando equipamentos nas salas,
acompanhando e dando suporte ao andamento das mesmas.

[.22. Realizar rotinas operacionais determinadas pela CONTRATANTE ou que sejam
necessarias para a execucio dos servigos:

[.23. Eventualmente, pode ser solicitado o deslocamento para atendimento em outra
unidade do SEBRAE/PE no interior do estado. Nestes casos, os custos de
deslocamento, alimentagio e estadia ficam por conta da CONTRATANTE
obedecendo as normativas internas para viagens do SEBRAE/PE.
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CLASULA QUARTA- DA GERME INCIDENTES

As atividades previstas no servico de Geréncia de Incidentes (preposto) obedecerdo as
especificacdes técnicas descritas no Termo de Referéncia anexo ao edital de licitacio, e
especial:

I.1. Além de possuir os conhecimentos e a capacidade profissional necesséria, devera
ter competéncia para resolver imediatamente todo e qualquer assunto relacionado
com 0s servigos contratados;

2. Conduzir a eficiéncia e eficicia do processo de gerenciamento de incidentes:

3. Pesquisar novas solugfes que facilitem o atendimento aos usuarios como também

a seguranga e a performance do seu ambiente computacional;

4. Comunicar & equipe de UTIC do SEBRAE/PE quaisquer duavidas e/ou
dificuldades encontradas no atendimento &s solicitagbes de forma a garantir a
padronizagdo dos atendimentos ¢ a satisfagiio dos usudrios;

1.5, Negociar junto aos usudrios possiveis impasses surgidos nos atendimentos;

1.6.  Supervisionar in loce o trabalho das equipes de primeiro e segundo niveis além de
alinhar procedimentos com a equipe da UTIC do SEBRAE/PE.

1.7. Definir formato padrio de cadastro da base de solugdes do sistema de service
desk, orientando os técnicos de 1° e 2° niveis quanto a seu uso e manutengdo. Esta
definigéio devera ser submetida a equipe da UTIC do SEBRAE/PE;

[.8.  Alimentar e manter a base de solugdes do sistema de service desk:

1.9, Definir templates (modelos) de formuldrios de atendimento, quando aplicavel
¢/ou solicitado, submetendo-os a equipe da UTIC do SEBRAE/PE para
aprovacio:

I.10.  Prestar apoio técnico aos componentes da equipe da EMPRESA DE SERVICE
DESK:

I.11.  Responder pela gestio de seus técnicos (1° e 2° niveis), coordenando as tarefas
executadas e em execucio;

1,12, Garantir a qualidade nas tarefas compativeis com os padrdes e normas utilizadas
¢ definidas pelo CONTRATANTE;

I.13. Repassar o conhecimento adquirido das tarefas previamente negociadas aos
técnicos da EMPRESA DE SERVICE DESK que venham a desempenhé-las;

|.14.  Garantir o sincronismo, postura e atitude da equipe para com o SEBRAE/PE,
obedecendo a cultura interna da organizagéo;

1.15. Elaboragdo de relatérios gerenciais, semanais, quinzenais e mensais para
respaldar a tomada de decisio da organizagdo e apresentar a evolugio das
melhorias implementadas;

1.16.  Controlar as prioridades de tarefas e agdes conforme definigdes do SEBRAE/PE;

1.17.  Elaboragdo de documentacfio vinculada aos processos de atendimento;

1.18. Apoio a organizagio para a tomada de decisdes relacionadas a usudrios,
processos e sistemas:

1.19. Gestdo e implementacgio de indicadores de performance;

1.20.  Analise de reincidéncias e proposi¢do de melhorias no processo de help desk e de
infraestrutura;
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1.21.  Identificagdo de oportUMf: melhoria para o ambiente de TI, a partir dos
resultados dos indicadores:

1.22. Reunido mensal ou por solicitagio do SEBRAE/PE para apresentagiio de planos
de agéio, oportunidades de melhoria, discussdo sobre os relatorios e indicadores
de atendimento e outros assuntos de interesse mutuo;

1.23. Gestdo da satisfagiio dos usuarios internos visando a andlise critica continua, bem
como o uso de praticas adotadas pelo mercado com este enfoque. O processo de
gestdo da satisfacdio deve visar um monitoramento continuo da satisfagdo do
SEBRAE/PE e da equipe alocada. Os métodos de pesquisa e monitoramento
utilizados deverdo ser previamente apresentados ao SEBRAE/PE para que
estejam alinhados com a sua estratégia de gestdo da satisfacdo.

1.24. Gestdo do atendimento de diferentes fornecedores:

1.25.  Apoiar o SEBRAE/PE na elaboragdo e implantagdo de politicas de seguranga de
ambiente e outras politicas que forem necessarias ao perfeito funcionamento do
ambiente de infraestrutura:

1.26.  Elaborar e executar planos de a¢es corretivos e preventivos de infraestrutura em
conjunto com a equipe do SEBRAE/PE:

1.27.  Repasse de metodologia para o SEBRAE/PE;

CLAUSULA QUINTA - DO ATENDIMENTO PARA O TERCEIRO NiVEL

Caso o incidente seja de complexidade acentuada e esteja relacionado a sistemas especificos
ou & infraestrutura do SEBRAE/PE, como em sistema ERP, redes de comunicacao de dados,
servidores, entre outros, caberda a Central de Servicos rotear o incidente ou solicitagio de
servigo para o respectivo grupo solucionador do SEBRAE/PE, devendo monitorar todo o
ciclo de vida do incidente, até o seu encerramento e retorno da resolugdo ao usuario.

Parigrafo Unico
A movimentacdo dos incidentes nao poderd ocorrer através de e-mail e sim através da
ferramenta da Central de Servicos.

CLAUSULA SEXTA — DAS INCIDENCIAS FISCAIS

Os impostos, taxas, emolumentos, contribuigdes fiscais e parafiscais que sejam devidos em
decorréncia, direta ou indireta, do contrato ou de sua execugdo, serdo de exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA como definido na norma tributdria, sem direito a
reembolso.

CLAUSULA SETIMA — OBRIGACOES DAS PARTES

Além das disposigbes expressamente previstas no Termo de Referéncia e no Edital da
licitagdo, bem como na proposta vencedora, a Contratada deverd observar o seguinte:

A
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a) Assegurar que os profissionais alocados para a prestaciio dos servicos objeto deste
CONTRATO sejam qualificados e com perfil para a perfeita execucdo das tarefas
conforme exigéncias do Termo de Referéncia, anexo do edital de pregdo que deu
origem a esse contrato, sob pena de substituigdo dos profissionais ou consequente
rescisdo do contrato, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas.

b) Gerar ao final de cada més relatério de acompanhamento de incidentes e solicitagbes
abertas e fechadas no periodo visando a avaliagdo dos servigos.

¢) Obedecer a meta minima mensal de resolucdo do total de incidentes e solicitagdes
deverd ser de 70% para o atendimento de primeiro nivel, sob pena de aplicagdo das
penas previstas neste instrumento.

d) Responder pecuniariamente, por todos os danos e/ou prejuizos que forem causados a
contratante ou a terceiros, decorrentes da prestagdo dos servigos contratados.

€) Dar ciéncia, imediatamente e por escrito de qualquer anormalidade que verificar na
execuciio dos servicos.

f) Prestar esclarecimentos que forem solicitados pela contratante.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES DO SEBRAE-PE
Dentre outras, constituem-se obrigagdes do SEBRAE-PE:
a) Comunicar, por escrito, 8 CONTRATADA, toda e qualquer orientagdo acerca dos
servigos, excetuados os entendimentos orais determinados pela urgéncia, que deverao

ser confirmados, por escrito, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas uteis.

b) Fornecer ¢ colocar 4 disposicio da CONTRATADA todos os elementos e
informacgdes que se fizerem necessarios ao fornecimento objeto desta contratagio.

c) Notiticar, formal e tempestivamente a CONTRATADA sobre as uwgularldades
observadas no cumprimento do contrato.

d) Notiticar a CONTRATADA, por escrito e com antecedéncia, sobre multas,
penalidades e quaisquer débitos de sua responsabilidade.

Fabio A ierra Nery
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CLAUSULA NONA — DO ACOMPANIAMENTO E DA FISCALIZACAO

A empresa contratada devera designar 01 (um) responsavel técnico, que atuard como seu
preposto, supervisionando os trabalhos dos profissionais indicados, de acordo com os
critérios téenicos e comportamentais sugeridos pela Unidade Tecnologia da Informagio e
Comunicagio - UTIC, e deverd comparecer ao SEBRAE/PE para reunides de
acompanhamento dos servigos contratados junto 4 Unidade de Tecnologia da Informagio e
Comunicagio do SEBRAE/PE, cuja geréncia, na pessoa de Adams Cruz Melo, serd gestora
do contrato.

CLAUSULA DECIMA - DO VALOR DO CONTRATO

O valor global estimado para a contratagio dos servigos de service desk ¢ de R$ 234.000,00
(duzentos e trinta e quatro mil reais), conforme definido pelo processo de licitagio na
modalidade de Pregéo Presencial n® 033/ SEBRAE-PE / 15, e que serdo executados de
conformidade com as disposi¢tes do Termo de Referéncia e Edital de licitagdo, mediante
remuneragdo mensal no valor de R$ 19.500,00 (dezenove mil e quinhentos reais).

Paragrafo Unico

O(s) valor(es) referente(s) a salario(s) utilizado(s) na Planilha de Cdlculo para Formacdo
dos Pregos de Atendimento do Service Desk, constante do Termo de Referéncia, anexo do
edital de pregdo, foi(ram) definido(s) com base na Conven¢do Coletiva de Trabalho do
Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de Dados, Informatica e Tecnologia da
Informacdo do Estado de Pernambuco e Sindicato das Empresas de Processamento de Dados
do Estado de Pernambuco, relativo ao periodo de 01/09/2014 a 31/08/2015, com data-base no
dia 1? de setembro de 2015.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA MANUTENCAO DO EQUILIBRIO
ECONOMICO E FINANCEIRO DO CONTRATO

Fica assegurada & Empresa Contratada, a manutengio do equilibrio econdémico financeiro do
contrato, por meio de um dos seguintes dispositivos:

1.1. Revisdo — quando ocorrerem fatos imprevisiveis ou previsiveis de consequéncias
incalculaveis: em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe: quando esses
fatos provocarem impactos significativos. Nao ha periodo / tempo minimo para
aplicag¢do. Exemplo: mudanca do valor do vale transporte, alteragdo de uma aliquota
de tributo ou encargo por forca de lei, ete.

I.1.1. Néo serd concedida a revisio por mudanga de regime de tributagdo da
Empresa.

1.2. Reajuste — Tem como objetivo repor os efeitos da inflagdo. S6 pode ser aplicado
depois de decorridos 12 (doze) meses, contados da data da apresentaciio da proposta.

on X
Fibio M GudjraNery
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Exemplo de itens que pOdeustados atraves do indice de corregdo previsto
no contrato: fardamento. equipamentos, materiais, utensilios, os valores relacionados
com: a margem de lucro ¢ a taxa de administracfio — indice a ser utilizado: IGP-M da
FGV.

1.3. Repactuagio — E o reajuste dos precos nio vinculado a indice de precos, exigindo-
se, para sua aplicagdo, o interregno minimo de 12 (doze) meses a contar da data da
apresentagdo da proposta, assim entendida, a data do Acordo Coletivo da Categoria
que orientou a proposta; no caso, a Convenciio Coletiva de Trabalho do Sindicato
dos Trabalhadores em Processamento de Dados, Informdtica e Tecnologia da
Informagdo do Estado de Pernambuco e Sindicato das Empresas de Processamento
de Dados do Estado de Pernambuco, relativo ao periodo de 01/09/2014 a 31/08/20135,
com data-base no dia 1° de setembro de 2015.

1.4. E aplicivel quando hia um novo Acordo, Dissidio ou Convengdo Coletiva de
Trabalho que altere os salarios e beneficios dos empregados.

1.5. Serd admitida a repactuacio dos pregos dos servigos contratados ap0s o interregno
minimo de | (um) ano e demonstrada de forma analitica a variagio dos componentes
dos custos do contrato.

[.6. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuagdo sera contado a partir
da vigéncia do acordo, convenciio ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente,
vigente a época da apresentacfio da proposta, relativo a categoria profissional
abrangida pelo contrato.

1.7. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base
diferenciadas, a repactuagio serd divida em tantos aditamentos ao contrato, quantos
forem os acordos, dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na
contratagio.

1.8, Nas repactuactes subsequentes a primeira, a anualidade serd contada a partir da data
da Gltima repactuacio ocorrida.

1.9. As repactuagbes serdo precedidas de solicitagdo da contratada, acompanhada de
demonstragiio analitica da alteracio dos custos, por meio de apresentacio da
Planilha de Custos e Formagio de Precos e do novo acordo ou convengéo coletiva
que fundamente o pedido.

1.10.0 prazo para a Contratada solicitar a repactuagfio encerra-se na data da prorrogacio
contratual subsequente 4 nova convengfio ou acordo coletivo que fixar os novos
custos de mio de obra da categoria profissional abrangida pelo contrato.

I.11.Caso a Contratada nio solicite a repactuagdo tempestivamente, dentro do prazo
acima fixado, ocorrera a preclusio do direito a repactuagéo, e nova solicitagdo s6
poderd ser pleiteada apos o decurso de novo interregno minimo de | (um) ano na
forma prevista no subitem 1.6 acima.

1.12.Caso, na data da prorrogacio contratual, ainda ndo tenha sido registrada nova
convengdo ou acordo coletivo da categoria. a Contratada devera solicitar a insergio
de clausula no termo aditivo de prorrogagio que resguarde o direito futuro a
repactuacdo, a ser exercido tdo logo disponha daquele instrumento devidamente
registrado, sob pena de preclusdo.

1.13.E vedada a incluso, por ocasido da repactuagdo, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial. exceto quando se tornarem obrigatérios por forga de instrumento
legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

Ny A S
Lbabdo i ‘Z\A i
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Paragrafo Primeiro
Quando da solicitagio do reajuste dos insumos, esta somente sera concedida mediante
negociagdo entre as partes, considerando-se:

Os pregos praticados no mercado e em outros contratos:

As particularidades do contrato em vigéncia;

A nova planilha com a variagio dos custos apresentada;

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

5. A disponibilidade orgamentéria do 6rgdo ou entidade contratante.

o b=

Pardgrafo Segundo

Podera haver o reajuste dos itens ndo atingidos pela repactuacgdo, salvo taxa de administracdo
e margem de lucro, que utilizardo o indice do IGP-M da Fundagdo Getalio Vargas, ou indice
especifico setorial, ou ainda outro que venha a substitui-lo(s). mediante negociacio e
autorizagdo pelo SEBRAE-PE, resguardando-se a paridade com os pregos praticados pelo
mercado para 0 mesmo servigo.

Paragrafo Terceiro
A decisdo sobre o pedido de repactuagio deve ser feita no prazo maximo de sessenta dias,
contados a partir da solicitagdo e da entrega dos comprovantes de variacio dos custos.

Paragrafo Quarto

O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a contratada néo cumprir os
atos ou apresentar a documentagio solicitada pela contratante para a comprovacdo da
variacdo dos custos.

Paragrafo Quinto
Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias iniciadas,
observando-se o seguinte:

I. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacio;

2. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessio das proximas repactuagdes futuras: ou

3. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacido
envolver revisdo do custo de mio de obra em que o préprio fato gerador, na forma de
acordo, convengdo ou sentenga normativa, contemple data de vigéneia retroativa,
podendo esta ser considerada para efeito de compensacio do pagamento devido, assim
como para a contagem da anualidade em repactuagdes futuras.

1
A

Fdbio
/
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Parigrafo Sexto A

O SEBRAE/PE resguarda-se do direito de se assegurar sobre a compatibilidade dos precos
com os valores praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratagio
mais vantajosa.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FORMA DE PAGAMENTO

Os pagamentos dos servicos contratados serdio efetuados mensalmente, mediante
apresentacio, a Unidade Gestora (UTIC) das documentagdes abaixo. que também podera ser
analisada pela Unidade Auditoria da Contratante:

Pardgrafo Primeiro - ANTES DO INICIO DOS SERVICOS:

a) Relagdo do pessoal que prestard os servigos objeto deste ajuste, com dados pessoais,
inclusive enderegos residenciais, telefones e outros dados de identificacio,
acompanhados de atestados de antecedentes criminais;

b) Cdpia da CTPS, comprovando o vinculo empregaticio;

¢) Copia do atestado de saiude ocupacional (ASO) admissional;

d) Cépia do Regulamento Interno da Contratada, se houver:

e) Copia de documento referente ao salario-familia;

f) Copia do Contrato de Trabalho;

g) Copia do comprovante de cadastramento do trabalhador no regime PIS/PASEP.

Parigrafo Segundo - MENSALMENTE:

a) Nota Fiscal/Fatura;

b) Certiddo negativa de débito com INSS (Certiddo de Débitos Relativos aos Tributos
Federais ¢ 4 Divida Ativa da Unido) e Certificado de Regularidade com o FGTS (CRF-
FGTS).

¢) Guia de recolhimento do INSS e FGTS, relativo ao altimo més de referéncia,
discriminando o nome de cada um dos empregados beneficiados:

d) Comprovantes do pagamento dos saldrios constando o nome dos segurados - cargo,
fungdo ou servigo prestado - seguradas com saldrio-maternidade, parcelas integrantes e
ndo integrantes do saldrio de contribuico, descontos legais, nimero de quotas de
salario-familia de seus empregados;

e) Comprovante de entrega dos vales-transportes, bem como a copia da requisigio:

f) Comprovante da entrega de vales alimentagio, conforme convengio coletiva, até o dia
20 de cada més;

g) Copia dos cartdes de ponto ou folha de ponto, acompanhado de quadro simplificado
contendo o demonstrativo de horas prestadas por funciondrio.

Pardgrafo Terceiro - SEMPRE QUE HOUVER SUBSTITUICOES DOS

EMPREGADOS
=y
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a) Relagio de pessoal que prestara os servigos objeto deste ajuste, com dados pessoais,
inclusive enderegos residenciais, telefones e outros dados de identificagéo,
acompanhados de atestados de antecedentes criminais;

b) Copia da CTPS, comprovando o vinculo empregaticio:

c) Copia do atestado de saiide ocupacional (ASO), comprovando a realizagdo do exame
demissional;

d) Cépia de comprovante do aviso prévio e pedido de demisséo:

¢) Copia do termo de rescisio contratual e baixa na CTPS:

f) Copia de recibo de entrega da Comunicagiio de Dispensa (CD) e do Requerimento de
Seguro Desemprego, nas hipoteses em que o trabalhador possa requerer o respectivo
beneficio (dispensa sem justa causa. por exemplo):

g) Termo de rescisio do contrato de trabalho com a respectiva homologacio;

h) Guia Rescisoria de FGTS e Contribuicdes Sociais;

i) Guia de Recolhimento Rescisorio do FGTS (GRRF).

J) Copia do exame demissional e admissional

Paragrafo Quarto - SEMPRE QUE OCORRER

a)Comprovante do pagamento das férias (anual);

b)Comprovante do pagamento de 13° salario (anual);

¢)Guia de pagamento da contribuigéo sindical (anual);

d)GRFC — Guia de recolhimento fundo de contribuicdo (sempre que ocorrer demissdo sem
Jjusta causa);

¢)RAIS — Relagdo anual de informagéo social (anual);

f)Cépia da convengiio coletiva, acordo ou sentenca normativa, quando sofrer
alteracao(anual);

g)Atualizagdo de enderego dos funcionarios.

h)Recibo de pagamento de abono pecuniario;

i) Atestados e justificativas;

1) Copia do Comunicado de acidente do trabalho (CAT):

k)Exames periodicos de saide ocupacional.

Paragrafo Quinto

A entrega dos documentos solicitados devera se realizar até o dia 20 do més corrente. relativo
a competéncia do més anterior, para que o pagamento dos servicos seja efetuado até o dia 10
do més subsequente.

Parigrafo Sexto

As Notas Fiscais/Faturas ndo aprovadas pelo SEBRAE/PE serio devolvidas a contratada,
para as corregbes, acompanhadas dos motivos de sua rejeigdo, recontando-se o prazo para
pagamento estabelecido no subitem anterior a partir da reapresentagiio. sem qualquer tipo de
reajuste de seu valor ou qualquer énus para o SEBRAE/PE.

Paragrafo Sétimo
No primeiro pagamento pela prestagio dos servigos sera permitida a apresentacdo apenas da
nota fiscal/fatura e certiddes.
b
ery
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Pariagrafo Qitavo
Os demais pagamentos serdo efetuados mediante a apresentagio de toda a documentacio
prevista,

Paragrafo Nono

Qualquer documento apresentado para realizagio de pagamento que ndo seja aprovado pelo
SEBRAE/PE sera devolvido & CONTRATADA, para as corregdes, acompanhado dos
motivos de sua rejeicdo. O prazo para pagamento estabelecido acima, sera contado a partir da
reapresentacdo. sem qualquer tipo de reajuste de seu valor ou qualquer 6nus para o
SEBRAE/PE.

Paragrafo Décimo

Nos pregos ofertados estdo inclusas todas as despesas necessédrias a perfeita execugdo das
prestacbes contratuais, tais como tributos, encargos legais, embalagens, frete e demais
despesas incidentes na execucdo do servigo objeto deste certame necessario a fiel e integral
cumprimento objeto deste certame.

Paragrafo Décimo Primeiro

As incidéncias fiscais, trabalhistas, previdencidrias e demais encargos sio por conta da
CONTRATADA, além de todas as despesas, diretas e indiretas, necessérias a execugio do
objeto como taxas, contribuigdes, transporte, seguros, despesas com materiais € mio de obra,
¢ qualquer outra incidéncia fiscal decorrente da execucéo do objeto da licitacio.

Paragrafo Décimo Segundo
Poderdo ser descontados do pagamento os valores atinentes a penalidades eventualmente
aplicadas.

Pariagrafo Décimo Terceiro
O SEBRAE/PE, por ocasido do pagamento, fard as retengdes ¢ recolhimentos fiscais em
conformidade com a legislagdo tributaria vigente.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA VIGENCIA

O presente contrato terd vigéncia de 12(doze) meses, contados a partir do dia 01/03/2016,
com término em 01/03/2017, podendo, no interesse do SEBRAE-PE, ser prorrogado
mediante termos aditivos, por iguais e sucessivos periodos até 60(sessenta) meses.

\.__ﬂl"'\
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CLAUSULA DECIMA QUARTA™DAS PENALIDADES

A inexecucdo total ou parcial injustificada, a execugiio deficiente, irregular, ou inadequada
dos servicos objeto deste contrato, assim como o descumprimento dos prazos, e condicfes
estipuladas, implicara na aplicagdo das penalidades contidas na legislagdo em vigor e ainda:

l. Adverténcia;

I1. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor total da contrataciio;

I11. Pela rescisdo do contrato por iniciativa da CONTRATADA sem justa causa, juntamente
com aplicacdio de multa correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total atualizado do
contrato, sem prejuizo do pagamento de outras multas que lhe tenham sido aplicadas e de
responder por perdas e danos que a rescisdo ocasionar ao SEBRAE-PE;

IV. Rescisdo do contrato e consequente suspensdo tempordria do direito de licitar e contratar
com o Sistema SEBRAE, por prazo de até 02 (dois) anos.

Paragrafo Primeiro

As metas e nivel de disponibilidade de servico sdo as seguintes:

I. Total de solicitagdes resolvidas no primeiro nivel: 70% do total de solicitagdes abertas no
periodo para os atendimentos dentro do escopo do primeiro nivel;

2. Tempo de espera e abandono de ligagdo: As ligagbes devem ser atendidas em, no
maximo, 35 segundos e a taxa mensal maxima de abandono de ligagio deve ser de 5%.
Serd considerado abandono de ligacdo quando esta for desconectada sem atendimento
apos 25 segundos;

3. Pesquisa de Satisfagdo: indice minimo de 90% entre dtimo ¢ bom, em qualquer pesquisa
de satisfacdo promovida pelo SEBRAE/PE a titulo de avaliacdo do servigo.

4. Os atendimentos iniciados por telefone devem, obrigatoriamente, ter o formulario de
solicitacdo preenchido no inicio do atendimento, na medida em que se estd obtendo as
primeiras informagdes com o usuario, ndo sendo permitida a execucéo desta acio apos a
finalizagdo do atendimento;

5. Disponibilidade do servigo: A CONTRATADA devera garantir 99.9% de disponibilidade
mensal dos seus recursos humanos de atendimento de primeiro e segundo nivel durante a
vigéncia do contrato sob pena de multa por indisponibilidade de acordo com a tabela de
tratamento de penalidades. Esta disponibilidade ji4 contempla paradas planejadas (para
manutengdes periodicas) e paradas ndo planejadas (erros, problemas, falta de membros
da equipe, etc.)

Paragrafo Segundo

As multas serdio descontadas dos pagamentos a que a CONTRATADA fizer jus, ou
recolhidas diretamente a tesouraria do SEBRAE-PE, no prazo de quinze dias corridos,
contados, a partir da data de sua comunicagio, ou ainda quando for o caso, cobradas
Jjudicialmente.

E
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Parigrafo Terceiro A

Para a aplicagdo das penalidades previstas no edital de pregio a que se vincula este contrato,
no Termo de Referéncia (item 38 — Tabela de Penalidades) e neste CONTRATO, sera a
CONTRATADA notificada para apresentagio de defesa prévia, no prazo de cinco dias Gteis,
contados a partir da notificacio.

Parigrafo Quarto

As penalidades previstas neste contrato sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas
isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA RESCISAQ

O presente contrato podera ser rescindido de pleno direito, independentemente de notificacio
ou interpelagdo judicial, no caso de inadimplemento de qualquer de suas clausulas ou
condigbes, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas neste instrumento, e em
especial pelo (a):

- Néo cumprimento ou cumprimento irregular de cldusulas pactuadas, especificaces
Ou prazos;

l- Subcontratagéo, total ou parcial do objeto deste contrato, sem prévia autorizagdo
escrita do SEBRAE-PE, associagio da CONTRATADA com outrem, cessdo ou
transferéncia total ou parcial, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacio, que afetem a
boa execucio do contrato;

lll- A lentiddo do seu cumprimento, levando o SEBRAE-PE a comprovar a
impossibilidade da conclusdo dos servigos nos prazos estipulados;

IV- Paralisagfio dos servigos, sem justa causa ou prévia comunicaciio ao SEBRAE-PE:

V- O desatendimento das orientagdes regulares das pessoas designadas para
acompanhamento ¢ fiscalizagiio da execugio deste contrato;

VI- Cometimento reiterado de falhas na execugdo deste contrato;

Vll-Decretagio de faléncia;

VIll- Dissolugdo da empresa;

IX- Razdes de interesse pablico de alta relevincia e amplo conhecimento;

X~ Ocorréncia de caso fortuito, ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva
da execucgdo desse contrato;

XI- Alteragdo social ou modificagio da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA.
que prejudique a execugdo do contrato.

1
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Paragrafo Primeiro

Em quaisquer das hipoteses acima referidas, a CONTRATADA devera reparar integralmente
0s prejuizos causados ao SEBRAE-PE, independente da aplicagdo das penalidades previstas
neste instrumento, que poderdo ser aplicadas no todo ou em parte, a critério exclusivo do
SEBRAE.

Paragrafo Segundo

Rescindido o presente contrato por culpa da CONTRATADA, o SEBRAE-PE entregara os
servigos, objeto deste instrumento, a quem julgar conveniente, sem qualquer consulta ou
interferéncia da CONTRATADA, que responderd na forma legal e contratual pela infragio
ou execucdo inadequada que tenha dado causa a rescisdo.

Paragrafo Terceiro

Presente contrato podera ser denunciado pelo Contratante a qualquer tempo, bastando para
tanto comunicagdo escrita, manifestando sua decisiio, para surtir efeito no prazo de 30 (trinta)
dias, sem que caiba o dever de indenizar.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DOS ANEXOS

Constituem parte integrante deste contrato, independentemente de transcricdo, o Edital de
Pregéo Presencial N® 033/ SEBRAE-PE /15 e seus anexos, os documentos relacionados com
a fase de habilitagéo, a proposta apresentada pela CONTRATADA e demais documentos que
integram o processo licitatorio.

Pardgrafo Unico

Havendo divergéncias entre as disposi¢des contidas no edital e as disposigdes deste contrato,
prevalecerdo aquelas sobre estas, salvo na ocorréncia de erro material, quando serdo adotadas
as providéncias necessdrias as corregdes.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA ALTERACAO CONTRATUAL

O presente instrumento poderd ser alterado por Termo Aditivo, para complementacio ou
acréscimo ao objeto, observando o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato, quando aplicavel, mediante autorizagio expressa do SEBRAE-PE.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas em decorréncia da presente licitagdo correrdio & conta de recursos especificos
consignados no Or¢amento do SEBRAE-PE: Projeto / Atividade: Gestdo da Tecnologia da
Informacio. Acéo: Gestdo de Infraestrutura.
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CLAUSULA DECIMA NONA - DOTORO

Os casos omissos serdo resolvidos pelas partes. ficando eleito o foro de Recife-PE para
dirimir quaisquer controvérsias oriundas do presente contrato.

E. por estarem justas e acordadas, as partes contratantes assinam o presente instrumento em
duas vias de igual teor ¢ forma, na presenga de duas testemunhas.
Recife,

Recife, 25 de fevereiro de 2016.
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