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PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 0132/2021
PREGAO ELETRONICO N° 058/2021

O SAAE- Servico Autdnomo de Agua e Esgoto de Valenca, torna publico para conhecimento dos interessados que na data, horério
e local indicados fara realizar licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICO, do tipo menor prego. Nos termos da Lei n2
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n? 10.024, de 20 de setembro de 2019, do Decreto n? 7.746, de 05 de junho de 2012,
do Decreto n? 7892, de 23 de janeiro e 2013, da Instrugdo Normativa SLTI/MP n2 01, de 19 de janeiro de 2010, da Instrucdo
Normativa SEGES/MP n2 03, de 26 de abril, de 2018, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, da Lei n? 11.488,
de 15 de junho de 2007, do Decreto n° 8.538, de 06 de outubro de 2015, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n? 8.666, de 21 de
junho de 1993, e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

Data da abertura da sessdo publica: 17 DE JANEIRO DE 2022

Hordrio: 08:00h (hordrio local)

Local: Portal de Compras do Governo Federal — www.comprasgovernamentais.gov.br

1. DO OBJETO
1.1. O objeto desta licitacdo é a Contrata¢do de empresa especializada na prestacdo do servigco de Disponibilizagdo de Posto de
Servico atendimento multimeios (chatbot, 0800), com cobertura de toda a drea de concess3o do SERVICO AUTONOMO DE
AGUA E ESGOTO DE VALENGCA - SAAE VALENCA, conforme especificacdes e quantidades estabelecidas no Termo de Referéncia
e neste Edital e seus Anexos.
1.2. Alicitacdo sera composta por um UNICO GRUPO, conforme tabela constante do Termo de Referéncia.
1.3. O critério de julgamento adotado serd o menor prego, observadas as exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos quanto
as especificagbes do objeto.

2. DO CREDENCIAMENTO

4.1 O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a participacdo dos interessados na
modalidade licitatdria Pregdo, em sua forma eletrdnica.

4.2 O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio:
www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas
Brasileira — ICP - Brasil.

4.3 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou de seu representante legal e
a presuncdo de sua capacidade técnica para realizagdo das transagdes inerentes a este Pregdo.

4.4 O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacGes efetuadas em seu nome, assume como firmes e
verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a
responsabilidade do provedor do sistema ou do érgdo ou entidade promotora da licitacdo por eventuais danos
decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

4.5 Ede responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF e manté-los atualizados junto
aos orgdos responsaveis pela informacgdo, devendo proceder, imediatamente, a corre¢do ou a alteragdo dos registros tdo
logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

4.5.1 Andoobservancia do disposto no subitem anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitacdo
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5. DA PARTICIPACAO NO PREGAO.

5.1. Poderdo participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto desta licitacdo, e que
estejam com Credenciamento regular no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no
art. 92 da IN SEGES/MP n? 3, de 2018.

5.1.1. Os licitantes deverdo utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema.

5.1.2. Para o item licitado, a participacdo é exclusiva a microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos do art. 48
da Lei Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006.

5.2. Serd concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte, para as sociedades
cooperativas mencionadas no artigo 34 da Lei n? 11.488, de 2007, para o agricultor familiar, o produtor rural pessoa fisica e
para o microempreendedor individual - MEI, nos limites previstos da Lei Complementar n? 123, de 2006.

5.3. Ndo poderao participar desta licitagdo os interessados:
5.3.1. proibidos de participar de licitacGes e celebrar contratos administrativos, na forma da legislagdo vigente;
5.3.2. que ndo atendam as condi¢Bes deste Edital e seu(s) anexo(s);

5.3.3. estrangeiros que ndo tenham representac¢do legal no Brasil com poderes expressos para receber citagdo e responder
administrativa ou judicialmente;

5.3.4. que se enquadrem nas vedagdes previstas no artigo 92 da Lei n? 8.666, de 1993;
5.3.5. que estejam sob faléncia, concurso de credores, concordata ou em processo de dissolucdo ou liquidagdo;
5.3.6. entidades empresariais que estejam reunidas em consarcio;

5.3.7. Organizac¢Bes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condigcdo (Acérddo n2 746/2014-TCU-
Plendrio).

5.4. Como condigdo para participacdo no Pregdo, a licitante assinalard “sim” ou “ndo” em campo préprio do sistema eletronico,
relativo as seguintes declaragdes:

5.4.1. que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n2 123, de 2006, estando apta a usufruir do
tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49;

5.4.1.1. nos itens exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a assinalacdo do campo
“ndo” impedird o prosseguimento no certame;

5.4.1.2. nos itens em que a participagcdo ndo for exclusiva para microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalagdo do campo “ndo” apenas produzird o efeito de o licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido previsto
na Lei Complementar n2 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte.

5.4.2. que esta ciente e concorda com as condigdes contidas no Edital e seus anexos;

5.4.3. que cumpre os requisitos para a habilitacdo definidos no Edital e que a proposta apresentada estd em
conformidade com as exigéncias editalicias;

5.4.4. que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagdo no certame, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias
posteriores;

5.4.5. que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos,
salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢do de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIll, da Constituicdo;
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5.4.6. que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instru¢do Normativa SLTI/MP n2 2, de 16 de
setembro de 2009.

5.4.7. que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o
disposto nos incisos Il e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 52 da Constituicdo Federal;

5.4.8. que os servigos sdo prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em lei para
pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na
legislacdo, conforme disposto no art. 93 da Lei n2 8.213, de 24 de julho de 1991.

5.4.9. que cumpre os requisitos do Decreto n. 7.174, de 2010, estando apto a usufruir dos critérios de preferéncia.

5.5. A declaragdo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condigdo sujeitara o licitante as sang8es previstas em lei e neste
Edital.

6. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

6.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com os documentos de habilitacdo
exigidos no edital, proposta com a descri¢cdo do objeto ofertado e o preco, até a data e o hordrio estabelecidos para abertura
da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentacao.

6.2. O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste Edital, ocorrerd por meio de chave de
acesso e senha.

6.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem do SICAF, assegurado aos demais
licitantes o direito de acesso aos dados constantes dos sistemas.

6.4. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a documentacdo de habilitacdo, ainda que haja
alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, § 12 da LC n© 123, de 2006.

6.5. Incumbird ao licitante acompanhar as opera¢des no sistema eletronico durante a sessdo publica do Pregdo, ficando
responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema
ou de sua desconexao.

6.6. Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e os documentos de habilitacdo
anteriormente inseridos no sistema;

6.7. Ndo serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas apresentadas, o que somente
ocorrera apos a realizagdo dos procedimentos de negociacdo e julgamento da proposta.

6.8. Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor classificado somente serdo disponibilizados
para avaliacdo do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento do envio de lances.

7. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

7.1. O licitante deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrdnico, dos seguintes campos:
7.1.1. Valor unitdrio e total do item;
7.1.2. Marca;
7.1.3. Fabricante;

7.1.4. Descrigdo detalhada do objeto, contendo as informag&es similares a especificagdo do Termo de Referéncia: indicando,
no que for aplicavel, o modelo, prazo de validade ou de garantia, nimero do registro ou inscrico do bem no drgéo
competente, quando for o caso;
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7.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta preenchida conforme anexo Ill, devem estar de acordo com as
especificagdes dom Termo de referéncia e vinculam a Contratada.

7.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios, trabalhistas, tributarios,
comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente no fornecimento dos bens.

7.4. Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva responsabilidade do licitante,
ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

7.5. O prazo de validade da proposta ndo serd inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentacdo.

7.6. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratacGes publicas federais,
quando participarem de licitagdes publicas;

7.6.1. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos contratados pode ensejar a
fiscalizagdo do Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de
prazo para a adogdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo;
ou condenacgdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso
verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobreprec¢o na execugdo do contrato.

8. DA ABERTURA DA SESSAQ, CLASSIFICACAQ DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE LANCES

8.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-a em sessdo publica, por meio de sistema eletrénico, na data, horario e local
indicados neste Edital.

8.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo aquelas que ndo estejam em conformidade
com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios insandveis ou ndo apresentem as especificagdes técnicas exigidas
no Termo de Referéncia.

8.2.1. Também serad desclassificada a proposta que identifique o licitante no sistema.

8.2.2. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo real por
todos os participantes.

8.2.3. A ndo desclassificagdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido contrario, levado a efeito na
fase de aceitacéo.

8.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas participardo da fase de lances.
8.4. O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

8.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletronico,
sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

8.5.1. O lance devera ser ofertado pelo VALOR GLOBAL do item/lote.

8.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da sessdo e as regras
estabelecidas no Edital.

8.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao ultimo por ele ofertado
e registrado pelo sistema.

8.8. O intervalo minimo de diferenga de valores ou percentuais entre os lances, que incidird tanto em relagdo aos lances
intermedidrios quanto em relac3o a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser RS 1,00 (um) real.

8.9. Sera adotado para o envio de lances no pregdo eletrénico o modo de disputa “aberto e fechado”, em que os licitantes
apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.
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8.10. A etapa de lances da sessdo publica terd duragdo inicial de quinze minutos. Apds esse prazo, o sistema encaminhara aviso
de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera o periodo de tempo de até dez minutos, aleatoriamente
determinado, findo o qual serd automaticamente encerrada a recepgdo de lances.

8.11. Encerrado o prazo previsto no item anterior, o sistema abrird oportunidade para que o autor da oferta de valor mais baixo
e os das ofertas com pregos até dez por cento superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos,
o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.11.1. Ndo havendo pelo menos trés ofertas nas condig8es definidas neste item, poderdo os autores dos melhores lances
subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o
qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.12. Apds o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara os lances segundo a ordem crescente
de valores.

8.12.1. Ndo havendo lance final e fechado classificado na forma estabelecida nos itens anteriores, havera o reinicio da etapa
fechada, para que os demais licitantes, até o maximo de trés, na ordem de classificagdo, possam ofertar um lance final e
fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

8.13. Poderd o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio da etapa fechada, caso nenhum
licitante classificado na etapa de lance fechado atender as exigéncias de habilitagdo.

8.14. N3o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e registrado em primeiro
lugar.

8.15. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance registrado,
vedada a identificacdo do licitante.

8.16. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema eletronico podera
permanecer acessivel aos licitantes para a recepcdo dos lances.

8.17. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a sessdo publica
serd suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da comunica¢do do fato pelo Pregoeiro aos
participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgagao.

8.18. O Critério de julgamento adotado serd o MENOR PRECO, conforme definido neste Edital e seus anexos.

8.19. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

8.20. Em relacgdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, uma vez encerrada
a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema
identificara em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagdo com
os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-
se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n? 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n? 8.538, de 2015.

8.21. Nessas condig8es, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem na faixa de até 5%
(cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

8.22. A melhor classificada nos termos do item anterior terd o direito de encaminhar uma ultima oferta para desempate,
obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados
apods a comunicagdo automatica para tanto.

8.23. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste no prazo
estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele
intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no
subitem anterior.

8.24. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrem
nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, serd realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que
primeiro podera apresentar melhor oferta.
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8.25. SO poderd haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo
de disputa aberto e fechado.
8.26. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate serd aquele previsto no art. 32, § 29, da Lei
n? 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos bens produzidos:
8.26.1. no pais;
8.26.2. por empresas brasileiras;
8.26.3. por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;
8.26.4. por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou
para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislagdo.
8.27. Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema eletrénico dentre as propostas ou os lances
empatados.
8.28. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro deverd encaminhar, pelo sistema eletrdnico,
contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor prego, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negocia¢do
em condic¢es diferentes das previstas neste Edital.
8.28.1. A negociacgdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.
8.28.2. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, envie a proposta
adequada ao Ultimo lance ofertado apds a negociagdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos
complementares, quando necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.
8.29. Apds a negociagdo do preco, o Pregoeiro iniciard a fase de aceita¢do e julgamento da proposta.

9. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

9.1. Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinard a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacdo ao
objeto e a compatibilidade do preco em relagdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos,
observado o disposto no paragrafo Unico do art. 72 e no § 92 do art. 26 do Decreto n.2 10.024/2019.

9.2. O licitante qualificado como produtor rural pessoa fisica devera incluir, na sua proposta, os percentuais das contribui¢cdes
previstas no art. 176 da Instrucdo Normativa RFB n. 971, de 2009, em razdo do disposto no art. 184, inciso V, sob pena de
desclassificagédo.

9.3. Serd desclassificada a proposta ou o lance vencedor, apresentar preco final superior ao preco maximo fixado (Acérddo n?
1455/2018 -TCU - Plenario), desconto menor do que o minimo exigido ou que apresentar pregco manifestamente inexequivel.

9.3.1. Considera-se inexequivel a proposta que apresente precos global ou unitarios simbdlicos, irrisérios ou de valor zero,
incompativeis com os precos dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato
convocatdrio da licitagdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e instala¢des de
propriedade do proprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracéo.

9.4. Qualquer interessado poderd requerer que se realizem diligéncias para aferir a exequibilidade e a legalidade das propostas,
devendo apresentar as provas ou os indicios que fundamentam a suspeita;

9.5. Na hipotese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de diligéncias, com vistas ao saneamento das
propostas, a sessdo publica somente podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro
horas de antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata;

9.6. O Pregoeiro poderd convocar o licitante para enviar documento digital complementar, por meio de funcionalidade
disponivel no sistema, no prazo de 02 horas (duas horas), sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

9.6.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo fundamentada feita no chat pelo
licitante, antes de findo o prazo.

PANn20132/21 PE 058/21 — SERVICOS DE CALL CENTER Pagina 6 de 50

www.saaevalenca.com.br

Rua General Camara, n® 75 — Centro — Valenca — BA
Telefax: (75) 3641-3641 — SAC: 0800-284-0469
CEP: 45.400-000


http://www.saaevalenca.com.br/

9.7. Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pelo Pregoeiro, destacam-se os que contenham as caracteristicas do material
ofertado, tais como marca, modelo, tipo, fabricante e procedéncia, além de outras informacgdes pertinentes, a exemplo de
catalogos, folhetos ou propostas, encaminhados por meio eletrénico, ou, se for o caso, por outro meio e prazo indicados pelo
Pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema eletrdnico, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

9.7.1. Caso a compatibilidade com as especificacdes demandadas, sobretudo quanto a padrdes de qualidade e desempenho,
ndo possa ser aferida pelos meios previstos nos subitens acima, o Pregoeiro exigird que o licitante classificado em primeiro
lugar apresente amostra, sob pena de ndo aceitacdo da proposta, no local a ser indicado e dentro de 04 (quatro) dias uteis
contados da solicitagdo, prorrogadveis por igual periodo.

9.7.1.1. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e hordrio de realizagdo do procedimento para a
avaliagdo das amostras, cuja presenca serd facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

9.7.1.2. Os resultados das avalia¢bes seréo divulgados por meio de mensagem no sistema.

9.7.1.3. No caso de ndo haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo Pregoeiro,
ou havendo entrega de amostra fora das especificagbes previstas neste Edital, a proposta do licitante serd recusada.
9.7.1.4. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado ndo for(em) aceita(s), o Pregoeiro analisard a
aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo sequndo classificado. Sequir-se-G com a verificagdo da(s) amostra(s) e,
assim, sucessivamente, até a verificagcGo de uma que atenda as especificacbes constantes no Termo de Referéncia.

9.7.1.5. Os exemplares colocados a disposicGo da Administragdo serlo tratados como prototipos, podendo ser
manuseados e desmontados pela equipe técnica responsavel pela andlise, ndo gerando direito a ressarcimento.

9.7.1.6. Os licitantes deverdo colocar a disposicGo da Administracdo todas as condigdes indispensdveis a realizagdo de
testes e fornecer, sem énus, os manuais impressos em lingua portuguesa, necessdrios ao seu perfeito manuseio, quando
for o caso.

9.8. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinard a proposta ou lance subsequente, e, assim
sucessivamente, na ordem de classificacdo.

9.9. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspenderd a sessdo, informando no “chat” a nova data e horario para a sua
continuidade.

9.10. O Pregoeiro poderd encaminhar, por meio do sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que apresentou o lance mais
vantajoso, com o fim de negociar a obtencdo de melhor prego, vedada a negociacdo em condig¢des diversas das previstas neste
Edital.

9.10.1. Também nas hipdteses em que o Pregoeiro ndo aceitar a proposta e passar a subsequente, poderd negociar com o
licitante para que seja obtido preco melhor.

9.10.2. A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

9.11. Nos itens ndo exclusivos para a participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, sempre que a proposta ndo
for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, haverd nova verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do
empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida, se for o caso.

9.12. Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, o pregoeiro verificara a habilitacdo do licitante, observado o disposto
neste Edital.

10. DA HABILITAGAO
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10.1. Como condicdo prévia ao exame da documentacdo de habilitacdo do licitante detentor da proposta classificada em
primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das condicGes de participacdo, especialmente quanto a
existéncia de sang¢do que impeca a participacdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

a) SICAF;
b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

c) Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional
de Justica (www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar_requerido.php).

d) Lista de Inidéneos e o Cadastro Integrado de Condenacdes por llicitos Administrativos - CADICON, mantidos pelo
Tribunal de Contas da Unido - TCU;

10.1.1. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substituicdo das consultas das alineas “b”, “c” e “d” acima
pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU (https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/)

10.1.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sdcio majoritario, por forga
do artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as san¢des impostas ao responsavel pela pratica de ato de
improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da
qual seja sécio majoritario.
10.1.2.1. Caso conste na Consulta de Situagdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor
diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas
Indiretas.
10.1.2.2. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento similares, dentre
outros.
10.1.2.3. O licitante serd convocado para manifestacdo previamente a sua desclassificagdo.
10.1.3. Constatada a existéncia de sanc¢do, o Pregoeiro reputard o licitante inabilitado, por falta de condi¢do de participacdo.
10.1.4. No caso de inabilitagdo, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos
arts. 44 e 45 da Lei Complementar n? 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta
subsequente.
10.2. Caso atendidas as condigGes de participacao, a habilitacdo do licitantes serd verificada por meio do SICAF, nos documentos
por ele abrangidos em relacdo a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificacdo econémica financeira e
habilitagdo técnica, conforme o disposto na Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 03, de 2018.
10.2.1. O interessado, para efeitos de habilitagdo prevista na Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 03, de 2018 mediante
utilizagdo do sistema, deverd atender as condigGes exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro dia Gtil anterior a data
prevista para recebimento das propostas;

10.2.2. E dever do licitante atualizar previamente as comprovac8es constantes do SICAF para que estejam vigentes na data
da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva documentacéo
atualizada.

10.2.3. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do licitante, exceto se a consulta aos sitios eletronicos
oficiais emissores de certides feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certiddo(Ges) valida(s), conforme art. 43,
§32 do Decreto 10.024, de 2019.

10.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo complementares, necessarios a confirmacdo daqueles
exigidos neste Edital e jd apresentados, o licitante sera convocado a encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo de
02 (duas) horas, sob pena de inabilitagdo.
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10.4. Somente haverd a necessidade de comprovagdo do preenchimento de requisitos mediante apresentagdo dos documentos
originais ndo-digitais quando houver duvida em relagdo a integridade do documento digital.

10.5. N&o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.

10.6. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o licitante for a filial, todos os
documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.

10.6.1. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferengas de nimeros de documentos pertinentes ao
CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do recolhimento dessas contribuicGes.

10.7. Ressalvado o disposto no item 5.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste Edital, a documentagdo relacionada
nos itens a seguir, para fins de habilitacdo:

10.8. Habilitacdo juridica:

10.8.1. No caso de empresdrio individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial
da respectiva sede;
10.8.2. Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condi¢do de Microempreendedor Individual
- CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br;
10.8.3. No caso de sociedade empresdria ou empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: ato constitutivo,
estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de
documento comprobatdrio de seus administradores;
10.8.4. inscri¢do no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde tem sede a matriz,
no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;
10.8.5. No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas do local de sua
sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores;
10.8.6. No caso de cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social em vigor, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como
o registro de que trata o art. 107 da Lei n2 5.764, de 1971;
10.8.7. No caso de agricultor familiar: Declaracdo de Aptiddo ao Pronaf — DAP ou DAP-P vélida, ou, ainda, outros documentos
definidos pela Secretaria Especial de Agricultura Familiar e do Desenvolvimento Agrério, nos termos do art. 42, §22 do
Decreto n. 7.775, de 2012.
10.8.8. No caso de produtor rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS — CEl, que comprove a qualificagdo como
produtor rural pessoa fisica, nos termos da Instrucdo Normativa RFB n. 971, de 2009 (arts. 17 a 19 e 165).
10.8.9. No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais: decreto de autorizagao;
10.8.10. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as altera¢des ou da consolidagdo respectiva;

10.9. Regularidade fiscal e trabalhista:
10.9.1. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

10.9.2. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN),
referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles
relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n2 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do
Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

10.9.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

10.9.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo
negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943;
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10.9.5. Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual;

10.9.6. Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal, do domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual;

10.9.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos estaduais relacionados ao objeto licitatério, devera comprovar
tal condicdo mediante declaracdo da Fazenda Estadual do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;
10.9.8. caso o licitante detentor do menor prego seja qualificado como microempresa ou empresa de pequeno porte devera
apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de comprovacgdo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente
alguma restricdo, sob pena de inabilitagdo.

10.10. Qualificacdo Econdmico-Financeira.

a) Demonstracdes Contébeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis, e apresentados na forma da lei, que comprovem
a boa situacdo financeira do licitante, assinadas por Contador ou Técnico Contabil, devidamente registrado no
Conselho Regional de Contabilidade e pelo representantelegal da empresa. Serdo considerados aceitos, como na
forma da lei, o balango patrimonial e demonstracGes contabeis assim apresentados:

i.  Sociedades Empresdrias — Fotocdpia das paginas correspondentes do Livro Didrio, devidamente autenticadas
na Junta Comercial ou outro érgao equivalente do Registro de Comércio da Sede ou domicilio do licitante, com
os competentes Termos de Abertura e Encerramento;

ii. Sociedade por Ag¢Bes — Publicacdo no Diario Oficial da Unido ou do Estado ou do Distrito Federal, conforme o
lugar em que esteja situada a sede do licitante, e em jornal de grande circulacdo, editado na localidade em que
estd situada a sede do licitante, conforme o caput do art. 289 e o paragrafo 5° da Lei n® 6.404/76 e comprovacdo
de autenticagdo pelo Org3o do Registro do Comércio do domicilio ou sede do licitante;

iii. Sociedades Simples — FundacBes ou outras Entidades sem Fins Lucrativos — Fotocdpia das paginas
correspondentes do Livro Didrio devidamente autenticadas no Cartério de Registro Civil das Pessoas Juridicas
da Sede ou domicilio do licitante, com os competentes Termos deAbertura e Encerramento.

b) Asempresas com menos de 01 (um) ano de existéncia, que ainda ndo tenham balanco de final de exercicio, deverdo
apresentar Demonstragdes Contdbeis envolvendo seus direitos, obrigacdes e patrimdnio liquido relativos ao
periodo de sua existéncia, obedecidos os aspectoslegais e formais de sua elaboracdo. Os indices para comprovar a
boa situacdo financeira da empresa ndo serdo exigidos neste caso.

c) Asempresas sujeitas a apresentacdo da Escrituracdo Contébil Digital (ECD) nos termos do art. 22 do Decreto Federal
n? 6.022/2007, com a utilizagdo do Sistema Publico de Escrituracdo Digital (SPED) deverdo apresentar em
documentos impressos extraidos do livro digital, o Balanco Patrimonial, a Demonstracdo de Resultado, os Termos
de Abertura e Encerramento do livro digital e o Termo de Autenticagdo na Junta Comercial ou Recibo de Entrega
de Escrituracdo Contabil Digital (conforme Decreto n? 8.683, de 25 de fevereiro de 2016), todos emitidos pelo
Programa Validador e Autenticador (PVA).

d) comprovacdo da situacdo financeira da empresa, assinada por Contador ou Técnico Contabil, devidamente registrado
no Conselho Regional de Contabilidade e pelo representante legal da empresa, sera constatada mediante obtenc¢do de

indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), resultantes da aplicagdo
das féormulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
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Ativo Circulante
LC=
Passivo Circulante

e) As empresas, que apresentarem resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), deverdo comprovar patriménio liquido de 10 % (dez por cento) do valor
total estimado da contratagdo ou do item pertinente.

f) O licitante deverd comprovar que possui Capital Social ou Patrimdnio Liquido, minimo de 10% (dez por cento) do
valor de referéncia do objeto licitado:

i.  Capital Social - comprovado através do Contrato Social.
ii.  Patrimdnio Liquido — comprovado através do Balango Patrimonial.

g) Certiddo negativa de faléncia ou recuperacdo judicial, ou liquidag&o judicial, ou de execucdo patrimonial, conforme
o caso, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, ou de seu domicilio, dentro do prazo de validade previsto
na prépria certiddo, ou, na omissdo desta, expedida a menos de 60 (sessenta) dias contados da data da sua
apresentacao;

10.11. Qualificacdo Técnica

a) Atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado,comprovando
experiéncia referente a gestdo de métodos, processos, recursos humanos e materiais na prestacdo de servigcos
continuados, em consondncia com o disposto na legislagdo vigente, mais especificamente com a Lei 8.666/93, onde
deverd estar comprovada que a Licitante desempenhou para essas pessoas juridicas, de forma satisfatdria, servigos
de natureza e vulto compativeis em caracteristicas com o objeto desta licitacdo, qual seja:

v Execucdo de servicos especializados de Teleatendimento Receptivo e Ativo - nas formas Operador e Eletrénico
(URA), abrangendo operacdo e gestdo de Central de Atendimento, mediante atendimento exclusivamente
humano de no minimo 1 (um) Posto de Servico de Atendimento Multimeios — PSAM (equivalente a 25% do
total licitado).

b) O (s) atestado (s) de capacidade técnico-operacional deverdo referir-se a servicos prestados no dmbito de sua
atividade econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente ou CNAE.

c) As licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas, todas as informacdes necessarias & comprovagdo da
legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a disposicdo, dentre outros
documentos, copia do contrato que deu suporte a contratagcdo, NotasFiscais correlatas, etc.

d) Os atestados ou declarac8es de capacidade técnica apresentados pelos licitantes devem comprovar aptid3o para
desempenho de atividade pertinente e serem compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto
de que trata o processo licitatério.

e) N3o serdo aceitos como compativeis para atendimento apresentacdo de capacidade técnico/profissional por meio
de acervos técnicos em nome dos responsaveis técnicos da empresa em substituicdo aos atestados de servicos
prestados efetivamente pela empresa participante do certame.

10.12. Documentos Complementares:

10.12.1. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento
diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado (a) da prova de inscricdo nos cadastros de
contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentacdo do balango patrimonial e das demonstragdes contdbeis do ultimo
exercicio.
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10.12.2. A existéncia de restrigdo relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo impede que a licitante qualificada
como microempresa ou empresa de pequeno porte seja declarada vencedora, uma vez que atenda a todas as demais
exigéncias do edital.
10.12.2.1. A declaragdo do vencedor acontecerd no momento imediatamente posterior a fase de habilitagdo.
10.12.3. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno
porte, e uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma sera
convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, apds a declaragdo do vencedor, comprovar a regularizacdo. O prazo podera
ser prorrogado por igual periodo, a critério da administragdo publica, quando requerida pelo licitante, mediante
apresentacdo de justificativa.
10.12.4. A ndo-regularizacdo fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara a inabilitacdo do licitante,
sem prejuizo das sanc¢Oes previstas neste Edital, sendo facultada a convocacgdo dos licitantes remanescentes, na ordem de
classificagdo. Se, na ordem de classificacdo, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa com alguma restricdo na documentacao fiscal e trabalhista, serd concedido o mesmo prazo para regularizagao.
10.12.5. Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o Pregoeiro suspenderd a sessdo,
informando no “chat” a nova data e horario para a continuidade da mesma.
10.12.6. Serd inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, seja por ndo apresentar quaisquer dos documentos
exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste Edital.
10.12.7. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em havendo inabilitagdo, havera nova
verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n? 123, de 2006,
seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo da proposta subsequente.
10.12.8. O licitante provisoriamente vencedor em um item, que estiver concorrendo em outro item, ficara obrigado a
comprovar os requisitos de habilitacdo cumulativamente, isto é, somando as exigéncias do item em que venceu as do item
em que estiver concorrendo, e assim sucessivamente, sob pena de inabilitacdo, além da aplicagdo das san¢Oes cabiveis.
10.12.8.1. Ndo havendo a comprovagdo cumulativa dos requisitos de habilitacdo, a inabilitacdo recaira sobre o(s)
item(ns) de menor(es) valor(es) cuja retirada(s) seja(m) suficiente(s) para a habilitacdo do licitante nos remanescentes.
10.12.9. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitagdo fixadas no Edital, o licitante sera declarado vencedor.

11. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

11.1. A proposta final do licitante declarado vencedor deverd ser encaminhada no prazo de 24 (vinte e quatro horas), a contar
da solicitagdo do pregoeiro.

11.1.1. A proposta final devera ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas,
rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a ultima folha ser assinada e as demais rubricadas pelo licitante ou seu
representante legal.

11.1.2. A proposta final devera conter a indicacdo do banco, nimero da conta e agéncia do licitante vencedor, para fins de
pagamento.

11.2. A proposta final deverd ser documentada nos autos e serd levada em consideragdo no decorrer da execucdo do contrato
e aplicacdo de eventual sancdo a Contratada, se for o caso.

11.2.1. Todas as especificacBes do objeto contidas na proposta, tais como marca, modelo, tipo, fabricante e procedéncia,
vinculam a Contratada.

11.3. Os pregos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitdrio em algarismos e o valor global em
algarismos e por extenso (art. 52 da Lei n2 8.666/93).

11.3.1. Ocorrendo divergéncia entre os precos unitarios e o preco global, prevalecerdo os primeiros; no caso de divergéncia
entre os valores numeéricos e os valores expressos por extenso, prevalecerao estes Ultimos.
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13.

11.4. A oferta devera ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital, sem conter alternativas de prego ou
de qualquer outra condi¢do que induza o julgamento a mais de um resultado, sob pena de desclassificagdo.

11.5. A proposta deverd obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo considerada aquela que ndo corresponda
as especificagdes ali contidas ou que estabelega vinculo a proposta de outro licitante.

11.6. As propostas que contenham a descricdo do objeto, o valor e os documentos complementares estardo disponiveis na
internet, apds a homologacao.

DOS RECURSQOS

12.1. Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizagdo fiscal e trabalhista da licitante qualificada como microempresa
ou empresa de pequeno porte, se for o caso, serd concedido o prazo de no minimo trinta minutos, para que qualquer licitante
manifeste a intencdo de recorrer, de forma motivada, isto €, indicando contra qual(is) decisdo(Ges) pretende recorrer e por
guais motivos, em campo proprio do sistema.

12.2. Havendo quem se manifeste, caberd ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a existéncia de motiva¢do da intengdo de
recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.

12.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas verificara as condi¢des de admissibilidade
do recurso.

12.2.2. A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a inten¢do de recorrer importara a decadéncia desse direito.

12.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente tera, a partir de entdo, o prazo de trés dias para apresentar as raz&es, pelo
sistema eletronico, ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdoes também
pelo sistema eletrénico, em outros trés dias, que comecardo a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes
assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

12.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

12.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no endereco constante neste Edital.

DA REABERTURA DA SESSAQ PUBLICA

13.1. A sessdo publica poderd ser reaberta:

13.1.1. Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulagdo de atos anteriores a realizagcdo da sessdo publica
precedente ou em que seja anulada a propria sessdo publica, situacdo em que serdo repetidos os atos anulados e os que
dele dependam.

13.1.2. Quando houver erro na aceita¢do do preco melhor classificado ou quando o licitante declarado vencedor ndo assinar
o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente ou ndo comprovar a regularizagao fiscal e trabalhista, nos termos do art.
43, §12 da LC n? 123/2006. Nessas hipdteses, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao
encerramento da etapa de lances.

13.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessao reaberta.
13.2.1. A convocacgdo se dard por meio do sistema eletrénico (“chat”), e-mail, de acordo com a fase do procedimento
licitatdrio.
13.2.2. A convocacdo feita por e-mail dar-se-a de acordo com os dados contidos no SICAF, sendo responsabilidade do
licitante manter seus dados cadastrais atualizados.
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DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

14.1. O objeto da licitagdo serd adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do Pregoeiro, caso ndo haja interposicdo de
recurso, ou pela autoridade competente, ap0s a regular decisdo dos recursos apresentados.

14.2. Apds a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente homologara o procedimento
licitatério.

DA GARANTIA

15.1. Ndo serd exigida a prestacdo de garantia.

DO TERMO DE CONTRATO OU INSTRUMENTO EQUIVALENTE

16.1. Apds a homologacdo da licitagdo, em sendo realizada a contratagdo, serd firmado Termo de Contrato ou emitido
instrumento equivalente.

16.2. A adjudicataria terad o prazo de 5 (CINCO) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacgdo, para assinar o Termo de
Contrato ou aceitar o instrumento equivalente, conforme o caso, sob pena de decair do direito a contratacdo, sem prejuizo das
sancgles previstas neste Edital.

17.1.1. Alternativamente a convocagdo para comparecer perante o 6rgdo ou entidade para a assinatura do
Termo de Contrato ou aceite/retirada do instrumento equivalente, a Administracdo poderd encaminha-lo para
assinatura ou aceite da Adjudicataria, mediante correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio
eletrénico, para que seja assinado/retirado no prazo de 5 (CINCO) dias, a contar da data de seu recebimento.

17.2. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitagdo justificada do
fornecedor registrado e aceita pela Administragdo.

17.3. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida a empresa adjudicada, implica no
reconhecimento de que:

17.3.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relagdo de negdcios ali estabelecida as
disposicGes da Lei n2 8.666, de 1993;

17.3.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no edital e seus anexos;

17.3.3. a contratada reconhece que as hipdteses de rescisdo sdo aquelas previstas nos artigos 77 e 78 da Lei n2
8.666/93 e reconhece os direitos da Administracdo previstos nos artigos 79 e 80 da mesma Lei.

17.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de até o final do exercicio financeiro, ou até a vigéncia da ATA, prorrogavel
conforme previsdo no instrumento contratual ou no termo de referéncia.

17.5. Previamente a contratacdo a Administracdo realizard consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo
tempordria de participacdo em licitacdo, no ambito do érgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem
como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrucdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018,
e nos termos do art. 69, lll, da Lei n© 10.522, de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

17.5.1. Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato, e o fornecedor ndo
estiver inscrito no SICAF, este devera proceder ao seu cadastramento, sem 6nus, antes da contratagao.

17.5.2. Na hipotese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado deverd regularizar a sua situacdo
perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de aplicagdo das penalidades previstas no edital e
anexos.
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17.6. Na assinatura do contrato, sera exigida a comprovagdo das condi¢8es de habilitagdo consignadas no edital, que
deverdo ser mantidas pelo licitante durante a vigéncia do contrato.

17.7. Na hipdtese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condigdes de habilitagdo consignadas no edital ou se
recusar a assinar o contrato, a Administracdo, sem prejuizo da aplicagdo das san¢des das demais cominagdes legais cabiveis a
esse licitante, podera convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificagdo, para, apds a comprovagdo dos requisitos
para habilitacdo, analisada a proposta e eventuais documentos complementares e, feita a negociagdo, assinar o contrato.

. DO REAJUSTAMENTO EM SENTIDO GERAL

17.8. As regras acerca do reajustamento em sentido geral do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Edital.

DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO
19.10s critérios de recebimento e aceitacdo do objeto e de fiscalizagdo estdo previstos no Termo de Referéncia.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
20.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia.

DO PAGAMENTO

21.1. O pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (TRINTA) dias, contados a partir da data final do periodo
de adimplemento a que se referir, através de ordem bancdria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
de titularidade e indicados pelo contratado.

21.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 24
da Lei 8.666, de 1993, deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresentacdo da Nota
Fiscal, nos termos do art. 52, § 32, da Lei n2 8.666, de 1993.

21.3. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo servidor competente na nota fiscal
apresentada.

21.4. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou dos documentos pertinentes a contratacdo, ou, ainda,
circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como, por exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorrente de
penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado até que a Contratada providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, ndo
acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

21.5. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
21.6. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributdria prevista na legislacdo aplicavel.

21.6.1. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n2 123, de
2006, ndo sofrerd a retencdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No
entanto, o pagamento ficard condicionado a apresenta¢do de comprovacao, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

21.7. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de alguma forma,
para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e
o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM =1xN x VP, sendo:
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EM = Encargos moratdrios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacio financeira = 0,00016438, assim apurado:

(6/100) 1'=0,00016438

'={1X) = 365 TX = Percentual da taxa anual = 6%

22. DA FORMAGAO DO CADASTRO DE RESERVA

22.1. Apds o encerramento da etapa competitiva, os licitantes poderdo reduzir seus precos ao valor da proposta do licitante
mais bem classificado.

22.1.1. A apresentacdo de novas propostas na forma deste item ndo prejudicara o resultado do certame em
relacdo ao licitante melhor classificado.

22.2. Havendo um ou mais licitantes que aceitem cotar suas propostas em valor igual ao do licitante vencedor, estes
serdo classificados segundo a ordem da ultima proposta individual apresentada durante a fase competitiva.

22.3. Esta ordem de classificagdo dos licitantes registrados devera ser respeitada nas contratagdes e somente serd
utilizada acaso o melhor colocado no certame ndo assine a ata.

23. DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS.

23.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n2 10.520, de 2002, o licitante/adjudicatario que:

23.1.1. N&o assinar o termo de contrato quando convocado dentro do prazo de validade da proposta, ndo
aceitar/retirar a nota de empenho;

23.1.2. Apresentar documentacao falsa;

23.1.3. Deixar de entregar os documentos exigidos no certame;

23.1.4. Ensejar o retardamento da execucdo do objeto;

23.1.5. N3o mantiver a proposta;

23.1.6. Cometer fraude fiscal;

23.1.7. Comportar-se de modo inidoneo;

23.1.8. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as condi¢des de

participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualguer momento da
licitacdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

23.2. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infragdes discriminadas no subitem anterior ficara sujeito,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sanc¢des:

23.2.1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos significativos
ao objeto da contratacédo;

23.2.2. Multa de 10 % (DEZ por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela conduta do
licitante;
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23.2.3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o érgdo, entidade ou unidade administrativa pela
qual a Administragdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

23.2.4. Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF, pelo prazo de até
cinco anos;

23.3.Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prdpria autoridade que aplicou a penalidade,
que sera concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

23.4. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sancgées.

23.5.Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragdo administrativa tipificada pela Lei
n? 12.846, de 19 de agosto de 2013, como ato lesivo a administracdo publica nacional ou estrangeira, cdpias do processo
administrativo necessarias a apuragdo da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de investigacdo preliminar ou Processo
Administrativo de Responsabilizagdo — PAR.

23.6. A apuracdo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragdo Publica
nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade
administrativa.

23.7.0 processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos especificos para apuragdo da
ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com
ou sem a participacdo de agente publico.

23.8.Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta do licitante, a Unido ou Entidade
poderd cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do Cddigo Civil.

23.9. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o contraditério e
a ampla defesa ao licitante/adjudicatario, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e subsidiariamente
na Lei n? 9.784, de 1999.

23.10. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levard em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater
educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.

23.11. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

23.12. AssancgGes por atos praticados no decorrer da contratacdo estdo previstas no Termo de Referéncia.

24. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO
24.1. Qualquer pessoa poderd impugnar os termos do edital do pregdo, por meio eletrénico na forma prevista no edital,
até 3 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica.

24.2. A impugnacdo ndo possui efeito suspensivo e caberd ao pregoeiro, auxiliado pelos responsdveis pela elaboragdo
do edital e anexos, decidir sobre aimpugnagdo no prazo de 2 (dois) dias Uteis contado da data de recebimento da impugnagao.

24.3. A impugnacdo poderd ser realizada por forma eletronica, pelo e-mail licitacao@saaevalenca.com.br ou por
peticdo dirigida ou protocolada no endereco Rua General Camara, n? 75, Centro, Valenga-BA, nos dias Uteis, de segunda a
quinta no horario das 7:30 as 12:00 h e das as 13:30 as 17:00 h e na sexta das 7:00 as 13:00 h.

24.4. Acolhida a impugnacao, serd definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.

245, Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser enviados ao Pregoeiro, até 03
(trés) dias Uteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica, exclusivamente por meio eletrdnico via internet,
no endereco indicado no Edital.

24.6. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.
24.1.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e devera ser motivada pelo
pregoeiro, nos autos do processo de licitagdo.
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24.7. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e vinculardo os participantes e a
administragdo.

25. DAS DISPOSICOES GERAIS

25.1. Da sessdo publica do Pregdo divulgar-se-a Ata no sistema eletronico.
25.2. Ndo havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagdo do certame na data
marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro dia Util subsequente, no mesmo horario anteriormente
estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo em contrario, pelo Pregoeiro.
25.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario de Brasilia —
DF.
25.4. No julgamento das propostas e da habilitagdo, o Pregoeiro poderd sanar erros ou falhas que ndo alterem a
substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e
acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitagdo e classificagdo.
25.5. A homologacdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacao.
25.6. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa entre os
interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administra¢do, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga
da contratacgdo.
25.7. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a Administragdo nao
serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da conduc¢do ou do resultado do processo
licitatorio.
25.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do
vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracdo.
25.9. Os Licitantes deverdo permanecer on line e atentos aos informes do Pregoeiro durante todo o certame, sob pena
de desclassificacdo.
25.10. Em caso de divergéncia entre disposicGes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que compdem o
processo, prevalecerd as deste Edital.
25.11. O Edital e seus Anexos poderdo ser lidos e/ou obtidos no érgdo, situado no endereco Rua General Camara, n2 75,
Centro, Valenga-BA, nos dias Uteis, de segunda a quinta no horario das 7:30 as 12:00 h e das as 13:30 as 17:00 h e na sexta
das 7:00 as 13:00 h.
25.12. O Edital também estd disponibilizado, na integra, no endereco eletrobnico www.saaevalenca.com.br e
www.valenca.ba.io.org.br
25.13. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

25.13.1. ANEXO | - Termo de Referéncia

25.13.2. ANEXO Il = Minuta de Termo de Contrato (quando for o caso)

25.13.3. ANEXO Il - Modelo de carta proposta e planilha de pregos

VALENCA, 14 de dezembro de 2021
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SAAE

TERMO DE REFERENCIA

SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO
PREGAO ELETRONICO N2 058/2021
(Processo Administrativo n.°.0132/2021)

1) OBJETO

Este termo de referéncia especifica os requisitos basicos para contratacdo de empresa especializada em Disponibilizacdo de
Posto de Servico atendimento multimeios (chatbot, 0800), com cobertura de toda a area de concess3o do SERVICO AUTONOMO
DE AGUA E ESGOTO DE VALENGA - SAAE VALENCA.

2) JUSTIFICATIVA

A medida que o cliente se torna cada vez mais conectado e exigindo melhores niveis de servico dos prestadores de servicos, ele
espera um atendimento rdpido, de facil acesso, que forneca respostas adequadas as suas solicitacdes e em horarios mais
amplos.

Buscando satisfazer essas necessidades de melhorias no atendimento ao cliente e, consequentemente na prestagdao dos Servigos,
0 SAAE VALENCA pretende aperfeicoar seu processo de atendimento através do emprego de novas tecnologias que possibilitardo
maior acesso aos servigos, bem como integracdo entre seus canais de atendimento, promovendo assim otimizagdo de seus
recursos;

Tais mudangas visam alcangar o aumento da satisfagdo dos clientes com os servigos prestados por meio do aumento de
eficiéncia, por meio da ampliagdo dos horarios de atendimento ndo presencial, assegurando resultados adequados na prestacdo
dos servigos, além da melhoria da qualidade da comunicagdo do SAAE VALENCA com os seus clientes.

A viabilidade para o alcance desses objetivos passa pela evolugdo do modelo de operacgdo e gestdo do Atendimento, através da
reestruturacdo do modelo de atendimento ndo presencial atual, integragdo dos sistemas e Canais de Atendimento e proposi¢ao
de novas interfaces de interagdo com o cliente. Os principais resultados esperados com o desenvolvimento e implantagdo dessas
solugBes sdo:

e Ampliacdo da infraestrutura e das aplicacGes necessarias para suportar o aumento de demanda dos préximos anos;

* Aumento da eficiéncia do modelo de atendimento ao cliente;

e Ampliacdo do acesso do atendimento aos clientes;

¢ Melhoria da qualidade dos canais de comunicacdo com o cliente;

¢ Integracdo dos Canais de Atendimento, permitindo que o cliente solicite e acompanhe suas demandas por todos os canais;
e Aumento da satisfacdo do cliente;

e QOtimizacdo do uso de cada canal;

e Aumento da produtividade no atendimento;

e Aumento da capacidade de atendimento;
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e Aumento da capacidade de cumprimento das exigéncias regulatdrias associadas aos prestadores de servigos

Em face das limitagdes para atendimentos ndo presenciais em hordrios mais amplos, e considerando o constante aumento de
demanda por estes servicos, o SAAE VALENCA, necessitando aperfeicoar e integrar a sua rede de canais de atendimento ao
cliente, identificou na contratacdo de empresa especializada em Disponibilizagdo de Posto de Servigo atendimento multimeios
(chatbot, 0800), a possibilidade de oferecer maior eficiéncia no acesso aos seus servicos, pela ampla cobertura, penetragdo
geografica, capilaridade e facilidade de operagdo para os clientes, provendo-os de canais de relacionamento simples, para
obtencdo de informacgdes e realizacdo de solicitagBes e servigos, com a disponibilizacdo de recursos avangados de atendimento e
de tecnologia da informacao.

A atividade, por sua especificidade, envolve diversos recursos de ordem humana e tecnoldgica. Assim, torna-se muito complexo
executar tais servicos sem o apoio de empresas especializadas no ramo, que oferecam solugdes completas e otimizadas. Por outro
lado, transfere-se para a CONTRATADA, o 6nus e a responsabilidade ndo sé da manutencdo e de up-grades dos sistemas, como
também o consideravel investimento de capital em adequac¢Ges e manutencgdes de instalagles fisicas, equipamentos e tecnologia
de pontaem TI.

Essa contratacdo proporcionard ao SAAE VALENCA, modernas ferramentas para o fortalecimento de uma politica de gestdo de
gualidade, garantindo mais eficacia, eficiéncia e efetividade no atendimento aos seus clientes.

As solucGes de atendimento a serem implantadas, sua operacdo e manutencgao, serdo descritas nos itens subsequentes deste
Termo de Referéncia e nos demais Anexos que irdo compor o edital.

3)  CARACTERISTICAS DA LICITACAO
a) Pregdo eletronico
1) Serad realizada selecdo do fornecedor por meio de Pregdo Eletrénico, nos termos da LEI n2 10.024/2019.
b) CRITERIO DE JULGAMENTO
1) Para os servigos de atendimento multimeios — Menor precgo Global
c) ABRESENTACAO DAS PROPOSTAS

Na apresentacdo das propostas devem constar a planilha de custos conforme tabela em anexo:

ITEM DISCRIMINAGAO UNIDADE QTD. VALOR UNIT. VALOR MENSAL
1 Estrutura de TI/Rede de Dados MES 12
2 Mao de obra (com todos os
e,ncargos, incluindos, inclusive MES 1
férias, 139, etc..)
Valor Mensal RS
Valor Anual RS
Investimentos iniciais/custos com Implantagdo (Informar os itens) COTA UNICA

Valor total da proposta (valor Anual + Cota Unica

4)  ABRANGENCIA E LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS
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Nao serd exigido Espaco Fisico exclusivo para o SAAE VALENCA, porém o ambiente onde serd alocada a operagdo deverd atender
a todas as especificagdes constantes deste termo de referéncia, sem excegdo.

A infraestrutura necessaria ao atendimento multicanal (internet, e-mail, chat, chatbot, 0800, etc.) e suporte aos sistemas de
gestdo do atendimento e relacionamento com os clientes aqui referenciados deverd operar dentro das instalagdes da contratada.
Nado serd exigido escritdrio exclusivo para a SAAE VALENCA, porém o ambiente onde serdo alocados esses servicos devera atender
a todas as especificagdes constantes deste Edital, sem excegado.

5)  PRAZOS DE EXECUGAO

O prazo para implantacdo dos servicos sera de no maximo 20 (vinte) dias contados da data de emissdo da Ordem de Servico. Apds
esse periodo, dentro do prazo de 10 (dez) dias a CONTRATANTE ira disponibilizar o treinamento dos sistemas internos a
CONTRATADA, mediante prévio agendamento desta.

O inicio da operagdo ocorrera imediatamente apds o prazo do treinamento e implantacdo dos servicos, que contemplardo a
implantacdo do atendimento, mediante a capacitacdo, contratacdo e alocacdo da méo- de-obra, bem como a disponibilizacdo da
infraestrutura fisica e tecnoldgica completa para a operagdo de todas as posicGes de atendimento necessarias a plena execugdo
de todas as atividades contempladas neste Termo de Referéncia.

A estrutura e os equipamentos deverdo estar disponiveis para validagdo pelo SAAE VALENCA em até 15 (quinze) dias contados da
ordem de servico.

6) VISTORIA TECNICA

Os custos com deslocamento e alimentagdo de prepostos do SAAE para visita técnica/inspecdo das estruturas de atendimento
serdo de responsabilidade da contratada.

7)  QUALIFICACAO TECNICA
Para fins de qualificacdo técnica serdo exigidos:

a) Atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, comprovando
experiéncia referente a gestdo de métodos, processos, recursos humanos e materiais na prestagdo de servicos continuados,
em consonancia com o disposto na legislagdo vigente, mais especificamente com a Lei 8.666/93, onde devera estar
comprovada que a Licitante desempenhou para essas pessoas juridicas, de forma satisfatoria, servicos de natureza e vulto
compativeis em caracteristicas com o objeto desta licitacdo.

b) O (s) atestado (s) de capacidade técnico-operacional deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade
econOmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente ou CNAE.

c) As licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas, todas as informacgGes necessarias a comprovacdo da legitimidade
dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a disposi¢do, dentre outros documentos, cépia do contrato
gue deu suporte a contratagdo.

d) N&o serdo aceitos como compativeis para atendimento apresentacdo de capacidade técnico/profissional por meio de
acervos técnicos em nome dos responsaveis técnicos da empresa em substituicdo aos atestados de servigos prestados
efetivamente pela empresa participante do certame.

8)  QUALIFICAGAO ECONOMICA FINANCEIRA
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a) Demonstra¢des Contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis, e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa
situacao financeira do licitante, assinadas por Contador ou Técnico Contabil, devidamente registrado no Conselho Regional
de Contabilidade e pelo representante legal da empresa. Serdo considerados aceitos, como na forma da lei, o balanco
patrimonial e demonstracdes contdbeis assim apresentados:

i. Sociedades Empresdrias — Fotocopia das paginas correspondentes do Livro Didrio, devidamente autenticadas na
Junta Comercial ou outro 6rgdo equivalente do Registro de Comércio da Sede ou domicilio do licitante, com os
competentes Termos de Abertura e Encerramento;

ii. Sociedade por Agdes — Publicagdo no Diario Oficial da Unido ou do Estado ou do Distrito Federal, conforme o
lugar em que esteja situada a sede do licitante, e em jornal de grande circulacdo, editado na localidade em que esta
situada a sede do licitante, conforme o caput do art. 289 e o paragrafo 5° da Lei n° 6.404/76 e comprovacgdo de
autenticacdo pelo Orgdo do Registro do Comércio do domicilio ou sede do licitante;

iii. Sociedades Simples — Fundac¢des ou outras Entidades sem Fins Lucrativos — Fotocdpia das paginas
correspondentes do Livro Didrio devidamente autenticadas no Cartdrio de Registro Civil das Pessoas Juridicas da Sede ou
domicilio do licitante, com os competentes Termos de Abertura e Encerramento.

b) As empresas com menos de 01 (um) ano de existéncia, que ainda ndo tenham balanco de final de exercicio, deverdo
apresentar Demonstra¢des Contabeis envolvendo seus direitos, obrigaces e patrimdnio liquido relativos ao periodo de sua
existéncia, obedecidos os aspectos legais e formais de sua elaboracgdo. Os indices para comprovar a boa situagdo financeira
da empresa ndo serdo exigidos neste caso.

c) Asempresas sujeitas a apresentacdo da Escrituragdo Contabil Digital (ECD) nos termos do art. 22 do Decreto Federal n2
6.022/2007, com a utilizagdo do Sistema Publico de Escrituracdo Digital (SPED) deverdo apresentar em documentos
impressos extraidos do livro digital, o Balango Patrimonial, a Demonstracdo de Resultado, os Termos de Abertura e
Encerramento do livro digital e o Termo de Autenticagdo na Junta Comercial ou Recibo de Entrega de Escrituragdo Contabil
Digital (conforme Decreto n2 8.683, de 25 de fevereiro de 2016), todos emitidos pelo Programa Validador e Autenticador
(PVA).

d) comprovacdo da situagdo financeira da empresa, assinada por Contador ou Técnico Contabil, devidamente registrado no
Conselho Regional de Contabilidade e pelo representante legal da empresa, serd constatada mediante obtengdo de indices
de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), resultantes da aplicagdo das
formulas:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
SG = Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
LC= Ativo Circulante

Passivo Circulante

e) Asempresas, que apresentarem resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), deverdo comprovar patriménio liquido de 10 % (dez por cento) do valor total
estimado da contratacdo ou do item pertinente.
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f) O licitante devera comprovar que possui Capital Social ou Patriménio Liquido, minimo de 10% (dez por cento) do valor de
referéncia do objeto licitado:

i. Capital Social - comprovado através do Contrato Social.

ii. Patrimonio Liquido — comprovado através do Balanco Patrimonial.

g) Certiddo negativa de faléncia ou concordata ou recuperacdo judicial, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa
juridica ou de execucdo patrimonial expedida no domicilio da pessoa fisica.

9) QUANTIDADE

Os recursos humanos e tecnoldgicos (hardwares e softwares) alocados pela CONTRATADA deverdo ser suficientes para atender a
seguinte demanda:

Iltem | Servigo Unidade de medida Quantidade

Disponibilizacdo de Posto de Servico
atendimento multimeios (chatbot, 0800), de
segunda a domingo, no horario compreendido
entre 08:00 e 20:00h, com cobertura de toda a
area de concessdo do SERVICO AUTONOMO DE Més 12
AGUA E ESGOTO DE VALENGCA - SAAE VALENCA.

Estima-se que serdo realizados 3.000 (dois mil) atendimentos via chatbot e 0800 por més.

Quando comprovada, por ambas as partes, que a quantidade de atendimentos superou 50% dos estimados para contratacao, a
CONTARATADA podera solicitar equilibrio econdmico financeiro dos valores contratuais.

Obs: Os acesos dos clientes ao chatbot, sem a interagdo humana do atendente n3do sera considerado para contabilizagdo de
prestagdo de atendimento pela contratada

a) POSTO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS: PSAM

Cada PSAM corresponde a disponibilizagdo de 12 (doze) horas, de segunda a domingo, no horario compreendido entre
08:00 e 20:00h, de atendimento multimeios, envolvendo disponibilizagdo de mdo de obra (atendimento de 0800 e chatboot)
e recursos tecnolégicos associados (hardware e softwares).

A critério da contratante, poderd ser fornecido chip, a contratada para maior facilidade de contato com os servidores
executores dos servigos, caso exista pacote contratado com operadora para uso gratuito de comunicagdo telefonica dentro
do mesmo grupo.

i. Osdimensionamentos de mao de obra deverdo levar em consideracdo projecdes de absenteismo e férias;
ii. Osdimensionamentos de mao de obra requisitados para os PSAMs deverdo levar em consideracdo as escalas de folgas

preconizadas em Lei;

PA n?0132/21 PE 058/21 — SERVICOS DE CALL CENTER Pagina 23 de 50

www.saaevalenca.com.br

Rua General Camara, n® 75 — Centro — Valenca — BA
Telefax: (75) 3641-3641 — SAC: 0800-284-0469
CEP: 45.400-000


http://www.saaevalenca.com.br/

b) PROCEDIMENTOS GERAIS DE GESTAO

a) Os servigos, objeto deste processo licitatorio, deverdo ser executados por pessoal qualificado e
comprovadamente idéneo.

b) O contato da CONTRATADA com o cliente do CONTRATANTE, deve ser sempre cordial e investigativo, utilizando
meios modernos e socialmente adequados e, especialmente, observar as normas previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor e Politica de relacionamento com os clientes do CONTRATANTE, atentando para o tratamento respeitoso de
forma a ndo expor os clientes a qualquer tipo de constrangimento ou ameaga. Dentre as obrigacdes do atendente do
PSAM esta a obrigatoriedade de Geragdo de ordens de servicos para atendimento de demandas do clientes e
encaminhamentos para servidores da contratada, quer seja via envio para equipamentos pre-definidos, quer seja via
comunicagdo por outros meios também pre-definidos.

c) A contratada devera possuir um sistema de gestdo de relacionamento (CRN - Costumer Relationship
Management)

d) A CONTRATADA assumira a responsabilidade por qualguer dano moral ou patrimonial causado ao cliente.

e) E de responsabilidade da CONTRATADA todo o processo de selecdo, recrutamento, contratacio, treinamento,
monitoria, e eventual promogdo dos seus empregados alocados na operagdo, sem qualquer vinculo empregaticio com o
CONTRATANTE.

f) A CONTRATADA devera coordenar, supervisionar, fiscalizar e treinar periodicamente os seus empregados, de

forma que os servicos objeto deste certame sejam realizados na forma pactuada.

g) A CONTRATADA devera requerer a substituicdo dos empregados nas situagdes de auséncia, bem como, nos
casos em que a conduta do empregado seja considerada inadequada ou inconveniente, de maneira que 0s servigos,
objeto deste certame, sejam prestados de forma adequada e sem descontinuidade.

h) E assegurado ao CONTRATANTE, a seu exclusivo critério, efetuar auditoria na sede e/ou filiais da CONTRATADA,
com o fim de verificar o exato cumprimento das disposi¢cdes desta contratagdo, bem como a estrita observancia das
normas e regulamentos aplicaveis aos servigos ora ajustados, obrigando-se a CONTRATADA a facilitar, aos prepostos do
CONTRATANTE, o acesso a todos os documentos e informagdes que lhe forem solicitados, sem que isso incorra em
isencdo de responsabilidade a CONTRATADA.

i) A CONTRATADA devera cumprir a legislacdo vigente de protecdo aos direitos do consumidor, especialmente o
Cddigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (lei n2 8.078, de 11/09/90), devendo manter sigilo sobre os sistemas
tecnologicos do CONTRATANTE (vedada a duplicagdo ou utilizagdo para outros fins) e, também, sobre as informacdes
relativas aos clientes com operacGes de crédito inadimplidas, que lhe forem repassadas para cobranca, sob pena de, em
conjunto com seus socios, ser responsabilizada na forma da lei pelo uso indevido dessas informacdes.

10) DESCRITIVO DOS SERVICOS
a) ATENDIMENTOS MULTIMEIOS

O servico de atendimento Multicanal Web — Multimeios serd realizado pela CONTRATADA em escritério proprio, conforme
descrito neste Edital. E considerado atendimento multimeios aquele no qual o atendente recebe a mensagem pelos sistemas de
atendimento do SAAE VALENCA, pelo chat ou por outros canais e finaliza a mensagem com resposta adequada ao
guestionamento do cliente, sem que haja devolugdo/reativacdo, por parte do SAAE VALENCA para correcdo de contelido. A
prestagdo dos servicos de atendimento multimeios envolve a execucdo, pela CONTRATADA, das seguintes atividades:
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. E-mail: Meio utilizado para resposta as demandas dos usuarios;

. Fale Conosco: Meio disponibilizado em sitio do SAAE VALENCA para registro de solicita¢c®es, pedidos de
informacdo, reclamagdes, sugestdes e criticas;

. Webchat: Meio disponibilizado no sitio do SAAE VALENCA para registro on-line de solicita¢des;

. Outros meios de comunicagdo web disponiveis na rede mundial de computadores e possiveis de serem
implementados.

Os meios de comunicagdo 0800, correspondéncia postal e caixa de sugestdes serdo tratados como atendimento Multimeios caso
a SAAE VALENCA, mediante conveniéncia e oportunidade, opte por disponibiliza- los.

As seguintes atividades compdem os processos do servigo de atendimento Multicanais WEB:

. Atendimento, registro e solugdo das solicitagOes, pedidos de informacdo, reclamacdes, sugestdes e criticas
recebidas por outros meios de comunicagdo (e-mail, fale conosco, webchat, redes sociais, fax, correspondéncia postal,
caixa de sugestdes e outros), prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos servicos, de
acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a CONTRATADA e a SAAE VALENCA; e

o Encaminhamento as areas competentes para o devido tratamento e solucdo das ocorréncias ndo atendidas de
imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de atendimento, ou seja, recomendado
0 repasse as areas competentes para o devido tratamento e solugéo.

Aos principais descritivos dos atendimentos a serem executados sdo:

b) ATENDIMENTO TECNICO
Atendimento aos clientes que solicitam servigos técnicos referentes ao fornecimento de dgua e de esgotamento
sanitario:
o) Falta de 4dgua;
o Rompimento na rede de d4gua ou extravasamento da rede coletora de esgoto;
o} Vazamentos em ramais e redes de agua;
o} Manutengdo ou substituicdo de ramais e redes de dgua ou rede coletora de esgoto;
o} Corte ou supressao de ramais de agua ou tamponamento de ramais de esgoto;
o} Obstrucdo em ramais e redes de dgua ou em ramais e redes coletoras de esgoto;
o} Queda de pressdo nas redes de 4gua;
o} Outros servigos disponiveis nos sistemas da SAAE VALENCA.
Verificar junto ao cliente a procedéncia da reclamagdo, em conformidade com os procedimentos da SAAE
VALENCA,
Atender as demais demandas que dizem respeito aos servicos de ordem técnica;
Informar ao cliente, quando solicitado, a respeito do andamento dos servicos solicitados.
c) ATENDIMENTO COMERCIAL
Atendimento aos clientes que solicitam servicos técnicos referentes as questdes de carater comercial:
o Precos dos servigos;
o Valores cobrados nas faturas;
o] Classificacdo de clientes quanto a categorias e economias;
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o) Mensagens nas faturas;

o} Reclamagdo de consumos;

o} Campanhas realizadas pelo SAAE VALENCA,

o} Informacgdes sobre servicos anteriormente solicitados;
o} Negociacdo e parcelamentos de débitos;

O prazo Maximo de espera pelo cliente deve ser de, no maximo 8 minutos

Registrar no Sistema de Atendimento os servigos solicitados pelos clientes, encaminhando-os para as Unidades
Executoras concernentes a:

o] Ligacdo nova;

o Corte ou supressdo a pedido;

o Religacéo;

o Alteracdo de titularidade do cliente;

o Alteracdo de dados cadastrais de imdveis e clientes;

o Segunda via de fatura;

o Inclusdo e alteracdo de endereco para entrega alternativa;

o Aumento ou reducdo de didmetro do ramal de agua;

o Troca de Registros

o Procedimento para devolugdo de valores pagos a maior ou em duplicidade;

o} Denduncia de fraudes.

o} Outros servigos disponiveis no Sistema de Atendimento.
d) ATENDIMENTO MULTIMEIOS:

i. SISTEMA DE GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE:

A CONTRATADA utilizara o sistema comercial do SAAE VALENCA — Sansys (ou outro software que o SAAE VALENCA venha a
utilizar), o chatbot contratado pelo SAAE VALENCA, e a linha 0800 do SAAE VALENCA, o que possibilitard o atendimento
multimeios aos clientes. Além disso esse sistema se integrara as outras facilidades tecnoldgicas aqui descritas, tais como
monitoria da qualidade, realizagdo de pesquisas, gerenciamento e integracao das filas entre os canais Call Center e lojas de
atendimento.

O SAAE VALENCA fornecerd, ao seu exclusivo critério, outros sistemas para integracdo a plataforma de atendimento multimeios
da CONTRATADA.

e) SERVICOS ACESSORIOS DE APOIO A GESTAO:
i.  MONITORIA DA QUALIDADE

Com vistas a garantir a qualidade dos servicos, a CONTRATADA devera realizar monitoramento constante do atendimento
prestado, realizar feedback individual dos atendentes, expor suas potencialidades e necessidades.
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A monitoria de qualidade realizada pela CONTRATADA deve buscar o aprimoramento dos mecanismos que visam mitigar erros e
corrigir distorgdes, abusos e desvios comportamentais conferidos aos atendentes. A equipe deve atuar proativamente em cada
ofensor identificado na monitoria e apontar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que poderd ser uma reciclagem, em caso
de erro de procedimento/informacéo, ou aplicacdo de penalidades (prevista na legislagdo trabalhista) em caso de desvio
comportamental.

Para efeitos de avaliagdo de desempenho do atendimento, a CONTRATADA devera encaminhar mensalmente os relatérios dos
monitoramentos realizados no més anterior, apresentando o nimero médio de monitorias realizadas dentro dos critérios
estabelecidos.

i. PESQUISAS DE SATISFACAO

Este servico tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade dos servicos prestados e a satisfacdo dos clientes atendidos pelo
SAAE VALENCA, objetivando ampliar a capacidade de anadlise e gestdo eficiente dos procedimentos que estdo sendo efetuados
pela CONTRATADA.

A producdo e aplicagdo das pesquisas de satisfacdo deverdo ser executadas de forma quantitativa e qualitativa. O SAAE VALENCA
podera solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, a execucdo dessas pesquisas e podera estabelecer
um cronograma do periodo de realizacdo e entrega dos resultados.

Todos os resultados das pesquisas de satisfacdo deverdo ser entregues pela CONTRATADA a Administracdo por meio de relatérios,
para que a equipe técnica do SAAE VALENCA possa acompanhar os resultados e fazer o monitoramento da qualidade e da gestdo
dos servigos prestados pela CONTRATADA.

A CONTRATADA devera apresentar a metodologia para realizagdo das pesquisas de satisfacdo dos usudrios em relagdo ao
atendimento da Central de Atendimento, incluindo a capacidade quantitativa e qualitativa de sua plataforma de
comunicacdo/atendimento.

11) INFRAESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS

O escritorio para operacionalizagdo dos atendimentos multimeios e suporte aos sistemas de gestdo do atendimento e
relacionamento com os clientes aqui referenciados, conforme descrito no Item 4, ABRANGENCIA E LOCAL DA PRESTACAO DOS
SERVIGOS deverdo dispor, minimamente, da seguinte infraestrutura:

b) INFRAESTRUTURA FISICA
i. PREDIAL

A CONTRATADA devera fornecer estrutura fisica, que comporte a implantacdo da Central de Atendimento Multimeios com as
caracteristicas e especificacdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, contemplando ainda:

. Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de teleatendimento humano, multimeios e Supervisdo de
acordo com este Termo de Referéncia;

o Espacos especificos destinados aos profissionais de atendimento multicanais, que poderdo estar em
deslocamento.

o Sala de reunido e de treinamento.
ii. CONDIC@ES AMBIENTAIS DE TRABALHO

Os locais de trabalho devem ser dotados de condicGes acusticas adequadas a comunicacdo telefénica, adotando-se medidas tais
como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e paredes, isolamento acustico do ruido externo, tamanho, forma,
revestimento e distribuicdo das divisorias entre os postos, com o fim de atender o disposto no item 17.5.2, alinea "a" da NR-17.
Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitem 17.5.2 da NR-17, obedecendo- se, no minimo, aos seguintes
parametros:
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a. Niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no INMETRO,
observando o nivel de ruido aceitdvel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de avaliacdo de ruido
(NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b. indice de temperatura efetiva entre 202 e 23°C;

C. Velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

d. Umidade relativa do ar ndo inferior a 40% (quarenta por cento).
iii. ISOLAMENTO ACUSTICO

Para seguranca e conforto acustico deverdo ser seguidos os preceitos da NR15 e NR17 do TEM, NBR 10152 da ABNT e NB
101.

Para maior efetividade da condicdo acustica deverdo ser obedecidos requisitos minimos de atenuacéo local, com a
utilizacdo de materiais com densidade e espessura adequados nos revestimentos dos montantes frontais e laterais das
PA’s.

iv. ILUMINAGAO

A lluminagdo devera ser projetada e instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos incomodos, sombras e contrastes
excessivos, observando os niveis minimos de iluminamento estabelecidos pela NBR 5413.

v. CLIMATIZACAO

Para a refrigeracdo dos ambientes deverdo ser observadas as recomendac¢&es da Portaria/MS/GM n2 3.523, de 28 de
agosto de 1998, Resolucdo ANVISA n2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, as
NBR 6401 — InstalagGes Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalagbes de Ar Condicionado para
Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de Temperatura em Condicionamento de Ar.

Vi. INSTALACOES ELETRICAS
Deverdo ser disponibilizados equipamentos com os seguintes requisitos minimos:
o No breaks para atender os equipamentos de telecomunicacdes e de informatica;

o Dispositivos de protegdo em todos os circuitos e niveis de iluminagdo dos postos de trabalho em
conformidade com norma NBR 5413;

o Sistema de Protegdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo @ norma NBR 5419;

o Segurancga em instalacdes e servicos de eletricidade (NR-10);

NBR-5410/90 e NBR-5410/2004.

. Normas de distribuicdo da Concessionaria de energia local.

vii. CONTROLE DE ACESSO AS INSTALAGCOES

O acesso as instalagdes onde serdo realizados os servigos devera ser restrito, controlado e permitido somente as pessoas
autorizadas.

As instalacGes deverdo possuir controle de segurancga por cameras de video, com monitoramento e gravacdo de imagens
por até 30 (trinta) dias;

As instalagBes deverdo oferecer as medidas de seguranca nos niveis das suas préprias instalacdes:
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o Acesso restrito as salas técnicas, com autorizagdo apenas para os empregados daquele setor;

viii. MANUTENCAO DOS SISTEMAS PREDIAIS E SERVICOS GERAIS

Com vistas a continuidade dos servigos prestados, a CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servigcos de
manutencao dos sistemas civis, hidrdulicos, sanitarios, de geragdo e distribuicdo de energia elétrica, de ldgica, no break,
ar condicionado, incéndio, elevadores, subestagdo, SPDA, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro.

Sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento de servicos gerais de apoio, tais como de limpeza e
conservacao, vigilancia, copa, operador de equipamentos de ar condicionado, agua, luz e telefone, etc.

c) INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

i. MICROCOMPUTADORES:

A CONTRATADA devera disponibilizar computadores, telefones, tablets ou outros dispositivos que entenda adequado para a
prestacdo dos servigos contratados.

ii. SUPORTE TECNICO

Devera ser fornecido servico de Help Desk disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias do ano, para as questdes de
infraestrutura fisica e tecnoldgica, que tera como principais atribuicdes:

Realizar o atendimento técnico visando a eliminagdo do problema. Se ndo resolvido o problema no primeiro atendimento, efetuar
a abertura e o acompanhamento dos chamados abertos juntos aos fornecedores internos e/ou externos;

o Efetuar o acionamento das areas solucionadoras e fornecer o relato do andamento dos chamados e/ou
problemas para a SAAE VALENCA;

o O retorno aos chamados deve ocorrer em no maximo 15 (quinze) minutos e apresentar solugdo para as
chamadas de manutencgdo corretiva, sendo que a contagem dos tempos maximos se iniciara a partir do
recebimento da comunicagdo do evento;

o Mensalmente a CONTRATADA devera fornecer relatério especifico contemplando todas as ocorréncias
registradas no Help Desk da CONTRATADA.

12) PLANEJAMENTO DOS SERVICOS

Para garantir a qualidade e continuidade dos servicos, a CONTRATADA deverd apresentar em até 5 (cinco) dias Uteis apds a
assinatura do contrato, os seguintes Planos, a titulo de obrigacdo acessoria:

Plano de Implantagdo da Operacdo — dimensionamento das equipes que atuardo na operacdo (operadores e supervisores); na
monitoracdo do atendimento e qualidade dos servi¢os; no apoio ao atendimento e apoio administrativo,

Plano de Recrutamento e Selecdo — metodologias de recrutamento com fonte de recrutamento (jornais, anuncios, banco de
curriculos etc.) e de selecdo contendo técnicas a serem aplicadas para averiguacdo da adequacdo do perfil profissional;
cronograma de recrutamento e de selecdo de mao-de-obra;
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13) ESTIMATIVA DE CUSTOS e — PLANILHA DE QUANTITATIVOS

O SAAE VALENCA estima um custo anual conforme descricdo em tabela abaixo:

ITEM

DISCRIMINAGAO UNID QTDE VALOR UNIT. VALOR TOTAL

Disponibilizacdo de Posto de
Servigco atendimento multimeios
(chatbot, 0800), de segunda a
domingo, no horario
compreendido entre 08:00 e MES 12
20:00h, com cobertura de toda a
area de concessdo do SERVICO R$ 16.000,00 R$ 192.000,00
AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO
DE VALENGCA - SAAE VALENCA

CUSTOS DE IMPLANTAGAO UNIDADE | 1 RS 15.000,00 RS 15.000,00

OBSERVACAO: A unidade aqui referenciadas ou seja, o Posto de Servicos de Atendimento Multimeios: PSAM dever3o considerar,
em sua formacédo de precos, além da alocacdo da mao de obra direta para execugdo operacional das atividades, a alocagdo de
mao-de-obra para as atividades de apoio administrativo, gestdo de RH, contabeis, financeiras, administracdo, etc., bem como a
disponibilizacdo de todos os recursos tecnoldgicos aqui descritos (hardwares e softwares), todos os custos de manutencdo, tanto
da infraestrutura fisica, quanto tecnoldgica, somando-se ainda contratacdes de links de dados, despesas com seguranca, limpeza
e conservacdo, além de todas as outras necessarias a consecucdo das atividades aqui descritas, considerando também as taxas de
lucro e os impostos/tributos incidentes sobre as operacdes.

Programa de Treinamento e Reciclagem — conjunto de a¢8es a serem desenvolvidas objetivando capacitar os novos empregados

para execugdo dos servicos e reciclar aqueles que estdo em atividade. O programa devera conter plano de capacitagdo inicial das
equipes; cronograma de treinamento; conteldo do treinamento; metodologia a ser utilizada e programa de reciclagem;

14) OBRIGACOES DO SAAE VALENCA

a) Disponibilizar para a CONTRATADA as Normas e Procedimentos do SAAE VALENCA que deverdo ser
obedecidas pelos (as) atendentes;

b) Fiscalizar as atividades da CONTRATADA através da FISCAL DE CONTRATOS do SAAE VALENCA, que
repassara qualquer anormalidade para o FISCAL DO CONTRATO, o qual terd poderes para interferir, aprovar ou
reprovar o servigo de acordo com as normas estabelecidas pelo SAAE VALENCA.

c) Adequar os procedimentos de atendimento para a perfeita execucdo dos servigos;

d) Emitir os relatérios mensais dos servicos executados através da SUPERVISAO DE SERVICOS AOS
CLIENTES

e) Efetuar o pagamento das faturas, devidamente atestadas pelo FISCAL DO CONTRATO, 5 (cinco) dias

Uteis ao més subsequente da prestacdo dos servicos.
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f) Notificar a CONTRATADA, através do FISCAL DO CONTRATO, sobre qualquer tipo de irregularidade
constatada no servico pela SUPERVISAO DE SERVICOS AO CLIENTE, dando prazo de 48 horas para a definitiva
resolucdo da situacdo.

g) O SAAE VALENCA poderad solicitar a CONTRATADA, sem Onus para si, a substituicdo de qualquer
atendente que, a seu critério, ndo corresponda as exigéncias e ao bom desempenho nos servigos.

h) Auxiliar a CONTRATADA na resolucdo de conflitos com os clientes decorrentes do ndo concordancia ou
entendimento por parte deles das normas e procedimentos do SAAE VALENCA,

15) OBRIGACOES DA CONTRATADA

a) Desempenhar todas as atividades em estrito cumprimento as Normas e Procedimentos disponibilizados
pelo SAAE VALENCA;
b) Submeter-se aos atos da fiscalizacdo do SAAE VALENCA, representada pela FISCAL DE CONTRATOS das

respectivas Unidades de Negdcio, da capital e do interior, sanando as irregularidades apontadas pelo FISCAL DE
CONTRATOS apés reporte de suas supervisdes, o qual terd poderes para interferir, aprovar ou reprovar o servico
de acordo com as normas estabelecidas pelo SAAE VALENCA;

c) Prover toda e qualquer informacdo no sentido de auxiliar o SAAE VALENCA a emitir os relatorios
mensais dos servicos executados através da FISCAL DE CONTRATOS;

d) Apresentar as faturas/Notas Fiscais ao FISCAL DE CONTRATOS obedecendo aos prazos e demais
exigéncias dispostas neste Termo de Referéncia;

e) Equacionar qualquer tipo de irregularidade constada pelo FISCAL DE CONTRATOS, e apontada, através
de notificacdo, no prazo de 48 (quarento e oito) horas, salvo quando houver disposi¢do especifica de prazo
especifico para regularizacdo previsto em contrato;

f) Providenciar, ato continuo a solicitagdo do SAAE VALENCA, a substituicdo de qualquer atendente que, a
seu critério, ndo corresponda as exigéncias e ao bom desempenho nos servigos;

g) Sempre que pertinente a CONTRATADA deverd solicitar auxilio ao SAAE VALENCA para a resolugdo de
conflitos com os clientes decorrentes da ndo concordancia ou entendimento por parte deles das normas e
procedimentos do SAAE VALENCA,

16) OBRIGACOES GERAIS

a) A CONTRATADA se responsabilizara pelo pagamento de toda e qualquer penalidade que venha a ser
imposta ao SAAE VALENCA, em decorréncia dos servigos contratados, assim como serd obrigatdrio o
ressarcimento ao SAAE VALENCA, de prejuizos causados por atendimento incorreto.

b) Qualquer informagdo ou material que o SAAE VALENCA venha colocar a disposicdo da CONTRATADA,
para possibilitar a execucdo do servico contratado, terdo o carater de confidencialidade e serdo tratados como
tal pela CONTRATADA, seus representantes e empregados, sendo vedada a revelagdo das mesmas a terceiros,
devendo a CONTRATADA adotar todos os dispositivos e medidas que forem necessarias para o estrito
cumprimento da lei vigente em matéria de propriedade industrial, intelectual e protecdo de dados de carater
pessoal (privacidade).
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c) A CONTRATADA se obriga a manter sigilo sobre toda a informagdo e dados que forem manejados na

execucdo do servico, mesmo apds a finalizacdo do contrato, inclusive suas prorrogagées, até completar 5 (cinco)

anos apods o término da ultima prorrogacdo, ressalvados os casos previstos na lei ou quando solicitados por
autoridades competentes, sempre em observancia a Resolucdo CFC n2 803/1996 que aprovou o Cédigo de Etica
Profissional do Contador.

d) A CONTRATADA respondera perante o SAAE VALENCA pelos danos e prejuizos ocasionados pelo uso e
divulgacdo indevidos dos dados manejados durante a execugdo do servigo, mesmo apds a finalizagdo do
contrato, inclusive suas prorrogacGes, até completar 5 (cinco) anos apds o término da Ultima prorrogacdo.

17) OBRIGACOES TRABALHISTAS

a) A CONTRATADA assumira toda a responsabilidade sobre o pessoal que emprega para a prestacdo do
servico, sem que exista vinculo trabalhista algum para a SAAE VALENCA. Para tanto, a dependéncia juridica e
funcional dos empregados contratados sera da CONTRATADA, com a qual terdo formalizado o correspondente
contrato de trabalho;

b) Cabera a CONTRATADA encaminhar, quando do encaminhamento das faturas para atesto do Fiscal do
Contrato, cdpias dos recolhimentos dos encargos sociais, facultando ao SAAE VALENCA, a confrontacgdo dos
comprovantes de recolhimento do FGTS e INSS com a folha de pagamentos.

18) DOS ACRESCIMOS

Nenhuma alteragdo ou modificagdo de forma quantidade ou quantidade dos servigos contratados podera ser feita pela
CONTRATADA unilateralmente.

O SAAE VALENGCA, entretanto, poderd autorizar as modificagdes técnicas recomendaveis, determinando a CONTRATADA sua
execugdo desde que corresponda a um dos seguintes itens:

. Aumento ou diminuicdo da quantidade de qualquer trabalho previsto no Contrato;

. Supressdo de qualquer dos trabalhos; e

. Execucdo de servicos adicionais de qualquer espécie, indispensdveis a conclusdo dos servigos
contratados.

Os servigos contratados poderdo ser alterados no percentual de até 25% (vinte cinco por cento), para mais ou para menos de
acordo com sua necessidade, observando a Lei 8.666/93.

19) MOTIVOS PARA RESCISAO

Além dos estabelecidos por lei, também sdo motivos para rescisdo contratual:

(a) utilizar em beneficio préprio ou de terceiros informacdes sigilosas as quais tenha acesso por forca de
suas atribuicdes contratuais;

(b) vier a ser atingida por protesto de titulo, execucdo fiscal ou outros fatos que comprometam a sua
capacidade econémico-financeira;

(c) vier a ser declarada inidénea por qualquer érgdo da Administracdo Publica;
(d) cobrar quaisquer valores que ndo tenham sido definidos pelo CONTRATANTE como devidos;
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(e) praticar atos que possam trazer prejuizos a imagem institucional do CONTRATANTE, originados ou ndo,
do contrato firmado;

(f) deixar de apresentar comprovagdes de regularidade exigidas pelo Contratante;

(g) incluir, sem autorizagdo do contratante, senhas em processos automaticos de acesso aos sistemas
tecnoldgicos do CONTRATANTE como, por exemplo, armazena- las em macros ou chaves de fungdo;

(h) inobservar, no exercicio de suas atividades, as disposicdes legais, principalmente o Cédigo de Protecao
e Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 11.09.1990);

(i) promover a alteragdo social ou modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA que, a juizo
do CONTRATANTE, prejudique a execucdo das atividades objeto do Contrato;

(j) pedir recuperacdo extrajudicial ou judicial ou, ainda, decretar sua faléncia;

(k) dissolver em qualquer hipdtese, a sociedade;

() apresentar documentos falsos ou falsificados;

(m) tiver comprovacdo de fraude, pelo CONTRATANTE, nos arquivos de retorno com as a¢ées de cobranca;
(n) praticar atos ilicitos visando prejudicar a execucdo do contrato.

(o) Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o

contraditério e a ampla defesa.

(p) Os requisitos de infraestrutura deverdo ser mantidos durante toda a vigéncia do Contrato, reservando-
se o CONTRATANTE o direito de, a qualquer tempo, enviar preposto para a realizacdo de auditoria com a
finalidade de verificar se as instalagdes estdo em funcionamento e em conformidade com o estabelecido no
Edital e Contrato.

(q) As responsabilidades imputadas a CONTRATADA, por prejuizos decorrentes de a¢des delitivas
perpetradas contra o CONTRATANTE, ndo cessam com a finalizagdo por descumprimento de meta, com
consequente descredenciamento, tampouco com a rescisdo do contrato.

(r) a rescisdo acarretard a retencdo dos créditos decorrentes do contrato, até o limite dos prejuizos
causados ao CONTRATANTE.

(s) No caso de inexecugdo total ou parcial do Contrato, é facultado ao CONTRATANTE o direito de rescindir
o presente Contrato, na forma da Lei, respondendo a CONTRATADA por eventuais perdas e danos a que der
causa, sem prejuizo da responsabilidade criminal, se houver, o que ndo obstard, entretanto, o cumprimento das
obrigacBes ja assumidas por ambas as partes.

(t) Na hipdtese de fuséo, cisdo, incorporacdo da CONTRATADA com outrem, o CONTRATANTE reserva-se o
direito de rescindir o Contrato, ou eventualmente continuar sua execugdo com a empresa resultante da
alteracdo social, caso o procedimento ndo afete a adequada prestacdo de servicos, objeto deste Contrato. A
decisdo por rescindir ou ndo o Contrato cabera exclusivamente ao CONTRATANTE, ndo cabendo quaisquer
interveniéncias da CONTRATADA.

20) DA REPACTUACAO

Serd admitida a repactuacdo do contrato dos servigos continuados com dedicagdo exclusiva da mdo de obra, contratados com
prazo de vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, desde que seja observado o interregno minimo de um ano.
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21) DO PAGAMENTO

Observados os critérios acima descritos deverao ainda ser adotados os seguintes procedimentos para o pagamento pelos servicos
prestados:

» O procedimento para pagamento sera procedido apds a apresentacdo da Nota Fiscal Fatura
protocolada, conferida e atestada pelo Fiscal do Contrato, contando-se o prazo de 5 (cinco) dias utéis
do més posterior a prestacado do servico.

» A CONTRATADA devera anexar a Nota Fiscal Fatura, os seguintes documentos, com data de validade
atualizada:

Certiddo Negativa de Débito do INSS;

=

Certiddo Negativa de Débito do FGTS;

=

Certiddo Negativa de Débito junto as Fazendas Federal, Estadual e Municipal;

=

Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT);

=

Relagdo dos empregados que prestaram servigco no més.

» Nenhum pagamento sera feito sem que a CONTRATADA tenha recolhido o valor de multa que tenha
sido aplicada.

» Aantecipacdo da emissdo de documento fiscal ndo implicard no adiantamento para pagamento da
obrigacdo e serd considerado erro de emissdo da nota, tanto quanto outros, como incorre¢des na data,
no valor, no tipo de servigo, etc., ensejando a devolugdo da mesma.

» Qualquerirregularidade que impeca a liquidagdo da despesa serd comunicada a CONTRATADA, ficando
0 pagamento pendente até que sejam providenciadas as medidas saneadoras e ndo acarretando 6nus
para a SAAE VALENCA.

» Os pagamentos serdo efetuados através de depdsito/transferéncia bancaria na conta corrente a ser
informada pela CONTRATADA.

22) PENALIDADES

22.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n2 8.666, de 1993, da Lei n2 10.520, de 2002, a CONTRATADA que,
no decorrer da contratacgdo:

22.1.1. Inexecutar total ou parcialmente o contrato;

22.1.2. Apresentar documentacdo falsa;

22.1.3. Comportar-se de modo inidéneo;

22.1.4. Cometer fraude fiscal;

22.1.5. Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital e no Contrato.

22.2. A CONTRATADA que cometer qualquer das infracGes discriminadas acima ficara sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes san¢des:

a. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos
significativos ao objeto da contratacdo;

b. Multa:
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b.1. Moratédria de até 2% (dois por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
contratacdo, até o limite de 30 (trinta) dias;

b.2. Compensatdria de até 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de
inexecucdo total ou parcial da obrigacdo assumida, podendo ser cumulada com a multa moratdria, desde que o valor
cumulado das penalidades ndo supere o valor total do contrato.

c. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o SAAE-VCA, pelo prazo de até dois anos;

c.1. Tal penalidade pode implicar suspensdo de licitar e impedimento de contratar com
qualquer érgdo ou entidade da Administracdo Publica, seja na esfera federal, estadual, do Distrito Federal ou municipal.

d. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade
que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracdo pelos prejuizos
causados;

22.2.1. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes.

22.3. Também ficam sujeitas as penalidades de suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o érgdo licitante e de
declaracdo de inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em razdo do contrato
decorrente desta licitagdo:

22.3.1. Tenham sofrido condenacgGes definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de tributos;

22.3.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagao;

22.3.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude de atos
ilicitos praticados.

22.4. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o
contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e Decreto Municipal n?
206/2009.

22.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sanc¢des, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o
carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

22.6. As multas devidas e/ou prejuizos causados a CONTRATANTE serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos
em favor da SAAE, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e
cobrados judicialmente.

22.6.1. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez)
dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente.

22.7. As sanc¢Oes aqui previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou, no caso das multas,
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

Valenca, 25 de outubro de 2021

José Luis Sousa dos Santos

Chefe da Divisdo Administrativa
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ANEXO Il

MINUTA DO CONTRATO
PROCESSO N2 XXXX
CONTRATO N2 XXXX/XXXX

CONTRATO DE AQUISICAO DE XXXX QUE ENTRE SI CELEBRAM O SAAE, POR
INTERMEDIO DO SAAE, E A EMPRESA XXXX.

O SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE VALENGCA, com sede no XXXX, inscrito no CNPJ sob o n2 XXXX,
neste ato representado pelo (NOME DA AUTORIDADE E CARGO), nomeado pela Portaria n2 XXXX, de XX/XX/XXXX, publicada em
XX/XX/XXXX, e em conformidade com as atribui¢cdes que Ihe foram delegadas pela Portaria n2 XXXX, de XX/XX/XXXX, publicada em
XX/XX/XXXX, doravante denominado simplesmente CONTRATANTE, e a empresa XXXX, inscrita no CNPJ n2 XXXX, com sede na XXXX,
CEP XXXX, no Municipio de XXXX, denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo Senhor XXXX, portador da Cédula de
Identidade n2 XXXX e CPF n2 XXXX, tendo em vista 0 que consta no Processo n2 XXXX, e o resultado final do Pregdo n® XXXX/XXXX,
com fundamento na Lei n2 8.666, de 1993, e demais legislacGes correlatas, resolvem celebrar o presente instrumento, mediante as
cldusulas e as condi¢bes seguintes:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente Termo é a Contratacdo de empresa especializada na prestagdo de Servigos de Disponibilizacdo de
Posto de Servico atendimento multimeios (chatbot, 0800), com cobertura de toda a drea de concessdo do SERVICO AUTONOMO
DE AGUA E ESGOTO DE VALENCA - SAAE VALENCA, conforme especificacBes e quantitativos estabelecidos no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregdo, identificado no preambulo e a proposta vencedora,
independentemente de transcrigdo.

1.3. ATENDIMENTOS MULTIMEIOS

1.4. O servigo de atendimento Multicanal Web — Multimeios sera realizado pela CONTRATADA em escritério préprio, conforme
descrito neste Edital. E considerado atendimento multimeios aquele no qual o atendente recebe a mensagem pelos sistemas
de atendimento do SAAE VALENCA, pelo chat ou por outros canais e finaliza a mensagem com resposta adequada ao
questionamento do cliente, sem que haja devolucdo/reativacdo, por parte do SAAE VALENCA para correcdo de conteldo. A
prestacdo dos servicos de atendimento multimeios envolve a execucdo, pela CONTRATADA, das seguintes atividades:

° E-mail: Meio utilizado para resposta as demandas dos usuarios;

° Fale Conosco: Meio disponibilizado em sitio do SAAE VALENCA para registro de solicitacdes, pedidos de
informacdo, reclamagdes, sugestdes e criticas;

o Webchat: Meio disponibilizado no sitio do SAAE VALENCA para registro on-line de solicita¢des;

° Outros meios de comunicacdo web disponiveis na rede mundial de computadores e possiveis de serem

implementados.

1.5. Os meios de comunicagdo 0800, correspondéncia postal e caixa de sugestdes serdo tratados como atendimento Multimeios
caso a SAAE VALENCA, mediante conveniéncia e oportunidade, opte por disponibiliza- los.

1.6. As seguintes atividades compdem os processos do servico de atendimento Multicanais WEB:
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o Atendimento, registro e solugdo das solicitacdes, pedidos de informacgdo, reclamagdes, sugestdes e criticas
recebidas por outros meios de comunicagdo (e-mail, fale conosco, webchat, redes sociais, fax, correspondéncia postal,
caixa de sugestdes e outros), prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos servicos, de acordo
com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a CONTRATADA e a SAAE VALENCA; e

o Encaminhamento as dreas competentes para o devido tratamento e solu¢do das ocorréncias ndo atendidas de
imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de atendimento, ou seja, recomendado
0 repasse as areas competentes para o devido tratamento e solugao.

Ao principais descritivos dos atendimentos a serem executados sdo:
1.7. ATENDIMENTO TECNICO

1.7.1. Atendimento aos clientes que solicitam servigos técnicos referentes ao fornecimento de agua e de esgotamento

sanitario:
° Falta de dgua;
o Rompimento na rede de 4dgua ou extravasamento da rede coletora de esgoto;
° Vazamentos em ramais e redes de agua;
° Manutencdo ou substituicdo de ramais e redes de dgua ou rede coletora de esgoto;
° Corte ou supressdo de ramais de agua ou tamponamento de ramais de esgoto;
o Obstrugdo em ramais e redes de dgua ou em ramais e redes coletoras de esgoto;
o Queda de pressdo nas redes de 4gua;
o Outros servicos disponiveis nos sistemas da SAAE VALENCA.
° Verificar junto ao cliente a procedéncia da reclamacdo, em conformidade com os procedimentos da SAAE
VALENCA,
° Atender as demais demandas que dizem respeito aos servigcos de ordem técnica;
° Informar ao cliente, quando solicitado, a respeito do andamento dos servicos solicitados.

1.8. ATENDIMENTO COMERCIAL

1.8.1. Atendimento aos clientes que solicitam servigos técnicos referentes as questdes de cardter comercial:

) Precos dos servicos;

o Valores cobrados nas faturas;

o Classificagcdo de clientes quanto a categorias e economias;
° Mensagens nas faturas;

) Reclamacdo de consumos;

° Campanhas realizadas pelo SAAE VALENCA,

° Informacd@es sobre servicos anteriormente solicitados;

o Negocia¢do e parcelamentos de débitos;

1.9. O prazo Maximo de espera pelo cliente deve ser de, no maximo 8 minutos

o Registrar no Sistema de Atendimento os servigos solicitados pelos clientes, encaminhando-os para as Unidades
Executoras concernentes a:
° Ligagdo nova;
° Corte ou supressao a pedido;
° Religacdo;
° Alteracdo de titularidade do cliente;
. Alteracdo de dados cadastrais de iméveis e clientes;
. Segunda via de fatura;
° Inclusdo e alteracdo de endereco para entrega alternativa;
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o Aumento ou reducdo de diametro do ramal de 4dgua;

° Troca de Registros

° Procedimento para devolugdo de valores pagos a maior ou em duplicidade;
° Denuncia de fraudes.

o Outros servicos disponiveis no Sistema de Atendimento.

1.10. ATENDIMENTO MULTIMEIOS:
1.10.1. SISTEMA DE GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE:

1.10.1.1. A CONTRATADA utilizard o sistema comercial do SAAE VALENCA — Sansys (ou outro software que o SAAE
VALENCA venha a utilizar), o chatbot contratado pelo SAAE VALENCA, e a linha 0800 do SAAE VALENCA, o que possibilitara
o atendimento multimeios aos clientes. Além disso esse sistema se integrara as outras facilidades tecnoldgicas aqui
descritas, tais como monitoria da qualidade, realizacdo de pesquisas, gerenciamento e integracao das filas entre os canais
Call Center e lojas de atendimento.

1.10.1.2. O SAAE VALENCA fornecerd, ao seu exclusivo critério, outros sistemas para integracdo a plataforma de
atendimento multimeios da CONTRATADA.

1.11. SERVICOS ACESSORIOS DE APOIO A GESTAO:
1.11.1. MONITORIA DA QUALIDADE

1.11.2. Com vistas a garantir a qualidade dos servicos, a CONTRATADA deverd realizar monitoramento constante do
atendimento prestado, realizar feedback individual dos atendentes, expor suas potencialidades e necessidades.

1.11.3. A monitoria de qualidade realizada pela CONTRATADA deve buscar o aprimoramento dos mecanismos que visam
mitigar erros e corrigir distor¢cdes, abusos e desvios comportamentais conferidos aos atendentes. A equipe deve atuar
proativamente em cada ofensor identificado na monitoria e apontar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que podera
ser uma reciclagem, em caso de erro de procedimento/informacdo, ou aplicagdo de penalidades (prevista na legislagdo
trabalhista) em caso de desvio comportamental.

1.11.4. Para efeitos de avaliagdo de desempenho do atendimento, a CONTRATADA devera encaminhar mensalmente os
relatérios dos monitoramentos realizados no més anterior, apresentando o nimero médio de monitorias realizadas dentro
dos critérios estabelecidos.

1.12. PESQUISAS DE SATISFAGAO

1.12.1. Este servico tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade dos servigos prestados e a satisfacdo dos clientes
atendidos pelo SAAE VALENCA, objetivando ampliar a capacidade de anadlise e gestdo eficiente dos procedimentos que estdo
sendo efetuados pela CONTRATADA.

1.12.2. A producdo e aplicacdo das pesquisas de satisfacdo deverdo ser executadas de forma quantitativa e qualitativa. O
SAAE VALENCA podera solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, a execugdo dessas pesquisas
e podera estabelecer um cronograma do periodo de realizacdo e entrega dos resultados.

1.12.3. Todos os resultados das pesquisas de satisfacdo deverdo ser entregues pela CONTRATADA a Administracdo por meio
de relatdrios, para que a equipe técnica do SAAE VALENCA possa acompanhar os resultados e fazer o monitoramento da
gualidade e da gestdo dos servicos prestados pela CONTRATADA.

1.12.4. A CONTRATADA deverd apresentar a metodologia para realizacdo das pesquisas de satisfagdo dos usudrios em
relacdo ao atendimento da Central de Atendimento, incluindo a capacidade quantitativa e qualitativa de sua plataforma de
comunicagdo/atendimento.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DO LOCAL DE ENTREGA, DA QUANTIDADE E CRITERIOS DE ACEITAGAO DO OBJETO

PA n?0132/21 PE 058/21 — SERVICOS DE CALL CENTER Pagina 38 de 50

www.saaevalenca.com.br

Rua General Camara, n® 75 — Centro — Valenca — BA
Telefax: (75) 3641-3641 — SAC: 0800-284-0469
CEP: 45.400-000


http://www.saaevalenca.com.br/

2.1. N3o sera exigido Espago Fisico exclusivo para o SAAE VALENCA, porém o ambiente onde sera alocada a operagdo devera
atender a todas as especificagdes constantes deste termo de referéncia, sem excecao.

2.2. A infraestrutura necessaria ao atendimento multicanal (internet, e-mail, chat, chatbot, 0800, etc.) e suporte aos sistemas
de gestdo do atendimento e relacionamento com os clientes aqui referenciados deverd operar dentro das instalagdes da
contratada. N3o serd exigido escritorio exclusivo para a SAAE VALENCA, porém o ambiente onde serdo alocados esses servicos
deverd atender a todas as especificagdes constantes deste Edital, sem excegdo.

2.3. O prazo para implantagdo dos servicos serd de no maximo 20 (vinte) dias contados da data de emissdo da Ordem de Servigo.
Apds esse periodo, dentro do prazo de 10 (dez) dias a CONTRATANTE ira disponibilizar o treinamento dos sistemas internos a
CONTRATADA, mediante prévio agendamento desta.

2.4. O inicio da operagdo ocorrera imediatamente apds o prazo do treinamento e implantagdo dos servigos, que contemplardo
a implantacdo do atendimento, mediante a capacitagdo, contratacdo e alocacdo da mao- de-obra, bem como a disponibilizacdao
da infraestrutura fisica e tecnoldgica completa para a operacgdo de todas as posicBes de atendimento necessarias a plena
execucdo de todas as atividades contempladas no Termo de Referéncia.

2.5. A estrutura e os equipamentos deverdo estar disponiveis para validacdo pelo SAAE VALENCA em até 15 (quinze) dias
contados da ordem de servigo.

2.6. Os custos com deslocamento e alimentacdo de prepostos do SAAE para visita técnica/inspecdo das estruturas de
atendimento serdo de responsabilidade da contratada.

2.7. INFRAESTRUTURA PARA PRESTAGAO DOS SERVICOS

2.7.1. O escritério para operacionalizagdo dos atendimentos multimeios e suporte aos sistemas de gestdo do atendimento
e relacionamento com os clientes aqui referenciados, conforme descrito no Item 4, ABRANGENCIA E LOCAL DA PRESTACAO
DOS SERVICOS devera dispor, minimamente, da seguinte infraestrutura:

2.7.1.1. INFRAESTRUTURA FISICA
i. PREDIAL

A CONTRATADA devera fornecer estrutura fisica, que comporte a implantacdo da Central de Atendimento
Multimeios com as caracteristicas e especificacbes estabelecidas neste Termo de Referéncia, contemplando
ainda:

e Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de teleatendimento humano, multimeios eSupervisdo de
acordo com este Termo de Referéncia;

e Espacos especificos destinados aos profissionais de atendimento multicanais, que poderdo estar em
deslocamento.

e Sala dereunido e de treinamento.

ii. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

Os locais de trabalho devem ser dotados de condicBes acUsticas adequadas a comunicacdotelefonica,
adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos eparedes, isolamento acustico
do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicdo dasdivisorias entre os postos, com o fim de atender
o disposto no item 17.5.2, alinea "a" da NR-17. Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitem
17.5.2 da NR-17, obedecendo-se, no minimo, aos seguintes parametros:

a. Niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registradano INMETRO,
observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de avaliacdo de ruido

PA n?0132/21 PE 058/21 — SERVICOS DE CALL CENTER Pagina 39 de 50

www.saaevalenca.com.br

Rua General Camara, n® 75 — Centro — Valenca — BA
Telefax: (75) 3641-3641 — SAC: 0800-284-0469
CEP: 45.400-000


http://www.saaevalenca.com.br/

anaalt

SAAE

(NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b. indice de temperatura efetiva entre 202 e 23°C;
C. Velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;
d. Umidade relativa do ar ndo inferior a 40% (quarenta por cento).

2.7.1.2. ISOLAMENTO ACUSTICO

Para seguranca e conforto acustico deverdo ser seguidos os preceitos da NR15 e NR17 do TEM,NBR 10152 da
ABNT e NB 101.

Para maior efetividade da condicdo acustica deverdo ser obedecidos requisitos minimos de atenuacdo local, com a
utilizacdo de materiais com densidade e espessura adequados nosrevestimentos dos montantes frontais e laterais
das PA’s.

2.7.1.3. ILUMINACAO

Alluminagdo devera ser projetada e instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos incdbmodos,sombras e
contrastes excessivos, observando os niveis minimos de iluminamento estabelecidos pela NBR 5413.

2.7.1.4. CLIMATIZACAO

Para a refrigeragdo dos ambientes deverdo ser observadas as recomendacg&es da Portaria/MS/GMn2 3.523, de 28 de
agosto de 1998, Resolucdo ANVISA n2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e,
particularmente, as NBR 6401 — Instala¢des Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — InstalagGes
de Ar Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de Temperatura em Condicionamento
de Ar.

2.7.1.5. INSTALACOES ELETRICAS
Deverdo ser disponibilizados equipamentos com os seguintes requisitos minimos:

e No breaks para atender os equipamentos de telecomunicacdes e de informatica;

e Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de ilumina¢do dos postos de trabalhoem conformidade
com norma NBR 5413;

e Sistema de Protec¢do contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo 4 norma NBR 5419;

e Seguranca em instalacBes e servigos de eletricidade (NR-10);

e NBR-5410/90 e NBR-5410/2004.

o Normas de distribuicdo da Concessiondria de energia local.

2.7.1.6. CONTROLE DE ACESSO AS INSTALAGCOES

O acesso as instalag@es onde serdo realizados os servigos devera ser restrito, controlado epermitido somente as
pessoas autorizadas.

As instalagBes deverdo possuir controle de seguranca por cameras de video, com monitoramentoe gravacdo de
imagens por até 30 (trinta) dias;

As instalacdes deverdo oferecer as medidas de seguranca nos niveis das suas proprias instalagGes:

®  Acesso restrito as salas técnicas, com autorizacdo apenas para os empregados daquele setor;

2.7.1.7. MANUTENGAO DOS SISTEMAS PREDIAIS E SERVICOS GERAIS
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Com vistas a continuidade dos servigos prestados, a CONTRATADA deverd prover todos e quaisquer servigos de
manutencdo dos sistemas civis, hidraulicos, sanitdrios, de geracdo e distribuigdo de energia elétrica, de ldgica, no
break, ar condicionado, incéndio, elevadores, subestagado, SPDA, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro.

Sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento de servigos gerais de apoio,tais como de
limpeza e conservacgao, vigilancia, copa, operador de equipamentos de ar condicionado, dgua, luz e telefone,
elevadores etc.

2.7.1.8. INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

2.7.1.8.1. MICROCOMPUTADORES:

A CONTRATADA devera disponibilizar computadores, telefones, tablets ou outros dispositivos que entenda
adequado para a presta¢do dos servigos contratados

2.7.1.8.2. SUPORTE TECNICO

Devera ser fornecido servico de Help Desk disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias doano, para as questdes
de infraestrutura fisica e tecnoldgica, que tera como principais atribuicGes:

Realizar o atendimento técnico visando a eliminagdo do problema. Se ndo resolvido o problemano primeiro
atendimento, efetuar a abertura e o acompanhamento dos chamados abertos juntos aos fornecedores internos
e/ou externos;

e Efetuar o acionamento das dreas solucionadoras e fornecer o relato do andamento dos chamados e/ou problemas
para a SAAE VALENCA;

e O retorno aos chamados deve ocorrer em no maximo 15 (quinze) minutos e apresentar solugdopara as chamadas
de manutencgdo corretiva, sendo que a contagem dos tempos maximos se iniciard a partir do recebimento da
comunicagdo do evento;

o Mensalmente a CONTRATADA devera fornecer relatério especifico contemplando todas as ocorréncias registradas
no Help Desk da CONTRATADA.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

3.1. Desempenhar todas as atividades em estrito cumprimento as Normas e Procedimentos disponibilizados pelo SAAE
VALENCA,

3.2. Submeter-se aos atos da fiscalizacdo do SAAE VALENCA, representada pela FISCAL DE CONTRATOS das respectivas Unidades
de Negdcio, da capital e do interior, sanando as irregularidades apontadas pelo FISCAL DE CONTRATOS apds reporte de suas
supervis@es, o qual terd poderes para interferir, aprovar ou reprovar o servico de acordo com as normas estabelecidas pelo
SAAE VALENCA;

3.3. Prover toda e qualquer informagdo no sentido de auxiliar o SAAE VALENCA a emitir os relatérios mensais dos servigcos
executados através da FISCAL DE CONTRATOS;

3.4. Apresentar as faturas/Notas Fiscais ao FISCAL DE CONTRATOS obedecendo aos prazos e demais exigéncias dispostas neste
Termo de Referéncia;
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3.5. Equacionar qualquer tipo de irregularidade constada pelo FISCAL DE CONTRATOS, e apontada, através de notificagdo, no
prazo de 48 (quarento e oito) horas, salvo quando houver disposicdo especifica de prazo especifico para regularizacdo previsto
em contrato;

3.6. Providenciar, ato continuo a solicitagdo do SAAE VALENCA, a substituicdo de qualquer atendente que, a seu critério, ndo
corresponda as exigéncias e ao bom desempenho nos servicos;

3.7. Sempre que pertinente a CONTRATADA devera solicitar auxilio ao SAAE VALENGCA para a resolugdo de conflitos com os
clientes decorrentes da ndo concordancia ou entendimento por parte deles das normas e procedimentos do SAAE VALENCA;

4. CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

4.1. Disponibilizar para a CONTRATADA as Normas e Procedimentos do SAAE VALENCA que deverdo ser obedecidas pelos (as)
atendentes;

4.2. Fiscalizar as atividades da CONTRATADA através da FISCAL DE CONTRATOS do SAAE VALENCA, que repassara qualquer
anormalidade para o FISCAL DO CONTRATO, o qual tera poderes para interferir, aprovar ou reprovar o servico de acordo com
as normas estabelecidas pelo SAAE VALENCA.

4.3. Adequar os procedimentos de atendimento para a perfeita execugdo dos servicos;
4.4. Emitir os relatdrios mensais dos servicos executados através da SUPERVISAO DE SERVICOS AOS CLIENTES

4.5. Efetuar o pagamento das faturas, devidamente atestadas pelo FISCAL DO CONTRATO, 5 (cinco) dias Uteis ao més
subsequente da prestacdo dos servigos.

4.6. Notificar a CONTRATADA, através do FISCAL DO CONTRATO, sobre qualquer tipo de irregularidade constatada no servigo
pela SUPERVISAO DE SERVICOS AO CLIENTE, dando prazo de 48 horas para a definitiva resolug3o da situac3o.

4.7. O SAAE VALENCA poderd solicitar a CONTRATADA, sem 6nus para si, a substituicdo de qualquer atendente que, a seu
critério, ndo corresponda as exigéncias e ao bom desempenho nos servigos.

4.8. Auxiliar a CONTRATADA na resolugdo de conflitos com os clientes decorrentes do ndo concordancia ou entendimento por
parte deles das normas e procedimentos do SAAE VALENCA.

5. CLAUSULA QUINTA — DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

5.1. A CONTRATADA se responsabilizara pelo pagamento de toda e qualquer penalidade que venha a ser imposta ao SAAE
VALENCA, em decorréncia dos servigos contratados, assim como serd obrigatério o ressarcimento ao SAAE VALENCA, de
prejuizos causados por atendimento incorreto.

5.2. Qualquer informagdo ou material que o SAAE VALENCA venha colocar a disposicdo da CONTRATADA, para possibilitar a
execucdo do servico contratado, terdo o carater de confidencialidade e serdo tratados como tal pela CONTRATADA, seus
representantes e empregados, sendo vedada a revelacdo das mesmas a terceiros, devendo a CONTRATADA adotar todos os
dispositivos e medidas que forem necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de propriedade industrial,
intelectual e protecdo de dados de carater pessoal (privacidade).

5.3. A CONTRATADA se obriga a manter sigilo sobre toda a informacgdo e dados que forem manejados na execugdo do servico,
mesmo apods a finalizagcdo do contrato, inclusive suas prorrogacdes, até completar 5 (cinco) anos apods o término da Ultima
prorrogacao, ressalvados os casos previstos na lei ou quando solicitados por autoridades competentes, sempre em observancia
a Resolugdo CFC n2 803/1996 que aprovou o Cédigo de Etica Profissional do Contador.

5.4. A CONTRATADA responderd perante o SAAE VALENCA pelos danos e prejuizos ocasionados pelo uso e divulgagdo indevidos
dos dados manejados durante a execugdo do servico, mesmo apods a finalizagdo do contrato, inclusive suas prorrogacdes, até
completar 5 (cinco) anos apds o término da Ultima prorrogacao.

5.5. Os servicos, objeto deste processo licitatorio, deverdo ser executados por pessoal qualificado e comprovadamente idéneo.
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5.6. O contato da CONTRATADA com o cliente do CONTRATANTE, deve ser sempre cordial e investigativo, utilizando meios
modernos e socialmente adequados e, especialmente, observar as normas previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor e
Politica de relacionamento com os clientes do CONTRATANTE, atentando para o tratamento respeitoso de forma a ndo expor
os clientes a qualquer tipo de constrangimento ou ameacga. Dentre as obriga¢Ges do atendente do PSAM esta a obrigatoriedade
de Geracdo de ordens de servigos para atendimento de demandas dos clientes e encaminhamentos para servidores da
contratada, quer seja via envio para equipamentos pre-definidos, quer seja via comunicagdo por outros meios também pre-
definidos.

5.7. A contratada deverd possuir um sistema de gestdo de relacionamento (CRN - Costumer Relationship Management)
5.8. A CONTRATADA assumira a responsabilidade por qualquer dano moral ou patrimonial causado ao cliente.

5.9. E de responsabilidade da CONTRATADA todo o processo de sele¢do, recrutamento, contratagdo, treinamento, monitoria, e
eventual promocado dos seus empregados alocados na operagdo, sem qualquer vinculo empregaticio com o CONTRATANTE.

5.10. A CONTRATADA deverd coordenar, supervisionar, fiscalizar e treinar periodicamente os seus empregados, de forma que
0s servicos objeto deste certame sejam realizados na forma pactuada.

5.11. A CONTRATADA deverd requerer a substituicdo dos empregados nas situacles de auséncia, bem como, nos casos em que
a conduta do empregado seja considerada inadequada ou inconveniente, de maneira que os servicos, objeto deste certame,
sejam prestados de forma adequada e sem descontinuidade.

5.12. E assegurado ao CONTRATANTE, a seu exclusivo critério, efetuar auditoria na sede e/ou filiais da CONTRATADA, com o fim
de verificar o exato cumprimento das disposicGes desta contratacdo, bem como a estrita observancia das normas e
regulamentos aplicaveis aos servigos ora ajustados, obrigando-se a CONTRATADA a facilitar, aos prepostos do CONTRATANTE,
0 acesso a todos os documentos e informacgdes que Ihe forem solicitados, sem que isso incorra em isen¢do de responsabilidade
a CONTRATADA.

5.13. A CONTRATADA devera cumprir a legislacdo vigente de protecdo aos direitos do consumidor, especialmente o Cédigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor (lei n2 8.078, de 11/09/90), devendo manter sigilo sobre os sistemas tecnolégicos do
CONTRATANTE (vedada a duplicagdo ou utilizacdo para outros fins) e, também, sobre as informagdes relativas aos clientes com
operagBes de crédito inadimplidas, que lhe forem repassadas para cobranca, sob pena de, em conjunto com seus sécios, ser
responsabilizada na forma da lei pelo uso indevido dessas informacgdes.

6. CLAUSULA SEXTA - DO VALOR DO CONTRATO

6.1. O valor do contrato é de RS XXXX,XX (XXXXXXXXXXXX reais).

6.1.1. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes da execugdo contratual,
inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de
administracdo, materiais de consumo, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto contratado.

7. CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

7.1. O prazo de vigéncia do contrato é até o final do exercicio financeiro, a partir da data da assinatura do instrumento, nos
termos do artigo 57 da Lei n2 8.666, de 1993.

8. CLAUSULA OITAVA - DO PAGAMENTO

8.1. O pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (TRINTA) dias, contados a partir da data final do periodo de
adimplemento a que se referir, através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente de titularidade e
indicados pelo contratado.
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8.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei
8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal,
nos termos do art. 592, § 32, da Lei n2 8.666, de 1993.

8.3. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo servidor competente na nota fiscal apresentada.

8.4. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal ou dos documentos pertinentes a contratacdo, ou, ainda, circunstancia que
impeca a liquidacdo da despesa, como, por exemplo, obrigagdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo
para pagamento iniciar-se-a apds a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a
Contratante.

8.5. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
8.6. Quando do pagamento, serd efetuada a retencdo tributdria prevista na legislacdo aplicavel.

8.6.1. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n2 123, de 2006, ndo
sofrerd a retencgdo tributdria quanto aos impostos e contribui¢cdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento
ficard condicionado a apresentacdo de comprovacado, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario
favorecido previsto na referida Lei Complementar.

8.7. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de alguma forma, para tanto,
fica convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo
adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratdrios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacio financeira = 0,00016438, assim apurado:

(6/100) |'=0,00016438

1= () = 365 TX = Percentual da taxa anual = 6%

9. CLAUSULA NONA — DO PRECO

9.1. O preco cotado/ofertado para o atendimento do objeto ora licitado, serd fixo e irreajustavel, ndo se admitindo, portanto,
qualquer tipo de reajustamento, aplicavel ao mesmo, antes do periodo de 12 (doze) meses contados a partir da data da
proposta, salvo o revisto no art. 65 da lei Federal n? 8.666/93 e alteracdes posteriores. Poderd ser corrigido anualmente
mediante requerimento motivado da contratada, apds o interregno minimo de um ano, contado a partir da data limite para a
apresentagdo da proposta, pela variagdo do indice INPC ou outro que vier a substitui-lo.

10. CLAUSULA DECIMA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

10.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orgamento
deste exercicio, na dotagdo abaixo discriminada:

Gestdo/Unidade: 1314

Fonte: 50

Proj/Ativ : 6001

Elemento de Despesa: 33.90.39.00
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11. CLAUSULA ONZE - DA FISCALIZACAO

11.1. A fiscalizagdo do presente Contrato sera exercida por um representante da Administragdo, ao qual competira dirimir as
duvidas que surgirem no curso da execuc¢do do contrato e de tudo dard ciéncia a Administracdo.

11.1.1. O representante da CONTRATANTE devera ter a experiéncia necessdria para o acompanhamento e controle da
execugao do contrato.

11.2. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante
terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicGes técnicas, vicios redibitdrios, ou emprego de
material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em co-responsabilidade da CONTRATANTE ou
de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n2 8.666, de 1993.

11.3. O fiscal do contrato anotara em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo do contrato, indicando
dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, determinando o que for necessario a
regularizacdo das faltas ou defeitos observados e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis.

12. CLAUSULA DOZE - DAS ALTERACOES

12.1. Eventuais alteragbes contratuais reger-se-ao pela disciplina do artigo 65 da Lei n? 8.666, de 1993.

12.2. A CONTRATADA ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou supressdes que se fizerem
necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado da contratagdo.

12.2.1. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco
por cento).

13. CLAUSULA TREZE - DAS INFRACOES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n? 8.666, de 1993, da Lei n? 10.520, de 2002, a CONTRATADA que, no
decorrer da contratagao:

13.1.1. Inexecutar total ou parcialmente o contrato;

13.1.2. Apresentar documentacao falsa;

13.1.3. Comportar-se de modo inidéneo;

13.1.4. Cometer fraude fiscal;

13.1.5. Descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital e no Contrato.

13.2. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes discriminadas acima ficara sujeita, sem prejuizo da responsabilidade
civil e criminal, as seguintes sancdes:

a. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem prejuizos significativos ao objeto
da contratacdo;

b. Multa:

b.1. Moratdria de até 2% (dois por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da contratagdo, até o limite de
30 (trinta) dias;

b.2. Compensatdria de até 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugdo total ou parcial
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da obrigagdo assumida, podendo ser cumulada com a multa moratoria, desde que o valor cumulado das penalidades
nao supere o valor total do contrato.

c. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o SAAE-VCA, pelo prazo de até dois anos;

c.l. Tal penalidade pode implicar suspensdo de licitar e impedimento de contratar com qualquer érgdo ou entidade
da Administragcdo Publica, seja na esfera federal, estadual, do Distrito Federal ou municipal.

d. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracdo pelos prejuizos causados;

13.2.1. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangées.

13.3. Também ficam sujeitas as penalidades de suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o d6rgdo licitante e de
declaracdo de inidoneidade, previstas no subitem anterior, as empresas ou profissionais que, em razdo do contrato decorrente
desta licitagdo:

13.3.1. Tenham sofrido condenacdes definitivas por praticarem, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de tributos;
13.3.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacdo;
13.3.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude de atos ilicitos praticados.

13.4. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-d em processo administrativo que assegurard o contraditério
e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e Decreto Municipal n® 206/2009.

13.5. A autoridade competente, na aplicacdo das sang¢des, levard em consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o carater
educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

13.6. As multas devidas e/ou prejuizos causados a CONTRATANTE serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em
favor da SAAE, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

13.6.1. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias, a contar da data
do recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente.

13.7. As sang¢Oes aqui previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas ou, no caso das multas,
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

14. CLAUSULA CATORZE - DA RESCISAO CONTRATUAL

14.1. S3o0 motivos para a rescisdo do presente Contrato, nos termos do art. 78 da Lei n° 8.666, de 1993:
I. 0 ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificacdes, projetos ou prazos;
Il. o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacGes, projetos e prazos;

lll. a lentiddo do seu cumprimento, levando a Administracdo a comprovar a impossibilidade da conclusdo do servico, nos
prazos estipulados;

IV. o atraso injustificado no inicio do servico;
V. a paralisacdo do servico, sem justa causa e prévia comunica¢do a Administracdo;

VI. a subcontratacdo total ou parcial do seu objeto, a associacdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia,
total ou parcial, bem como a fusao, cisdo ou incorporagao, ndo admitidas no Contrato;

VII. o desatendimento as determinac8es regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a sua execucgdo,
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assim como as de seus superiores;

VIIl. o cometimento reiterado de faltas na sua execucdo, anotadas na forma do § 12 do art. 67 da Lei n? 8.666, de 1993;
IX. a decretagdo de faléncia, ou a instauragdo de insolvéncia civil;

X. a dissolugdo da sociedade, ou falecimento da CONTRATADA;

XI. a alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que prejudique a execu¢do do
Contrato;

Xll. raz8es de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e determinadas pela maxima
autoridade da esfera administrativa a que esta subordinada a CONTRATANTE e exaradas no processo administrativo a que
se refere o Contrato;

Xlll. a supressdo, por parte da Administracdo, de servigos, acarretando modificacdo do valor inicial do Contrato além do
limite permitido no § 12 do art. 65 da Lei n2 8.666, de 1993;

XIV. a suspensdo de sua execugdo, por ordem escrita da Administracdo, por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvo
em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna, guerra, ou ainda por repetidas suspensdes que
totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatério de indenizacdo pelas sucessivas e
contratualmente imprevistas desmobilizacGes, mobilizagGes e outras previstas, assegurada a CONTRATADA, nesses casos, 0
direito de optar pela suspensdo do cumprimento das obriga¢des assumidas, até que seja normalizada a situagéo;

XV. O atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela Administracdo, decorrentes de servicos,
fornecimento, ou parcelas destes, ja recebidos ou executados, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da
ordem interna ou guerra, assegurada a CONTRATADA o direito de optar pela suspensdo de cumprimento de suas obrigacdes,
até que seja normalizada a situacdo;

XVI. A ndo liberagdo, por parte da Administragdo, do objeto para execugdo do servigo, nos prazos contratuais;
XVII. A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugdo do Contrato;

XVIII. O descumprimento do disposto no inciso V do art. 27 da Lei n? 8.666, de 1993, sem prejuizo das san¢des penais
cabiveis.

14.2. Os casos da rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos, assegurado o contraditério e a ampla defesa.
14.3. A rescisdo deste Contrato podera ser:

14.3.1. Determinada por ato unilateral e escrito da Administracdo, nos casos enumerados nos incisos | a XllI, XVII e XVIIl desta
clausula;

14.3.2. Amigével, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo, desde que haja conveniéncia para a
Administracdo;

14.3.3. Judicial, nos termos da legislagdo.

14.4. A rescisdo administrativa ou amigdvel deverad ser precedida de autorizacdo escrita e fundamentada da autoridade
competente.

14.5. Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos Xl a XVII desta cladusula, sem que haja culpa da CONTRATADA, serd esta
ressarcida dos prejuizos regularmente comprovados que houver sofrido, tendo ainda direito a:

14.5.1. Devolugdo da garantia;
14.5.2. Pagamentos devidos pela execugdo do Contrato até a data da rescisdo.

14.6. Arescisdo por descumprimento das cldusulas contratuais acarretara a execugdo da garantia contratual, para ressarcimento
da CONTRATANTE, e dos valores das multas e indenizacdes a ela devidos, bem como a retencdo dos créditos decorrentes do
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Contrato, até o limite dos prejuizos causados a CONTRATANTE, além das san¢Ges previstas neste instrumento.
14.7. O termo de rescisdo deverad indicar, conforme o caso:

14.7.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

14.7.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

14.7.3. Indenizagdes e multas.

15. CLAUSULA QUINZE - DOS CASOS OMISSOS

15.1. Os casos omissos ou situagdes ndo explicitadas nas clausulas deste Contrato serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo
as disposi¢Bes contidas na Lei n® 10.520, de 2002, ao Decreto Municipal n? 206/2009, na Lei Complementar n2 123, de 2006, e
na Lei n2 8.666, de 1993, subsidiariamente, bem como nos demais regulamentos e normas administrativas federais, que fazem
parte integrante deste Contrato, independentemente de suas transcri¢des.

16. CLAUSULA DEZESSEIS- DA PUBLICACAO

16.1. Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicagcdo do extrato deste Contrato na Imprensa Oficial, até o quinto dia Util
do més seguinte ao de sua assinatura, para ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias daquela data.

17. CLAUSULA DEZESSETE - DO FORO

17.1. Fica eleito o foro de Valenga-BA, com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer
questdes oriundas do presente Contrato.

E assim, por estarem de acordo, ajustados e contratados, apds lido e achado conforme, as partes a seguir firmam
o presente Contrato em 03 (trés) vias, de igual teor e forma, para um sé efeito, na presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo
assinadas.

Valenca, XX de XXXXXXX de 2021.

SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE VALENCA D 00000000.0000.0.0.00.00000000009.0.04

CNPJ n2 16.176.067/0001-11 CNPJ N2 XXX

Nome: Nome:

CPF n®: CPF n°:

Identidade n°: Identidade n°:
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ANEXO I

MODELO DE CARTA PROPOSTA E PLANILHA DE PRECOS

NOME COMPLETO DO LICITANTE:
ENDERECO:

CNPJ: EMAIL:
TELEFONE/FAX

REPRESENTANTE (s) /QUALIFICAGAO:

ITEM DISCRIMINAGCAO UNIDADE QD VALOR VALOR ANUAL
: UNIT.(RS) (RS)

1 Estrutura de TI/Rede de Dados MES 12

2 M3ao de obra (com todos os
encargos, incluindos, inclusive MES 12
férias, 139, etc..)

Valor Mensal RS

Investimentos iniciais/custos com Implantag¢3do (Informar os itens) COTA UNICA

R$

Valor total da proposta (valor Anual + Cota Unica)

Avalidade desta proposta éde ___ ( ) dias

Declaro que presto garantia dos servigos pelo prazo indicado em cada item desta proposta, conforme solicitado no termo de
referéncia.
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Local e data

Assinatura do representante legal da empresa

Notas:
1) Este documento devera ser emitido em papel que identifique o Licitante.

2) O prazo minimo de validade da proposta sera de 60 dias a contar da sessdo publica.
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