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COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

TERMO DE REFERENCIA
1. DO OBJETO

O presente contrato tem por objeto a contratacdo emergencial dos servicos de Central de
Atendimento com servicos de teleatendimento, telemarketing ativo e receptivo e atividades
correlatas, para atender necessidade da COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE — DESO,
incluindo o Software de Call Center, PABX e DAC, as instalacdes fisicas, infraestrutura, processos de
trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0 servigo a ser prestado, visando
manter a continuidade operacional até a conclusdo da nova licitagdo, conforme justificativa
apresentada no Termo de Referéncia.

2. DA JUSTIFICATIVA

Considerando a necessidade critica de assegurar a continuidade eficiente dos servicos de
atendimento através dos canais telefénicos 0800 079 0195 e 4020 0195 e das respostas as
solicitaces feitas pela Agéncia Virtual através do site www.deso-se.com.br/agenciavirtual e através
do aplicativo DESO para celulares todos gerenciados pela Central de Atendimento (Call Center),
essenciais para o pleno funcionamento da DESO, e levando em consideragdo que o contrato vigente
N° 035/2018 esta em periodo de encerramento, com validade prevista até a data de 07/03/2024,
apresentamos a presente justificativa para a dispensa de licitacdo, respaldada nos seguintes
argumentos:

| - URGENCIA NA MANUTENCAO DOS SERVICOS: A continuidade ininterrupta dos servicos de
Call Center é imprescindivel para as operacdes diarias da DESO. A interrupcdo desses servicos
poderia acarretar prejuizos operacionais e impactos significativos nos atendimentos e no suporte aos
USUArios.

Il - ANDAMENTO DE NOVO PROCESSO LICITATORIO: Informamos que uma nova licitacdo ja foi
iniciada e esta em andamento através da LP N° 058/2023, demonstrando o compromisso desta
instituicdo com a legalidade e transparéncia nas contratagdes publicas. No entanto, a dispensa de
licitacdo se justifica pela necessidade imediata de garantir a continuidade dos servicos, visto que a
conclusdo do novo processo licitatorio demandara tempo.

Il - FATORES QUE OCASIONARAM A SITUACAO EMERGENCIAL: O contrato 35/2018, previsto
para encerrar em 09/03/23, fora prorrogado por um periodo de 12 meses, justificado na C.I.
5729/2022-DESO, devido a implanta¢cdo do novo sistema comercial da Deso, que impactaria de
maneira mais grave o call center, ao se levar em conta que além da mudanca desse sistema, haveria
também a implantagdo de um sistema de atendimento omnichannel, caso uma nova licitagdo fosse
realizada.

A decisdo se provou a mais acertada, tendo em vista que os impactos do novo sistema comercial,
implantado em Margo/23, foram grandes, e ainda sdo sentidos até a presente data.

Em meados de Outubro/23, quando a situacdo ficou mais estavel, iniciou-se o procedimento para
iniciar a licitagdo, onde a Geréncia de T.l. informou aos responsaveis pela elaboracdo do Termo de
referéncia que o software de atendimento omnichannel poderia ser disponibilizado, por
inexigibilidade, através do mesmo contrato do sistema comercial (empresa EOS), quando houvesse
a renovacao, e fizeram-se reunides mostrando o programa que seria implantado (Twillio) e que a TR
para contratacdo de empresa de call center poderia ser escrita sem esse item. E assim os estudos
da licitacdo ocorreram, tendo levantamento de precos somente com o item méao de obra e
infraestrutura para operacdo de uma central de atendimento.

Ocorre gque j& em Dezembro/23, com o Edital j& publicado, foi informado da ndo aprovacéo do item
software de atendimento omnichannel na renovacéo do contrato da EOS (sistema comercial), e entre
outros motivos, a licitacdo foi suspensa, o Termo de referéncia teve de ser reescrito e uma nova

pesquisa de precos foi necessaria, com a adi¢do desse item, atrasando o processo da licitacao.
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IV - PRECOS ORCADOS ABAIXO DA MEDIA DO MERCADO: Realizamos uma consulta recente
de precos no mercado e constatamos que a proposta apresentada pela empresa MG
Telecomunicacdes LTDA, a empresa atual da prestacdo de servicos de call center, esta
significativamente abaixo da média praticada atualmente. Essa condicdo representa uma
oportunidade de economia para a DESO, alinhada sempre aos principios da legalidade e da
economicidade.

V - CONTRATO DE CURTA DURAGAO: O contrato proposto tem vigéncia limitada a 180 dias,
proporcionando a continuidade dos servicos de Call Center enquanto aguardamos a conclusdo do
novo processo licitatério. Essa medida visa garantir uma transicdo suave entre 0s contratos, evitando
lacunas na prestacao dos servicos assegurando a qualidade e a eficiéncia ha comunicacdo com 0s
clientes, evitando possiveis impactos negativos nesta atividade da Deso regulada pelo poder
executivo federal, conforme Decreto N° 11.034/22.

Este contrato terd ainda a inclusdo de clausula contratual que permitirA o encerramento unilateral
pela contratante, mediante notificacdo a contratada, assim que o processo licitatério em andamento
for concluido, permitindo uma transi¢éo eficiente para o novo contrato resultante desse certame.

Portanto, a contratacdo emergencial se configura como uma medida prudente e necessaria para
garantir a continuidade dos servicos de atendimento por meios ndo presenciais abrangendo e
facilitando o acesso aos servigcos da DESO enquanto a nova licitacdo é devidamente concluida.

Em resumo, a contratagdo emergencial atendera de forma imediata a situacéo vivenciada:

a) Trata-se de situacdo excepcional;

b) Todos os elementos que mostram a legitimidade da obtencdo dos servicos por meio de
dispensa de licitacdo estédo presentes;

¢) Nao havera prejuizo a Administracao;

d) Os servigos ndo poderdo sofrer descontinuidade, visto atenderem ao Decreto N° 11.034/22,
onde torna obrigatério atendimento telefénico em empresas de servicos regulados pelo
poder executivo federal.

3. SERVICOS

Y

Os servicos contratados neste termo se referem a todos os aspectos referentes a central de
atendimento da Deso, desde seu planejamento a operacao, incluindo a gestao dos processos.

Deverdo ser disponibilizados aos clientes os atendimentos por telefone através do nimero 0800 079
0195, gratuito e funcionando 24 horas por dia nos 7 dias da semana, e o numero 4020 0195,
funcionando em horario comercial de segunda a sabado, além dos atendimentos virtuais: por chat
(através de Whatsapp, Webchat, Facebook, Telegram, etc), por e-mail, pela agéncia virtual e por
protocolo, através de E-doc.

A Central de Atendimento sera operada e gerenciada em sede propria da contratada, seguindo todas
as especificagfes citadas neste edital.

Os servicos objetos desta licitagdo compreendem:
3.1. Pontos de atendimento (PA);

3.2. Pontos de apoio, incluindo supervisdo, monitoria, analista de atendimento (back-office) e analista
de treinamento;

3.3. Estrutura para a prestacdo do servico de atendimento e de apoio, incluindo mobiliario,
hardwares, softwares, climatizacdo, equipamentos (computadores, head-sets, aparelhos telefénicos,
etc) e conservacdo do ambiente;
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3.4. Estrutura de apoio: mobilidrio e equipamentos para adequado funcionamento do espaco de
descanso, da sala de treinamento/sala de reunido;

3.5. A contratada ficara responsavel pelas gravacfes dos atendimentos, que deverdo ficar
disponiveis para consulta da contratante por no minimo 90 dias, conforme art. 15° do decreto-lei
6.523/2008.

3.6. Deverdo ser disponibilizados também: DAC (distribuicdo automética de chamadas), URA
(unidade de resposta audivel) com interface no sistema comercial da Deso, suporte para acionar
todas as partes envolvidas para a resolucao de incidentes, inclusive fornecedores dos equipamentos,
guando estes estiverem na garantia.

4. DEFINICOES

Para os efeitos deste termo, sdo adotadas as seguintes defini¢des:

Contratante: Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso

Contratada: empresa vencedora da licitacdo, responsavel pela entrega do objeto, conforme
descricdo no edital e contrato

Servigos continuados: sdo aqueles servigos auxiliares, necessarios a Companhia de Saneamento
de Sergipe — Deso, para o desempenho de suas atribuicbes, cuja interrup¢cdo possa comprometer a
continuidade de suas atividades e cuja contratacdo deve se estender por mais de um exercicio
financeiro

Instrucdes: sdo descricBes detalhadas do objeto a ser contratado, dos servicos a serem executados,
sua frequéncia e periodicidade, caracteristicas do pessoal, materiais e equipamentos a serem
fornecidos e utilizados, procedimentos a serem seguidos, cuidados, deveres, disciplina, gestdo de
qualidade, informacdes a serem prestadas e controles a serem adotados

Planilhas de custo e formacdo de precos: é o documento a ser apresentado pelos proponentes,
contendo o detalhamento dos custos que compde o preco

Salario normativo: é o salario estabelecido para determinadas categorias profissionais, pertinentes
a execucao do contrato, por acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho.

Insumos: sdo os custos decorrentes de materiais e equipamentos efetivamente utilizados na
prestacdo dos servicos, bem como os beneficios oferecidos aos empregados (como vale-transporte,
vale-alimentacdo, plano de saulde, etc). Somente sera admitida a inclusdo destes beneficios na
composi¢cdo dos custos quando efetivamente oferecidos aos empregados e previstos em convencao
coletiva / legislacéo especifica.

5. DIMENSIONAMENTO DA OPERAGAO

Foram coletados dados volumétricos do ano de 2023 para justificar nimero de Pontos de
Atendimento necessarios ao desempenho do Call Center Omnichannel.
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Resumo de ligagtes de Entrada — Janeiro a Novembro de 2023
Atividade Atendimento 0800 | Atendimento 4020
Recebidas 222055 216.584
Atendidas 198.593 197.910
Tempo Atendidas 10607:20:58 15951:29:51
Tempo Médio Atendidas 00:03:12 00:04:50
Abandonadas 23.462 15.684
Tempo Abandonadas 1490:21:24 1169:55:57
Tempo Médio Abandonadas 00:03:45 00:03:45
Espera 218.327 214 427
Tempo Espera 4354.26:59 4548:00:35
Tempo Médio de Espera 00:01:11 00:01:16
% Abandono 10,57% 5,63%
SDLICIT&(}E}ES MA AGENCIA VIRTUAL [WHATSAPP,
SITE EAPLICATIVO) — 2023
MES Solicitagﬁes Emisstes de ACEssos
de servigos | segunda via
JANEIRO 6.7959 75.660 30.880
FEVEREIRO 5.602 88.534 72.338
MARCO 437 7.506 7.506
ABRIL 1.632 34.606 49.166
MAIO 3.312 51.616 76.648
JUNHO 4.141 47.645 113.909
JULHO 3.676 41.303 121.908
AGOSTO 3.851 A44.257 138.748
SETEMEBRO 4.074 38.755 128.412
OUTUBRO 3.857 41.443 109.779
NOVEMBRO 3.009 39.864 102.558
QUANTIDADE DE LIGACOES ATENDIDAS - 2023
HORA | JANEIRO |FEVEREIRO| MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO | AGOSTO | SETEMERO | OUTUBRO | NOVEMBRO
00:00 14 6 16 13 2 21 23 16 11 12 10
01:00 1 8 4 13 10 8 5 13 9 9 13
02:00 2 9 4 12 2 11 6 5 4 5 6
03:00 2 6 5 i & 6 3 I 3 2 6
04:00 5 10 B 6 10 i 7 4 2 9 12
05:00 H 25 42 39 26 3 23 2 39 63 91
06:00 182 134 178 140 195 178 143 165 169 224 229
07:00 1.587 1.785 2.726 2075 2.213 2.083 1934 2.036 2.065 2.168 2.063
08:00 3.061 3.251 5.007 3.638 4.078 3473 3.381 4221 3.660 4.036 3.670
09:00 3.310 3.742 5.225 3.768 4.110 3.678 3.240 4.448 3.994 4.187 4.072
10:00 3.501 4.103 5420 4.009 4.536 4.333 3.764 4.849 4.214 4472 4.351
11:00 3.208 3.511 4.723 3.827 4.531 3.923 3.647 4.640 3.876 3.835 3.629
12:00 2.561 2701 3.580 3.124 3.602 3.100 2.596 3.136 2123 2.647 2.680
13:00 2.749 2.749 4217 3.130 3.524 3.255 3.243 3413 2.186 2.710 2.5
14:00 2.440 2557 3.873 2.761 3.280 3.000 3.061 3521 217 2721 2.501
15:00 2415 2461 3.687 2775 2.952 2975 2.907 3.200 2612 2775 2.579
16:00 2.150 2.284 3119 2.689 3.105 2.043 2.814 2.859 2.380 2443 2.282
17:00 1.524 1616 2153 1675 2107 1.924 1.853 1732 1.630 1422 14456
18:00 822 920 1.000 822 1.053 1.029 1021 324 787 743 683
19:00 290 292 336 280 339 335 314 322 290 292 304
20:00 196 201 254 217 247 258 254 227 220 246 235
21:00 146 163 166 170 169 162 155 179 115 156 183
22:00 76 66 95 80 81 95 72 86 72 89 89
23:00 29 41 34 43 35 51 32 42 36 30 43
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QUANTIDADE DE LIGACOES ATENDIDAS - JANEIRO A NOVEMERO DE 2023
HORA DOMINGO | SEGUNDA | TERCA QUARTA | QUINTA SEXTA SABADO
00:00 20 16 25 24 34 22 24
01:00 8 11 11 17 19 15 19
02:00 9 5 ] 7 12 13 14
03:00 4 6 6 7 9 11 12
04:00 ] 14 12 12 16 9 9
05:00 39 79 76 61 69 71 53
06:00 141 279 306 36 326 310 237
07:00 473 4.515 4.268 4.353 3.978 3.502 1.709
08:00 695 6.110 5.100 7.938 6.971 6.502 3.243
09:00 178 8.617 5.380 8.247 7.513 6.656 3.656
10:00 915 9.116 9.441 9.037 5.472 7.241 3.501
11:00 137 8.328 8.923 8.119 7.751 6.675 2.804
12:00 497 6.528 6.706 6.632 5.761 4.854 1.807
13:00 388 7.320 7.116 7.111 6.346 5.087 957
14:00 322 7.121 6.743 6.906 5.809 4.893 712
15:00 318 6.863 6.650 6.366 5.683 4.708 758
16:00 318 6.581 £.090 6.009 5.406 4.068 602
17:00 282 4.377 3.723 3.923 3.627 2.651 504
15:00 243 2.076 1.956 2.019 1.839 1.284 291
19:00 174 645 631 595 608 467 279
20:00 142 488 495 466 419 338 209
21:00 133 337 323 331 286 242 133
22:00 62 167 160 164 159 111 i)
23:00 44 67 54 66 74 50 43

A central de atendimento serd dividida em 27 pontos de atendimento (PA) que atenderdo aos canais
telefénicos nos nimeros 0800 079 0195 e 4020 0195, como também o atendimento virtual, e 1

superviséo.

O numero de PA’s e pontos de apoio ativos por horario e dia de semana segue descrito na tabela

abaixo:

0800 079 0195

4020-0195

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

24 horas
07 dias por semana (inclusive domingos e
feriados).

Segunda a Sexta-feira
07:00 as 19:00 horas
Sabados e Feriados

07:00 as 13:00

QUANTIDADE DE POSICAO DE
ATENDIMENTOS (PA) ATIVAS E
FUNCIONANDO SIMULTANEAMENTE
POR TURNO (inicial) -
SEGUNDA A SEXTA-FEIRA

QUANTIDADE DE POSIQIT\O DE
ATENDIMENTOS (PA) ATIVAS E
FUNCIONANDO SIMULTANEAMENTE POR
TURNO (inicial) -

SEGUNDA A SEXTA-FEIRA

MANHA (07:00 AS 13:00) = 08

TARDE (13:00 AS 19:00) = 06

NOITE (19:00 AS 01:00) = 02
MADRUGADA (01:00 AS 07:00) = 01

MANHA (07:00 AS 13:00) = 19
TARDE (13:00 AS 19:00) = 18

QUANTIDADE DE POSIGCAO DE
ATENDIMENTOS (PA) ATIVAS E
FUNCIONANDO SIMULTANEAMENTE
POR TURNO (inicial) -

FINAIS DE SEMANA E FERIADOS

QUANTIDADE DE POSICAO DE
ATENDIMENTOS (PA) ATIVAS E
FUNCIONANDO SIMULTANEAMENTE POR
TURNO (inicial) —

SABADO E FERIADOS
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SABADO SABADO
MANHA (07:00 AS 13:00) = 6 MANHA (07:00 AS 13:00) = 6
TARDE (13:00 AS 19:00) = 4
NOITE (19:00 AS 01:00) = 2
MADRUGADA (01:00 AS 07:00) = 2

DOMINGOS E FERIADOS FERIADOS
MANHA (07:00 AS 13:00) = 4 MANHA (07:00 AS 13:00) = 6
TARDE (13:00 AS 19:00) = 3
NOITE (19:00 AS 01:00) = 2
MADRUGADA (01:00 AS 07:00) = 2

5.1. Cabera a contratada a gestéo da fila e controle do trafego, podendo transitar os operadores de
um acesso de atendimento para o outro, evitando ocorréncia de filas.

5.2. A contratada devera compor escala de trabalho e alocar recursos humanos adequados para o
atendimento dos servicos, de modo que ndo ocorra interrupcdo destes, seja por motivo de férias,
descanso semanal, greve, falta ao servico, licenca médica, demissdo de empregados ou qualquer
situacdo de afastamento do empregado. Assim sendo, na planilha de custo devera ser previsto, no
minimo: 62 Operadores de Teleatendimento (somando efetivos e folguistas), 01 Supervisor,
totalizando 63 colaboradores alocados no contrato.

5.3. As pessoas devem estar treinadas e aptas para fazer as substituicbes. Em caso de ndo
substituicdo dos empregados, 0s custos relativos a estes profissionais no periodo de sua auséncia
serdo glosados da fatura, além da aplicacdo das sancdes previstas no contrato.

5.3.1. A contratada devera apresentar o quadro de pessoal efetivo e reserva, descriminando por
profissional, a quantidade de horas de treinamento, relatério do responsavel pelo treinamento sobre o
desempenho e aptiddo para o servico, para que a contratante aprove o quadro de pessoal que
desempenhard as atividades na Central de Atendimento.

5.3.2. O mesmo procedimento do item 5.4.1 deve ser adotado quando houver substituicdo de algum
operador.

5.4. Contingéncias: A contratada devera dispor de plano de contingéncia para o atendimento na
situacao listada abaixo e demais situa¢cbes que impactem no funcionamento da operacao:
5.4.1. Greve: Manutencédo de, no minimo, 70% do quadro de funcionarios.

5.7. A central de atendimento funcionara de modo receptivo e ativo, devendo a contratante repassar
roteiros e procedimentos em caso de campanhas de marketing ou cobranca de débitos.

5.8. Para funcionamento da operacéo nos finais de semana, feriados nacionais e locais, ndo serdo
repassados a contratante os custos de horas extras.

6.0. RECURSOS HUMANOS
6.1. DESCRICAO DOS CARGOS
6.1.1. Operador de Teleatendimento

Colaborador da contratada com carga horéaria de 36 horas semanais, alocado nas dependéncias da
contratada, que desempenhara as funcgdes:
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« Atendimento ativo e receptivo por telefone e virtual, obedecendo as normas, procedimentos e
regras da Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso;

» Registrar as solicitacdes de servigcos dos clientes no sistema comercial utilizado pela Deso;

« Prestar esclarecimentos e informacfes sobre as atividades da empresa contratante, sendo
claro e objetivo tanto na comunicacao oral qguanto na escrita;

« Realizar chamadas ou enviar mensagens para 0s setores internos da Deso, se necessario for
para resolver as demandas dos clientes;

+ Atualizar o banco de dados dos clientes solicitantes, completando o cadastro destes;

+ Realizar atendimento ativo via telefone, e-mail, SMS e outros meios de comunicagdo remota
em campanhas promocionais, cobrancas de débito ou outros correlatos;

« Atender sempre com qualidade e zelo

6.1.1.1. Requisitos minimos '
« Ensino médio completo;
+ Curso na area de atendimento ao publico e/ou telemarketing;
» Boa diccgéao;
» Agilidade na digitacéo;
+ Boaredacéo;
» Resisténcia a pressédo, paciéncia e simpatia

6.1.2. Supervisor de atendimento

Empregado da contratada com carga horaria de 36 horas semanais, que desempenhara as funcoes:
* Supervisionar o trabalho da equipe de acordo com as instru¢des exigidas pela empresa
contratante;
* Cobrar resultados e metas propostas;
* Garantir adequado funcionamento dos PAs e dos pontos de apoio, conforme quantitativo
aprovado para a escala;
Motivar a equipe, mantendo a uniéo entre os colaboradores;
Garantir a assiduidade;
Interceptar a ligacdo e concluir o atendimento, caso o colaborador esteja com dificuldade no
atendimento.
Selecao de pessoal;
Elaborar relatérios;
Avaliar os relatérios, verificando problemas encontrados e propondo correcoes;
Dirimir ddvidas das equipes com rela¢éo aos procedimentos de trabalho;
Responder as solicitacdes dos setores da contratante;
Manter a interface com a comisséao de fiscalizacdo da Deso

*

*

R R B b b S

6.1.2.1. Requisitos minimos

Ensino superior completo em area correlata a fungéao;

Conhecimento em informética (sistema operacional Windows, pacote Office, internet);
Lideranca;

Proatividade;

Raciocinio l6gico;

Experiéncia de pelo menos 1 (um) ano em atividades relacionadas a atendimento ao publico

R I I O

6.1.3. Todos os cargos terdo os beneficios minimos listados:

Plano de salde;
Auxilio-alimentacao;
Vale-transporte;

Adicional noturno, quando devido;

Aos supervisores, além do citado, horas de sobreaviso, se necessario;
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* Qutras obrigacdes exigidas pela CLT, legislacdo especifica e/ou Convencao Coletiva,
6.1.7. Fardamento | EPI's

Deverdo ser fornecidos na admissdo 02 (dois) fardamentos completos, sendo eles repostos
obrigatoriamente a cada 12 (doze) meses. Os EPI's serdo substituidos sempre que for necessario,
atentando-se para a validade destes, quando couber, ou os prazos determinados na legislagéo
vigente.

6.2. MODELO DE CONTRATAGAO DOS EMPREGADOS

6.2.1. A contratacdo dos recursos humanos sera pelo regime CLT, com remunerag¢do seguindo 0s
valores definidos na proposta, em conformidade aos servicos prestados pela contratada, e serdo

prestadores de servicos exclusivos da Deso.

6.2.2. A contratada elaborard um manual de conduta e ética baseado no manual de conduta e ética
da Deso, informando deveres e direitos dos colaboradores, além das escalas de san¢gBes com
finalidade pedagogica, e deve fazer referéncia a confidencialidade dos dados da empresa.

6.2.3. Deve ser ministrado aos colaboradores um programa de ginastica laboral e orientacédo
postural, periodicamente avaliando-os quanto ao uso correto dos equipamentos (cadeiras, encostos,
headsets, mesas, etc), as custas da contratada.

6.2.4. A contratada manterd um programa de treinamento em saude e seguranca do trabalho
seguindo a norma NR-17 em todos os seus itens.

6.2.5. A contratada devera elaborar um programa de motivacdo e retencdo de talentos, adotando
medidas para incentivar o desenvolvimento e aperfeicoamento profissional dos colaboradores

6.3. TREINAMENTO

6.3.1. A contratada devera executar o recrutamento, selecdo e o treinamento dos colaboradores,
sendo o treinamento institucional da Deso de responsabilidade da prépria companhia.

6.3.2. Caberd a contratada, na fase de implantacdo, ministrar treinamento a todos os empregados
responsaveis pela operagdo, apoio e gerenciamento da central de atendimento: operador de
teleatendimento, analista de atendimento (back office), monitor de atendimento, supervisor de
atendimento.

6.3.3. O treinamento inicial para todos os empregados contemplara:

I.  Apresentagcdo: ambiente de trabalho, contrato, normas, politicas internas e misséo junto a
Deso;

II. Curso de Exceléncia no atendimento ao publico;

Ill. Curso de Formacéo de lideres: para os supervisores, monitores e analistas;

IV. Curso de Monitoria de qualidade: para os supervisores e monitores;

V. Curso de Back Office: para os supervisores e analistas de atendimento;

VI. Treinamento institucional da Deso: para todos os colaboradores

6.3.3.1. O treinamento institucional da Deso sera ministrado por funcionarios da Companhia
escolhidos pelo gestor do contrato, e sera ministrado na sala de treinamento da contratada, e todos
0s custos de material, locomocao, etc, sera de responsabilidade da contratada, além do custo com a
hora de treinamento cobrada pelo ministrante.
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6.3.3.2. O tempo de treinamento especifico para o sistema comercial esta estimado em 30 h por
operador.

6.3.4. A contratada tera um programa de treinamento, reciclagem e capacitacado continua para todos
os colaboradores;

6.3.5. A capacitacdo continua, cuja periodicidade deve constar no programa, deve contemplar pelo
menos os itens:

* Procedimentos da Deso;

* Qualidade no atendimento;

» Sistemas utilizados no atendimento;

+ Comunicacéo verbal e escrita

6.3.6. Poderd ser incluso no programa de capacitacdo continua visita as ETAS (estacdo de
tratamento de agua) e ETES (estacdo de tratamento de esgoto), sendo o transporte fornecido pela
Companhia, caso haja disponibilidade.

6.3.7. A Deso podera ministrar treinamentos ou palestras para anunciar novos produtos ou mudanca
de procedimento, onde os monitores de atendimento e analistas de treinamento terdo participagcéo
obrigatéria e serdo os replicadores de conhecimento para os demais empregados. O
treinamento/reunido podera ser online, nessas situacdes, ou presencial, a ser ministrado na sala de
treinamento da contratada.

6.4. RELATORIOS

6.4.1. A contratada desenvolvera e fornecera relatérios mensais de gestdo da operacdo dos servigcos
prestados, podendo a Deso solicitar relatérios customizados, se necessario. Deverao conter dados
de:

* Posi¢cOes de atendimento logadas e ativas;
* [ndices de desempenho:
o tempo médio de espera — TME;
o tempo médio de atendimento — TMA;
o nivel de servigo — SLA,;
- chamadas recebidas (quantidade e percentual);
o chamadas atendidas (quantidade e percentual);
o chamadas abandonadas (quantidade e percentual);
> tempo médio de espera em fila;
o porcentagem de absenteismo;
o porcentagem de aderéncia;
o porcentagem de turn over;
o pausas produtivas;
o pausas improdutivas;
o porcentagem de tempo em chamada
* Relatérios de produtividade:
o Tipos de atendimento;
o Quantidade de atendimentos;
o Tipo de servicos solicitados / atendidos;
o Quantidade de servicos solicitados / atendidos;
* Relatério de disponibilidade de servico;
* Gravacao das ligagoes;

6.5.2. Os relatdrios devem estar disponiveis em tempo real por acesso on-line e podem ser enviados

por e-mail ou impressos
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6.5.3. Os dados dos relatérios terdo periodicidade hora a hora, diaria e mensal.
7.0. INFRAESTRUTURA
7.1. INFRAESTRUTURA PREDIAL

7.1.1. A contratada fornecerd a infraestrutura predial para o funcionamento da central de
atendimento, atendendo as necessidades da Deso. A Infraestrutura Predial a ser utilizada pela
CONTRATADA devera ser de uso exclusivo para solucdo aqui licitada, nao podendo a
CONTRATADA compartilhar a mesma infraestrutura para outros servicos diferentes do objeto
contratado

7.1.2. Além do ambiente de atendimento e supervisdo, deve possuir obrigatoriamente ambiente de
treinamento/sala de reunido, ambiente de descanso e ambiente de monitoria de qualidade,

7.1.3. O prédio deve ser provido de estrutura de prevencdo e seguranc¢a contra incéndio, iluminacéo
de emergéncia e rota de fuga sinalizada;

7.1.4. Deve possuir sistemas de geradores, nobreaks, baterias e quadro de alimentacdo em todos os
eguipamentos;

7.1.5. Os pontos de ilumina¢do da estrutura devem contar com luminarias com lampadas protegidas,
e dispostas de modo a evitar incidéncia de claridade nos olhos dos colaboradores e reflexos no
monitor.

7.1.6. Deve contar com banheiros em numero suficiente para uso dos colaboradores, tendo como
base o turno com maior nimero de PAs ativos;

7.1.7. A estrutura deve contar com caixa d’dgua com capacidade suficiente para abastecer todo o
ambiente por pelo menos 24 h, tendo como base dia Util com numero maximo de colaboradores por
dia;

7.1.8. A estrutura deve possuir isolamento acustico, com piso e revestimento antirruidos na sala de
atendimento, englobando PAs, paredes e forro/teto;

7.1.9. As PAs e estrutura predial serdo de uso exclusivo para o atendimento da Deso, ndo podendo
ser compartilhadas com servicos de outros clientes da Contratada.

7.1.10. A Contratada é responsavel pela seguranca patrimonial da Central de Atendimento da Deso e
pelo controle de acesso aos ambientes reservados ao desenvolvimento do servigco contratado;

7.1.11. A Contratada deve possuir sistema de vigilancia e monitoramento, devendo priorizar os
pontos principais como portaria de acesso, hall de entrada, CPD, sala dos operadores, etc.,
possuindo pessoal capacitado para operar o sistema;

7.1.12. A Contratada € responsavel pela limpeza, asseio e conservacdo predial, devendo alocar
recursos necessarios para esta finalidade;

7.1.13. A Contratada deve disponibilizar equipe dedicada para suporte em T.I, manutencdo e
gerenciamento de falhas e infraestrutura, help-desk, limpeza, manutencéo, refrigeracdo e seguranca
predial, bem como assegurar despesas e custos administrativos referente a estes processos.

7.2. MOBILIARIO e EQUIPAMENTOS

Obs.: Todos os Produtos devem estar em conformidade com a NR 17.
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7.2.1. O fornecimento de mobiliario necesséario ao funcionamento dos Pontos de Atendimentos (PAS)
e Pontos de Apoio é de responsabilidade da contratada, conforme as seguintes especificacfes
minimas:

« 27 (vinte e cinco) Pontos de Atendimentos;

« PA (pontos de atendimento) - Composi¢éo basica: Mesa ergondmica com tampos em MDP 25
mm com revestimento melaminico BP. Painel frontal 18 mm. Bordas em PVC sendo a de
contato com o usuario de 180 graus e demais com 2,5 mm de espessura com raio
ergondmico. Estrutura em aco com pintura epdéxi e mecanismo manual para o ajuste dos
tampos (ajuste independente para a elevacdo do tampo do teclado + ajuste de elevacdo do
tampo do monitor). DivisGria 25 mm em BP com acabamento com almofadas acusticas em
tecido e integralmente revestidas em tecido. Dimensdes aproximadas de 1300 x 900 x 900
mm;

+ 62 Headsets (para os atendentes) — Headset monoauricular com tiara ajustavel, haste
flexivel, Headset com interface USB para conexdo em computadores, compativel com
Windows 10, Controle de volume digital no cabo, tecla mute no cabo para Sigilo na
transmissdo com indicadores luminosos (LED), Microfone com cancelamento de ruido,
Espuma em courino hipoalergénico. Apresentar catalogo que comprove as caracteristicas
agui exigidas sob pena de desclassificagdo da proposta;

« 28 Apoios ergondmico para pés;

» 28 Mousepads ergonémico com apoio em gel;

+ 28 Cadeiras de escritorio giratéria ergonémica, estofada, com mecanismo “Permanente” com
ajuste de altura pneumatico (a gas) do assento + ajuste semiautomatico da altura do encosto
+ ajuste de angulo/inclinacdo do encosto e apoios regulaveis para os bracos;

« 02 Cadeiras para atendimento na sala de supervisdo — Cadeira de escritério fixa com braco,
estofada;

« 10 cadeiras modelo universitaria com prancheta escamoteavel, para sala de treinamento;

« Armarios individuais — Armario vestiario em aco, fabricado em chapa 24 (chapa resistente),
com chave, venezianas para ventilagdo, dobradicas internas resistentes, pintura eletrostatica
a po antiferrugem, quantidade necessaria para uso individual da equipe;

+ 02 Armarios para guarda de material de uso comum — Armario baixo 02 portas com
revestimento em laminado melaminico de baixa pressdo em ambas as faces de 15 mm. 02
portas com 01 fechadura, 01 prateleira e 02 puxadores, tipo alga em plastico. Dimensdes
aproximadas: largura 800 mm, profundidade 420 mm, altura 725 mm,;

« 02 Armarios para arquivos — Armario alto 02 portas com revestimento em laminado
melaminico de baixa pressdo em ambas as faces de 15 mm. 02 (duas) portas com 02 (duas)
prateleiras internas moveis e uma fixa, uma fechadura e 02 puxadores tipo alca em plastico.
Material MBP. Dimensdes aproximadas: largura 800 mm, profundidade 420 mm, altura 1585
mm.

« 01 Sofa 03 (trés) lugares para sala de descanso;

+ 01 aparelho televisor tipo SMART TV cor preta, Tela Plana de LED de 32 polegadas, Design
Slim; Visor Full HD com resolucdo de imagem 1366 x 768 (HD) ou superior; Frequéncia de
tela minima de 60 Hz; Audio com poténcia sonora (RMS) minima de 10 W; com Wi-Fi
Embutido, com Processador Quad Core ou Dual Core, Conversor Digital Integrado;
Conectividade minima: HDMI = 2 conexdes, USB = 1 conexdo, 1 Entrada de Componente
(Y/Pb/PR), 1 Entrada de Video Composto (AV), 1 Ethernet (LAN), 1 Saida de Audio Digital, 1
Entrada de RF (terrestre/entrada de cabo) e Rede Sem Fio Integrada. O equipamento deve
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possuir recursos ecolégicos e Selo Procel A, com fonte de alimentacdo bivolt, contendo:
controle remoto (com baterias inclusas), cabo de forca, manual do usuario em lingua
portuguesa e manual eletrénico. Para a sala de descanso;

« 01 Refrigerador frost free — Capacidade entre 340 | a 350 I, voltagem 110 v, com controle de
temperatura. Caso os pés da geladeira ndo possuam rodinhas, a CONTRATADA deveréa
providenciar suporte com rodinhas para geladeiras, a fim de nao danificar o piso ao
movimentar o eletrodoméstico;

+ 01 Cafeteira elétrica — Capacidade aproximada de 1,5 | e voltagem 110v. Para modelos de
cafeteira que utilizem filtro de papel, estes filtros devem ser repostos, para o correto
funcionamento do eletrodoméstico, por conta da CONTRATADA,

« 01 Forno micro-ondas com capacidade entre 30 | a 40 |, voltagem de 110v;

+ 01 Aspirador de p6 silencioso, de baixo ruido (57 dBa), voltagem de 110v, com mangueira
flexivel maior do que 2 m e cabo de energia maior do que 6 m. Caso o modelo do aparelho
utilize saco coletor, a CONTRATADA se encarregara de repor esses sacos coletores para o
funcionamento correto do eletrodoméstico;

« Ar Condicionado — Projeto e execu¢do de climatizacdo do ambiente, respeitando a NR 17,
com instalacdo e manutencdo dos aparelhos. Os aparelhos deverdo ser do tipo Split com
condensadores remotos e resfriados a ar e com ventiladores centrifugos. Devem acompanhar
controle remoto que permita ajustes e programagdes nos aparelhos;

« 01 Kit basico de primeiros socorros, que contenha pelo menos algodao, ataduras, fita crepe,
esparadrapo, Band-Aid, gaze, tesoura mayo com ponta redonda, antissépticos, pinca, luvas
para procedimentos, bolsas térmicas, mascara facial e 6culos de protecdo. Se a empresa
CONTRATADA desejar inserir no kit alguns medicamentos, estes devem estar previamente
prescrevidos por um médico do trabalho que tenha a ficha médica de todos os colaboradores.
Os itens relacionados, ou outros que ndo estdo na relacdo acima, mas que possam fazer
parte do kit, que tém prazo de validade definido deverao ser verificados periodicamente, a fim
de que se faca a substituicdo dos materiais vencidos, por conta da CONTRATADA.

Computadores:

O fornecedor devera prover pelo menos 2 computadores, nidmero minimo suficiente para o
funcionamento simultaneo das PA's e Supervisor contratadas, modelo desktop, com a especificacdo
minima abaixo (ou equivalente):

« Processador Intel Core I3 8° geracdo ou superior, clock minimo de 3.7 Ghz;

* 8 Gb de memoria DDR 4 com clock de 3200 MHz ou superior;

» Compatibilidade com UEFI, Secure Boot e TPM (Trusted Platform Module) na verséo 1.2;

« BIOS em flash ROM, com senha para power on e senha para acesso a BIOS, desenvolvida
pelo fabricante do produto, ndo sendo aceita em regime de OEM,;

+ Interface paralela integrada na placa-méae, com suporte ao protocolo ECP/EPP;

« Interface serial integrada na placa-mae, com conector de 9 pinos e velocidade de 9.600 bps a
115.200 bps;

« Minimo de 04 portas, sendo pelo menos 2 delas USB 3.2 Type-A de 2° geracao;

* Minimo uma porta USB 3.2 Type-C de 22 geragdo x2

« Mouse 6tico com scroll, compativel com MICROSOFT ou LOGITECH, resolugdo por
hardware de 600 DPI com conector USB;

» Teclado com conexdo USB, produzido pelo fabricante da CPU;

« Controladora SATA integrada;

« Disco Rigido com tecnologia Sata 3.0 com capacidade minima de 500 Gbytes, velocidade de

rotacéo de 7200 rpm e cache de 8mb ou superior;
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« Interface de rede local ETHERNET de tripla velocidade a 10/100/1000 Mbps, padrdo 10 Base-
T/100 Base-TX/1000 Base-TX, com negociacdo automética de velocidade em fungdo da
conexdo, arquitetura local bus pci, com sistema de despertar remoto (Wake-on-Lan);

+ Wi-fi integrada de pelo menos 300 mbps B, G, N;

+ Gabinete torre;

+ Fonte interna de alimentagdo com capacidade para suportar as possibilidades maximas de
expansao da maquina, com filtro de rede acoplado, para operagédo em 110 e 220 VAC, 60 Hz,
aceitando uma variacdo minima de 10% para rede elétrica com fase, neutro e terra;

+ O equipamento deve vir acompanhado de todos os cabos e manuais (escritos em inglés ou
portugués do Brasil) necessarios para instalacdo, configuracdo e utilizacdo do equipamento e
de seus componentes e periféricos;

« Os componentes do micro como monitor de video, gabinete da CPU, teclado e mouse devem
ser do mesmo fabricante, podendo os mesmos ser em regime de OEM, desde que
devidamente comprovados através da declaracéo do fabricante;

« Software de gerenciamento, padrdo DMI 2.0, desenvolvido pelo fabricante do micro, sendo
aceito em regime de OEM,;

» Possuir licenca Microsoft Windows 10;

+ Licenca de software de antivirus com suporte e up-dates online.

Possuir 01 (um) monitor LCD 18,5” ou maior com as seguintes caracteristicas:

» Tecnologia TFT LCD de matriz ativa;

« Area visivel de tela de no minimo 18,5 polegadas;

« Pixel pitch de, no maximo, 0.30 mm;

« Possuir tecnologia anti-ofuscamento

* Resolucdo de, no minimo, 1366 x 768 a 60 Hz;

» Brilho de, no minimo, 200 cd/m2;

* Relacao de contraste de, no minimo, 600:1;

+ Tempo de resposta maximo de 5ms;

» Suporte a exibicdo de pelo menos 16M de cores;

« Angulo de visdo horizontal minimo de 90°

« Angulo de vis&o vertical de minimo de 65°

« Possuir angulo de inclinagdo de no minimo -5°/+21°

« Conexbes analdgicas e digitais (VGA e DISPLAYPORT);

« Fonte de alimentacéo elétrica interna, isolada, com selecdo automética para voltagens de 110
a 220 volts;

« Deve vir acompanhado de todos 0s cabos necessarios a conexao a microcomputadores
padréo IBM-PC (cabo DISPLAYPORT e cabo de forc¢a)

+ Tenséo de entrada: Bivolt (110 V/ 220 V) automatica.

« Possuir garantia de no minimo 3 anos

PABX

Requisitos Obrigatoérios:
« Nos precos apresentados devem estar inclusos todos os custos referentes a impostos, mao
de obra de instalacéo, testes e ativacdo do equipamento.

Caracteristicas Técnicas:

« Ainterligacdo com a central publica devera obedecer aos padrdes da concessionaria local;

+ Nas interligagbes com a rede publica via entroncamento digital, a central devera permitir
discagem direta a ramal (DDR), conforme item 4.11 da Pratica 220.600.705 emisséo 3,
através de todas as linhas tronco unidirecionais de entrada. A central devera permitir a
facilidade (DDR);

« A CPCT CPA-T deve garantir sigilo absoluto nas comunicagdes através de seus circuitos;
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« A CPCT CPA-T deve permitir a utilizacdo de aparelhos telefénicos analdgicos e digitais,
conforme descritos no item 5 — Equipamentos Terminais de Linha;

A CPCT CPA-T devera possuir implementacéo de selecdo automatica de operadora. Entende-
se pela capacidade do sistema de selecionar automaticamente uma operadora predefinida;

* A CPCT CPA-T deve incorporar todo o “hardware” e o “software” necessarios ao seu perfeito
funcionamento com as facilidades indicadas neste documento e estar equipada com o0s
complementos a seguir:

« Equipamentos terminais de linha, digitais e analdgicos, conforme as especificacdes no item
7.2.2.5. — Equipamentos Terminais de Linha;

« O equipamento deve possuir “Buffer Interno”, para que em caso de falta de energia, os dados
referentes as ligacbes realizadas sejam armazenadas. Este "Buffer" deverd possibilitar, no
minimo, o armazenamento de 200 ligagdes;

* O Equipamento deve possibilitar a manutencdo TCP-IP via rede LAN;

« Devera possuir certificacdo e Homologacdo da Anatel — Obrigatério apresentar o(s)
respectivo(s) certificado(s).

Facilidades:

« O equipamento devera permitir a programacédo para determinados ramais, sua transferéncia
de classe de servico em outro ramal através de uma senha. A programacdo desta
transferéncia tem como objetivo, a especificacdo na bilhetagem, para que seja permitida a
tarifacdo do ramal;

+ A central deve possuir seguranca para transmissdo de dados. Entende-se que com esta
facilidade ativada os quatro ultimos digitos sdo suprimidos na bilhetagem, conferindo sigilo
dos nimeros discados;

« Acentral deve possibilitar servico noturno de modo que as chamadas externas encaminhadas
através das operadoras ausentes sejam automaticamente dirigidas a ramal pré-determinado.
Esta facilidade devera ser ativada através de uma senha;

« A central devera possibilitar a utilizacdo de troncos analégicos bidirecionais — troncos
executivos — com numeracdo diferenciada, tais que, chamadas a eles dirigidas sejam
automaticamente encaminhadas a ramais especificos;

« Acentral devera possibilitar bloqueio de chamadas DDD/DDI/DDC;

« A central deve possuir entrada de musica externa, permitindo com que caso o interlocutor
seja colocado em espera ouga uma musica de uma fonte externa (por exemplo, radio)
conectada diretamente na entrada de musica externa do sistema;

« A Central devera permitir o registro de chamadas recebidas nos bilhetes da chamada caso o
sistema esteja habilitado a receber a identificacdo de chamadas através de linhas digitais
RDSI ou E1 CAS, ou analégicas com o servigo ativado na operadora;

« A central permite programar inimeras facilidades de KS como: Sinalizacao visual de linhas e
ramais, ramais atendedores, acesso a feixe de troncos, programacao do toque da campainha;

A central deve permitir programar facilidades formando grupos de atendimento com as
seguintes caracteristicas: Marcacao de logon, logoff e Intercalagéo;

* A manutencdo, diagnostico e administracdo do sistema pode ser realizado no local ou
remotamente através de sinalizacdo DTMF, via rede LAN mantendo a confiabilidade e a
segurancga do Sistema ou via Modem externo;

« A central deve possuir identificacdo de chamadas em troncos analdgicos e digitais sem
necessidade de placas adicionais;

« A central deve permitir a identificacdo de chamadas em telefones analdgicos, caso esteja
utilizando linhas digitais RDSI ou E1 CAS, ou analbégicas com o servico ativado na operadora,

« Acentral deve permitir a identificacdo de chamadas em terminais digitais e mostrar o nome do
assinante A, no display do telefone através de programacao de agenda;

« A central deverd possuir interface serial ou USB que permita bilhetagem, manutencdo e
administracdo da CPCT e integracdo CTI com aplicativos externos. O equipamento devera
permitir o uso de uma ou mais aplicac6es simultaneamente através da interface;
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« Deve permitir estabelecer uma chamada externa a partir de um telefone externo. Esta
chamada devera ativar fungdes do sistema como desvio, conferéncia, agenda central, agenda
individual, ndo perturbe servi¢co noturno;

« O sistema devera permitir a utilizacdo de codigo coletivo, onde as chamadas externas
poderédo ser associadas a este cédigo, sendo possivel envia-lo ao relatério de tarifacdo. A
utilizacdo pelo usuério ndo devera ser obrigatoria;

« O menu dos telefones digitais devera ser apresentado de acordo com 0 seu status, ou seja,
as opc¢Oes apresentadas para o usuario quando o ramal estiver em conversacdo deverao ser
diferentes de quando o ramal estiver em repouso;

« O sistema devera permitir que uma extenséao efetue a intercalacdo. Deverao ser possiveis no
minimo 02 (duas) intercalagdes;

+ O sistema devera possuir TIMER por ramal, permitindo a desconexdo da ligacdo de um
determinado ramal ap6s um determinado tempo;

« A CPCT deve disponibilizar software de integracdo ao PC que permita que, pelo menos, 256
ramais do PABX possam:

« Permitir a visualizacdo no PC do usuério das ultimas 10 ligaces;

« Consultar sua caixa postal do correio de voz através do PC;

+ Apresentar no PC uma lista de pelo menos 10 contatos;

+ Possibilitar ao ramal realizar a ligacdo pelo PC;

« Possibilitar a comunicacao dos ramais via chat na tela do PC;

« Permitir total integracdo com o programa Outlook, da Microsoft;

» Possibilitar integracdo com cameras IP.

Facilidades Adicionais:

+ Os equipamentos deverédo ser fornecidos com banco de baterias e sistema de alimentag&o
elétrica auxiliar suficientes para manter os sistemas e todos os ramais ativos por no minimo 2
horas, quando houver falta de energia elétrica da concessionéria de energia local,

* ACPCT deve permitir HOT SWAP;

« A CPCT deve possibilitar a utilizagdo de troncos IP que operem com o protocolo SIP e H.323;

A CPCT deve possibilitar o uso de aparelho IP’s que utilizem protocolos proprietarios através
de médulos Bluetooth, softphone IP proprietario e protocolo SIP;

« ACPCT deve possuir as facilidades de Atendimento Automatico e Muasica de Espera;

« A CPCT deve possuir correio de voz e atendedor automatico basico com 2 canais além do
previsto no sistema Call Center e URA.

Facilidades de Ramais:

A CPCT CPA-T deveré possuir as seguintes facilidades para todos 0os usuarios:

* Chamada para a telefonista;

« Consulta nas chamadas externas, de entrada e saida, e internas;

+ Interligagdo automatica entre ramais;

« Interligacdo da rede publica com os ramais, segundo suas classes de servico;

« Consulta pendular;

« Transferéncia nas chamadas de entrada e saida;

« Mdsica de espera para chamadas retidas pelo operador e quando em processo de consulta e
transferéncia entre ramais. Devera possuir musica sintetizada inerente ao sistema;

« Os ramais de um grupo poderdo ser acessados por seus nimeros individuais ou pelo nimero
geral do grupo;

+ Captura de chamadas. Essa facilidade devera ser acessivel a todos os ramais da CPCT
pertencentes a um mesmo grupo de captura;

+ O sistema devera prover Grupo de ramais que possam ser chamadas de uma sé vez, por
meio de um numero de identificacéo;
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« O sistema deverd prover Grupo de ramais onde a busca pelo atendimento seja ciclica.
Chamadas efetuadas para uma extensdo especifica deste grupo, ndo deverdo afetar a
distribuicdo das chamadas e as ndo atendidas ndo deverao ser redirecionadas;

+ Desvio de chamadas para numero interno/ externo e em caso de n&o atendimento devera ser
possivel condicionar o desvio conforme a origem da chamada, exemplo: por numero de A, por
dia da semana, hora ou se é interno ou externo;

+ Re-chamada em caso de néao atendimento e ocupada;

* Repeticéo do ultimo numero discado;

« Pelo menos uma agenda de discagem abreviada central com capacidade de no minimo até
50 nimeros. Essa agenda deve poder ser acessada por qualquer ramal (desde que a classe
de acesso permita) através de discagem abreviada, pela posicdo na memoria.

Capacidade da Central a ser fornecida
« Capacidade final de Até 600 portas equipadas inicialmente com:
« 02 troncos E1 com 60 canais;
« 16 troncos analdgicos;
« 360 ramais anal6gicos;
« 32 ramais digitais;
+ Placa Modem para telemanutencao;
« Placa musica em Espera;
« Atendedor automatico e correio de voz basico com 02 canais;
- Software de integracdo ramal computador para no minimo 256 ramais conforme
especificacéo;
» Tarifador;
« 27 aparelhos telefonicos digitais.

Equipamentos Terminais de Linhas

Os equipamentos aqui descritos devem possuir seguintes caracteristicas minimas:

« Terminal Digital

« Alimentado a partir da central,

+ Interligacdo a um par de fios;

« Capacidade minima de 10 teclas de fun¢des associados a Led de sinalizacao;

« Mostrador de cristal liquido, alfanumérico, com capacidade minima de 20 caracteres por linha
e duas linhas que possibilite indicacao de data, hora, nimero chamado, nimero do ramal que
iniciou a chamada quando do recebimento de ligacdes internas e de mensagens;

» Possibilidade de idioma portugués no display;

« Deve possuir teclas de navegacao interativa de menu de facilidades;

+ Operacdao "chefe-secretaria";

+ Conversacao em alta-voz;

+ Indicagdo da existéncia de mensagens no servico de correio de voz (caso exista o correio
instalado);

+ Estabelecimento de ligac6es sem retirada do monofone do gancho;

« Interface para modulo de expanséao de teclas com leds associados;

« Montagem em mesa e parede;

» Ser do mesmo fabricante da plataforma de voz.

A CPCT deve disponibilizar software de integracao ao PC que permita aos ramais:
« Permitir a visualizacdo no PC do usuério das ultimas 10 ligaces;
« Consultar sua caixa postal do correio de voz através do PC;
» Apresentar no PC uma lista de pelo menos 10 contatos;
» Possibilitar ao ramal realizar a ligacao pelo PC;
+ Possibilitar a comunicacao dos ramais via chat na tela do PC;

» Permitir total integracdo com o programa Outlook, da Microsoft;
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« Possibilitar integracdo com cameras IP.

URA (Unidade Resposta Audivel)
« URA com arvore de até 09 menus, e 09 submenus;
+ URA com 30 canais de Atendimento;
« Alteracdo dos 4udios a qualquer momento;
« Text to speak: recurso que converte texto em audio automaticamente;
« Atendimento diferenciado por horario, dia da semana ou do més, feriados, etc.;
» Permitir integracdo com o sistema comercial da DESO.

INTERFACE DE CELULAR COM 12 CANAIS E ANTENA INTERNA INCLUSA - Aparelho para
converter a ligacdo de uma linha fixa em um sinal de linha celular. Esse sistema € realizado
através da conexdo da interface celular a um PABX — que roteara as ligagbes do telefone fixo para
o0 movel. A programacdo correta deste aparelho ao PABX sera de responsabilidade de
CONTRATADA. Deve possuir médulo GSM (Quad-band) e conector de cartdo SIM e entre outras
caracteristicas:

+ Bastidor para Rack 19" com no minimo 12 modulos;
+ Discagem DTMF;

« Antena externa basica para todos os modulos;

« Fonte de alimentacao externa bivolt 110/220v.

Software para Envio automéatico de SMS e de E-mail promocionais, de cobranca ou de
informacdes - Deve permitir integracdo com o sistema comercial da DESO e o PABX.

7.2.3. Toda a instalacdo e manutencdo devem estar inclusa no preco apresentado. Os
equipamentos devem ser instalados na rede de dados da Contratante.

7.2.4. O fornecedor deverd prover o suporte e manutencdo dos equipamentos (computadores)
fornecidos por ele, durante a vigéncia do contrato.

7.2.5. Informar marca e modelo de todos os equipamentos e computadores que serdo fornecidos,
sob pena de desclassificacdo da proposta.

7.3. MATERIAL DE EXPEDIENTE

A Contratada ficara responsavel em suprir o material de expediente necesséario a prestacao dos
servicos e a limpeza do ambiente de trabalho (papel A4, canetas, lapis, borracha, clips,
grampeadores, grampos, blocos de notas, régua, pastas tipo A-Z, caixas de arquivo polionda (azul),
pilhas para os controles remoto do ar-condicionado, café, agucar, copo descartavel, papel higiénico,
sabonete liquido para maos, detergente, esponja para lavar pratos, papel toalha, desinfetante, filtros
para cafeteira, sacos para aspirador de pé do modelo adquirido).

7.4. SISTEMAS E INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

7.4.1. O fornecimento dos links de comunicagéo de voz ndo fazem parte do escopo de prestacdo dos
servicos objeto desta Especificacdo Técnica para Contratacao.

7.4.2. Os custos de telefonia sdo de responsabilidade da DESO, cabendo a CONTRATADA informar
em sua proposta técnica a infraestrutura necesséria para atendimento a sua operagao.

7.4.3. Os recursos de telefonia devem ser utilizados exclusivamente pelos pontos de atendimento
(PAs) que prestam os servicos objeto deste Contrato.
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7.4.4. O comprovado uso dos recursos de telefonia fornecido pelo DESO para qualquer outra
finalidade que ndo o objeto destas instruges, acarretara respectivo desconto no valor do servico
prestado pela CONTRATADA, a titulo de ressarcimento pela utiliza¢éo indevida.

7.4.5. A CONTRATADA deve possuir links de internet redundante com IP fixo, sendo compativel com
0 servigo a ser executado, pois caso a DESO queira ampliar a seguranga, poderd filtrar os IPs reais
gue acessam 0 sistema comercial entre outros sistemas necessarios para a execucdo do servico
contratado desse objeto;

7.4.6. A Deso poderd a qualquer momento exigir que a Contratada utilize VPN para acesso do
sistema comercial entre outros sistemas necessarios para a execu¢do do servigo contratado desse
objeto.

7.5. SLAs:

« Suporte técnico para os computadores/usuarios: a resolucdo de 100% dos chamados deve
ocorrer em até 08 horas a partir da abertura dos mesmos;

+ Manutencdo dos computadores em caso de defeito: atendimento de 100% das solicitacbes em
até 24 horas contadas a partir da abertura da solicitagéo;

« Manutencdo do mobiliario: atendimento de 100% das solicitacbes em até 48 horas contadas a
partir da abertura do chamado;

« Ocupacédo das posicoes de atendimento: Manter as PAs ocupadas, no minimo, 98% do tempo de
funcionamento da operacéao.

7.5.1. As medicdes dos SLAs de suporte técnico, manutencdo de computadores e mobiliario acima
serao mensais.

7.5.2. Amedicéo do SLA de ocupacédo das PAs sera por hora.

7.5.3. Em caso de descumprimento dos niveis de servigo estabelecidos, a CONTRATADA estara
sujeita a multas conforme penalidades descritas abaixo:
« Seré aplicada multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor do faturamento mensal, caso deixe
de atender algum dos SLAs indicados acima quanto ao suporte técnico, manutencdo de
mobiliario ou computador e ocupacao de PAs.

8.0. CONDICOES DE GARANTIA

8.1 A garantia e suporte por parte da Contratada se dara a partir da assinatura da ordem de servico e
durante toda a vigéncia do contrato.

9.0. CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO E ENTREGA

9.1. O prazo de entrega e implanta¢do da solugcdo de Central de Atendimento (pessoal, mobiliério,
Software de Call Center, URA e computadores) devera ser de forma imediata apds a formalizacédo da
contratacdo e emissdo da Ordem de servico.

9.2. O prazo de vigéncia do contrato sera de 180 (cento e oitenta) dias, contados da data indicada na
Ordem de Inicio, que devera serd um dia ap6s ao fim do contrato atual de N° 035/2018, quando
deverdo ser iniciados os servicos da CONTRATADA, que sera emitida pela Deso apds a assinatura
do instrumento contratual.
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9.3. A CONTRATADA manifesta previamente que, na hipétese da Deso reduzir suas operacfes em
face da Projeto de Desestatizacdo dos Servicos de Abastecimento de Agua e Esgoto do Estado de
Sergipe, aceitara a reducdo qualitativa ou quantitativa proposta pela Deso ou ainda a rescisdo
unilateral, desde que mediante comunicacdo por escrito e com pelo menos 30 (trinta) dias de
antecedéncia, renunciando a CONTRATADA antecipadamente a qualquer direito, nessas situagoes,

a indenizacdo ou compensacao.

9.4. A CONTRATADA podera rescindir unilateralmente o contrato, desde que mediante comunicacao
por escrito e com pelo menos 30 (trinta) dias de antecedéncia, caso o processo licitatério de N°

058/2023 iniciado pela DESO e objeto deste contrato seja concluido.

10. REQUISITOS GERAIS

10.1. O modelo de contratacao sera a solucao toda do tipo “as a service”, onde a Deso nao fara a
aquisicdo de nenhum equipamento, mobiliario, licenca de software, hardware, contratacdo de
pessoal necessario para a prestacdo do servico descrito neste documento, sendo a
CONTRATADA responsavel pelas aquisicbes necessarias para a realizacdo dos servicos
solicitados;

10.2. A CONTRATADA ¢ totalmente responsavel e devera obedecer todas as normas vigentes e
qgue venham a ser criadas relativas a legislacao trabalhista do setor e acordos sindicais.

10.3 — O licitante deve Declarar que possui ou instalara Matriz ou Filial em Sergipe, a ser
comprovado no prazo maximo de 15 (quinze) dias contados a partir da vigéncia do contrato;

a. Torna-se imprescindivel que o contratado possua Matriz ou Filial localizado em Sergipe para
assegurar a exceléncia no servi¢co. Ter uma Matriz ou Filial na area onde o servico sera executado
possibilita uma resposta mais rapida a problemas, solicitacbes ou emergéncias, resultando em
tempos de resolucdo mais curtos e menor impacto nas operacgdes. Além disso, alguns problemas
de manutencdo podem exigir analises mais profundas, facilitadas quando a equipe tem acesso
direto ao local.

b. Nao serd aceito subcontratacdo de escritorio local para fins de declaragdo que possui ou
instalard Matriz ou Filial em Sergipe.

11. QUALIFICACAO TECNICA

11.1. A Proponente devera apresentar comprovante de aptiddo para desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto dessa licitacdo,
mediante apresentacdo de Atestado(s), fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, que comprove aptiddo para o fornecimento dos servi¢cos a serem adquiridos, e que seja
pertinente e compativel com o objeto desta licitagcdo. O atestado deve comprovar que o licitante
presta ou j& tenha prestado servigo de Call Center e/ou atendimento ao publico com pelo menos
13 (treze) Pontos de Atendimento, devendo anexar ao atestado o referido contrato de prestagéo
de servico.

12. LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVICOS

12.1. O servico serd prestado nas dependéncias da CONTRATADA, a qual deverd estar sediada na
Cidade de Aracaju — Sergipe. O licitante deve informar o enderego da prestagéo do Servigo no prazo

mencionado no item 10.3.
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12.2. O imével que a Contratada disponibilizara para o funcionamento da Central de Atendimento ndo
podera possuir débito com a Deso.

13. FORMA DE REMUNERAGCAO
13.1. Os servigos serdo remunerados por Posicdo de Atendimento (PAs), logados simultaneamente.

13.2. O preco da PA, totalizando 27 posic¢cdes, a ser apresentado pelo proponente, deve contemplar
todos 0s recursos necessarios para a prestacao dos servicos.

13.3. Para fins de faturamento serd considerado o volume de PAs logadas, conforme regra descrita
abaixo:

Férmula de % de log de PAs: (A/ B) x 100, onde:

* A = Somatério da quantidade de PAs logadas

* B = Somatdrio da quantidade de PAs contratadas

13.4. Esta apuracdo serd feita diariamente, compondo o resultado percentual mensal, que sera
multiplicado pela quantidade de PAs contratadas / més para fins de faturamento.

13.5. Em nenhuma hip6tese sera pago volume de PAs logadas superior ao volume de PAs
contratadas.

13.6 — O licitante devera lancar sua proposta no sistema levando em considera¢do o valor Total
Global para 06 meses referente as 27 posicdes de Atendimento.

14 DA FISCALIZACAO

14.1. Serdo nomeados como fiscais do contrato os funcionarios da CCAT — Coordenacdo de Canais
de Atendimento: Marcio Vinicius dos Santos Souza e Gilson Gois Silva Junior, e a gestora do
contrato a Geréncia Metropolitana de Atendimento (GATE): Kelly Cristina Santos Lino, onde
acompanhardo a execucdo dos servigos prestados, atuando junto ao representante designado pela
Contratada.

14.2. Havendo irregularidades na prestacao do servico, os funcionarios da CCAT notificardo o
representante da Contratada para que seja solucionado o problema ou que preste os
esclarecimentos do ocorrido.

14.3. A notificagdo de irregularidades podera ser verbal ou escrito, a depender da gravidade da
situacao e da reincidéncia do fato.

14.4. As notifica coes por escrito serdo preenchidas por termo de notificagéo, relatando a ocorréncia,
grau de pontuacdo, dia e hora do fato, e serdo entregues ao representante da Contratada, que
devera atestar o visto no documento.

14.5. E assegurado o direito do contraditério e da ampla defesa a Contratada, através do registro
pelo representante da Contratada no proprio termo de notifica¢éo.

14.6. A contratada podera justificar situacdes em que os servigos forem prestados em menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pela CCAT, desde que comprovada e excepcionalidade da
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ocorréncia, resultante de fatores imprevisiveis e alheios ao seu controle. A decisédo conclusiva sobre
a aplicagdo ou nédo da irregularidade sera emitida pela CCAT.

14.7. Em ate cinco dias uteis antes da apresentacdo da fatura mensal para ateste e pagamento, a
CCAT informara a Contratada o resultado da avaliacdo mensal do servico.

14.8. Verificada a regularidade da fatura, a GATE juntara a estas os termos de notificagdo produzidos
no periodo, e os encaminhara para pagamento.

15. COMPOSICAO DO PRECO

15.1. Os precos unitarios a serem praticados nesta operacdo consideram algumas premissas, ndo
limitadas as destacadas abaixo:

« Infraestrutura fisica, material administrativo e sistemas inerentes a prestacao do servico;

« Mobilidrio para posicdes de atendimento e gestao;

+ Fornecimento, Instalacdo, manutencéo, configuracdes e upgrades de Softwares e Hardwares
de Microinformatica;

+ Gestéao do perfil de acesso aos sistemas da Contratante;

« Fornecimento, instalacdo e manutencao de PABX e Software de controle de Call Center;

« Fornecimento de materiais de expediente e tudo mais que for necessario para o bom
desempenho dos operadores;

« Fornecer transporte para os operadores do fim do turno noturno das 19:00 as 01:00 h e inicio
do turno da madrugada de 01:00 h as 07:00 h.

Despesa de pessoal

» Recursos operacionais: help desk, planejamento/MIS e etc;

+ Operadores (incluindo todos os custos de RH, tais como: turnover, treinamento, contratacao,
resciséo e horas extras);

« Campanhas motivacionais e de incentivo;

« Obrigacdes trabalhistas, sindicais e legislacdo especifica da atividade, cabiveis ao modelo de
negacio;

« Insumos, assim considerados os custos decorrentes de materiais de expediente utilizados
para prestacdo dos servicos, beneficios oferecidos aos prestadores de servi¢os (tais como
vale-transporte, alimentacdo, plano de saude, etc.) bem como 0s custos inerentes as
substituicbes para que a operagdo nao sofra solugéo de continuidade. Somente sera admitida
a inclusao destes beneficios na composi¢cédo dos custos, quando efetivamente oferecidos aos
prestadores e previstos em convengdo coletiva/legislagéo especifica.

Outros:

« Servigcos necessarios para o bom funcionamento da operacdo observando as regras contidas
na NR17;
« Estrutura de processos, projetos e melhoria continua;

15.2. Incluir o custo com ticket alimentacao e plano de saude dos prestadores de servi¢cos na Planilha
de Custo e Formacéao de Preco, sendo um item obrigatério na composi¢cao dos insumos.

15.3. O salario-base do contratado seré equivalente ao estipulado para a categoria profissional a que
pertence, conforme acordos coletivos de trabalho, convencdes ou legislagcéo pertinente.

15.3.1. Caso existam alteracGes nos valores estabelecidos para a categoria profissional, o salario do

contratado serd devidamente ajustado para refletir as mudancas.
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15.3.2. Na hip6tese em que o salério-minimo nacional seja superior ao salério-base da categoria, o
contratante compromete-se a pagar ao contratado o montante correspondente ao salario-minimo
nacional, garantindo sempre a remuneragéo mais favoravel ao trabalhador.

15.3.3. O contratante reconhece a importancia de remunerar seus colaboradores de maneira justa e
em conformidade com as leis trabalhistas, reiterando seu compromisso em respeitar os direitos e
garantias estabelecidos para a categoria profissional do contratado.

15.4. A Planilha de Custo e Formacado de Prec¢o deve incluir e discriminar os demais custos fixos e
variaveis mensais referentes aos funcionarios e demais custos necessarios ao funcionamento da
Central de Atendimento.

15.4.1. Devera ser considerado no custo da operacao a hora de sobreaviso do(s) supervisor(es).

15.4.2. Devera ser considerada no custo da operag¢do a despesa com hora noturna e horas extras
pelo servico de escala em feriados e em situacdes emergenciais.

15.5. O modelo da Planilha de Custo e Formacao de Preco encontra-se no Anexo | desse termo de
referéncia.

16. RESPONSABILIDADE E OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A licitante vencedora, além do fornecimento de toda estrutura necessaria para perfeita execucdo dos
servigos contratados, obrigar-se-a:

16.1. Nomear preposto para, durante o periodo de vigéncia, representa-lo na execucao do Contrato.

16.2. Manter durante a toda a vigéncia do Contrato sede, filial ou escritério na cidade de Aracaju/SE,
com capacidade operacional para receber e solucionar qualquer demanda da administragdo, bem
como realizar todos os procedimentos pertinentes a selecao, treinamento, admisséo e demissao dos
funcionarios.

16.2.1. O licitante vencedor devera comprovar, no prazo de 45 (quarenta e cinco) dias, contados da
assinatura do contrato, o cumprimento desta obrigagao.

16.3. Comunicar a Deso qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos solicitados.

16.4. Responder pelos danos causados diretamente a Deso ou aos bens da Contratante, ou ainda a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, durante a execugdo do contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscaliza¢gdo ou o0 acompanhamento pela Deso.

16.5. Compor estrutura de trabalho e alocar recursos humanos adequados para o atendimento dos
servicos, de modo que ndo ocorra interrupcdo nos mesmos, seja por motivo de férias, descanso
semanal, greve, falta ao servico, licenca médica, demissdo de empregados ou qualquer outra
situacdo de afastamento de empregados.

16.6. Disponibilizar funcionarios em quantidade minima necessaria, para compor o quadro reserva,
visando que as PAs né&o sofram solugéo de continuidade. Conforme mencionado anteriormente neste
documento. Em caso de ndo ocupacao da PA, os custos relativos ao periodo de inoperancia, serdo
glosados da fatura, sendo passivel de aplicacdo das sancdes previstas no Contrato.

16.7. Manter os seus empregados sujeitos as normas disciplinares da Contratante, porém sem
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gualquer vinculo empregaticio com esta.

16.8. Substituir os fardamentos que apresentarem defeitos ou desgastes, independentes do prazo
estabelecido, sem qualquer custo adicional para a Contratante ou mesmo para 0s empregados.

16.9. Obriga-se a manter supervisor(es), com a missédo de garantir o bom andamento dos servicos,
com atribuicdes exclusivas junto ao Contrato da Deso, fiscalizando e ministrando a orientagéo
necesséria aos executantes dos servicos, além de se responsabilizar pela entrega de vale-
transporte, contracheques, etc. Estes supervisores terdo a obrigacdo de reportar-se, quando houver
necessidade, ao responsavel pelo acompanhamento dos servicos (fiscais do contrato) e tomar as
providéncias pertinentes para que sejam corrigidas todas as falhas detectadas.

16.10. Cumprir e fazer com que seus funcionarios cumpram as normas de seguranca do trabalho,
disciplinares e demais regulamentos da Contratante e dos locais de prestacdo de servico,
devidamente disponibilizados, bem como tratar com cortesia todas as pessoas que tiveram contato
no local de execucéo dos servigos.

16.11. Apresentar cépias autenticadas da GFIP, FGTS e Folha de Pagamento paga, referente ao més
vencido, sendo as mesmas, apresentadas com a Nota Fiscal da prestacdo dos servicos do més
corrente. O referido documento devera constar somente o nome do pessoal contratado pertinente ao
objeto desta contratacao.

16.12. Pagar os salarios e encargos sociais até os respectivos vencimentos ante sua condi¢do de
Unica empregadora do pessoal designado para execucdo dos servicos contratados, inclusive
exemplificativamente, indenizacbes decorrentes de acidente de trabalho, demissdes, vales-
transporte, obrigando-se ao fiel e integral cumprimento da legislagéo trabalhista e previdenciéria, ndo
sendo admissivel atrasar pagamento sob 0 argumento de eventual atraso no pagamento do contrato,
e tampouco invocar a corresponsabilidade da Contratante para tentar eximir-se destas obrigacoes.

16.13. Comprovar mensalmente o cumprimento de todas as obrigacbes devidas aos empregados
vinculados aos servigos objeto da licitacdo, sob pena de, em caso de recusa ou falta de exibicdo dos
mesmos, ser sustado o pagamento de quaisquer faturas que lhes forem devidas até que seja
cumprida esta exigéncia, e ainda sujeitando a licitante vencedora a aplicacdo das penalidades mais
severas previstas em edital e no contrato.

16.14. Apresentar trimestralmente a regularidade trabalhista, mostrando depoésito de FGTS de cada
empregado, pagamento de férias e aviso prévio.

16.15. N&o poderdo ser repassados aos custos do contrato os reajustes salariais espontaneos.

16.16. Promover cursos de reciclagem para os profissionais contratados para execuc¢éo dos servicos,
sempre em comum acordo com a Contratante.

16.17. Comunicar imediatamente o desligamento de empregado utilizado na execugédo do contrato,
apresentando cépia autenticada da quitacdo da Rescisdo Contratual do empregado demitido.

16.18. Efetuar pontualmente o pagamento de todas as taxas e impostos que incidam ou venham a
incidir sobre suas atividades e/ou sobre a execucdo do objeto, bem como observar e respeitar as
Legislacdes Federal, Estadual e Municipal, relativas aos servicos prestados.

16.19. Manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificagdo
exigidas na licitacdo em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, devendo comunicar a
contratante a superveniéncia de fato impeditivo da manutengéo dessas condigdes.
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16.20. Responsabilizar-se por todos 0s encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que 0s seus
empregados nao manterdo nenhum vinculo empregaticio com a Deso.

16.21. Apresentar, junto com a fatura do més, os comprovantes de pagamento de salarios e
beneficios dos empregados e recolhimentos dos encargos sociais do més anterior. Conforme simula
331do TST.

16.22. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo cometida por seus empregados
guando da execucao do servico objeto contratado.

16.23. Responsabilizar-se por todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislacédo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
empregados durante a execuc¢do do contrato, ainda que acontecido em dependéncia da Contratante.

16.24. N&o transferir a terceiros, total ou parcialmente, o objeto deste Termo.

16.25. Executar os servicos através de pessoas idéneas, assumindo responsabilidade por quaisquer
danos ou faltas que venham a ser cometidas no desempenho das suas func¢des, podendo a
Contratante solicitar a substituicAo daquelas cujas condutas, a seu critério, sejam julgadas
inconvenientes, ou nao atenda as necessidades dos servigos.

16.26. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os artigos 12,
13 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990);

17. OBRIGACOES DA CONTRATANTE
17.1. Sao obrigacbes da Contratante:
17.1.1. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas no Edital e seus anexos;

17.1.2. Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos
provisoriamente com as especificagfes constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitacdo e
recebimento definitivo;

17.1.3. Comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades verificadas
no objeto fornecido, para que seja substituido, reparado ou corrigido;

17.1.4. Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigacbes da Contratada, através de
comissdo/servidor especialmente designado;

17.1.5. Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do objeto, no
prazo e forma estabelecidos no Edital e seus anexos;
17.1.6. Aplicar as sanc¢des administrativas, quando se fizerem necesséria.

17.2. A Administracdo nao responderd por quaisquer compromissos assumidos pela Contratada com
terceiros, ainda que vinculados a execucdo do presente Termo de Contrato, bem como por qualquer
dano causado a terceiros em decorréncia de ato da Contratada, de seus empregados, prepostos ou
subordinados.

17.3. A Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso prestara informag¢des a contratada que
visem esclarecer ou orientar a correta prestagdo dos servigos, resolvendo 0s casos Omissos no
contrato;

17.4. Os entendimentos entre a Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso e a Contratada
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serdo sempre por escrito, ressalvados os casos de urgéncia ha adocdo de medidas que se nao
tomadas poderdo ocasionar prejuizos a Contratante, nesses casos, deverdo ser confirmadas
posteriormente, por escrito, dentro de 72 (setenta e duas) horas.

18 - GARANTIA CONTRATUAL

18.1. A empresa contratada, para garantia da execugdo do Contrato, apresentard na 5.0.11. 00/GFIN
— Geréncia Financeira desta Companhia, no prazo de 20 (vinte) dias da emissdo da Ordem de
Servicos, a importancia correspondente a 5% (cinco por cento) do valor Contratual, em uma das
seguintes modalidades:

1 — Caucéao em Dinheiro;

2 — Seguro-Garantia;

3 — Fianca Bancaria.

19. DO REAJUSTE, DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO E DA REPACTUACAO

19.1. O contrato ter& preco fixo e ndo reajustavel

20. SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1. A contratada, pelo inadimplemento de suas obrigacbes, garantida a prévia defesa da
CONTRATADA no prazo de 10 (dias) dias uteis, ficard sujeita as seguintes sanc¢des previstas no
RILC e na Lei 13.303/2016:

20.1.1. Adverténcia;

20.1.2. Multa moratdria;

20.1.3. Multa compensatoéria;

20.1.4. Suspenséao do direito de participar de licitacdo e impedimento de contatar com a Deso, pelo
prazo de até 02 (dois) anos;

20.1.5. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica.
20.2. As sanc¢0des constantes no subitem 19.1 poderéo ser aplicadas de forma cumulativa.

20.3. Ficard impedida de licitar e de contratar com a Administracdo, pelo prazo de até 05 (cinco)
anos, garantido o direito prévio da citagdo e da ampla defesa, o contratado que:

20.3.1. Ensejar o retardamento da execuc¢éo do objeto desta licitacao;
20.3.2. Nao mantiver a proposta, injustificadamente;

20.3.3. Comportar-se de modo inidéneo;

20.3.4. Fizer declaracéo falsa;

20.3.5. Cometer fraude fiscal;

20.3.6. Falhar ou fraudar no fornecimento do objeto.

20.4. Séo consideradas condutas reprovaveis e passiveis de san¢des, dentre outras, as previstas no
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art. 186 do RILC.

20.5 — As multas estabelecidas serdo entendidas como independentes e cumulativas e seréo
compensadas pela DESO com as importdncias em dinheiro, relativas as prestacbes a que
corresponderem, ou da garantia do contrato, quando for o caso, cobradas judicialmente.

20.6 — A aplicagédo de sancéo de adverténcia se efetiva com o registro da mesma junto ao cadastro
de fornecedores e no sistema de gerenciamento de contatos da DESO, independentemente de
tratar-se de pessoa cadastrada ao nao.

20.7 — A multa poderé ser aplicada nos seguintes casos:

| — Em decorréncia da interposi¢cdo de recursos meramente procrastinatorios, podera ser aplicada
multa correspondente 5% do valor maximo estabelecido para a licitagdo em questéo.

Il — Em decorréncia da ndo regularizacdo da documentacdo de habilitacdo, nos termos do artigo 43,
§ 1° da Lei Complementar n° 123/2006, a vista do subitem 13.4.6, podera ser aplicada multa
correspondente 5% do valor maximo estabelecido para a licitagdo em questao.

IIl — Pela recusa em assinar o contrato, aceitar ou retirar 0 instrumento equivalente, dentro do prazo
estabelecido por este edital, podera ser aplicada multa correspondente a 5% do valor maximo
estabelecido para a licitacdo em questéo.

IV — No caso de atraso na entrega da garantia contratual, quando exigida, o instrumento convocatdrio
devera prever, mediante competente justificativa, a incidéncia de multa correspondente 5 % do valor
total do contrato;

V — No caso de inexecuc¢do parcial, incidird multa na razdo de 20 % sobre o valor da parcela ndo
executada;

VI — No caso de inexecucdao total, incidira multa na razédo de 30% sobre o saldo remanescente do
contrato;

VIl — nos demais casos de atraso, incidira multa na razédo de 5% sobre o valor da parcela em atraso.

20.8 — Caso nao haja o recolhimento da multa no prazo estipulado, a DESO descontara a referida
importancia de eventuais créditos a vencer da empresa contratada. Na auséncia de créditos
disponiveis para quitacdo da importancia da multa, a DESO executard a garantia quando exigida, e
guando for o caso, sera cobrada judicialmente.

20.9 — A DESO podera, quando do ndo pagamento da multa pela Contratada, aplicar a sancdo de
suspensdo do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com a DESO, por até 02
(dois) anos;

20.10 — Cabe a sancao de suspensdo em razdo de acdo ou omissdo capaz de causar, ou que tenha
causado, dano a DESO, suas instalacdes, pessoas, imagem, meio ambiente ou a terceiros,
aplicando a disposicao do art. 189 e 190 do RILC em face da legislacao fiscal, previdenciaria, social
ou trabalhista.

20.11. Quando a CONTRATADA motivar rescisdo contratual, sera responsavel pelas perdas e danos
decorrentes para a Deso.

21. MULTAS

21.1. A contratada sofrera penalidade nos seguintes casos:
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21.1.1. Nao cumprimento das obriga¢gdes contratuais estabelecidas: 1% (um por cento) do valor da
Fatura Mensal, por transgressao;

21.1.2. Pela ndo execucdo dos Servicos: 2% (dois por cento) da Fatura Mensal, por transgressao.

21.2. Sera aplicada multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor do faturamento mensal, caso deixe
de atender algum dos SLAs indicados quanto ao suporte técnico, manutencdo de
computadores/equipamentos e ocupacao de PAs.

21.3. O descumprimento do cronograma de implantacdo ensejara, a exclusivo critério da Deso, a
aplicacdo de multa moratéria de 0,3% (zero virgula trés por cento) do valor total do contrato por dia
até o efetivo cumprimento da obrigacao.

21.4. Todas as multas serdo impostas administrativamente pela GATE/Diretoria Comercial e
Financeira e deverdo ser recolhidas a Tesouraria da COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE
- Deso, em até 24 (vinte e quatro) horas de sua aplicagédo e caso assim ndo proceda a Contratada,
podera a Contratante descontar o valor da multa da importancia porventura devida na Fatura de
prestacdo de servicos.

21.5. As multas a que porventura a Contratada der causa, serdo descontadas no primeiro documento
de cobranca por ela apresentada, ap0s a aplicacdo da penalidade ou dos subsequentes, se o valor
da primeira néo for suficiente.

21.6. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera
a Contratada pela sua diferenca, a qual sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos
pela COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE - Deso ou ainda, quando for o caso, cobrada
judicialmente.

21.7. As penalidades estabelecidas nesta clausula ndo excluem quaisquer outras previstas na
legislacéo, nem a responsabilidade da Contratada por perdas e danos causados a COMPANHIA DE
SANEAMENTO DE SERGIPE - Deso, ou consequéncias de inadimplemento das condi¢des
ajustadas.

21.8. A Contratada podera recorrer da aplicagdo da multa, em peticdo motivada, dentro do prazo
improrrogavel de 05 (cinco) dias Uteis, a partir da data do recebimento da notificacdo, podendo ser
mantida ou relevada a sua aplicacéo.

22. QUALIFICAGAO ECONOMICO FINANCEIRA

22.1 Balanco patrimonial e demonstrac6es contabeis do Ultimo exercicio social, j& exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacéo financeira da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais
guando encerrados ha mais de 03 (trés) meses da data de apresentacéo da proposta.

22.2. O Balanco patrimonial devera vir acompanhado da Declaracdo de Habilitacdo Profissional —
DHP, conforme Resolugdo n° 871/00 de 23/03/2000, do Conselho Federal de Contabilidade,
podendo ser substituida pela Certiddo de Regularidade Profissional do Conselho Federal de
Contabilidade.

22.3. O Balanco patrimonial e as demonstragdes contdbeis deverdo ser apresentados da seguinte
forma:

« Para as sociedades an6nimas, copia autenticada da publicacdo em Diario Oficial.

+ Para as demais empresas, copias legiveis e autenticadas das paginas do Livro Diario, onde

foram transcritos o balanco patrimonial e a documentacdo do resultado do ultimo exercicio
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social, com o0s respectivos termos de abertura e encerramentos registrados na Junta
Comercial ou no Cartério de Titulos e Documentos;

+ Para as empresas constituidas a menos de um ano sera exigido apenas o balanco de
abertura e demonstrac8es contabeis na forma da lei.

* No caso de ME/EPP, desde que optante pelo simples, ser& exigido contabilidade simplificada.

» No caso de licitantes com apuracdo no lucro real, serd exigido comprovante de entrega do
SPED CONTABIL.

22.4. A capacidade econdmico-financeira seré verificada através dos indices de:
Liquidez Corrente: > 1

Ativo circulante

Passivo circulante
Liquidez Geral: > 1

LC =

Ativo Circulante+ Realizdvel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante+ Exigivel a Longo Prazo

Solvéncia Geral: > 1

Ativo Total
Passivo Circulante+ Exigivel a Longo Prazo

SG=

22.5. Certiddo Negativa de Faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica.
23. DOS RECURSOS

23.1. Os recursos para pagamento das despesas oriundas desta Contratagdo sao préprios da Deso,
alocados em rubricas especificas do Orgcamento Empresarial.

24. DA SUBCONTRATAGAO E TRANSFERENCIA

24.1. Nao seré aceito subcontratacao.

25. CRITERIO DE JULGAMENTO

25.1. Menor preco global.

25.2. Serdo adotados os seguintes critérios de julgamento da composi¢édo de custos na Licitacao:

25.2.1. Avaliagdo das planilhas de composicdo de custos para verificar a exequibilidade e a
economicidade das propostas de servicos.

26. SERAO DESCLASSIFICADAS AS PROPOSTAS ESCRITAS QUE:

26.1. Forem elaboradas em desacordo com os termos deste Edital e de seus Anexos, ou que forem
omissas, vagas ou apresentem irregularidades ou defeitos capazes de dificultar o seu julgamento,
bem como, as que apresentarem precos ou vantagens baseadas nas ofertas de outras licitantes.

26.2. Opuserem-se a qualquer dispositivo legal vigente, mormente no que tange aos aspectos
tributarios.

26.3. Ofertarem propostas com valor global superior ao estimado ou com precos manifestamente
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inexequiveis, assim considerados aqueles que ndo venham a ter demonstrado sua viabilidade
através de documentacdo que comprove que 0s custos dos insumos sdo coerentes com os de
mercado.

26.4. Excedam o valor or¢cado pela Deso de R$ 3.315.813,12 (trés milhdes, trezentos e quinze mil,
oitocentos e treze reais e doze centavos);

26.5. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de pre¢o, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncia, para efeito de comprovacao de sua
exequibilidade, podendo-se adotar, dentre outros, 0s seguintes procedimentos:

26.5.1. Questionamentos junto ao proponente para a apresentacéo de justificativas e comprovacgdes
em relagdo aos custos com indicios de inexequibilidade.

26.5.2. Verificacdo de acordos coletivos, convencgdes coletivas ou sentengas normativas em dissidios
coletivos de trabalho.

26.5.3. Levantamento de informacdes junto ao Ministério do Trabalho e Emprego, e junto ao
Ministério da Previdéncia Social.

26.5.4. Consultas a entidades ou conselhos de classe, sindicatos ou similares.
26.5.5. Pesquisas em 6rgaos publicos ou empresas privadas.
26.5.6. Consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual ou Municipal.

26.5.7. Demais verificagdes que por ventura se fizerem necessarias.

26.5.8. Consignarem prec¢os simbalicos, irrisorios ou cotacao de valor zero.
26.5.9. Oferecer propostas alternativas.

26.5.10. Contiverem precos condicionados a prazos, vantagens de qualquer natureza ou descontos
nao previstos na licitacdo, inclusive financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

26.6. Se néo for descriminado marca e modelo de tudo que estiver sendo cotado

26.7. Se os equipamentos cotados ndo atenderem TODAS as especificacdes técnicas exigidas neste
Termo de Referéncia

27. REGIME DE EXECUGCAO
Empreitada por preco global.
28. DO PAGAMENTO

28.1. Os servicos objetos desta Instrucdo serdo pagos mensalmente, mediante apresentacdo a
5.0.03.00/GATE de Faturas/Nota fiscal, com o mesmo CNPJ constante do Contrato, acompanhadas
da documentagcdo exigida para quitagdo, que apés conferidas, serdo encaminhadas para
processamento e posterior pagamento, em até 30 (trinta) dias corridos contados a partir da data de
entrada da fatura no protocolo da Deso.
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28.2. Nenhum pagamento sera efetuado a empresa, enquanto houver pendéncia de liquidacdo de
obrigacéo financeira, em virtude de penalidade ou inadimpléncia contratual.

28.3. Caso se faca necessaria a apresentacao ou reapresentacao de qualquer Nota Fiscal/Fatura ou
documentacéo por culpa da contratada, o prazo de até 30 (trinta) dias reiniciar-se-a a contar da data
da respectiva apresentacdo ou reapresentacao.

28.4. Sobre os valores referentes a prestacao de servicos, serdo retidos na fonte pela Companhia de
Saneamento de Sergipe — Deso, em conformidade com a legislagcdo vigente, os percentuais
correspondentes aos tributos, cabendo a Contratada destacar os percentuais devidos e seus
respectivos valores, qguando da emissdo das Notas Fiscais/Faturas apresentando juntamente das
notas, as guias para recolhimento dos mesmos.

28.5. Fica estabelecido, ainda, que o pagamento a ser realizado pela Companhia de Saneamento de
Sergipe — Deso somente serd liberado mediante apresentacdo, pela Contratada, das guias de
recolnimento ao INSS e ao FGTS dos funcionarios que estiveram prestando servico para a
Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso.

Aracaju, 21 de Fevereiro de 2024

Kelly Cristina Santos Lino
Gestora da GATE/5.0.03.00
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