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COVPANHIA DE SANEAMENTQ DE S3ERGIPE

TERMO DE REFERENCIA
1. INTRODUGAO

1.1. Este Termo de Referéncia fornece os elementos indispensaveis e requisitos minimos necessarios para a
apresentagao de propostas para a prestagéo de servigos, conforme objeto a seguir discriminado.

2. OBJETO

2.1. Prestacao de servicos de Gestdo de Faturamento informatizado com apuragdo de consumo de agua de
clientes da DESO com a emissdo e entrega simultdnea ou nido simultinea de fatura apoio a gestdo comercial e
atividades afins.

3. NATUREZA DOS SERVICOS

3.1. Os servigos de apuracao de leitura e faturamento de consumo e demais atividades comerciais correlatas
descritas neste Termo de Referéncia sdo de natureza continua e essenciais para a sustentabilidade da DESO, em
conformidade com a legislagdo que rege o setor e principalmente os Incisos lll e VII, Art. 3° do Decreto Federal n°
7.217, de 21/06/10, que regulamenta a Lei Federal n° 11.445, 05/07/07 — Diretrizes Nacionais Para o Saneamento
Basico.

3.2. Todas as atividades da prestagao de servigos ora detalhada tém subjacentes também a reducao e o controle
de perdas reais e aparentes, visando a redugao de custos de produgao e a consequente modicidade das tarifas,
como também a utilizagao responsavel e ambientalmente correta da agua.

4. AMBITO E QUANTIDADES DOS SERVIGOS

4.1. Os servigos deverdo ser prestados em toda a area de concessao e em todos os sistemas de abastecimento
de agua e de esgotamentos sanitarios operados pela DESO.

5. PRAZO DE EXECUGAO

5.1. O prazo de execugado dos servigos € de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser prorrogado por iguais e
sucessivos periodos conforme do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da Companhia de
Saneamento de Sergipe — RILC (acessivel em https://www.deso-se.com.br).

6. SUPERVISAO DOS SERVIGOS E GERENCIAMENTO DO CONTRATO

6.1. A supervisdo dos servigos e a fiscalizagdo das atividades correlatas ficardo a cargo de todas Geréncias
Comerciais da DESO, respeitando o Regimento Interno e suas atribuicbes. Essas serao responsaveis pelo
acompanhamento e fiscalizacao dos servigos contratados, atestando sua veracidade, zelando pela observancia
dos procedimentos prescritos e seu nivel de qualidade, relatando os fatos a autoridade competente, anotando as
ocorréncias em registro préprio e determinando a regularizagéo de faltas ou defeitos observados.

6.2. O Gerenciamento do Contrato ficara a cargo da Geréncia de Receita — GREC e/ou autoridade competente de
DESO responsavel pela elaboragao de elementos técnicos para a licitacdo de servigos e elaboragao do contrato,
acompanhamento dos prazos contratuais e demais assuntos pertinentes a execug¢ao dos servigos ora contratados,
celebragdo de termos aditivos, cartas de aplicagdo de reajustes, comunicagéo e penalidades a Contratadas por
descumprimento contratual ou sua rescisao.

7. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES A SEREM DESENVOLVIDAS
7.1. Escritérios Locais

7.1.1. A Contratada devera instalar e manter durante toda a vigéncia do Contrato escritérios em cada uma das
sedes de Regional, atualmente, em Aracaju, Lagarto, Propria, ltabaiana e Nossa Senhora da Gléria, podendo ser
alterado locais, conforme redefinicdo da DESO;
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7.1.2. Os escritérios deverdo ser dotados de toda a estrutura administrativa e de apoio operacional: mobiliario e
equipamentos de escritério, equipamentos de telefonia fixa e de acesso a internet, equipamentos de informatica;
como também de todo o pessoal para apoio administrativo, operagao e manutengéo de sistemas e equipamentos
e apoio a coordenacéo dos servigos e gerenciamento do Contrato.

7.1.2.1. A Contratada devera dotar, dentro da estrutura administrativa, de um local para reunido, treinamento,
capacitagdes e/ou palestras para seus colaboradores, trazendo conforto e comodidade a todos, com capacidade
adequada ao numero de funcionarios;

7.1.3. Permitir livre acesso, a supervisdo dos servicos e a fiscalizagdo das atividades, nas bases da
CONTRATADA e manter espaco fisico adequado para que a DESO possa executar suas atividades na base de
CONTRATADA, nao necessitando de aviso prévio.

7.1.4. Essas bases serdo de uso exclusivo para este CONTRATO, nao sendo permitidos a CONTRATADA usa-lo
para outro fim, exceto outro contrato estabelecido com a DESO, o qual devera ser abatido seu custo operacional.

7.1.5. A CONTRATADA devera realizar qualquer alteragdo na estrutura de suas bases, ou até mesmo substituigao,
sempre que solicitado pela DESO e justificada por essa.

7.2. Sistema de Leitura Simultanea

7.2.1. Introdugdo: Esse item especifica os requisitos do Sistema de Leitura Simultaneo, fornecendo a Companhia
de Saneamento de Sergipe — DESO, ferramenta necessaria para efetuar o faturamento da venda de agua, coleta
de esgoto e cobrancga de servigos, bem como Pesquisa operacional e Coleta de dados que possam contribuir para
o desenvolvimento da atividade no estado.

7.2.1.1. A Coleta de dados sera solicitada pela CONTRATANTE quando houver a necessidade de coleta de
informacgéao especifica, por lista de atributos cadastrais inserida no MCP e respondida por verificagao visual, em um
conjunto de imodveis, simultaneamente ou n&o a coleta de leitura, que pode ser agrupado por rota, grupo,
localidade, regional, tipo de cliente, tipo de tarifa ou outra caracteristica cadastral. A CONTRATADA devera coletar
as informagdes solicitadas, emitir comunicado quando solicitada e gerar relatérios de analise a ser definido pela
CONTRATANTE.

7.2.1.2. A Pesquisa operacional sera solicitada pela CONTRATANTE por conjunto de iméveis que pode ser
agrupado por rota, grupo, localidade, regional, tipo de cliente, tipo de tarifa ou outra caracteristica cadastral. A
CONTRATADA devera realizar coletar as informagdes solicitadas por meio de entrevista com o preenchimento de
formulario, preferencialmente digital, contendo os itens definidos pela CONTRATANTE.

7.2.2. Descrigcdo geral do sistema: O sistema proposto tem como objetivo ser a solugdo para a execugéo de
leituras em campo e seu monitoramento online, através das informacbes passadas pelo sistema comercial
utilizado pela DESO. A partir desse sistema, sera possivel o recebimento de arquivos de leitura, execugdo de
leitura, pesquisa operacional, envio de arquivo de retorno de leitura, geracdo de relatérios, monitoramento dos
trabalhos executados em campo e comunicagdo entre a contratante e contratada no que for relacionado ao
processo de faturamento.

7.2.2.1. Esse sistema devera realizar o registro das informagdes como data, horario de recebimento e
disponibilizagao dos arquivos de leitura como também de todas as atividades do sistema, possuindo autenticagdes
eletrbnicas, no sentindo resguardar a confiabilidade das informagdes, bem como quaisquer criticas realizadas
entre referéncias anteriores, permitindo a consulta a usuarios determinados pela DESO.

7.2.2.3. Esse sistema devera estar preparado para realizar troca de informagdes simultdnea com sistema da
DESO, conectado online quando parametrizado pela DESO.

7.2.3. Fungdes da Aplicagao: Coletar e armazenar informacgdes referentes a leitura de micro e macromedidores
elou sistemas auxiliares (Concentradores de Leitura Remota - Telemetria), registrar ocorréncias de leitura e
anormalidades de consumo, realizar pesquisa operacional, armazenar registros fotograficos, realizar calculos de
faturamento, emitir faturas, avisos de corte e comunicados, monitorar os trabalhos executados em tempo real,
permitir a analise e criticas de informagdes através de filtros Unicos ou compostos, facilitar a analise de
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faturamentos através de ambiente dinamico e interativo e receber e enviar informagbes para processamento no
sistema da DESO.

7.2.4. Requisitos

7.2.4.1. Cadastro de Usuarios: O cadastro de usuario devera conter login, senha, nome completo, matricula,
cargo, cpf, e-mail e lotagdo. O acesso ao sistema deve ser feito através de login e senha, possibilitando também
utiliza-la para assinatura digital sempre que feitas modificacbes ou confirmagdes de informacdes referente as
atividades desenvolvidas pelo colaborador. A solicitacdo de novos cadastros, modificacdo ou exclusao devera ser
feita através de comunicacgéao oficial feita pelos gestores do contrato.

7.2.4.2. Acompanhamentos: O sistema devera permitir o acompanhamento das leituras realizadas no dia,
simultaneamente, bem como a visualizacdo de todo histérico das leituras realizadas em dias, meses, e anos
anteriores, por toda vigéncia contratual. Para realizacdo do acompanhamento, o coletor (MCP) devera estar
conectado ao sistema, permitindo as seguintes funcionalidades:

. Pré-Faturamento, carregamento das informacdes de leitura por grupo de faturamento, setor e rota;

. Identificagdo georreferenciada dos imoveis;

. Localizagao dos leituristas, monitores e equipe de apoio;

. Mapa de localizagdo das atividades;

. Consulta de informagdes de imével especifico através da matricula (histérico de faturamento) ou
numero do hidrémetro;

. Acompanhamento de leitura por grupo e rota, podendo filtrar a consulta por grupo de faturamento,

ocorréncias, anormalidade e leiturista e; podendo ser compilado por localidade, regional e
competéncia.

. Comunicagado com o MCP através de chat e notificagdes.

. Possibilidade de inser¢do de solicitagao/critérios/regra de retencado de faturas individuas ou por
grupos no momento da leitura;

. Po6s Faturamento, carregamento das informagdes de faturamento por grupo de faturamento, setor e
rota, quando necessario reimpressao;

. O arquivo de retorno devera ser disponibilizado para download no sistema durante todo o periodo de
contrato.

. Pesquisa de coleta de informacgdes e dados (pesquisa operacional)

7.2.4.2.1. Pré Faturamento: O sistema devera receber o arquivo de remessa gerado pelo sistema comercial da
contratada contendo as informag¢des de faturamento para realizagdo de leitura em campo, permitindo a
visualizagdo das etapas de pré-faturamento, a divisdo de rotas e cargas, mostrando as rotas de forma
georreferenciada e permitindo a edigdo da rota antes da leitura. Podendo o arquivo de remessa gerado pelo
sistema comercial da contratada ter informagbes de faturamento ja contabilizada apenas para impressao da fatura.

7.2.4.2.2. Ildentificagdo georreferenciada dos imoveis: O sistema devera realizar, atualizar e visualizar o
cadastro de imoéveis de forma georreferenciada, registrando a localizagdo no momento da coleta da leitura
mensalmente de forma a manter um ponto médio de localizagao do imével.

7.2.4.2 3. Localizagao dos leituristas, monitores e equipe de apoio: O sistema devera permitir a localizagao de
leituristas, monitores e demais equipes de apoio em campo mesmo separado dos dados coletados no momento da
leitura. Sendo gerado um registro de localizagédo a cada 5 (cinco) minutos, informando os motivos de pausa e/ou
interrupgao das atividades quando ocorrer superiores a 20 minutos.

7.2.4.2.4. Consulta de informagoes de imével especifico através da matricula: O sistema devera permitir a
consulta das leituras realizadas, filtrando por rotas, grupos de faturamento, leiturista e dia, permitindo ao agente
administrativo e equipe, verificar os detalhes do imével, bem como as informacdes de faturamento, com opgéao de
visualizar as fotos tiradas de ocorréncias, anormalidades e pesquisas operacional. As informacdes deverao estar
disponiveis para filtro com ordenacgéo e/ou selegao de acordo com a necessidade da contratante.
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7.2.4.2.5. Acompanhamento de leitura por grupo e rota, podendo filtrar a consulta por grupo de
faturamento, ocorréncias, anormalidade e leiturista: O acompanhamento devera ser feito de forma simultanea
a leitura através de dashboard, em tempo real, proporcionando melhor fiscalizagdo do contrato bem como
otimizando o tratamento de inconsisténcias inerentes ao processo de leitura. O dashboard devera conter
ferramentas necessarias para comunicagéo, visualizagdo, consulta e analise estatistica de todo processo, bem
como canais diretos de comunicagdo com a equipe de campo, possibilitando o envio de notificagbes, conversas
por chat e envio de arquivos.

7.2.4.2.6. Comunicagado com o MCP através de chat e notificagdes: Visando otimizar a fiscalizagdo do contrato
através de agdes proativas, o sistema devera permitir a comunicagédo entre a contratada e o contratante durante
todo o processo de leitura em campo, permitindo a comunicagado com leiturista, monitores, supervisores e demais
colaboradores através de notificagdes, chat e sistema de chamados.

7.2.4.2.6.1. O sistema devera respeitar pontos como confiabilidade, controle, gerenciamento, eficacia e eficiéncia.

7.2.4.2.7. Relatérios e extratos: Os relatdrios deverdo ser gerados e de facil acesso no sistema permitindo a
todos os usuarios do sistema, pré definidos por perfil de acesso pela DESO, consulta a qualquer momento em
formato editavel e ndo-editaveis, possuindo layout para apresentagdo a ser definido pela Contratada, incluindo os
backups de faturas e demais comunicacgdes e notificacdes.

7.2.4.2.8. Armazenamento de informag¢ées: A contratada devera manter em funcionamento, para salve guarda
das informacdes 2 (dois) servidores, devendo pelo menos 1 (um) deve estar alocado nas nuvens. O backup
devera ser feito a cada 10 (dez) minutos e devera constar relatérios mensais sobre possiveis ocorréncias que
alterem ou impegam o funcionamento normal do sistema.

7.2.4.2.8.1. A contratada devera manter backup de todas as informagdes por periodo de 5 (cinco) anos apds o
encerramento do contrato, conforme disposto legalmente sobre a relagdo de consumo.

7.2.5. Seguranga do Sistema

7.2.5.1. O sistema devera garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagdes
armazenadas e utilizada durante o contrato, oferecendo mecanismos de autenticacdo, autorizagdo e
responsabilizacao das atividades realizadas por seus usuarios, seja da parte Contratada ou da parte Contratante.

7.2.5.2. O acesso do sistema so6 podera ser feito através de usuarios devidamente cadastrados, sendo preenchido
formulario especifico e obrigatério a ser definido pela DESO.

7.2.5.3. A DESO definira quais rotinas deverao ter obrigatoriamente a identificagdo do nome, data, horario e IP ou
demais codificagdes do equipamento e do usuario em sua execugao.

7.2.5.4. A contratada devera disponibilizar no sistema, um moddulo que possibilite a auditoria das informacgdes
inseridas, alteradas ou excluidas, tanto da plataforma web quanto da mobile. A apresentacdo dessas informagdes
devera conter no minimo, a inclusdo e exclusdao de dados bem como sua atualizagdo, mostrando a situacao
anterior e a atual. Devera também identificar o usuario que executou as agdes mencionadas possibilitando a
geragéo de relatério em formato de documento portatil (PDF) com chave de autenticagdo que devera ser gerada e
administrada pelo sistema a fim de se garantir a autenticidade da informag&o apresentada.

7.2.5.5.0 fluxo de informagdes para carregamento e descarregamento dos arquivos de remessa de leitura e
remessa de retorno deverao ser feita, preferencialmente através da web, podendo ser online, a critério da DESO,
salvo da indisponibilidade por conta de caso fortuito ou forga maior, podendo ser utilizado outro meio que garanta
a eficiéncia e seguranga da informacao.

7.2.5.6. A contratada devera manter no minimo 2 servidores, em provedores distintos, sendo um deles para
finalidade de backup. O backup de todas as informagbes devera ser feito a cada 15 minutos.
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7.3. Recursos Humanos

7.3.1. A Contratada devera mobilizar todo o pessoal necessario para garantir o bom andamento dos servigos,
devendo ser observada a legislagao trabalhista, previdenciaria, assistencial e sindical cabivel, sendo a Contratada
considerada como Unica empregadora e sem que haja a constituigdo de vinculo de solidariedade empregaticia dos
seus empregados com a DESO.

7.3.1.1. A Contratada devera garantir que seus funcionarios recebam vale-transporte e ou auxilio correspondente,
vale-alimentagéo ou refeigéo, plano de saude e seguro de vida.

7.3.2. A Contratada devera executar o recrutamento, a selecdo e o treinamento dos supervisores, monitores e
agentes de campo e administrativos, visando assegurar a prestagéo de servigos com eficiéncia e eficacia.

7.3.3. Os empregados da Contratada serdo prepostos da DESO perante os seus clientes, sendo exigivel, por
tanto, que se comportem com zelo e profissionalismo e se apresentem de forma educada e respeitosa.

7.3.4. Os empregados da Contratada deverao apresentar-se devidamente uniformizados (blusa, camisa, calga,
bota, boné e cracha de identificagdo), com equipamentos de protegéo individuais adequados a cada cargo/fungao
€ Com 0s acessorios necessarios para a execugao dos servigos (chave de fenda, chave de caixa de protecdo de
hidrémetro, bolsas, flanela, etc.)

7.3.4.1. Os uniformes deverao ser renovados a cada 6 (seis) meses para itens de uso habitual e anualmente, para
itens de periodicidade, tais como: capas de chuvas e afins e/ou substituidos sempre que for necessarios devido
desgastes.

7.3.4.2. Os uniformes deverao ser higienizados diariamente e a Contratada devera possuir estoque reserva para
novas contratagdes e/ou necessidades de substituigdo antes do periodo citado no item anterior;

7.3.4.3. Os uniformes e demais EPIs deverao ter tipo/modelo aprovados por técnicos de segurancga do trabalho
contratado pela Contratada.

7.3.5. A selecao de pessoal devera considerar um universo de candidatos com numero suficiente para o
cumprimento pleno das obrigagbes contratuais e para a constituicho de um quadro-reserva, também em
quantidade suficiente, para garantir a continuidade da prestacdo dos servigos nos casos em que sejam
necessarias substitui¢cdes.

7.3.6. Os candidatos que se apresentarem nos processos de recrutamento deverao ser submetidos inicialmente a
avaliagbes curriculares e de conhecimentos gerais e especificos, devendo ser posteriormente procedidas as
avaliagbes no tocante ao atendimento as caracteristicas e atributos psicossociais desejaveis para o desempenho
das atividades correlatas ao cargo e em contato direto com o cliente (iniciativa, dinamismo, habilidade no
relacionamento interpessoal, comprometimento com a qualidade na prestagdo do servigo, respeito ao cliente,
visdo de processo, dentre outros) e nao ter sido demitido por baixo desempenho ou por falta grave em atividades
anteriores.

7.3.6.1. Devera ser apresentado, a DESO, sempre que solicitado os formularios de avaliagbes curriculares e de
conhecimentos gerais e especificos;

7.3.7. A Contratada devera afastar dentro de, no maximo, 48 (quarenta e oito) horas do recebimento da
comunicacgao por escrito da DESO, qualquer de seus empregados cuja permanéncia no servico seja julgada
inconveniente ao bom andamento dos servigcos, correndo por conta Unica e exclusiva da Contratada todo e
qualquer 6nus legal, trabalhista ou previdenciario, bem como qualquer outra despesa decorrente do afastamento
do empregado.

7.3.8. A substituicdo do empregado afastado devera ser feita imediatamente e o profissional mobilizado para a
funcéo devera estar devidamente treinado de forma a nao prejudicar o bom andamento dos servigos.
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7.3.9. A Contratada devera manter o bom relacionamento com a Fiscalizagdo da DESO, acatando as
determinagdes ou instrugbes e fazendo cumprir as normas disciplinares e de segurancga, higiene e medicina do
trabalho.

7.3.10. A Contratada devera responder civil e criminalmente por quaisquer acidentes, danos ou prejuizos materiais
e pessoais causados a DESO e aos seus funcionarios ou a terceiros, como consequéncia de impericia,
imprudéncia ou negligéncia prépria ou de seus empregados.

7.3.11. Quando solicitado pela DESO, a Contratada devera apresentar a documentagao a seguir relacionada:
7.3.11.1. Cépia dos contratos de trabalho do pessoal envolvido na execugao dos servigos;

7.3.11.2. Registros dos empregados e cépias das paginas das Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social,
atestando as contratagdes;

7.3.11.3. Atestados de saude ocupacional (ASO), comprovando a realizacao dos exames médicos admissionais,
periddicos e demissionais;

7.3.11.4. Comprovantes de cadastramento dos empregados no PIS;

7.3.11.5. Cartdes, fichas ou folha/livro de registro de ponto, assinados pelos empregados, onde constem as horas
trabalhadas, normais e extraordinarias, se for o caso;

7.3.11.6. Comprovantes dos avisos de férias, 30 (trinta) dias antes dos respectivos periodos de gozo;

7.3.11.7. Recibos de pagamento, atestando o recebimento de salarios mensais e adicionais, férias e tergo ferial, e
13° salario (12 e 22 parcelas), quando das épocas proprias, além de salario-familia, caso devido, assinados pelos
empregados, ou, conforme art. 464 da CLT, acompanhados de comprovantes de depdsitos bancéarios nas contas
dos empregados:

7.3.11.8. Comprovantes de opcgéo e fornecimento de vale-transporte, quando for o caso;

7.3.11.9. Comprovantes de recolhimento das contribui¢cdes sindicais nas épocas proprias;

7.3.11.10. Comprovante de entrega da RAIS e de que os empregados dela fazem parte;

7.3.11.11. Documentos que atestem o recebimento de fardamento e EPI's, quando for o caso;

7.3.11.12. Comprovantes que atestem os corretos depdsitos do FGTS, em contas vinculadas, abertas para tal fim;

7.3.11.13. Avaliagdes de recrutamento e curriculares, cronograma e comprovantes de treinamentos e
capacitagoes.

7.3.12. No caso de rescisdo do contrato de trabalho, é obrigatéria a apresentagdo pela Contratada dos seguintes
documentos:

8.3.12.1. Termo de resciséo do contrato de trabalho, devidamente homologado, quando o empregado tiver mais de
um ano prestando servigos na empresa ou conforme legislagao vigente;

7.3.12.2. Documento que comprove a concessao de aviso prévio, trabalhado ou indenizado;
7.3.12.3. Recibo de entrega da comunicagéo de dispensa e do requerimento do seguro-desemprego;
7.3.12.4. Copia da guia do recolhimento rescisoério do FGTS e da contribuigdo social;

7.3.12.5. Copia do atestado de saude relativo ao exame médico demissional.
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7.3.13. No término do Contrato, a Contratada devera apresentar a DESO, em até 30 (trinta) dias, quando
solicitado, os seguintes documentos:

7.3.13.1. Copia da relagdo dos empregados que atuaram na execugao dos servigos no ultimo més do Contrato;
7.3.12.2. Copias das rescisdes dos contratos de trabalho dos empregados dispensados;

7.3.13.3. Coépias autenticadas das paginas das CTPS nas quais constem os registros de trabalho para
empregados que permanecerao na empresa.

7.3.14. Descrigao das fung¢oes:

7.3.14. Coordenador Geral: A Contratada devera mobilizar 1 (um) profissional sénior, graduado ou graduante em
curso de nivel superior e com experiéncia de, no minimo, 5 (cinco) anos na coordenagao, supervisdao e/ou
geréncia de contratos de leitura, emisséo e entrega simultdnea e ndo simultanea de faturas com concessionaria(s)
de agua e esgotos e/ou servigos similares, para atuar como Coordenador Geral.

7.3.14.1. O Coordenador Geral devera ser o representante e preposto da Contratada perante a DESO e devera
atuar durante toda a vigéncia do Contrato.

7.3.14.2. Ficarao a cargo do Coordenador Geral, a definicdo metodoldgica e diretrizes gerais e especificas de
servigos; a supervisdo geral dos trabalhos e a coordenagido das operagbes; o gerenciamento do Contrato e
demais atribuigbes administrativas.

7.3.14.3. Devera haver comunicagao formal a DESO e sua substituigdo legal imediata quando da sua auséncia por
quaisquer motivos.

7.3.15. Supervisores: A Contratada devera mobilizar 5 (cinco) profissionais com grau de instrugdo de, no minimo,
ensino médio completo ou instrugdo técnica equivalente, preferencialmente com formacdo técnica, e com
experiéncia de, no minimo, 1 (um) ano na execugao de servigos de leitura, emissdo e entrega simultdnea e nao
simultdnea de faturas de concessionaria(s) de agua e esgotos e/ou servigos similares, para atuar como
Supervisores da prestacdo dos servicos nas Regionais Metropolitana, Sul, Centro-Oeste, Norte e Sertao,
respectivamente.

7.3.15.1. Ficarado a cargo dos Supervisores a identificacdo das rotas que deverdo ser trabalhadas, o planejamento
e dimensionamento das tarefas e da execugao dos servigos, a carga e descarga dos equipamentos, a recepgao,
distribuicdo e remessa dos servicos e a produgéo dos relatérios diarios e o apoio aos monitores nos atendimentos
comerciais de campo aos clientes, no ambiente administrativo e fiscalizacdo de incompatibilidades cadastrais dos
domicilios e clientes e de irregularidades nas liga¢des prediais de agua e de esgoto.

7.3.15.2. Nos casos de quaisquer demandas de campo que extrapolem o seu nivel de resolutividade, os
supervisores deverao contatar a Fiscalizagdo da DESO para obtencao da providéncia a ser adotada.

7.3.15.3. Devera haver comunicagao formal a DESO e sua substituigdo legal imediata quando da sua auséncia por
quaisquer motivos.

7.3.16. Monitores: A Contratada devera mobilizar profissionais com grau de instrugao de, no minimo, ensino
médio completo ou instru¢do técnica equivalente, preferencialmente com formacgdo técnica, para atuar como
Monitores.

7.3.16.1. A quantidade de monitores para cada Regional devera ser estimada considerando a produtividade média
para a prestagéo dos servicos em campo, as cargas de servigo por tarefa, as quantidades de tarefas por sistema e
as quantidades de sistemas de cada Escritorio Regional da DESO.

7.3.16.1.1. Devera existir pelo menos um monitor a cada escritério para atividades administrativas, controlando a
equipe administrativa e dando apoio ao supervisor.

DESO 015 Rua Campo do Brito, 331 — Praia 13 de Julho — CEP: 49.020-380 — Telefone (79) 3226-1000 — e-mail: deso@deso-se.com.br
CNPJ: 13.018.171/0001-90 — Insc. Estadual: 27.051.036-2


mailto:deso@deso-se.com.br

ODEsg

COVPANHIA DE SANEAMENTQ DE S3ERGIPE

7.3.16.1.2. O monitor administrativo devera comunicar-se com os monitores de campo e seus agentes, passando
todas as intercorréncias, irregularidades e/ou inconformidades durante acompanhamento on line da atividade de
campo.

7.3.16.2. Ficarao a cargo dos Monitores todas as atividades de apoio operacional e logistico dos agentes de
campo nos procedimentos de leitura de consumo, emissao e entrega imediata de fatura e o apoio aos agentes de
campo e administrativos nos atendimentos comerciais aos clientes e fiscalizagdo de incompatibilidades cadastrais
dos domicilios e clientes e de irregularidades nas liga¢des prediais de agua e de esgoto.

7.3.16.3. Nos casos de quaisquer demandas de campo que extrapolem o seu nivel de resolutividade, os Monitores
deverao contatar o Supervisor de area para obtencéo da providéncia a ser adotada.

7.3.16.4. Devera haver comunicagéo formal a DESO e sua substituigao legal imediata quando da sua auséncia por
quaisquer motivos.

7.3.17. Agentes de Campo: A Contratada devera mobilizar profissionais com grau de instrugdo de, no minimo,
ensino médio completo ou instrugao técnica equivalente, preferencialmente com formagao técnica, para atuar
como Agentes de campo.

7.3.17.1. A quantidade de Agentes de Campo para cada Regional devera ser estimada considerando a
produtividade média para a prestacao dos servicos, as cargas de servigo por tarefa, as quantidades de tarefas por
sistema e as quantidades de sistemas de cada Escritério Regional da DESO.

7.3.17.2. Os Agentes de Campo deverdo ter idade e condicado fisica compativel com o tipo de a¢des que serédo
desenvolvidas (identificagdo de imdvel, registro de ocorréncias, leitura do valor registrado no hidrémetro, digitagdo
do valor registrado e demais informagdes no microcoletor, processamento e impressdo imediata da fatura,
apresentagdo da fatura e/ou mala direta ao cliente), prevendo-se uma produtividade média requerida de, no
minimo, 350 (trezentos e cinquenta) procedimentos por dia.

7.3.17.2.1. Exclui da produtividade média requerida no item anterior, quando as leituras dos imdveis forem obtidas
por sistema de telemetria em medig¢des individualizadas e/ou ciclos especiais;

7.3.17.3. Ficarao a cargo dos Agentes de Campo todas as atividades de leitura de consumo e emisséo imediata de
fatura e detecgéo de ocorréncias e irregularidades.

7.3.17.4. Nos casos de quaisquer demandas de campo que extrapolem o seu nivel de resolutividade, os Agentes
de Campo deverao contatar o Monitor de area para obtengao da providéncia a ser adotada.

7.3.18. Agentes administrativos: A Contratada devera mobilizar profissionais com grau de instru¢do de, no
minimo, ensino médio completo ou instrugcdo técnica equivalente, preferencialmente com formagéao técnica, para
atuar como Agentes administrativos.

7.3.18.1. A quantidade de Agentes administrativos para cada Regional devera ser estimada considerando a
produtividade média para a prestagao dos servigos, as cargas de servigo por tarefa, as quantidades de tarefas por
sistema e as quantidades de sistemas de cada Escritério Regional da DESO.

7.3.18.2. Os Agentes administrativos deverdo ter idade compativel e conhecimento para atuar no
acompanhamento, controle e fiscalizagdo dos servigos e tipo de agdes que serdo desenvolvidas pelos agentes de
campo (identificagdo de imovel, registro de ocorréncias, leitura do valor registrado no hidrémetro, digitacdo do
valor registrado e demais informagées no microcoletor, processamento e impressdo imediata da fatura,
apresentagdo da fatura e/ou mala direta ao cliente). Bem como, retorno a notificagdes e acompanhamento
simultaneo da atividade de campo.

7.3.18.3. Ficardo a cargo dos Agentes administrativos todas as atividades de monitoramento online,
acompanhamento de relatérios e desempenhos de todas as rotinas diarias que deverao ser homologadas por nivel
superior, monitor e supervisor;

DESO 015 Rua Campo do Brito, 331 — Praia 13 de Julho — CEP: 49.020-380 — Telefone (79) 3226-1000 — e-mail: deso@deso-se.com.br
CNPJ: 13.018.171/0001-90 — Insc. Estadual: 27.051.036-2


mailto:deso@deso-se.com.br

ODEsg

COVPANHIA DE SANEAMENTQ DE S3ERGIPE

7.3.18.4. Nos casos de quaisquer demandas administrativas que extrapolem o seu nivel de resolutividade, os
Agentes administrativos deverao contatar o Monitor de area para obtengéo da providéncia a ser adotada.

7.3.19. Analista de sistema: A Contratada devera mobilizar profissional com grau de instrucdo de, no minimo,
ensino superior ou instrucédo técnica equivalente, preferencialmente com formagao superior, para atuar como Apoio
Técnico ao Sistema e sua manutencao.

7.3.19.1. O analista de sistema devera esta disponivel mesmo que remotamente atendendo aos prazos
estipulados pela DESO e devera ter conhecimento para atuar no acompanhamento, controle, criticas, e auditoria
do sistema e informacdes das atividades.

7.3.19.2. Esse agente devera esta disponivel presencialmente sempre que solicitado pela DESO, antes e/ou apds
implantagdo do Contrato, garantindo a plena execugédo das atividades e atendimento de todos os requisitos
constantes no Contrato.

7.3.20. Os candidatos selecionados para atuar como Supervisores, Monitores, Agentes de Campo e Agentes
administrativos deverdo receber treinamento e capacitagdo formais sobre conceitos basicos de qualidade,
seguranca do trabalho, hidrometria, ligagdes prediais de agua e esgoto, cadastro técnico e comercial de imoveis e
clientes, Regulamento de Servigos da DESO, operagéo dos equipamentos de leitura informatizada, faturamento e
demais rotinas, sendo comprovados a Contratada, bem como, o analista de sistema devera estar atualizado e
capacitado sobre todo o processo.

7.3.20.1. Deverao existir treinamentos formais para formacao de novos agentes e demais fungdes;

7.3.20.2. As capacitagbes a todos os funcionarios da Contratada deverao ter periodicidade e cronogramas pre
estabelecidos sendo realizadas a cada adequacdo da DESO e/ou Contratada, intercorréncias e/ou
inconformidades, sendo sempre que necessario e/ou por referéncia as adequagdes necessarias as rotinas e cada
6 (seis) visando treinamento, atualizagbes e demais tratativas com a DESO.

7.3.20.3. Os custos de toda capacitagao e ou treinamentos serdo arcados pela Contratada;
7.4. Adequacgao da Tecnologia (Software) Corporativa

7.4.1. A Contratada devera promover a adequacao da tecnologia utilizada, a ser disponibilizada para prestacao
dos servigos, ao software de gestdo comercial da DESO para utilizagdo em microcomputador (microcoletor)
portatil.

7.4.1.1. A adequacao devera atender todos os requisitos para pleno funcionamento 30 (trinta) dias anteriores ao
inicio das atividades correlatas a leitura (prevista para junho de 2022). Nesse prazo todo o sistema devera ter
sido homologado pela DESO e devidamente testado por essa e pela Contratada;

7.4.2. A adequagdo da tecnologia de informagédo devera contemplar a analise e testes do software de MCP
utilizado pela DESO para apuragado de consumo, registro de ocorréncias de faturamento, critica de consumo,
pesquisa operacional, calculo e emisséo simultdnea e n&o simultdnea de fatura de consumo (22 vias), emissao de
avisos de débito e demais notificagdes, o pleno funcionamento do georreferenciamento de todas as atividades
correlatas, oscilagdo de consumo e critica desse, casa fechada e demais ocorréncias e, mala direta e demais
comunicagoes e suas interacdes; e o desenvolvimento das modificagdes necessarias para a sua compatibilizagao
com o software de MCP a ser utilizado pela Contratada; ficando a cargo da DESO a sua implantacao.

7.4.2.1. Ao decorrer do contrato, a DESO podera exigir o uso de tecnologia prépria desde que nao haja elevagao
no custo do contrato;

7.4.3. O médulo de pré-faturamento devera estar apto para, no minimo, agrupar um determinado conjunto de
clientes selecionados por local e data de leitura, agregar todas as informagdes de cadastro e histérico de consumo
e leitura, agregar parametros para o calculo de consumo, agregar dados de cobranga de todos os itens da fatura
cujo calculo do valor ndo dependem do consumo (multas, taxas, contribuigdes, parcelamentos, etc.), agregar
mensagens especificas, agregar parametros para critica e agregar parametros para atualizagdo cadastral.
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7.4.3.1. O médulo de pré-faturamento devera estar apto para receber tarefas de pesquisa operacional, impressao
de faturas ja processadas e demais comunicagodes, aviso de débitos e mensagens em geral;

7.4.4. O modulo de faturamento devera estar apto para, no minimo, processar e registrar as ocorréncias de campo
e as leituras dos hidrébmetros, registros fotograficos, efetuar o faturamento (consumo e demais servigos), comparar
os calculos, emitir relatérios de critica e de diferencas, gerar relatérios e opgdo de impressao das faturas nao
emitidas em campo e/ou na impressora e atualizar o sistema corporativo;

7.4.4.1. Esse modulo devera estar preparado para reprocessamento e/ou releitura caso haja sua necessidade
indicada pela monitoria, pela equipe administrativa e até mesmo pela DESO, mesmo havendo parametros de
consumos/criticas pre estabelecidos, tais como retencdes de contas, permitindo ou ndo sua impresséao.

7.4.4.2. Esse moédulo devera estar preparado para analise e critica de inconformidades que vao de contra a
normativos previamente informados pela DESO, havendo a possibilidade de indicacdo de retencdo durante o ato
da execugao dos servigos;

7.4.4.3. Esse modulo devera registrar todas as ocorréncias e anormalidades de consumo, que apds andlise
podera ser autorizado a impressao da sua conta, inclusive registrando o usuario que executou o servigo e quem
autorizou a impressao da conta ou sua retengao e, em casos de reprocessamento seja indicado o motivo de sua
origem e registrado o local por meio de coordenadas geograficas;

7.4.4 4. Esse modulo devera estar apto para comunicagdes simultaneas com sistema da DESO, quando solicitado
por essa;

7.4.5. O modulo de pos faturamento devera estar apto para impressao de contas ja processadas e mensagens e
notificagdes padronizadas, tais como: 22 vias, entregas de contas faturadas e/ou refaturadas e avisos/notificacdes
pela DESO;

7.4.5.1. Esse mddulo devera estar apto para criticas e registros de locais de entregas dos documentos e
armazenamento de todas as informagbes e dados das tarefas, como também, emissio de relatérios operacionais
e gerenciais preestabelecidos;

7.4.5.2. Esse mddulo devera estar apto para envio de arquivo de retorno em formato aprovado pela DESO e
armazenamentos de dados e pesquisas conforme filtros por toda a vigéncia do contrato;

7.4.5.3. Esse modulo devera estar apto para armazenamentos de dados até 5 (cinco) anos apoés o final do
contrato.

7.5. Adaptacao do Software Para MCP Utilizado Pela DESO

7.5.1. Software para MCP: A Contratada devera proceder a analise do software para MCP utilizado pela DESO e
desenvolver o projeto de adaptagao a tecnologia proposta de modo que o mdédulo projetado obtenha a ocorréncia
de campo, o registro de fotos, o registro da leitura, efetue a critica, calcule o consumo, registre as observacgdes do
agente de campo, efetue a atualizagdo cadastral, identifique correspondéncias a serem entregues, emita a fatura,
emita o relatério para auditoria em campo e demais registros exigiveis neste Termo de Referéncia e, ainda,
permita a comunicagao entre as partes, fazendo seu registro e trazendo a seguranga da informagao.

7.5.2. Tela Inicial de Checagem: O software desenvolvido pela Contratada para utilizagdo nos MCP’s devera
apresentar uma tela inicial de checagem de atributos para conferéncia em atividades (categoria de uso do imovel,
status da ligagdo de agua e esgoto do imovel, etc.) a serem confirmados pelos agentes de campo antes da leitura.
A configuracao de partida do software devera apresentar uma tela inicial para confirmagéo do atributo que deve
ser analisada pelo agente: condi¢cdes de leitura de imovel e quaisquer outras inconformidades, permitindo o
registro imediato através de codificagdo (devendo ser obrigatoriamente feito os registros fotograficos que
comprovem a incongruéncia) e/ou o registro fotografico para determinado grupo de clientes previamente
estabelecido pela DESO.

7.5.2.1. Georreferenciamento dos Lotes/Ligagcdes: A arquitetura do software para MCP desenvolvido pela
Contratada devera também permitir a obteng&o ou confirmagdo das coordenadas geograficas do lote ou ligagéao,
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bem como, de quaisquer atividades executadas, considerando o referencial geodésico SIRGAS 2000, conforme
requerido no Sistema de Informagdes Geograficas da DESO — SIG-DESO.

7.5.2.1.1. Os relatérios serdo solicitados no arquivo de retorno e arquivo independente em formato RINEX para
registro e desenvolvido exclusivo pela DESO. A coordenada sera admitida no ato da coleta e do reprocessamento,
para efeito de fiscalizagdo da DESO, registrando data, hora, usuario e dados de impressao de documentos. Para
efeito de devolugdo no arquivo de retorno sera admitido o ponto registrado na coleta. O software utilizado pela
Contratada devera permitir consulta e emitir relatério do ponto médio (considerar os Ultimos 6 (seis) meses),
excluindo inconformidades e reprocessamento de leitura;

7.5.21.2. Nas acdes de impressao e entrega de documentos (fatura, comunicagbes e notificacdes)
preprocessados pelo sistema da DESO a coordenada georreferenciada admitida devera ser a do ato de impresséao
do documento registrando data, hora, usuario e tipo de entrega;

7.5.3. Software de Carga e Descarga de Dados: A Contratada devera também proceder a analise do software de
transmissdo de dados e desenvolver o projeto do médulo para gerenciar a carga e descarga dos dados no MCP
de forma simultdnea, armazenando e atualizando sempre que houver alteragdes, bem como o registro e consulta
dos dados do recebimento, tratamento, critica e devolugéo de cargas.

7.5.4. Layout de Impressos: Caso a tecnologia proposta pela Contratada demande a necessidade de criagdo de
novos layouts da fatura e dos diversos avisos e/ou notificagées utilizados no sistema comercial da DESO, poderéo
ser elaborados, produzidos e testados esses novos layouts da fatura e dos demais impressos, em formato digital
(CDR), frente e verso, 2 x 4 cores, devendo ainda ser identificados os fornecedores de papel e as graficas com
capacidade de atender a demanda do Contrato, bem como ser produzidos os fotolitos e as chapas de emisséo de
faturas respectivos.

7.5.4.1. Durante a vigéncia do contrato seu layout e ou tamanho da fatura poderao ser alterados em até 40% nao
prejudicando a remuneragéo dos servi¢os e ou custo do contrato;

7.5.4.1.1. O tamanho minimo da fatura devera ser de 23,5 cm X11 cm.

7.5.4.2. Durante a vigéncia do contrato, a Contratada devera disponibilizar em seu sistema por meio de acesso ao
usuario, as faturas e quaisquer comunicacdes/avisos/notificagcbes emitidos para impressdo em formato (PDF),
prevendo as mudangas de layouts propostas;

7.5.4.3. Sera exigivel o acondicionamento das faturas ou dos avisos e demais comunicagdes em envelopes
plasticos; opacos, permitindo a visualizagdo apenas dos dados relevantes do cliente para fins de entrega da fatura
ou aviso (nome do cliente e endereco e matricula do imoével);

7.5.4.3.1. A contratada, visando a qualidade na prestagcao dos servigos, devera observar as seguintes situagoes:

a) Imoéveis sem caixa de correspondéncia (fatura ou aviso sujeito as intempéries);

b) Imdveis condominiais com ligagdes individualizadas de agua (se a entrega deve ocorrer na portaria ou
unidade individual);

c) Imbveis em zonas rurais;

d) Imdveis em ciclos especiais que deverao ser entregues aos responsaveis;

e) Entrega de avisos de débito; e

f) Outras situagbes que ensejem danos as faturas ou avisos.

7.5.5. Cronogramas de Leitura e demais atividades correlatas: Deverdo ser apresentados de todo a
competéncia/ano com 90 (dias) de antecedéncia para aprovacao da Contratada, devendo ser obedecido o que
preceitua o Manual de Servicos da DESO (aprovado pelo Decreto n° 30.955 de 28 de margo de 2018.) e a
legislagdo vigente no tocante a periodicidade para apuragéo, faturamento dos consumos e vencimentos das
contas.

7.5.5.1. Os servicos deverao ser executados no periodo diurno, de segunda a sexta-feira e, em casos
excepcionais, devidamente justificados e autorizados pela DESO, finais de semana e feriados, visando a
conclusdo dos trabalhos. Respeitando cronogramas de tarefas-padrdo e atividades excepcionais e correlatas,
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sabe-se que em regra, ciclos de leitura de 30 dias, sendo aceitos excepcionalmente, ciclos de 29 (vinte e nove)
dias, no minimo, e de 32 (trinta e dois) dias, no maximo.

7.5.5.1.1. As tarefas especiais, relativas as leituras de consumo de ciclo especiais (grandes consumidores e de
orgaos publicos), somente poderado ser executadas de segunda a sexta-feira, em dias uteis.

7.5.5.2. Podera ser promovida a adequacdo do cronograma de leitura, possibilitando o trabalho,
preferencialmente, em dias Uteis, ressaltando-se que havendo readaptagdo devera ser comunicada
antecipadamente com prazo de 60 (sessenta) dias, ressalvados os casos, fortuitos e/ou de for¢ga maior, analisados
pela DESO.

7.5.5.3. Devera ser adotado formulario padréo e suas aprovagdes serem registradas em meio formal, cabendo
autorizacdes pelos fiscais do contrato.

7.5.6. Rotas e Tarefas: A Contratada devera proceder a revisdo das tarefas para adequa-las as rotas de forma a
serem programadas cargas homogéneas de trabalho, devendo ser planejadas considerando a topografia do
terreno, a densidade da concentracdo dos hidrémetros e as dificuldades de acesso e de localizacdo das areas. A
tarefa padrao considerada neste Termo de Referéncia é de 8 (oito) horas por dia de trabalho, considerando ainda
margens adequadas para deslocamentos, supervisao e contingéncias.

7.5.7. Testes dos Sistemas: Deverao ser efetuados e formalizados testes para que seja certificada pela DESO a
adequacao de todas as alteragdes solicitadas, mantendo um ambiente para homologacdo, no qual o Analista de
Sistema devera proceder criticas quanto aos calculos dos consumos e regras implementadas e comparar esses
resultados.

7.5.7.1. A Contratada devera disponibilizar ambiente de homologacédo a DESO e todos os meios necessarios para
a efetiva simulagcdo dos procedimentos com antecedéncia a implantagdo dos sistemas e a simulacdo dos
processos devera ocorrer em escala inferior aquela da rotina normal de trabalho, envolvendo todos os processos e
certificando cada etapa de cada processo como apta, consistindo, assim, na ultima etapa de formagéo e
certificacdo dos processos.

7.5.7.2. Quaisquer adequacgdes, readequagbes e ou novas implementagbes deverdo ser encaminhadas pela
DESO, através da area de T.I. e sendo formalmente comunicado a geréncia do contrato.

7.5.7.3. Quaisquer adequagbdes, readequacdes e ou novas implementagdes por parte da Contratada devera,
oficialmente, comunicar a DESO para o responsavel competente, garantindo o pleno atendimento das normas e
rotinas até entdo estabelecidas.

7.6. Fornecimento e Manutengao de Equipamentos (Hardware) e Acessoérios

7.6.1. Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera utilizar e manter os equipamentos portateis em
bom estado de conservacao e em condigdes normais de uso, devendo fazer a manutengao preventiva e corretiva
e repor em tempo habil o hardware (microcoletores portateis e impressoras portateis de campo), acessorios
(bolsas, cabos, chaves de caixa de protecdo de hidrbmetros, etc.) e de todo o material necessario ao
desenvolvimento e operagdo do sistema, devendo ser atendidas as seguintes especificacdes técnicas e
configuragdes minimas dos equipamentos a serem utilizados na prestagao dos servigos.

7.6.2. A CONTRATADA devera manter estoque de seguranca de equipamentos, de no minimo 10% (dez por
cento), necessarios a execucgao dos servicos do total previsto para operacdo de um més, a fim de evitar o nao
cumprimento dos servigos, quando da quebra ou roubo dos que estdo em operagéo.

7.6.3. A CONTRATADA devera colocar os equipamentos portateis a disposicdo da DESO, quando solicitado, para
serem fiscalizados. Essa fiscalizagdo podera ocorrer a qualquer tempo durante a vigéncia do contrato. O objetivo é
identificar falhas na execucdo dos servicos devido a utilizagdo de equipamentos com especificagbes em
desacordo com as exigidas no presente Termo ou, auséncia de reserva e, ainda falha na manutencdo desses
equipamentos.
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7.6.4. Qualquer substituicdo de modelo ou marca dos equipamentos, durante o contrato, deveréo ser testados e
homologados pela DESO.

7.6.4.1. A Contratada devera fornecer, permanentemente, um equipamento (Microcoletor Digital de Dados e
impressora) com versdes atualizadas para fiscalizagdo e controle do processo.

a) Configuragao e funcionalidades: O equipamento utilizado devera possuir as seguintes caracteristicas
minimas (descritas a seguir) e todos e quaisquer equipamentos e acessoérios adquiridos como solugdes adotadas
para o cumprimento das demais atividades e requisitos dispostos nesse edital deverdo ter seus custos arcados
pela CONTRATADA

. Sistema Operacional: Android 10 ou superior;

. GSM: Quad Band (850/900/1800/1900);

. Capacidade de Armazenamento: 128 Gb ou superior;

. Memoéria: minimo de 4 Gb

. Tamanho da tela: de 6 a 6.5 Polegadas;

. Camera traseira: minimo de 13Mp com flash e foco automatico;

. Wi-Fi: minimo 802.11b/g/n;

. GPS: Sim;

. Dual chip

. Internet minima: 4G

. Impressao digital: Sim;

. Bateria: suficiente para os trabalhos diario;

. 2 Chips de telefonia celular com pacote de transmissédo de dados (os custos da transmisséo sao de
responsabilidade da Contratada);

. Devera permitir comunicagao com diversos sistemas de telemetria.

b) Componentes Removiveis: Os equipamentos deverdo possuir baterias inteligentes com capacidade

suficiente e/ou carregamento e/ou substituigdo para permitir autonomia minima de 8 (oito) horas de utilizagdo
continua. Apos o esgotamento da bateria, o equipamento ndo devera perder nenhuma configuragéo, devendo
também possuir protecdo dos dados durante o processo de substituicdo ou carregamento das baterias.

c) Cartdo de memédria: Os microcoletores deverado possuir um slot interno de cartdo de memdria, acessivel
ao usuario do equipamento, com capacidade minima a ser avaliada pela CONTRATADA a fim de garantir o
armazenamento de todas as informacoes;

d) Certificagdes: Os equipamentos ofertados deverdo estar devidamente homologados, certificados e em
conformidade com as normas técnicas e homologac¢des da ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagbes) na
data da licitagao.

A comprovagéao das certificagdes dar-se-8o mediante a apresentacao de copia do Certificado de Homologagao do
respectivo equipamento proposto, que devera constar no sitio da respectiva entidade/organismo competente
reconhecido SFCH- SISTEMA DE GESTAO DE CERTIFICACAO E HOMOLOGACAO.
Http://sistemas.anatel.gov.br/sgch/Consulta/Homologacéo/Tela.asp?SISQSmodulo=10199

E vedada a participagéo no certame de Licitantes cujos equipamentos que ndo atendam a legislagdo em vigor, ndo
homologados, em processo de certificagdo e/ou homologagéo ou ainda com certificados com datas de validade
vencidas.

O equipamento ofertado devera ser previamente testado e aprovado pela DESO.

e) Acessorios Especiais: Deverdo ser fornecidos todos os acessorios necessarios para perfeito funcionamento
do equipamento a ser utilizado pela CONTRATADA .
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Os acessorios especiais deverao ser utilizadas em conjunto com 10% do total de equipamentos solicitados para o
contrato e deverao estar disponiveis para utilizagdo no prazo maximo de 90 dias ap6s comunicagao da DESO.

7.6.4.2. Impressora Portatil: € um equipamento de informatica com capacidade de imprimir faturas processadas
no microcoletor, com as caracteristicas a seguir discriminadas. Sendo um equipamento mével que contribua com o
aumento da produtividade e a preciséo, permitindo ainda, a impressao portatil e simultanea, com codigo de barras,
QR code e demais dados e informagbes, munido de acessorios para uma solugéo portatil e completa quanto a
carga de energia e tempo, ndo excluindo a qualidade de impresséo.

7.6.4.2.1. A Contratada devera garantir compatibilidade de equipamento as especificagbes e caracteristicas das
bobinas de papel utilizadas para impressao de fatura e demais comunicagoes.

a) Tipo: Impressora compacta térmica direta (papel termo sensivel);
b) Resolugdao minima: de 8 pontos por milimetro - 203 dpi (pontos por polegada);
c) Interface minima: Bluetooth. Wireless Lan. Interface Serial. USB ou Compativel ;

d) Velocidade minima de impresséao: de 3"/s (76.2 mm/s), com 8,0 Mbytes de memodria RAM e 4,0 Mbytes
de memodria Flash;

e) Fonte de Alimentagao: Bateria Padrao Li-ion, com alimentagdo via corrente alternada 110V/220V (bivolt
automatico).

f) Autonomia da carga da bateria: bateria de longa duragdo com estoque de bateria auxiliar;

g) Fontes necessarias: Conjunto completo dos caracteres, cédigo de barras e QR code, com possibilidade
de serem escalaveis e negrito;

h) Tipo de impressao: Impressao na vertical, utilizando fontes residentes;

i) Impressao do codigo de barras e QR code: Padrdo FEBRABAN;

j) Flag (Black Mark): A impressora devera ter o sensor de Black Mark;

k) Peso: peso maximo de 920 g completa (com a bateria);

1) Resisténcia térmica: Para operacao no intervalo de 5° a 40°C;

q) Caracteristicas das bobinas de papel para impressao das faturas:

Papel termossensivel ticket — cor branca;

Gramatura: 75 g/m2

Espessura: 78 mm/1000

Dimensoes da folha: 104 X 52 12 MM

Dimensdes das bobinas: Largura de 110 mm; didmetro de 52 mm; Comprimento de 260 mm.
Area minima passivel de impress&o: 110 mm.

ok wN =

r) Driver. O driver da impressora devera ser fornecido pela Contratada em até 10 (dez) dias uteis antes da data da
emissao da Ordem de Servico.

7.7. Fornecimento e Manutencio de Veiculos

7.7.1. A Contratada devera fornecer e manter todos os veiculos utilizados pela mesma para transporte e suporte a
manutengao do contrato em condi¢gbes adequadas de uso;

7.7.1.1. Todos os veiculos utilizados para execugao das tarefas, incluindo motocicletas, se utilizadas, deverao ter
sistema de rastreamento e identificacdo de condutor, bem como a inscricdo “A servico da DESO” e a arte
aprovada pela DESO nas laterais e no fundo dos veiculos;

7.7.2. A Contratada devera fornecer e manter em condigbes adequadas de uso os veiculos de transporte
fornecidos para fiscalizagdo e gerenciamento da DESO em todas as fases de execugdo dos servigos,
disponibilizando cota financeira equivalente a 3 (abastecimentos) completos por més para cada veiculo cedido
para uso da DESO;

7.7.2.1. Sendo exigivel uma frota minima composta de 4 (quatro) veiculos para a superviséo e fiscalizagdo das
Regionais Sul, Centro-Oeste, Sertdo e Norte, e 2 (dois) veiculos para a supervisao e fiscalizagdo da Regional
Metropolitana.
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7.7.3. Todos os veiculos (carros) a serem utilizados na prestagdo dos servigos deverado ser novos/ “0” Km, na cor
branca; com a identificagdo da Contratada.

7.7.3.1. Os veiculos deverao possuir itens de série, tais como: ar-condicionado, vidros elétricos, 4 (quatro) portas,
diregao hidraulica ou elétrica, sensor de ré, sistema de som e/ou central multimidia com alto-falantes.

7.7.3.2. Durante o periodo de garantia de fabrica, conforme manual de manutengéo préprio, as manutengodes e
revisbes perioddicas devem ocorrer em empresas concessionarias e/ou oficinas autorizadas pelo fabricante dos
mesmos e nos intervalos determinados, bem como as manutengdes corretivas;

7.7.4. Os veiculos deverao ter utilizagdo exclusiva na prestagdo dos servigos e a ndo observancia dessa norma
podera ensejar sangdes a Contratada.

7.7.4.1. Os veiculos utilizados pela DESO, deverdo ser exclusivamente conduzidos por empregados préprios
sujeitos ao Cddigo de Conduta e Integridade, aprovado através da Resolugédo do Conselho de Administragdo (RCA
03/2018).

7.7.5. A Licitante devera apresentar junto a sua proposta de pregos um Quadro de Recursos

Materiais — Veiculos, conforme modelo apresentado no Anexo IV — Modelo de Quadro de Recursos Materiais —
Veiculos, com a relagéo, tipos e quantidades de veiculos necessarios a execugdo dos servigos, devidamente
compatibilizado com o Quadro de Pessoal previsto para cada Escritério Regional, e contemplando todas as
categorias profissionais: Supervisores, Monitores e Agentes de Campo e/ou administrativo.

7.8. Fornecimento e Manutengio de Equipamentos de Comunicagao Mével

7.8.1. A Contratada devera fornecer, fazer a manutencao preventiva e corretiva e promover a reposicdo imediata e
em condi¢cdes adequadas de uso dos equipamentos de comunicagao movel (podendo ser o proprio coletor) a ser
utilizados por todos os agentes de campo, monitores, supervisores, coordenador e Fiscalizagcdo da DESO na
prestacdo dos servigos, com franquia de dados e ligagdes para livre comunicagéo entre eles.

7.8.2. A Licitante devera apresentar junto a sua proposta de pregcos um Quadro de Recursos

Materiais — Equipamentos de Comunicag¢ao, conforme modelo apresentado no Anexo V — Modelo de Quadro de
Recursos Materiais — Equipamentos de Comunicagédo, com a relagao e as estimativas de quantidades de todos os
equipamentos de comunicacdo moével (radios tranceptores e aparelhos de telefonia mdvel) necessarios a
execugao dos servigos, compatibilizado com o Quadro de Pessoal previsto para cada Escritério Regional e
contemplando todas as categorias profissionais: Supervisores, Monitores e Agentes de Campo e Fiscalizagao da
DESO.

8. PLANO DE TRABALHO

8.1. Geragao do Cadastro de Leitura (arquivo de remessa): Diariamente a DESO providenciara, conforme
cronograma aprovado, a geragdo de arquivo digital no formato pre definido, contendo todos os parametros
necessarios a operagao do software de faturamento imediato do MCP.

8.2. Carga dos Modulos de Memoéria: Diariamente a Contratada devera conferir os arquivos, conforme
recebimento, realizar criticas formais, a exemplo: numero total de matriculas por grupo de faturamento, data de
vencimento do grupo, recebimento de matriculas para pesquisa operacional, e, posteriormente, fazer a carga dos
modulos de memdéria que serdo utilizados no dia seguinte, devendo cada médulo conter uma tarefa, sendo que
cada tarefa representa uma carga de trabalho do agente comercial de, no minimo, 8 (oito) horas de trabalho por
dia.

8.3. Distribuigcao de Tarefas: A distribuicao de tarefas devera obedecer ao cronograma e ao planejamento de
distribuicdo dos agentes de campo e administrativos, devendo, concomitantemente, ser observada a distribuigdo
dos materiais adequados e necessarios a execugdo dos trabalhos de campo, sendo os agentes de campo
avaliados também pela adequagdao dos equipamentos (microcoletor portatii e impressora), fardamentos,
acessorios, equipamentos de comunicagdo mével e suprimentos. Como também, os agentes administrativos pela
conferéncia e controle das atividades realizadas no escritério.
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8.4. Apoio a gestao Comercial de Campo: O apoio a gestdo comercial, coleta de dados, fiscalizagado de ligacoes
e de irregularidades e nos procedimentos para a reducdo e controle de perdas reais e aparentes ficara a cargo dos
Agentes de Campo, Monitores e/ou Supervisores de area. Todas as ocorréncias, inconsisténcias e irregularidades
deverao ser registradas, preferencialmente, no proprio sistema ou através por meio de termo de ocorréncia
quando da excepcionalidade, todos com a identificagdo do Agentes de Campo, Monitor e/ou Supervisor de area, o
local do atendimento, o motivo do atendimento e os horarios em que ocorreram o inicio e a conclusdo do
atendimento e, assinatura de testemunhas e/ou cliente quando assim for necessario.

8.4.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a execugdo de limpezas das caixas de protecdo de
HIDROMETROS para coleta da leitura no hidrébmetro, bem como, a comunicagao imediata a DESO quando da sua
impossibilidade.

8.4.2. Para HIDROMETROS ndo relacionados nas rotas, deverdo ser registradas informagdes relevantes e
necessarias ao exato entendimento da situagéo real dos mesmos. Toda e qualquer informagéo complementar
devera ser apontada, independente dos HIDROMETROS estarem ou n&o relacionados nas rotas.

8.5. Apoio a gestio e monitoramento comercial: O apoio a gestdo comercial, analise de ocorréncias,
inconformidades e irregularidades, bem como consumos das ligagbes e de irregularidades nos procedimentos de
gestdo comercial de campo, cuidado da confiabilidade, qualidade e eficiéncia dos servigos prestados ficara a
cargo dos Agentes Administrativos, Monitores e/ou Supervisores de area. Todas as comunicagdes, notificagcdes
deverao ser devolvidas para apreciagéo da fiscalizagdo da DESO com a conclusédo do atendimento.

8.6. Procedimento Padrao para a Leitura e a Emissdao de Documentos: Diariamente, conforme cronograma
aprovado pela DESO, os Agentes de Campo receberao as tarefas e instrugdes de servigo das areas onde deverao
ser efetuadas as leituras.

8.6.1. Leitura do hidrometro através de dispositivo mével com emissdo e entrega simultanea de conta:
consiste em executar a leitura do hidrémetro no local de instalagdo, obedecendo ao roteiro de ciclo e sequéncia,
registrando dados pertinentes no dispositivo mével e, emitindo e entregando a conta ao cliente. Para tanto devera
confirmar se o enderegamento registrado no visor corresponde ao imével. Em caso de impossibilidade de
execucgao da leitura, além do registro de cddigo de anormalidade a atividade pode prever a entrega de notificagao
e/ou mala direta, alertando o usuario sobre agdes e produtos/servicos da DESO. Apds realizada a operagao de
leitura do hidrébmetro comanda-se a emissdo da fatura na impressora conectada ao dispositivo mével, a qual
devera constar todos os servigos (créditos e/ou débitos) enviados pela DESO, aguarda a impresséo, confere os
dados impressos, analisa, novamente, a compatibilidade de consumo com o padréo do imdvel, verifica a qualidade
de impressao e repassa a fatura as maos do cliente ou em caixa de correspondéncia devidamente envelopada e,
em ultima instancia, entrega de outra forma no local da matricula do imével. Quando o agente verificar no visor do
dispositivo mével, critica/mensagem comunicando qualquer ocorréncia, as agbes correspondentes deverao ser
adotadas de imediato conforme definicbes da DESO.

8.6.1.1. Os Agentes de Campo deverao emitir as faturas a serem apresentadas, junto a avisos de débito ou outros
documentos, diretamente aos clientes ou depositadas em caixa de correio, devendo ainda reter os citados
documentos quando for verificada qualquer incompatibilidade entre o conteudo dos documentos, normas da DESO
e a realidade de campo e todos os meios de entrega registrados no sistema.

8.6.1.1.1. A CONTRATADA devera emitira a fatura, notificagdo de débito e comunicado de acordo com layout
proposto pela CONTRATANTE, respeitando a capacidade dimensional da impressora.

8.6.1.1.2. A CONTRATADA devera imprimir nos documentos pagaveis, o codigo de barras no padrao FEBRABAN
e QR Code para pagamento via PIX de acordo com diretrizes do Banco Central e do Agente arrecadador,
conforme orientacdo e autorizagdo da DESO.

8.6.1.1.2.1. ACONTRATADA deverd integrar o sistema de pagamento PIX de forma a possibilitar a geragdo de QR
code dinamico e estatico, dependendo da necessidade da CONTRATANTE permitindo a comunicagdo simultanea
das informacgdes da fatura com o sistema da DESO.
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8.6.1.1.3. A Contratada devera zelar pela integridade de todos os documentos impressos e pela confidencialidade
dos dados ali mencionados;

8.6.1.2. Quando da existéncia de inconsisténcia, anormalidades e até irregularidades na ligagédo, todas deveréo
ser registradas e em todos os casos de ocorréncias caracterizadas como infracdes ao Manual de Servigo da
DESO e passiveis de sang¢des administrativas, pecuniarias e judiciais, o Agente de Campo devera contatar os
agentes administrativos para homologagao que se encarregarao dos procedimentos subsequentes, conforme
definicdes da DESO, emitindo notificagdes e/ou comunicando o usuario da identificacdo, efetuando registro
fotografico do fato.

8.6.1.2.1. A Contratada respondera por omissdes e/ou informagdes indevidas e/ou incompletas e devera zelar por
todos os dados ali mencionados;

8.6.1.3. Nos ciclos especiais (grandes consumidores e 6rgaos publicos), a leitura do hidrédmetro devera ser
analisada, com a obrigatoriedade de registro fotografico, mesmo que n&o haja ocorréncias e/ou inconformidades,
anotando ainda, as ocorréncias especifica devendo ser registrado no sistema

8.6.1.4. Nos condominios com medigao individualizada, além da leitura do macromedidor totalizador, as leituras
dos consumos das subdivisdes ou economias poderao ser coletadas no equipamento de informatica/concentrador
dos dados de consumo medidos dos hidrometros individuais das subdivisbes ou economias e transmitidos por
sistema de telemetria (transmissao via radio ou rede fisica).

8.6.1.4.1. Podera ficar a cargo do condominio proceder a coleta da leitura dos hidrobmetros de cada subdivisdo ou
economia e fornecé-las ao Agente de Campo em condominios com medigdo individualizada e sem sistema de
telemetria e concentragdo de dados, entretanto o Agente de Campo devera coletar a leitura apenas do
macromedidor totalizador, acatando as leituras informadas e registrando a ocorréncia no sistema e em termo de
ocorréncia, conforme definicdes da DESO.

8.6.1.4.2. Apbs a leitura de todas as subdivisbes ou economias de condominios, com ou sem sistema de
telemetria e concentragdo de dados, devera ser processado o faturamento, incluindo e ou calculando o rateio de
eventuais diferengas entre o consumo registrado no macromedidor totalizador e o somatério dos consumos
registrados nos hidrobmetros das subdivisbes ou economias, adicionando quaisquer servigos e; seguindo a
emissédo das faturas individualizadas.

8.6.1.5. Em campo, os Agentes deverdo proceder todas as checagens de atributos (categoria de uso do imovel,
dados do hidrémetro, etc.) a serem confirmados antes da leitura e emisséo da fatura e a obteng&o ou confirmagao
das coordenadas geograficas do lote ou ligagao.

8.6.1.6. Nos procedimentos de leitura de consumo, o coletor devera apresentar um menu para confirmagéo da
categoria de uso do imével e demais codigos necessarios para realizagdo da atividade. Ao longo da execugéao do
Contrato, os atributos de checagem poderao ser modificados a critério exclusivo da Fiscalizagdo da DESO.

8.6.1.7. Apds os procedimentos de leitura de consumo, e confirmacao de dados, sera necessario uma critica caso
haja alguma inconformidade, devendo haver a retencdo para analise administrativa e somente, apods sua
conclusdo, a comunicacdo com a impressora para impressdo de fatura e demais documentos/notificagdes,
devendo essa ser envelopada e entregue, indicando o local para essa agao.

8.6.1.8. A Contratada devera garantir a confiabilidade das informagdes, a qualidade na prestagdo dos servigos e o
pleno atendimento das definicdes da DESO, além de analisar todo o processo, incluindo as ocorréncias,
inconformidades e criticas de consumo/regras junto a equipe de agentes administrativos para a liberacdo das
impressdes de documentos em campo;

8.6.2. Leitura do hidrometro através de dispositivo mével, sem emissdo e entrega de conta: consiste em
fazer a leitura do hidrémetro no local de instalagdo, obedecendo ao roteiro de ciclo e sequéncia, registrando os
dados no dispositivo mével sem a emissdo e entrega da conta ao cliente. Para tanto, devera manter todas as
orientagdes de todo item 8.6.1., confirmando se o enderegamento registrado no visor corresponde ao imoével. Em
caso de impossibilidade de execugdo da leitura, além do registro de cddigo de anormalidade a atividade pode
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prever a entrega de notificacdo e/ou mala direta, alertando o usuario sobre ag¢des e produtos/servicos da DESO,
problemas constatados, inconsisténcia, anormalidades e até irregularidades na ligacao.

8.6.2.1. Para as leituras de medidores totalizadores vinculados a condominios, a leitura do hidrébmetro devera ser
analisada, tendo registro fotografico, mesmo que n&o haja ocorréncias e/ou inconformidades.

8.6.3. Emissao e entrega de documentos: Consiste em fazer a emissdo e entrega da 22 via da conta, da
notificacdo de débito e/ou mala direta ao cliente quando informado pelo sistema todas devidamente envelopadas
no prazo de 48 (quarenta e oito) horas.

8.6.3.1. Nos casos em que o enderego de entrega da fatura seja distinto do endereco onde foi feita a leitura ou nos
casos de faturas bloqueadas por parametros de critica, as faturas deverdo ser emitidas posteriormente com a
utilizacdo de coletor e impressora, em formulario idéntico aquele utilizado na emissdo simultanea para
redistribuicdo e entrega aos clientes, havendo registro da coordenada geografica como solicitado nas demais
atividades. A Contratada ficara passivel de penalizagéo pelo ndo cumprimento desse preceito ou pela omissao de
ocorréncias detectadas e nao reportadas

8.6.3.2. As faturas entregues para repasse (contas emitidas para Clientes Especiais e demais situagbes) poderéao
ser impressas em formato A4, papel divergente daquele padréo utilizado, necessitando de confirmacéo formal, em
formulario padrdo, e sua entrega no prazo de até 3 (trés) dias uteis da entrega pela DESO.

8.6.4. Nao conformidade dos Atributos: Consiste na critica via sistema de ocorréncias, anormalidade de
consumos e irregularidades e/ou ocorréncias registradas pelo agente de campo e, quando da sua existéncia,
devera ser encaminhado para a equipe administrativa para analise e providéncias quando a confirmagédo da
situacao.

8.6.4.1. Caso o atributo cadastral apresentado na tela ndo corresponda a situagdo de campo, o Agente de Campo
devera proceder seu registro sendo exigido registro fotografico probatério da nao-conformidade que, podendo
ensejar em comunicagao ao cliente, a alteragao cadastral e demais atuagdes por parte da DESO. Faz necessario
ainda, a identificagéo, conferéncia pelo agente administrativo, como também, registros via sistema do local do
procedimento, o motivo e os horarios em que ocorreram o inicio e a conclusao desse, caso haja reprocessamento.
A Contratada ficara passivel de penalizagédo pelo ndo cumprimento desse preceito ou pela omissao de ocorréncias
detectadas e n&o reportadas

8.6.4.2. Caso o atributo seja ocorréncia de leitura e essa enseje em fatura emitida considerando a média de
consumo devera ser justificada por motivo plausivel, procedendo seu registro, sendo exigido registro fotografico
probatério, podendo ensejar em comunicagdo ao cliente e demais atuagdes por parte da DESO. Entendendo-se
por motivos plausiveis as ocorréncias listadas nos réis anteriores ou a autorizagdo expressa da Fiscalizagdo da
DESO para o faturamento pela média. A Contratada ficara passivel de penalizagdo pelo nao cumprimento desse
preceito ou pela omissédo de ocorréncias detectadas e nao reportadas

8.6.4.2.1. Apos a pesquisa de atributos, o Agente de Campo devera registrar no coletor o cédigo da ocorréncia, a
leitura do hidrbmetro e eventuais observagbes relevantes, observando as mensagens de critica e a
compatibilidade dos valores dos calculos de consumo, devendo ainda produzir os registros fotograficos digitais
que justificam os registros dos atributos checados.

8.6.4.3. Caso o atributo seja anormalidade de consumo e essa enseje em fatura “retida para analise” devera ser
encaminhada para equipe administrativa para providéncias, sendo exigido registro fotografico probatério, podendo
ensejar em comunicagao ao cliente. Apos confirmagéo dos atributos pela equipe, a fatura deve ser liberada ao
cliente, desde que essa anormalidade nao seja provocado por motivos que vao de contra ao Manual de Servigos
ora apresentados. A Contratada ficara passivel de penalizagdo pelo ndo cumprimento desse preceito ou pela
omissao de ocorréncias detectadas e nao reportados

8.6.4.4 Quanto houver mais de uma inconformidade, cadastral, consumo ou de leitura/ligagdo, devera haver
comprovagao com registro fotografico para todas elas, exigindo até 3 (trés) fotos para cada ocorréncia, sendo que
o software classificara os tipos e dispensara, quando possivel, a foto de mesmo tipo ja tirada, respeitando as
definicdes apresentadas pela DESO.
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8.6.4.5. Em caso de duvidas quanto as normas cadastrais e ou inconformidades, o Agente de Campo devera
contatar o Monitor que, caso seja necessario, demandara o Supervisor para esclarecer ou validar a alteragéo
cadastral em tempo real e ainda em campo. Assim, acontecera com o agente administrativo.

8.6.4.6. Em caso de inconformidades apds criticas no que diz respeito a normas no Manual de Servigos da DESO,
a conta devera ser retida para analise e providéncias pela DESO.

8.6.4.7. Em todos os casos de ocorréncias caracterizadas como infragdes ao Regulamento de Servigo da DESO e
passiveis de san¢des administrativas, pecuniarias e judiciais, o Agente de Campo devera contatar o Monitor que
encaminhard o caso ao Supervisor que se encarregara dos procedimentos administrativos e judiciais
subsequentes, conforme determinacdo da DESO.

8.6.4.8. Nao ocorrendo o fato relatado no item 8.6.4.5. Finalizando o procedimento, o Agente de Campo devera
emitir a fatura e/ou aviso de débito e apresenta-la ao cliente ou deposita-la na caixa de correspondéncia ou em
local apropriado.

8.6.4.9. Todas as ocorréncias deverao ser registradas com o registro fotografico probatério da ocorréncia, com a
identificacao do Agente de Campo e administrativo/Monitor/Supervisor, o local da ocorréncia e os horarios em que
ocorreram o inicio e a conclusao do procedimento.

8.6.4.9. PLANO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS: A CONTRATADA devera apresentar, até a assinatura
do contrato, um PLANO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS, no qual devera constar um cronograma
prevendo a quantidade e periodicidade de manutencdo preventiva, de modo a garantir a qualidade das
informagdes obtidas em campo e documentos impressos. Para as manutengbes corretivas, a agdo devera ser
imediata, devendo o equipamento encaminhado para manutengao ser substituido, prontamente, por outro.

8.6.4.10. PLANO DE CONTINGENCIA: A CONTRATADA deve apresentar, até a assinatura do contrato, um
PLANO DE CONTINGENCIA que vise & continuidade ininterrupta dos servigos contratados em caso de greve de
funcionarios ou de quaisquer problemas operacionais ou financeiro, seu ou de terceiros que, porventura, venham a
comprometer os servigos. Para essas ocorréncias deverao ser descritas as agdes para os casos minimos de:

o Risco operacional — que é definido como a possibilidade de ocorréncias de perda resultante de falha,
deficiéncia ou inadequagédo de quaisquer processos internos envolvendo pessoas, sistemas ou de eventos
externos e inesperados;

. Falha ou quebra de equipamentos (impressoras, MCPs e microcomputadores), destacando os requisitos
exigidos nesse edital;

. Perda de arquivos de dados e programas, destacando os requisitos exigidos nesse edital;

. Especialidade e procedéncia da méao de obra utilizada;

. Tipos de transportes e equipamentos utilizados e sua procedéncia;

. Jornada de trabalho e dimensionamento da equipe utilizada.

. Forma de mobilizagédo de veiculos ou equipamentos, destacando suas manutengoes;

. O descritivo das agdes devera conter, no minimo: greve de funcionarios; greve de transporte coletivo, e a

forma de mobilizagdo de pessoal;
8.7. Faturamento de clientes especiais

8.7.1. Para os fins deste Termo de Referéncia, s&o clientes especiais:

a) Os grandes consumidores (consumo médio mensal > 160 m?3) e clientes especiais elencados pela
DESO;
b) Orgaos publicos;
c) clientes com ligagdes em condominios nao individualizados;
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d) Clientes responsaveis por conjunto de imoveis;
e) demais classificagdes da DESO

8.7.2. A Contratada devera registrar e analisar todas as leituras efetuadas dos clientes especias confirmando as
ocorréncias e parametros de retengédo aplicados sendo estas listadas e apresentadas a DESO, por meio de
relatérios e com acesso pelo sistema web, que por sua vez efetuara as analises necessarias e procedera as
comunicagdes com os clientes e unidades operacionais da empresa para a confirmacdo dos dados de campo
dando as providéncias necessarias a liberagdo e emissao das contas devolvendo-as a Contratada para que sejam
providenciadas as impressdes e as entregas dos documentos com as devidas apresentacdo dos comprovantes de
cada entrega.

8.8. Apoio ao Atendimento Comercial de Campo

8.8.1. O apoio ao atendimento comercial de campo devera ser realizado pelo Agente de Campo, Monitor ou
Supervisor e, se necessario, pela Fiscalizagcdo da DESO por meio de formulario padrao.

8.8.2. Os Agentes de Campo, Monitores e Supervisores deverdo ser habilitados para executar o apoio ao
atendimento comercial de campo, devendo receber treinamentos e capacitacdes abrangendo os seguintes
conteudos:

a) Manual de Servigos Publicos da Companhia de Saneamento de Sergipe - DESO ;
b) Legislacdo basica do Setor de Saneamento;
c) Normas técnicas, especificacbes de procedimentos e Resolugdes de Diretoria relativas a hidrometria,

leitura e faturamento, individualizacdo de ligagbes em condominios, qualidade da agua, quadro tarifario,
procedimentos comerciais, etc.; e
d) outros temas afins.

8.8.3. Os Termos de Ocorréncias deverao ter espacgos especificos para os langamentos da hora de chamada do
Monitor/Supervisor de area, da Fiscalizagdo da DESO, a hora do efetivo atendimento comercial e o registro
fotografico da ocorréncia ou irregularidade, caso seja necessario.

8.8.4. Os Monitores deverao estar munidos de equipamentos (microcoletor portatil e impressora), acessorios,
equipamentos de comunicagdo movel e suprimentos proprios para o atendimento comercial de campo e para o
apoio logistico aos Agentes de Campo.

8.9. Médulos de atividades e comunicagdes: todas as atividades devem ser registradas com matricula do
agente/empregado, data e horario, bem como, haver criticas e controles das atividades relacionadas.

8.9.1. Os procedimentos de descarga dos médulos de memaria dos equipamentos deverdo obedecer a seguinte
rotina:

a) controle diaria de todas as atividades executadas por todos os Agentes de Campo e Monitores dos setores
programados para leitura e faturamento; e detalhamento das rotinas dos Agentes de Campo e recolhimento das
tarefas executadas;

b) controle diaria de todas as atividades executados por todos os Agentes administrativos, Monitores
administrativos e encarregados dos setores programados para leitura e faturamento; e detalhamento das rotinas
dos Agentes administrativos, Monitores e recolhimento das tarefas executadas;

c) recolhimento dos documentos retidos e/ou reprocessados ou ndo apresentados pelos Agentes de Campo;
retencdo de todos os materiais ndo utilizados (mapas, formularios pré-impressos, etc.).

d) registros de ocorréncias, reclamacoes, observacdes dos Agentes de Campo e administrativos; e
e) controle diaria de todas as atividades executadas pela Fiscalizagdao da DESO dos setores programados

para leitura e faturamento; e detalhamento das rotinas e emissao de relatérios emitidos e demais tarefas
executadas;
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8.9.2. A CONTRATADA devolvera o servigo com todos os dados da execucao, em meio digital e/ou via Web, até
6h (seis horas) apos a finalizagao das atividades que deverédo ocorrer conforme cronograma e demais situagdes
aqui expostas. Este arquivo sera especifico com os dados para atualizacdo dos sistemas da DESO, podendo
ainda, ser online, conforme definicado da DESO.

8.9.3. A CONTRATADA devera disponibilizar, via sistema, todos os relatérios dos servigos e demais atividades
apos sua execugao. Este arquivo sera especifico com os dados para atualizacdo dos sistemas da DESO e/ou
consulta, a qualquer tempo, via diversos filtros disponibilizados e formatos de impresséo e/ou edigao.

8.9.4. A CONTRATADA devera responder todas as comunicagdes inerentes a Fiscalizagdo da DESO em até dois
dias uteis de seu recebimento, com todos os dados de analises e providéncias, podendo ser solicitado extenséo
do prazo caso a fiscalizagdo da DESO concorde. E a Fiscalizagdo da DESO terd mesmo prazo apds o
recebimento do parecer da Contratada para apresentarem a procedéncia sobre a resposta, revisdo ou suspensao
do objeto alvo da comunicagao.

8.9.4.1. Podera ser exigido a CONTRATADA o apoio ao Atendimento Comercial de Campo para responder todas
as comunicagdes

8.10. Manutencgdo dos equipamentos e demais estruturantes, adequacées, fiscalizagdes e comunicagoes.

8.10.1. A Contratada devera apresentar um plano de manutencdo preventiva e de limpeza periddica dos
equipamentos (hardware), devendo ser prevista uma reserva técnica de coletores e impressoras do total de
equipamentos definido para a prestagdo dos servigos.

8.10.2. Tanto nos casos de manutengio preventiva como corretiva, os equipamentos deverao ser substituidos em
tempo habil por outros em perfeitas condigées de uso.

8.10.3. A DESO devera promover auditorias aleatérias ao longo da execugdo do Contrato que, a qualquer
momento e sem comunicagao prévia, avaliara os servigos executados pela Contratada com vistas ao controle de
qualidade da prestagdo de servico e a verificagdo em campo do exato e fiel cumprimento das obrigacdes
contratuais.

8.10.4. As auditorias consistirdo de pesquisa por amostragem de imdveis selecionados aleatoriamente, visando a
avaliagao dos servicos de leitura e faturamento, avisos de débito/corte/supressao, malas diretas, identificacdo de
ocorréncias e irregularidades, etc.

8.10.5. Apds a comunicagao/notificacdo da Fiscalizagdo da DESO, a Contratada devera proceder respostas e
encaminhamentos de quaisquer solicitacoes em até 2 (dois) dias uteis.

8.10.6. Apds a notificagdo da Fiscalizagdo da DESO, a Contratada devera proceder a imediata substituigao:

a) dos veiculos e equipamentos e acessoérios que nao apresentem estado de conservacgao e/ou condigoes de
uso adequados ou em inconformidade com as condi¢des previstas no Contrato;

b) dos agentes e/ou seus funcionarios/prepostos cuja apresentagdo pessoal seja considerada inadequada:
sem uniformes ou com uniformes sujos ou rotos; sem crachas de identificagdo; ou sem equipamentos de
seguranga individual;

c) dos agentes e/ou seus funcionarios/prepostos cuja conduta represente negativamente a imagem da DESO
junto ao cliente; que nao atuem em conformidade com o Contrato ou com a legislagao que rege a matéria,
notadamente o Cédigo de Defesa do Consumidor; e

d) dos agentes e/ou seus funcionarios/prepostos com desempenho insuficiente.

8.10.7. A Contratada ficara passivel de penalizacdo pelo ndo cumprimento desse preceito ou pela omissdo de
ocorréncias detectadas e nao reportadas
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8.11. Producdo de relatérios: o médulo de atividades devera contemplar a producdo diaria dos seguintes
relatérios que irdo compor o Dashboard, além de mdédulo de Bl (Business Intelligence), garantindo a analise e
comparagdes de todos os dados trabalhados nas atividades desse contrato, garantindo o apoio a gestdo do
negécio

8.11.1.Relatério de faturas nao emitidas. (R1): tem por finalidade mostrar todas as faturas ndo emitidas em
campo, dispondo analiticamente e sinteticamente dados dos iméveis a fim de acompanhar os motivos da nao
emissao e demais informacoes.

A Contratada devera disponibilizar diariamente com as seguintes informagdes relacionadas com filtros
predefinidos: Regional, ciclo, referéncia, data e horario da leitura, cédigo do Agente, carga, matricula, leitura
anterior e atual, consumo, motivo da retencdo, ocorréncia de consumo e leitura, fotos, coordenadas geograficas,
total das faturas.

8.11.2. Relatério das faturas retificadas em campo. (R2): tem por finalidade mostrar todas as faturas que foram
retificadas em campo devido a criticas de consumo ou inconformidades.

A Contratada devera disponibilizar diariamente com as seguintes informagdes com filtros predefinidos: Ciclo,
referéncia, data e horario da leitura, cdédigo do Agente, carga, matricula, motivo da retificagcdo, data e horario da
retificagdo, coordenadas geograficas, total das faturas quantidade de impresséo e tipo de entrega.

8.11.3.Relatério das faturas reprocessadas em campo. (R3): tem por finalidade mostrar todas as faturas que
foram retificadas, que sofreram alteragdo mesmo que ndo haja critica de sistema, oriundas do processo de
controle e andlise dos agentes administrativos e demais da equipe.

A Contratada devera disponibilizar diariamente as seguintes informacdes com filtros predefinidos: Ciclo, referéncia,
data e horario da leitura, cédigo do Agente, carga, matricula, motivo da retificacdo, data e horario da retificagéao,
coordenadas geograficas, total das faturas quantidade de impresséo e tipo de entrega.

8.11.4. Relatério de impressao de contas (R4): tem por finalidade mostrar devera apresentar todos os tipos de
impressao: simultdneo, ndo simultdneo e repasse. Com a finalidade de acompanhar a entrega das 22 vias das
faturas reimpressas.

A Contratada devera disponibilizar diariamente com as seguintes informagdes: Regional, ciclo, referéncia, data e
horario da entrega, cddigo do Agente, carga, matricula, coordenadas geograficas, total das faturas. FILTROS:
Regional, ciclo, referéncia, matricula, quantidade de impressao e tipo de entrega.

8.11.5. Relatério de Ocorréncias de Consumo e Leitura (Mensal) (R5): Mostrar todas ocorréncias de Consumo
e Leitura registradas nas matriculas.

A Contratada devera disponibilizar analiticamente e sintético com as seguintes informacdes: Regional, ciclo,
referéncia, data e horario de leitura, cédigo do Agente, carga, matricula, ocorréncias de consumo e leitura, fotos,
coordenadas geograficas, totalizando todos os dados e apresentando a média dos ultimos meses, colocando a
média de consumo e enumerando por tipo de ocorréncia por categorial. FILTROS: Regional, ciclo, referéncia,
matricula, ocorréncia.

8.11.6. Relatoério de desempenho do faturamento. (R6): Acompanhar todo o processo de leitura, mostrando
andlise entre o més atual e anteriores.

A Contratada devera disponibilizar acesso via sistema web, analiticamente e sintético, diariamente com as
seguintes informacgdes: Regional, ciclo, data e horario de leitura, matricula, categoria, situagdo de agua e esgoto,
leitura anterior, leitura atual, consumo medido, média de consumo, consumo faturado, ocorréncias de leitura e
consumo, numero do hidrémetro, fotos, valor faturado, valor total, total das faturas. (comparagéo entre consumo e
valor). FILTROS: Regional, ciclo, referéncia, matricula, média de consumo, consumo faturado, valor faturado.

8.11.7. Termo de Registro de Ocorréncia: (F1) Formulario padrao para registrar todos fatos intercorrentes junto
aos clientes durante a coleta de leitura.
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A Contratada devera disponibilizar diariamente com as seguintes informagdes: Informagdes do cliente: Nome,
matricula, telefone, documento de identificagdo e assinatura. Informagées do local: Regional, ciclo, logradouro, n°
do hidrémetro. Informagdes do Agente: Nome, matricula, assinatura. Informagdes da ocorréncia: Motivo e relato.

8.11.8. Relatério de Performance de Campo (Ocorréncias de Consumo e Leitura e Faturamento) (R7)

Finalidade: Mostrar todas ocorréncias de Consumo e Leitura como também os Faturamentos registrados nas
matriculas.

A Contratada devera disponibilizar acesso via sistema web a visualizacdo e emissdo de Relatdrio Analitico
contendo as seguintes informacgdes:

Regional, ciclo, Carga, Referéncia, Matricula, Categoria imével, Numero de economias, Numero do hidrémetro,
Leitura anterior, Leitura atual, Consumo de agua Medido ou projetado, Média, Anormalidade e/ou Ocorréncias
registradas, Consumo de agua Faturado, data e horario de leitura, cdédigo do Agente da leitura, quantidade de
Impresséo, Tipo de entrega da conta, indicativo de existéncia de Foto e link para detalhamento da leitura.

Janela detalhamento Leitura:

Matricula, Proprietario, Usuario, Enderecgo, dados cadastrais (Local, setor, rota, segmento, lote, sublote), Ciclo,
Categoria, numero de economias, Situagao de agua, Situagdo de Esgoto, Numero do Hidrémetro, Leitura anterior,
Anormalidade anterior, data de execugéo da leitura, Leitura atual, tipo de entrega, ocorréncias, consumo medido,
consumo faturado, valor agua, valor esgoto, valores de servigos, valores de créditos, valor impostos, valor total
fatura, coordenadas GPS, Observacoes e visualizagdo das fotos das anormalidades e/ou ocorréncias. FILTROS:
Regional, ciclo, referéncia, Anormalidade ou ocorréncia.

8.11.9. Demais relatérios e moédulo de Bl (Business Intelligence): os cubos ou dados deverdo ser
apresentados, permitindo sua consulta e comparagdes por imovel, rota, localidade, setor, grupo de faturamento e
regional podendo gerar relatérios em varios formatos:

a) Cubo de faturamento imediato analiticamente e sinteticamente por servigos, podendo haver comparacéao e
critica com referéncias anteriores;

b) Cubo de leituras, emissao e apresentacdo de documentos por matricula, apresentando registros de
execucgao, tais como: datas, ocorréncias, horarios e demais dados de execugao;

c) Cubo de sintese de ocorréncias de campo por matricula;

d) Mapa de avaliagdo de desempenho dos agentes de campo, agentes administrativos, monitores e
supervisores;

e) Mapa analitico das ocorréncias por matricula e sintéticos por filtros multiplos;

f) Mapa analitico das observag¢des/comunicagdes por matricula e sintéticos por filtros multiplos; g) Relatério
de critica por matricula;

h) Relatério de dados para atualizagao cadastral por matricula;

i) Mapa analitico dos comparativos por periodo com atributos; entes;
j) Mapa analitico de leitura por média.

)] Outros relatérios que a Contratada considere relevante.

8.12. Rotina de pés-faturamento

8.12.1. Diariamente, a Contratada devera produzir um arquivo digital em formato a ser definido pela DESO,
contendo todos os dados referentes aos trabalhos realizados em campo, devendo cada registro conter os dados
pre definidos, a exemplo:
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a) identificagao da matricula da ligagao;

b) identificacao do status de leitura e emissao;
c) ocorréncia de campo;

d) leitura registrada;

e) observacao de campo;

f) consumo medido (em m3);

g) o valor do consumo;

h) o valor de servicos;

i) o valor da fatura; e

j) Demais informagdes solicitadas.

8.13. Criticas e interagoes.

8.13.1. A Contratada devera desenvolver procedimentos para criticas entre os dados coletados em campo
e parametros convencionais de consumo e demais inconsisténcias, bloqueando todas as faturas e
gerando relatérios convencionais de critica, devendo essas serem analisadas e autorizadas a liberagao ou
confirmacao de dados pelos Agentes Administrativos e monitores da Contratada.

8.13.2. Entrega de faturas retidas e reprocessadas deverdo liberadas no mesmo dia da coleta de sua
leitura, salvo situagdes especificas pre-definidas pela DESO;

8.13.3. A Contratada devera desenvolver procedimentos para criticas entre os dados coletados em campo
e as regras/normas da DESO, bloqueando todas as faturas e gerando relatérios convencionais de critica
que vao de contra o Manual de Servicos da DESO, devendo essas serem analisadas e autorizadas pela
Fiscalizagdo da DESO. Podendo ser entregues posteriormente ao dia de leitura.

8.13.4. A Contratada devera providenciar a apresentagédo aos clientes respectivos daquelas faturas que
forem refaturadas por quaisquer processos de critica indicando local, horario e agente que fez sua entrega
e sua analise, bem como registrando a coordenada geografica.

8.13.5. A Contratada devera providenciar bloqueio e/ou ndo emissdo daquelas faturas que forem
solicitadas pela DESO durante o processo de leitura, devendo ser registrado via sistema, horario e agente
que fez a solicitagao.

8.13.6. A Contratada devera providenciar médulo de critica, a ser realizada antes da leitura, analisando
dados das atividades anteriores, proporcionando um resultado critico quanto a nimeros de imoéveis, rotas,
situagdo de agua e/ou esgoto, consumo, ocorréncias e demais requisitos a serem definidos pela DESO.

8.15. Atualizag6es de cadastros e rotas

8.15. 1. A Contratada devera desenvolver procedimentos para a atualizagao continua e sistematica do cadastro
comercial e das rotas das tarefas a partir dos seguintes documentos:

a) Relatério analitico de rotas com a apresentagdo das respectivas cargas de trabalho de cada tarefa de
modo a possibilitar reavalia¢des individualizadas das cargas de trabalho e a sua reestruturagédo dindmica;

b) Relatérios das observagdes de campo obtidas ou levantadas pelos Agentes;
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c) Relatérios de pesquisa de mercado com os resultados das respostas de clientes aos quais foram
apresentados questionarios elaborados de forma dirigida e com uma finalidade especifica.

9. REMUNERAGAO DA CONTRATADA

9.1. Para efeito de medicao, sera utilizado o Relatério Boletim de Medigao, no qual constarao os quantitativos dos
servigos efetivamente realizados, pregos unitarios e valores totais relativos a cada item do contrato considerado
para remuneracdo da CONTRATADA detalhado por regional. O quantitativo de servigos para cada item serdo
computados no relatério conforme descrito abaixo:

9.1.1. APURACAO DE DADOS INFORMATIZADA: quantidade de MATRICULAS em que foram realizados, com
transmissdo online em tempo real, os seguintes servigos: -Leitura; - registro de anormalidade de leitura ou
ocorréncia de leitura e demais servigos inerentes aos servigos de campo nao detalhados nos préximos itens;

9.1.2. EMISSAO SIMULTANEA DE DOCUMENTOS: quantidade de MATRICULAS que possui indicador de
impressao simultanea no sistema com emissédo ou ndo de faturas, notificagdes ou comunicagdes/cartas diversas.
Essas deverao ser envelopadas conforme Plano de trabalho e orientagdes passadas nesse Edital.

9.1.3. EMISSAO NAO SIMULTANEA DE DOCUMENTOS e/ou entrega de SEGUNDA VIA e/ou entrega de n&o
CONVENCIONAL DE DOCUMENTOS: quantidade de MATRICULAS que possui indicador de impressdo ndo
simultaneo no sistema com emissao ou nao de notificagcdo ou comunicagdes/cartas diversas; ou ainda, quantidade
de MATRICULAS cujo indicador de apuracdo especial (ciclos de leitura especial) que precisem ser entregues por
meio de documentos anexando as 22 vias ou quaisquer outras MATRICULAS com entrega ndo convencional que
estejam fora da sua rota de leitura. Essas deverdo ser envelopadas conforme Plano de trabalho e orientagdes
passadas nesse Edital quando forem impressas por meio de comando no coletor. Do contrario deverao ter
comprovacao de entrega por meio de formulario préprio.

9.1.3.1. N&o serdo apuradas a quantidade de MATRICULAS retidas e ou refaturadas por falhas ou erros de
processos provocados pela CONTRATADA.

9.1.4. PESQUISA OPERACIONAL: quantidade de MATRICULAS nas quais forem executadas as tarefas
detalhadas para esse item. Destaca-se que essa atividade € algo especifico e excepcional, podendo ocorrer junto
ou néo a atividade de apuragao de dados/leitura.

9.1.5. COLETA DE DADOS quantidade de MATRICULAS nas quais forem executadas as tarefas detalhadas para
esse item, excluindo quantidade de MATRICULAS que havera APURACAO DE DADOS INFORMATIZADA, salvo
se esse servicgo for realizado fora do cronograma de atividade de leitura, demandado pela DESO.

9.2. Os servigos deverdo ser remunerados em 100% pela multiplicagdo dos quantitativos executados e o prego
correspondente. Deverdo ser remunerados somente os servicos constantes na referida planilha. Dessa forma, o
valor do Boletim de Medigao (BM) sera obtido através da seguinte formula:

BM =3 6(Qs xPrs )=(Qs1 XPrs1 )+(Qs2 XPrs2 )+(Qs3 xPrs3 )+(Qs4 xPrsa )
Onde:

Q: quantidade de servigos executados nos ciclos de Faturamentos ou demandados conforme detalhamento
contratual considerado para remuneragdo da CONTRATADA,; Pr: prego do servigo executado; s: tipo de servigo
executado, sendo s =1,23¢e4

9.3. ADESO descontara do pagamento devido no Boletim de Mediag&o (BM) o valor descrito a seguir por faixa de
Nota da Avaliagdo de Desempenho do Més da CONTRATADA (NADM) somado as multas e sangdes por falhas de
desempenho (PEN), conforme disposto no item 11.

9.3.1. Para o calculo do desconto relativo a Nota da Avaliagdo de Desempenho do Més (NADM), sera considerado
as seguintes situagoes:

Se NADM =10: sera descontado 0% do valor do BM; se 8< = NADM < 10: 5% do valor do BM; se 5 < = NAD < 8:
10% do valor do BM; se NADM < 5: 20% do valor do BM. O Valor Final — VF a ser recebido pela CONTRATADA no
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CICLO DE FATURAMENTO em questao sera obtido através da férmula abaixo: VALOR FINAL = (BM — NADM) —
PEN

Onde:

NADM: é o desconto relativo a nota obtida no CICLO DE FATURAMENTO considerado para remuneragao da
CONTRATADA,;

PEN: nesse item esta incluso as demais penalidades e multas aplicadas a CONTRATADA que serdao descontadas
no Faturamento em questao.

9.4. A medigdo sera realizada apds o encerramento de cada CICLO DE FATURAMENTO, ou seja, no intervalo
entre os ciclos.

9.5. ADESQO, através da Geréncia de Receita (GREC), devera encaminhar o Boletim de Medigao digitalizado para
o e-mail do responsavel indicado pela CONTRATADA para validagdo e emissao das notas fiscais e, demais guias
de recolhimento e certidées. Esses documentos deverdo chegar protocolados a GREC.

9.6. As notas fiscais deverao ser atestadas e assinadas pelo Gestor do Contrato na DESO para encaminhamento
junto ao Boletim de Medigédo e demais providéncias internas para sua liquidagao.

9.7. Todas as tramitagdes respeitarao os prazos fiscais de recolhimento.

9.8. A Licitante devera apresentar junto a sua proposta de pregos um Quadro de Recursos Materiais —
Equipamentos, conforme modelo apresentado no Anexo Il — Modelo de Quadro de Recursos Materiais —
Equipamentos (Hardware)com a relagdo e as estimativas de quantidades de todos os
equipamentos(microcoletores, impressoras, celulares, desktops e/ou notebook, etc.), acessérios (bolsas, cabos,
chaves de caixa de protecdo de hidrébmetros, etc.) e de todo o material necesséario & execugdo dos servicos,
devidamente compatibilizado com o Quadro de Pessoal previsto para cada Escritorio Regional, e contemplando
todas as categorias profissionais: Supervisores, Monitores e Agentes de Campo e administrativos.

10. AVALIAGAO DO DESEMPENHO DA CONTRATADA

10.1. A Contratada devera ter a seu desempenho técnico e operacional avaliados mensalmente com o objetivo de
incentivar a melhoria continua dos servicos prestados pela CONTRATADA e melhorar a qualidade dos servigos
oferecidos aos clientes;

10.1.1 Apds o calculo da NADM, caso a nota obtida seja maior que a nota obtida na referéncia anterior
(considerando a partir do segundo més de avaliagdo) o valor da NADM sera acrescido em 3% limitando-se em até
103% da nota encontrada. Caso o valor obtido seja menor que o valor obtido na referéncia anterior (considerando
também a partir do segundo més de avaliagdo) o valor da NADM sera reduzido 3%, limitando-se em até 77% da
nota atingida.

10.2. As informagdes para a avaliagao serdo oriundas do Sistema Comercial da DESO, do sistema utilizado para
leitura e, obtidas através de fiscalizacbes, apresentadas por meio de comunicagdes e notificagdes formais.

10.3. As informacgbes consideradas poderao ser referentes a meses anteriores, pois sera considerada a data de
confirmacdo do item apontado. Mensalmente, serdo apurados os erros e calculado o valor da multa, que sera
retida nas faturas seguintes. A fim que ndo haja outras penalizagdes, a CONTRATADA devera apresentar
justificativa e plano de agéo para solugéo do erro/falhas.

10.3.1 Em casos de reincidéncias de falhas (apresentadas abaixo no item 10.4) ou de apresentagdo de
decréscimo de NADM ou sua constancia, devera ser apresentado planejamento estratégico visando a corregao e
melhoria no prazo de 15 dias.

10.4. A performance que indica a qualidade dos servigos prestados a DESO, em relagao ao seu resultado final e a
forma como foram executados sera composto da verificagdo dos seguintes referenciais:
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10.4.1. Desempenho do Quadro de Pessoal: Esse desempenho passa a ser avaliado a partir a assinatura do
Contrato, tais como: a verificagdo da quantidade de pessoal mobilizado para a prestacdo dos servigos em
comparagao com as quantidades por categoria profissional previstas no Quadro de Pessoal constante da proposta
e todos os itens e requisitos exigidos nos itens desse edital.

10.4.1.1. As quantidades constantes do Quadro de Pessoal poderdo ser alteradas a qualquer tempo pela
Contratada desde que devidamente justificado e aprovado pela Fiscalizacdo da DESO e desde que nao afetem o
desempenho do Contrato.

10.4.1.2. As inconformidades verificadas no cotejo entre as quantidades constantes do Quadro de Pessoal e
aquelas efetivamente mobilizadas e requisitadas para a execugado dos servigos poderdao ensejar a aplicagdo de
sangbes administrativas a Contratada.

10.4.2. Desempenho de Infraestrutura e demais Recursos Materiais: Esse desempenho passa a ser avaliado a
partir a assinatura do Contrato, tais como: a verificagdo das quantidades dos recursos materiais mobilizados para
a prestacdo dos servicos em comparagao com as quantidades previstas nos Quadros de Recursos Materiais -
(Equipamentos (Hardware), Veiculos e Equipamentos de Comunicagdo), Infraestrutura fisica e software
constantes da proposta e o cumprimento e todos os itens e requisitos exigidos nos itens desse edital.

10.4.2.1. As quantidades constantes nos Quadros de Recursos Materiais — (Equipamentos- Hardwares), Veiculos
e Equipamentos de Comunicagéo) poderao ser alterados a qualquer tempo desde que devidamente justificados
pela Contratada e aprovados pela Fiscalizagdo da DESO e desde que nao afetem o equilibrio econdmico
financeiro do Contrato.

10.4.2.2. As inconformidades verificadas no cotejo entre as quantidades constantes dos Quadros de Recursos
Materiais — (Equipamentos -Hardware, Veiculos e Equipamentos de Comunicagdo), bem como, o cumprimento
aos requisitos de Infraestrututura fisica e de software e as quantidades e/ou qualidade de recursos materiais
efetivamente disponibilizados para a execugdo dos servicos poderdo ensejar a aplicagdo de sanghes
administrativas a Contratada.

10.4.2.3. Os servigos executados de forma irregular e/ou insatisfatéria poderdo ser averiguados e incluidos na
avaliagdo da qualidade a qualquer momento, sendo também apurados toda perda financeira

Tabela 1: Aplicagdao de multa por falha de Desempenho

Descrigao Valor
N&o cumprimento do cronograma e/ou a ndo concluséo da leitura na data prevista. R$ 5.000,00 por grupo e por dia de atraso
O ndo cumprimento de prazos preestabelecidos para quaisquer implantacbes e/ou
desenvolvimentos de rotinas por atrasos na entrega dos servigos R$ 300,00/ dia de atraso
Requisitos exigidos para avaliagdo de desempenho do quadro de pessoal R$100,00/por colaborador/por dia
Requisitos exigidos para avaliagdo de desempenho do de Infraestrutura e demais Recursos
Materiais R$ 2.000,00 por dia.
Nao entrega de faturas de Orgéo Publico e Grande consumidor R$1.000,00/ por matricula

10.4.2.4. A CONTRATADA sera penalizada por prejuizos causados, conforme tabela 1, em caso de divergéncias
de valores entre contas entregue ao cliente e/ou anomalias de valores identificados no envio do arquivo com as
informagdes dos servigos executados, arquivo de retorno necessario para alimentacdo da base de dados dos
sistemas da DESO ou a posterior, em seu pagamento (da diferenca real aferida) realizado por meio de desconto
na proxima fatura a identificagao, bem como todos os custos inerentes a readequagao e comunicagbes com meios
de informagdes e quaisquer 6nus inerentes as essas falhas.

10.4.2.5. A CONTRATADA sera penalizada em caso de atraso no envio do arquivo com as informagdes dos
servigcos executados e por quaisquer prejuizos causados pela ndo concluséo ou realizagao de leituras, sem aviso
prévio e justificava aceita pela DESO, identificados por meio acompanhamento e fiscalizacdo da base de dados
dos sistemas da DESO e do sistema utilizado para monitoramento, bem como, reclamacido das partes
interessadas. Havera também penalidade a contratada no caso de atraso de demais informagdes inerentes as
atividades.
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10.4.2.6. A CONTRATADA sera penalizada em caso de nao cumprimento ou realizacdo dentro do prazo de
entregas de faturas e demais documentos e quaisquer prejuizos ora causados identificados por meio de
acompanhamento e fiscalizagdo da base de dados dos sistemas da DESO e do sistema utilizado para
monitoramento.

10.4.2.7. A CONTRATADA também sera penalizada em caso de ndo cumprimento ou realizagdo dentro do prazo
de desenvolvimento, implementacdes de sistema e estruturas requisitadas nesse ato. Havera também penalidade
a contratada no caso de atraso de demais informacdes inerentes as atividades.

10.4.3. Desempenho Operacional: A Contratada devera ter desempenho operacional avaliado mensalmente a
partir do efetivo inicio das atividades, através da verificagdo de parametros divididos por grupos de referéncia, néao
sendo admitidos erros na execugéo dos servigcos, incorrendo a CONTRATADA em multa para cada erro apurado
conforme seu peso.

10.4.3.1. Os itens de avaliagdo, a cada 12 meses, poderdo sofrer readequacdo em seu peso e seu intervalo,
conforme politica interna e externa, previamente informada e justificada, bem como seus métodos de controle e
apresentagao, porém sempre formais.

10.4.3.1. Apresentamos a seguir os itens de avaliagdo por grupo e seus respectivos pesos, bem como seus
métodos de controle e apresentagao:

a)GRUPO 1 — FATURAMENTO

Sao compostos por itens de avaliagdo relacionados com os procedimentos de faturamento, coleta de leitura e
dados, que podem levar a formagao do calculo do consumo de agua e consequentemente a formacgao do valor da
conta e, ainda, a identificacdo da situagdo de cadastro, seja relacionado a ligacdo e/ou hidrémetro. Estes itens
avaliardo a qualidade dos servigos que impactam no Faturamento Bruto e no cadastro da ligagcdo da DESO.

Tabela 2: Desempenho Operacional - Faturamento
N° ERROS (GRUPO FATURAMENTO) MULTIPLICADOR (a) Peso
Até |0,051%a| 0,11%a | 0,21% a | 0,51% a | Acima de
0,05 0,10% 0,20% 0,50% 1,00% 1,00%
% (p)
Erro na Leitura do Hidrémetro identificada na competéncia e i
] em outras competéncias.(F1) 10 8 6 4 2 0 2
O ndo langcamento de ocorréncia de leitura
anormalidades ou langamento indevido que néo 10 8 6 4 2 0 3
2 |corresponda com a realidade de campo. (F2)

b) GRUPO 2 - PROCESSOS

Sao compostos por itens de avaliagédo relacionados com os processos descritos e requisitados nesse contrato, que
podem mitigar a qualidade e eficiéncia desse processo. Indicam ainda, os servigcos executados de forma irregular
e/ou insatisfatéria que irdo ser averiguados e incluidos na avaliagdo da qualidade a qualquer momento. Estes itens
avaliarao a qualidade dos servigos que impactam na imagem da DESO.

Tabela 3: Desempenho Operacional — Processos

N° ERROS (GRUPO PROCESSOS) MULTIPLICADOR (a)
0,05%a | 0,10%a | 0,20%a | 0,50% a |Acimade
0, 0, 0, 0, 0,
Até 0,05% 0,10% 0,20% 0,50% 1,00% 1,00% Peso (p)
N&o envelopamento ou etiquetagem das contas €
1 |demais notificagdes/comunicagdes (P1) 10 8 6 4 2 0 1
Entrega de fatura com erro de dados cadastrais
2 |(P2) 10 7 5 4 2 0 2
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Conta entregue com baixa qualidade ou falhas de

3 |impressao(P3) 10 7 5 4 2 0 1
Conta ndo entregue ao cliente, entregue

4 |indevidamente ou em enderego errado (P4) 10 7 4 3 2 0 2
Registro fotografico incompleto (Quantidade) da

5 |Ocorréncia ou nao registro)(P5) 10 7 6 4 2 0 3
Qualidade insuficiente da foto ou a ndo observagéo

6 |do requisito (Tipo/Local)(P6) 10 9 8 4 2 0 3
Nao registro ou o registro incorreto de informagao

7 |lem Pesquisa Operacional solicitada (P7) 10 7 5 4 2 0 2

d) GRUPO 3 — COMUNICAGCOES, RECLAMAGOES E OMISSOES

Sao compostos por itens de avaliagido relacionados com o processo de comunicacgdo entre as partes, Contratado e
DESO, reclamagdes pelas diversas partes interessadas, podendo ser, por exemplo, o cliente, 6rgéos reguladores
e demais meios apurados e apresentados inerentes as atividades previstas no contrato, bem como, quaisquer mas
condutas ou falhas de processo.

Reclamagdes inerentes a atividades dos leituristas
1 |(Atendimento e Conduta) (C1) 10 9 8 7 6 0 1

e) GRUPO 4 —SISTEMA

Sao compostos por itens de avaliagéo relacionados com o processo de desempenho de sistema, sua segurancga,
acompanhamento e disponibilidade de informagdes solicitados via contrato, bem como, o registro de todos os
dados do processo pelo prazo e forma ja estabelecidos.

Informagdes imprecisas ou falsas no Sistema de

1 |Acompanhamento de Leitura (S1) 10 9 7 5 0 1 1
A perda ou ndo armazenamento das Informagdes 0

2 |no Sistema de Acompanhamento de Leitura (S2) 10 5 3
Falhas nas comunicagbes e registros de 0

3 |procedimentos (S3) 10 7 2
O nao registro ou perda das Informagdes inerentes|

4 |as coordenadas geograficas (S4) 10 9 8 7 6 5 1

O calculo da Nota da Avaliagdo de Desempenho do Més sera feito da seguinte forma:

NADM = ((N*p)P1+(N*p)P2+(N*p)P3+(N*p)P4+(N*p)P5+(N*p)P6+(N*p)P7+(N*p)S1+(N*p)S2+(N*p)S3+(N*p)S4+
(N*p)F1+(N*p)F2+(N*p)C1)/27

Onde,
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N: Nota atribuida ao critério avaliado;
p: Peso atribuido ao critério avaliado;

11.SANGCOES ADMINISTRATIVAS E RETENGOES.

11.1. Além das avaliagbes mensais, as quais determinaram o resultado do Faturamento da Contratada e sancgbes
administrativas previstas em lei, a inexecugéo total ou parcial dos servigos sujeitara a Contratada estara sujeita as
seguintes san¢des pela DESO:

11.1.1. Tabela de Sangdes:

11.1.1.1. No segundo més de ocorréncia de ndo cumprimento do cronograma de faturamento por atrasos
na entrega dos servigos (de quaisquer grupos) ensejara a aplicagdo de multa de 10 % (dez por cento) do valor do
faturamento mensal da Contratada relativo ao grupo em atraso, calculados por dia.

11.1.1.2. O nado cumprimento de prazos pre estabelecidos para quaisquer implantacbes e/ou
desenvolvimentos de rotinas por atrasos na entrega dos servigcos ensejara a aplicacdo de multa de 10 % (dez por
cento) do valor do faturamento mensal da Contratada relativo ao grupo em atraso.

11.1.1.3. O nao cumprimento de prazos pre estabelecidos para quaisquer rotinas e/ou estruturagao de
rotinas por atrasos na entrega dos servigos ensejara a aplicacdo de multa de 5% (cinco por cento) do valor do
faturamento mensal da Contratada relativo a regional/grupo em atraso.

11.1.2. Sangdo por Reincidéncia nos Atrasos: A reincidéncia no nao cumprimento do cronograma de
faturamento por atrasos na entrega dos servigos ensejara a aplicagdo de multa em dobro daquela aplicada
anteriormente sobre o valor do faturamento mensal da Contratada relativo ao grupo em atraso.

11.1.3. Sancéao por Contumacia nos Atrasos: A contumacia (atrasos = 10 % (dez por cento) da carga mensal de
servigo ou a repeticdo continuada de atrasos na entrega dos servigos) ensejara, além da imposi¢cdo de multas e
das providéncias administrativas e judiciais cabiveis, a rescisdo contratual.

11.1.4. Sancgdo por Erros: a contratada devera apresentar melhorias constantes nos indices de avaliacdo dos
grupos de Desempenho Operacional, caso esse resultado apresente constancia e ou piora no terceiro més e a
CONTRATADA nao apresente plano de agédo com justificativa aprovada pela DESO devera ser aplicado sangao de
1,0 % (um por cento) sobre o faturamento mensal. Apds apresentagao do plano a CONTRATADA sera reavaliada
apos 2 meses de sua aplicagao.

11.1.4.1. ADESO podera prescrever agdes de treinamento, melhorias ou corregdes sempre que o desempenho do
més atual for menor que a do més anterior ou quando o Plano de ac¢do aplicado ndo demonstrar eficacia e o ndo
cumprimento, implicardo na rejei¢cdo do valor do faturamento mensal da Contratada relativo ao grupo respectivo ou
total a depender da situagcédo que enseje;

11.2. Além das sanc¢des administrativas previstas em lei, os prejuizos, perdas e/ou danos decorrentes de falhas
na execucdo dos servigos, a Contratada no terceiro més, estara sujeita também a retengbes prévias de créditos
existentes junto a DESO por conta do Contrato e equivalentes aos valores dos prejuizos, perdas e/ou danos
respectivos.

11.3. A Contratada devera ser comunicada da aplicagdo de multas ou de retencao de créditos, podendo recorrer
em até 10 (dez) dias apds o recebimento da notificagdo e a Fiscalizacdo da DESO junto a Gerente de Receita
(GREC - Geréncia de Receita) terao até 10 (dez) dias apds o recebimento do recurso da Contratada para
apresentarem um parecer sobre a manutengao, revisdo ou suspensio da multa ou da retengao de crédito.

12. RESCISAO DO CONTRATO

12.1 A inexecucgao total ou parcial do contrato podera ensejar a sua rescisdo, com as consequéncias cabiveis de
acordo com o Artigo 182 e 183 do Regulamento Interno De Licitagdes, Contratos E Convénios Companhia De
Saneamento De Sergipe.
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13. CONDIGOES DE PARTICIPAGAO

13.1. Por conta da baixa complexidade do contrato como também a grande quantidade de empresas capacitadas
para execucgao da atividade, é vetado a subcontratacao e a participagao de empresas em consorcio.

13.2. QUALIFICAGAO OPERACIONAL E TECNICA

13.2.1. Capacidade operacional: A capacidade operacional das Licitantes devera ser demonstrada através de
atestado(s) emitido(s) por empresas publicas e/ou privadas, concessionarias de servigcos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, e/ou relativo(s) a contrato(s) de prestagao de servigos similares, tendo como objeto
a leitura, emissao e entrega de um numero superior a 300.000 (trezentas mil) faturas por més.

13.2.2. Capacidade técnica: A capacidade técnica do profissional responsavel pela coordenagédo dos servigos
devera ser demonstrada através de atestado(s) emitido(s) por empresas publicas e/ou privadas, concessionarias
de servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, relativo(s) a contrato(s) de prestacdo de servigos
similares e tendo como objeto a leitura, emissdo e entrega de um numero superior a 250.000 (duzentos e
cinquenta mil) faturas por més, apresentando além dos quadros anexos, um Plano de Manutengéo de
Equipamentos e Plano de Contingéncia, com seguinte detalhamento:

13.2.3. No caso da Proponente utilizar para comprovagdo das exigéncias minimas, atestado(s) de obras ou
servigos, referentes a contratos executados sob o regime sub-contratagdo, somente serdo aceitos aqueles
atestados que tenham sido emitidos diretamente pela contratante principal (proprietaria do empreendimento), ou
que estejam acompanhados de declaragdo da mesma, ratificando as quantidades executadas bem como os
demais dados do(s) atestado(s).

13.2.4. No caso da Proponente utilizar para comprovagdo das exigéncias minimas atestado(s) referente(s) a
contratos executados sob o regime de consércio, as quantidades consideradas serdo apenas aquelas relativas a
parcela de participagdo da Proponente na composigdo do consorcio, conforme estiver discriminado no atestado
ou, na auséncia desta informagdo no documento, por copia do ato constitutivo do consércio, devidamente
registrado no érgdo competente que devera acompanhar o mesmo. Salvo se constarem expressamente do
atestado o objeto realizado por cada uma das empresas consorciadas.

13.3. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

13.3.1. Em conformidade com o art. 37 do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da
Companhia de Saneamento de Sergipe — RILC (acessivel em https://www.deso-se.com.br).

13.3.2. Balango Patrimonial e demonstra¢des contabeis do ultimo exercicio social; e
13.3.3. Patriménio Liquido minimo integralizado de (10 % do orgamento estimado da DESO); e

13.3.4. indice de Liquidez Geral - ILG = [(Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo)/(Passivo Circulante +
Exigivel a longo Prazo)] 2 1,10; e

13.3.5. indice de Liquidez Corrente — ILC = (Ativo Circulante/Passivo Circulante) 2 1,20; e
13.3.6. Grau de Endividamento Geral - GEG= [(Passivo Circulante+Exigivel a Longo Prazo)/Ativo Total]< 0,50.

13.3.7. As Licitantes deverao ser pessoas juridicas privadas, ndo sendo permitida a participacdo de empresas
reunidas em consorcio.

13.4. GARANTIA DE EXECUGAO DO CONTRATO:

13.4.1. A caugdo de garantia de execugdo do CONTRATO tem por objetivo oferecer garantia a DESO quanto ao
fiel cumprimento, pela CONTRATADA, de todas as obrigagdes direta ou indiretamente vinculadas ao CONTRATO
a ela adjudicado.
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13.4.2. A Contratada, para garantia da execugdo do Contrato, apresentara na 5.0.11. 00/GFIN — Geréncia
Financeira desta Companhia, no prazo de 20 (vinte) dias da emissdo da Ordem de Servigo, a importancia
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor Contratual, na seguinte modalidade: Depésito Bancario, Seguro-
Garantia ou Fianga Bancaria.

13.4.3. Sempre que houver acréscimo de valor ou concessao de reajuste, devera ser feito o correspondente
refor¢co de garantia.

13.4.4. Havendo prorrogagéo de prazo formalmente admitida pela DESO, devera a CONTRATADA reapresentar a
modalidade de caucgéo por essa escolhida, de forma a abranger o periodo de prorrogacao, retendo a DESO dos
créditos da CONTRATADA, enquanto néo efetivado tal refor¢o da garantia, o valor a ela correspondente.

14. REAJUSTE DE PRECOS: A cada 12 (doze) meses, contados a partir da data de apresentagéo da Proposta, o
Contrato seré reajustado através da variagcao do INPC — Indice Nacional de Precos ao Consumidor, do IBGE.

15. REGIME DE CONTRATAGAO: Empreitada por global.

16. CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor prego global.

17. FONTE DE RECURSOS: Recursos Proéprios.

18. ELEMENTOS DA PROPOSTA

18.1. Deverao constar da proposta:

18.1.1. Proposta de pregos, conforme modelo do Anexo | — Modelo da Proposta de Pre¢os;

18.1.2. Planilha orgamentaria com discriminagdo dos servicos e quantitativos conforme Anexo VII — Planilha
Orgamentaria da DESO;

18.1.3. Quadros de recursos humanos e materiais conforme Anexo Il — Modelo de Quadro de Pessoal por
Escritério Regional; Anexo lll - Modelo de Quadro de Recursos Materiais — Equipamentos; Anexo IV —
Modelo de Quadro de Recursos Materiais — Veiculos; Anexo V — Modelo de Quadro de Recursos Materiais —
Equipamentos de Comunicagio; e Anexo VI — Nimero de Ligagdes de Agua e Economias por Localidade;

18.1.4. Prazos de validade da proposta igual ou superior a 60 (sessenta) dias;
18.1.5. Prazo de execucgao dos servigos: 24 (vinte e quatro) meses.

18.2. Divergéncias entre a Proposta de Precos da licitante e a planilha orcamentaria da DESO podem ensejar a
desclassificacao da licitante.

18.3. Os precos unitarios e total constantes da planilha orgamentaria da DESO sido os pregos maximos
admissiveis e a nao observancia destes limites também podera ser motivo de desclassificagdo da licitante.

19. GLOSSARIO
Os conceitos utilizados neste Termo estéo descritos a seguir:

ANORMALIDADE DE CONSUMO (AC): E a anormalidade detectada apés a leitura do HIDROMETRO,
normalmente identificada quando a diferenga entre a leitura atual informada e a anterior faturada apresenta
distorgbes em relagdo ao consumo esperado (média do imével);

APURAGAO DE CONSUMO: é o processo que envolve a extragéo da leitura do HIDROMETRO, comparando a
metragem cubica obtida com a leitura anterior, ou na auséncia dessa, padrao pre estabelecido de processamento
segundo os parametros de consisténcia e as regras de faturamento definidos pela DESO;
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CICLO DE FATURAMENTO: periodo entre uma leitura e outra do medidor, correspondente ao faturamento de
determinada unidade usuaria;

CODIGO DE ANORMALIDADE E OCORRENCIA: é um cédigo criado para detalhar e padronizar a descrigdo das
situagcdes mais comuns encontradas em campo, cuja tabela é fornecida pela DESO. A tabela podera sofrer
alteracgdes a qualquer tempo, de acordo com as necessidades da DESO, sem prejuizo ao conteudo do contrato;

CRONOGRAMA DE FATURAMENTO: conjunto de datas pré-estabelecidas para realizagdo dos servigos durante
o CICLO DE FATURAMENTO;

DIVERGENCIA DE VALORES ENTE CONTAS (DV): encontrada entre a conta entregue ao cliente e de arquivo de
retorno - fatura paga com valor divergente do registado durante o processo de leitura que ndo tenha sido
refaturada pelos canais de atendimento ou pela DESO.

EMISSAO SIMULTANEA DA FATURA: é a impressao automatica do faturamento dos produtos (abastecimento de
agua e coleta de esgoto) e/ou servigos prestados pela DESO;

ERRO DE LEITURA (EL): sua definicdo se da pelo apontamento de leitura do HIDROMETRO, que esta registrado
no coIAetor, diferente da situagao real, seja por esquecimento, acréscimo ou troca de digitos, seja por leitura de
HIDROMETRO diferente do registrado no coletor.

FATURA: é o documento habil para cobranca e pagamento dos produtos e/ou servicos fornecidos pela DESO;

GRUPO DE FATURAMENTO: é o agrupamento de rotas com o objetivo distribuir de forma proporcional os
servigos objeto da presente contratagdo, como também favorecimento do fluxo de caixa, uma vez que existe uma
data de vencimento associada a cada GRUPO DE FATURAMENTO. Para cada grupo atribui-se um dia e meio
para realizagao das TAREFAS;

HIDROMETRO (HD): é o aparelho destinado a medir e registrar cumulativamente o volume de agua fornecido ao
imovel através de uma ligagdo predial de agua, bem como o volume de agua retirado da fonte alternativa de
abastecimento para cobranca de esgoto;

IMPRESSORA PORTATIL: equipamento de informatica utilizado para imprimir as FATURAS;

MATRICULA: cédigo unico atribuido a cada inscricdo, gerado pelo GSAN, automaticamente, no momento da
implantacéo do imével;

MICROCOLETOR DE PROCESSAMENTO DE DADOS (MCP): ¢ o aparelho DIGITAL (smartphone) utilizado na
realizagdo da APURACAO DE CONSUMO, EMISSAO SIMULTANEA DA FATURA e demais servicos comerciais
previstos neste Termo;

OCORRENCIA DE LEITURA (OL): situagdo irregular do HIDROMETRO ou de dificuldade de realizagdo do
trabalho de APURACAO DE CONSUMO, informada pelo funcionario da CONTRATADA responsavel pela
execucdao da TAREFA, através dos cdodigos disponiveis nos sistemas correspondentes a situagdo encontrada,
durante a realizagdo das APURACOES DE CONSUMO em campo;

PLANO DE CONTINGI"ENS:IA: € a relagdo de agbes necessarias para garantia da continuidade dos servigos;
PLANO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS: consiste no cronograma de manutencgao e reposig¢édo de
equipamentos;

PESQUISA OPERACIONAL: Levantamento de um conjunto de informac¢des a certa das caracteristicas cadastrais,
de cobranga e ou de faturamento de um grupo de imdveis pertencentes a um ciclo de faturamento, localidade,
unidade de negdcio ou regional.

PIX: Sistema de Pagamento Instantaneo (meio de pagamento)
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SEDE DAS REGIONAIS: Escritorio local
TAREFA: é o agrupamento de MATRICULAS liberadas para a execucdo dos servigos objeto do presente contrato.

TRANSMISSAO ONLINE E EM TEMPO REAL: é o processo de envio, no momento da coleta, dos dados da
leitura através do sistema desenvolvido pela DESO.

TELEMETRIA: E uma tecnologia que permite a medigdo remota do consumo e a comunicagdo de informagdes
entre sistemas, através de dispositivos de comunicacao sem fio, como ondas de radio ou sinais de satélite.
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