COMPANHIA DE SANEAMENTO L*‘

cosaneA/ DO PARA SoveRno oo

PREGAO ELETRONICO N° 37/2021 - COSANPA

Numero de Protocolo: 2021/753480

A COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA - COSANPA, por intermédio do
pregoeiro designado pela Portaria de n° 1.503/2020, leva ao conhecimento dos
interessados que, na forma da Lei 13.303/2016, do Regulamento Interno de Licitagdes e
Contratos da COSANPA - RILC, da Lei n° 10.520/2002 alterada pelas disposicdes do
Decreto n° 10.024/2019, da Lei Complementar n® 123, da Lei Estadual n°® 8.417/2016, do
Decreto Estadual n°® 2.121/2018, Lei n® 12.846/2013, e do Codigo Civil Brasileiro, fara
realizar licitacio na modalidade Pregdo Eletronico, pelo critério de menor prego,

conforme condigoes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

1. SUMARIO DA LICITACAO:

1.1. DO OBJETO: Esta licitagdo tem como objeto contratagdo dos servicos de
“CENTRAL DE ATENDIMENTO MULTICANALIS, PARA
RELACIONAMENTO NAO PRESENCIAL, RECEPTIVO AOS CLIENTES DA
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA — COSANPA”.

1.2. MODALIDADE: Pregdo Eletronico

1.3. MODO DE DISPUTA: Aberto/Fechado

1.4. CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor Preco Global Anual por lote Unico, na
forma estabelecida no art. 35 do RILC.

1.5. SESSAO PUBLICA: Designada para o dia 28 de outubro de 2021, as 09:00h
(horario de Brasilia), no sistema de licitacGes

https://www.comprasgovernamentais.gov.br/

1.6. Integram este Edital os sequintes Anexos:

Anexo | — Termo de Referéncia;

Anexo Il — Matiz de Riscos;

Anexo Il — Modelo de Apresentacdo de Propostas, composicao de precos;
Anexo 1V — Descritivo para Formacao de Precos

Anexo V — Minuta de Contrato.
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1.7. Havendo discordancia entre as especificacbes deste objeto descritas no

COMPRASNET, e nas especificacdes constantes do Anexo | — Termo de Referéncia,
prevalecerdo as ultimas.

1.8. Todas as referéncias de tempo neste Edital e seus anexos, no aviso e durante a sessao
publica observardo obrigatoriamente o horério de Brasilia/DF salvo, quando o Edital e/ou
0 Pregoeiro, na sessdo, informar ao contrario.

19. No campo de “descricdio detalhada do objeto ofertado” do sistema

https://www.comprasgovernamentais.gov.br/, o licitante, obrigatoriamente devera

descrever a sintese do objeto ofertado, ndo sendo aceitdvel como descricdo apenas 0 uso

da expressio “conforme o Edital” ou expressdes similares.

1.10. E vedado ao licitante qualquer tipo de identificacdo quando do registro de sua

proposta de precos no sistema COMPRASNET, inclusive a indicacdo de marca e

fabricante no campo ‘“descricdo detalhada do objeto ofertado”, sob pena de

desclassificacdo no certame. A marca e fabricante devem ser indicados em campo préprio

no sistema do https://www.comprasgovernamentais.gov.br/.

2. CONDICOES DE PARTICIPACAO E CONTRATACAO:

2.1. Poderdo participar da presente licitacdo qualquer pessoa natural ou juridica
legalmente estabelecida no Pais e que atendam as exigéncias deste Edital e seus anexos.
2.2. Nao sera admitida a participacao de licitantes que:

a) se enquadrem em um ou mais impedimentos do artigo 38 da Lei Federal n°

b) estejam constituidos sob a forma de consorcio ou que sejam controladoras, coligadas
ou subsidiarias entre si;

c) com registro de inidoneidade no SICAF;

d) com registro no Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de Improbidade
Administrativa;

e) empresas em processo de faléncia, concurso de credores, em processo de dissolugéo
ou liquidacao;

f) empresas em recuperacdo judicial salvo, se apresentarem certiddo emitida pelo

juizo competente, afirmando que a interessada esta apta econdmica e

financeiramente, conforme Acordao n° 1.201/2020 — TCU.
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g) estrangeiros que ndo tenham representacgéo legal no Brasil com poderes expressos para

receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

h) que possuam em seu contrato social, estatuto social ou documento equivalente,
finalidade ou objetivo incompativel com o objeto deste certame.

1) Cooperativa de méo de obra, conforme Termo de Conciliagdo Judicial firmado entre o
Ministério Pablico do Trabalho e a Unido.

j) Consorcio de empresa, qualquer que seja sua forma de constituicéo.

2.2.1. Para os fins desta licitacdo, os impedimentos referidos neste Edital serdo
verificados perante o Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (CEIS),
Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP) e outros sistemas cadastrais pertinentes
que sejam desenvolvidos e estejam a disposicao para consulta, conforme o caso.

2.3. O licitante podera participar desta licitacdo por intermédio de sua matriz ou filial,
desde que cumpra as condicOes exigidas para habilitacdo e credenciamento, em relagédo
ao estabelecimento com o qual pretenda participar do certame.

2.3.1. O CNPJ do estabelecimento que participar do certame, matriz ou filial, devera ser
0 mesmo a constar na Minuta de Contrato a ser firmado com a COSANPA e nas Notas
Fiscais/Faturas emitidas, quanto a aquisicdo dos materiais contratados. Dessa forma, ndo
serd admitida a emissdo de Notas Fiscais/Faturas com CNPJ de estabelecimento diverso
daquele participante da licitacdo.

2.4. Esta licitacdo e de ambito nacional.

2.5. Como requisito para participagio neste PREGAO ELETRONICO, o licitante devera
manifestar, em campo proprio do sistema Eletrénico (COMPRASNET), que cumpre
plenamente 0s requisitos de habilitacdo e que sua proposta de pregos estd em
conformidade com as exigéncias deste instrumento convocatdrio e seus anexos.

2.6. Por se tratar de itens comuns, que por ventura, sejam divididos, prejudicaria a
prestacdo de servigos a ser contratada pela COSANPA, e ainda em face do valor
total estimado para contratagcdo estar acima do alcance da Lei Complementar
123/2006, ndo serdo aplicados os termos de exclusividade destinados as
Microempresas e de Empresas de Pequeno Porte, conforme determinacéo do art.
48, inciso I, da Lei Complementar 123/2006 e Lei n° 8.417/2016 do Estado do Para.
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3. DA PRESTACAO DOS SERVICOS E DOS RECURSOS FINANCEIROS:

3.1. As condicOes e o prazo para o fornecimento dos servicos objeto deste Edital s&o
aquelas definidas e previstas no Anexo | — Termo de Referéncia, deste edital.

3.2. Os recursos para pagamento do objeto desta Licitacdo correrdo a conta de recursos
previstos na fonte: 40 (recursos préprios da COSANPA), conta orcamentaria:
3241177.4373511.995100.10000.2210.0999, conforme item 26 do Anexo | — Termo de
Referéncia.

3.3. O valor do orcamento previamente estimado para a prestacdo dos servicos sera
sigiloso, sem prejuizo da divulgacdo do detalhamento dos quantitativos e das demais

informacdes necessarias para a elaboracdo das propostas.

4. DOS ESCLARECIMENTOS:

4.1. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatorio serdo enviados ao
pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,
por meio eletrdnico, devendo ser encaminhado, exclusivamente, para o email:

pregaoeletronico@cosanpa.pa.gov.br, dentro dos horarios de atendimento das 08h as 17h,

de segunda a sexta feira.

4.1.1. O pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de 02 (dois) dias
uteis, contado da data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios formais
aos responsaveis pela elaboragéo do Edital e dos anexos.

4.2. Néo serdo conhecidos os pedidos de esclarecimentos apresentadas fora do prazo legal
e fora dos horérios estabelecidos no item 4.1.

4.3. As respostas aos esclarecimentos serdo disponibilizadas no campo especifico do
Sistema de Compras do Governo federal, disponivel no enderego eletrénico

WWw.comprasgovernamentais.gov.br.

5. DAS IMPUGNACOES:

5.1. Até 02 (dois) dias uteis antes da data fixada para abertura da sessao publica, qualquer

pessoa podera impugnar o ato convocatério do pregdo, exclusivamente na forma
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eletrbnica, para o e-mail: pregaoeletronico@cosanpa.pa.gov.br dentro dos horarios de

atendimento das 08hs as 17hs, de segunda a sexta feira.

5.1.1. A impugnacdo ndo possui efeito suspensivo e cabera ao pregoeiro, auxiliado pelos
responsaveis pela elaboracdo do Termo de Referéncia e dos anexos, quando for o caso,
decidir sobre a impugnacéo no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, contado da data de
recebimento da impugnagéo.

5.1.2. A concessao de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e devera ser
motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitacdo.

5.1.3. Acolhida a impugnacéo contra os termos do Edital, sera definida e publicada

nova data para realizacdo do certame, EXCETO se, inquestionavelmente, alteracdo

sofrida ndo afetar a formulacdo das propostas. (art. 22, do Decreto n® 534, de
04.02.2020, publicado pelo Governo do Estado do Para.

5.1.4. Néo serdo conhecidas as impugnacdes apresentadas fora do prazo legal e fora dos

horarios estabelecidos no item 5.1.

5.2. Na hipétese de a COSANPA néo responder a impugnacdo até a data fixada para a
entrega das propostas, a licitacdo sera adiada, convocando-se nova data para realizacdo
do certame.

5.3. As respostas as impugnacdes serdo disponibilizadas no campo especifico do Sistema
de Compras do Governo federal, disponivel no endereco

eletrbnico www.comprasgovernamentais.gov.br.

6. DA OPERACIONALIZACAO DO CERTAME:

6.1. O certame serd conduzido pelo pregoeiro, que terd, em especial, as seguintes
atribuicdes, conforme o art.17 do Decreto Estadual 534/2020:

a) conduzir a sessao publica;

b) receber, examinar e decidir as impugnacdes e 0s pedidos de esclarecimentos ao Edital
e aos anexos, podendo requisitar subsidios formais aos responsaveis pela elaboragdo
desses documentos;

c) verificar a conformidade da proposta em relagdo aos requisitos estabelecidos no
Edital;

d) coordenar a sessao publica e o envio de lances;
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e) verificar e julgar as condigdes de habilitacao;

f) sanear erros ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos de
habilitacdo e sua validade juridica;

g) receber, examinar e decidir os recursos e encaminha-los a autoridade competente
quando mantiver sua decisao;

h) indicar o vencedor do certame;

i) adjudicar o objeto, quando ndo houver recurso ou, apés a decisdo destes;

j) conduzir os trabalhos da equipe de apoio; e.

k) encaminhar o processo devidamente instruido a autoridade competente e propor a sua
homologacdo;

6.1.1. O pregoeiro podera solicitar manifestacdo técnica da assessoria juridica ou de

outros setores da COSANPA, com intuito de subsidiar sua decisao.

7. DO CREDENCIAMENTO E ACESSO AO SISTEMA:

7.1. Cabera ao licitante interessado em participar do pregdo, na forma eletrénica:

I - Credenciar-se previamente no SICAF,;

Il - Remeter, no prazo estabelecido, exclusivamente via sistema, os documentos de
habilitacdo e a proposta e, quando necessario, os documentos complementares;

I11 - responsabilizar-se formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome, assumir
como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema
ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso
indevido da senha, ainda que por terceiros;

IV - Acompanhar as operacgdes no sistema eletrénico durante o processo licitatorio e
responsabilizar-se pelo énus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao;

V - Comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a inviabilidade do uso da senha, para imediato blogueio de
acesso;

VI - Utilizar a chave de identificacdo e a senha de acesso para participar do Pregdo na

forma eletronica; e
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VIl - Solicitar o cancelamento da chave de identificagdo ou da senha de acesso por

interesse proprio.

7.1.1. O licitante descredenciado no SICAF tera sua chave de identificacdo e senha
suspensas automaticamente.

7.1.2. Os interessados em participar deverdo dispor de acesso no sistema de licitaces
COMPRASNET, endereco eletronico: https://www.comprasgovernamentais.gov.br/, no

qual deverdo realizar seu credenciamento e de representante capacitado e habilitado a
praticar os atos e transacdes inerentes a licitagéo.
7.1.3. O credenciamento para acesso ao sistema ocorrerd pela atribuicdo de chave de
identificacdo e de senha pessoal e intransferivel.
7.1.4. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica na responsabilidade legal
unica e exclusiva do licitante ou de seu representante legal e na presuncdo de sua

capacidade técnica para realizacdo das transacGes inerentes a licitacéo.

8. DA APRESENTACAO DAS PROPOSTAS E DOS DOCUMENTOS DE
HABILITACAO NO SISTEMA DE LICITACOES:

8.1. Apds a divulgacdo do Edital no sitio eletrénico, os licitantes encaminharao,
exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com o0s documentos de
habilitacdo exigidos neste Edital, proposta, modelo no ANEXO V do Edital, com a
descricdo do objeto ofertado e o prego, até a data e o horario estabelecidos para abertura
da sessdo publica.

8.1.1. O prazo para a apresentagdo das propostas e dos documentos de habilitacdo ndo
sera inferior a 08 (oito) dias Uteis, contados da data de publicacdo do aviso deste edital.
8.2. A etapa de que trata o item anterior, serd encerrada com a abertura da sesséo publica.
8.3. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagcdo caso estes
constem, devidamente atualizados, no SICAF do Governo Federal.

8.4. No ato de envio de sua proposta acompanhada dos documentos de habilitacdo
exigidos neste Edital, ocorrera por meio de chave de acesso e senha.

8.5. O licitante deverd manifestar, em campo préprio do sistema de licitacfes, que:

a) Cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo e que sua proposta estd em

conformidade com as exigéncias do instrumento convocatorio.
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b) Inexiste fato superveniente impeditivo para sua habilitacdo, ciente da obrigatoriedade

de declarar ocorréncias posteriores;

c¢) Nao emprega menores em condicGes vedadas pela legislacao trabalhista, nem possuem
empregado executando trabalho degradante ou forcado;

d) Sua proposta foi elaborada de forma independente e em conformidade com as
exigéncias do Edital.

8.6. As microempresas e empresas de pequeno porte deverdo, por ocasido do envio da
proposta, declarar em campo proprio do sistema, sob as penas da lei, que atendem o0s
requisitos do artigo 3° da Lei Complementar n. 123/2006, estando aptas a usufruir do
tratamento favorecido.

8.6.1. A falta da declaracdo a que se refere este item indicara que a microempresa ou
empresa de pequeno porte optou por nao utilizar os beneficios previstos na Lei
Complementar n. 123/2006.

8.7. Declaracéo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e proposta
referente aos impedimentos e sobre a condicdo de microempresa e empresa de pequeno
porte sujeitara a proponente as sanc¢des previstas neste Edital.

8.8. Os licitantes poder&o retirar ou substituir a proposta e os documentos de habilitacdo
anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.

8.9. Na etapa de apresentacdo da proposta e dos documentos de habilitacdo inseridos pelos
licitantes, ndo havera ordem de classificacdo das propostas, o que correrd apds o
encerramento do envio dos lances.

8.10. Os documentos que compbe a proposta e a habilitacdo do licitante melhor
classificado somente serdo disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para acesso
publico ap6s o encerramento do envio dos lances.

8.11. O licitante devera encaminhar sua proposta preenchendo os campos especificos no
sistema de licitagdes, observadas as seguintes condicdes:

8.11.1. No sistema, devera ser cotado preco global, contendo no maximo 02 (duas) casas
decimais, sem arredondamentos. No preco cotado, deverdo incluir os materiais,
transporte, descarregamento, tributos, seguros, taxas, custos com méo de obra e demais

encargos gque incidam ou venham a incidir sobre o contrato e sua execucao.
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8.11.2. O licitante na qualidade de microempresa ou empresa de pequeno porte, optante

do Simples Nacional deve indicar a aliquota de imposto incidente com base no
faturamento acumulado dos ultimos 12 (doze) meses anteriores.

8.11.3. Quando o objeto licitado estiver enquadrado em algumas das vedacdes previstas
no artigo 17 da Lei Complementar n. 123/2016, as licitantes microempresas ou empresas
de pequeno porte que forem optantes do Simples Nacional deverdo formular suas
propostas desconsiderando os beneficios tributarios do regime a quem fazem jus.

8.12. O Pregoeiro verificara as propostas de precos enviadas, antes da abertura da fase de
lances, desclassificando, motivadamente, aquelas que, de pronto, ndo atenderem as
exigéncias do presente Edital e seus anexos, sejam omissas em relacdo as informacdes
exigidas, apresentem irregularidades insanaveis ou defeitos capazes de dificultar o
julgamento, ou, ainda, que ndo observem o disposto nos itens 1.9 e 1.10 deste edital.
8.13. A apresentacdo da proposta implicara a plena aceitacdo, por parte do licitante, das
condiges estabelecidas neste Edital e Apéndices.

8.14. A COSANPA ndo aceitara qualquer cobranca posterior de quaisquer encargos
financeiros adicionais, salvo se criados ap0s a data de abertura desta licitacdo, desde que
observem os requisitos e critérios relativos aos procedimentos de reequilibrio econémico-
financeiro da contratacdo, conforme definido neste Edital, seus anexos e no RILC da
COSANPA.

9. DO JULGAMENTO:

9.1. A presente licitagdo sera julgada pelo critério do MENOR PRECO GLOBAL
ANUAL POR LOTE UNICO, nos termos do artigo 35 do RILC da COSANPA, sequiréa
as regras de apresentacdo de propostas e lances estabelecidos pelo sistema eletronico
utilizado, no caso, www.comprasgovernamentais.gov.br. No horario designado, o
Pregoeiro fara realizar a sessdo publica.

9.1.1. Se por algum motivo a sessdo publica ndo puder ser realizada na data e horéario
previstos, os licitantes deverdo ficar atentos a nova data e horario que serdo
disponibilizados no sistema eletrénico em que se realizara a sessdo publica e no sitio
eletronico da COSANPA.
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9.1.2. No caso de desconexao do pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, se o sistema

eletrénico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos,
sem prejuizo dos atos realizados.

9.1.3. Quando a desconexdo do pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos,
a sessdo da licitagdo eletrénica sera suspensa e reiniciada somente ap6s comunicagao aos
licitantes.

9.2. Os licitantes que atenderem as condi¢cfes deste Edital poderdo apresentar lances,
exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo o licitante imediatamente
informado do seu recebimento e respectivo horario de registro do valor.

9.3. Os lances serdo registrados no sistema, de forma sucessiva, em valores distintos e
decrescentes.

9.3.1. O licitante somente podera oferecer lances inferiores ao ultimo por ele ofertado e
registrado no sistema.

9.3.2. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado que tenha sido apresentado pelas demais
licitantes.

9.3.3. Serd permitida a apresentacdo de lances intermediarios pelos licitantes, assim
considerados os lances iguais ou superiores ao menor ja ofertado, mas inferiores ao ultimo
lance dado pelo préprio licitante.

9.3.4. Ndo serdo aceitos lances iguais, prevalecendo aquele que for recebido e registrado
primeiro.

9.3.5. Durante a fase de lances, o pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo
valor for considerado inexequivel.

9.3.6. Ndo serd admitida a desisténcia do lance efetivado, sujeitando-se o licitante
desistente as penalidades previstas neste Edital e na legislagéo vigente.

9.4. Para efeito de ordenacgéo das propostas de precos, a desisténcia em apresentar lance
implicaré excluséo do licitante da etapa de lances e na manutengdo do ultimo prego por
ela apresentado.

9.5. Na etapa de lances no MODO DE DISPUTA ABERTO/FECHADO, tera envio de

lances da sessdo publica com duracédo de 15 (quinze) minutos.
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9.5.1. Encerrado o prazo previsto no item 9.5, o sistema encaminhard o aviso de

fechamento iminente dos lances e, transcorrido o periodo de até 10 (dez) minutos,
aleatoriamente determinado, a recepcao de lances sera automaticamente encerrada.
9.5.2. Encerrado o prazo de que trata o item 9.5.1, o sistema abrira a oportunidade para
que o autor da oferta de valor mais baixo e os autores das ofertas com valores até 10%
(dez por cento) superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até 5 (cinco)
minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

9.5.3. Na auséncia de, no minimo, trés ofertas nas condi¢c6es de que trata o item 9.5.2, 0s
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até 0 maximo de 3
(trés), poderdo oferecer um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera
sigiloso até o encerramento do prazo.

9.5.4. Encerrados os prazos estabelecidos nos itens 9.5.2 e 9.5.3, o sistema ordenara os
lances em ordem crescente de vantajosidade.

9.5.5. Na auséncia de lance final e fechado classificado nos termos dos itens 9.5.2 € 9.5.3,
havera o reinicio da etapa fechada para que os demais licitantes, até o0 maximo de 3 (trés),
na ordem de classificacdo, possam ofertar um lance final e fechado em até 5 (cinco)
minutos, que seré sigiloso até o encerramento deste prazo, observado, apds essa etapa, 0
disposto no item 9.5.4,

9.5.6. Na hipotese de ndo haver licitante classificado na etapa de lance fechado que atenda
as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro podera, auxiliado pela equipe de apoio,
mediante justificativa, admitir o reinicio da etapa fechada, nos termos do disposto no item
9.5.5.

9.5.7. O licitante somente podera oferecer valor inferior ao Gltimo lance por ele ofertado
e registrado pelo sistema, observado, quando houver, o intervalo minimo de diferenca de
valores, que incidira tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relagéo ao
lance que cobrir a melhor oferta.

9.5.8. O licitante somente devera oferecer lances com intervalo minimo de R$1,00 (um
real).

9.5.9. O intervalo de tempo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser
inferior a 20 (vinte) segundos e o intervalo entre lances ndo podera ser inferior a 03 (trés)

segundos;
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9.5.10. Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, ou se o licitante ndo

atender as exigéncias de habilitacdo deste Edital, o pregoeiro recusara a proposta e,
examinara a proposta ou o lance subsequente, verificando a sua compatibilidade e a
habilitacdo do licitante, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracao
de uma proposta ou lance que atenda ao Edital. Também nessa etapa o pregoeiro devera
negociar com o licitante para que seja obtido pre¢co melhor, aplicando-se, também, o
disposto no item anterior. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser

acompanhada pelos demais licitantes.

10. NEGOCIACAO:

10.1. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro devera
encaminhar pelo sistema, ao licitante que tenha apresentado 0 menor prego para o item,
solicitacdo de negociacdo para que seja obtida uma melhor proposta, sendo vedada a
negociacdo em condi¢Oes diferentes das previstas no Edital.

10.1.1. A negociacdo sera realizada por meio do sistema e podera ser acompanhada pelos
demais licitantes.

10.1.2. O instrumento convocatorio devera estabelecer prazo de, no minimo, 02 (duas)
horas, contado da solicitacdo do pregoeiro no sistema, para envio da proposta e, se
necessario, dos documentos complementares, adequada ao ultimo lance ofertado apos a

negociacédo de que trata o item 10.1.

11. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA AJUSTADA E DO JULGAMENTO
DA HABILITACAO:

11.1. O licitante, autor da melhor proposta aceita pelo pregoeiro, deverd envia-la
devidamente adequada ao ultimo lance e/ou adequada a negociacao efetivada e, se exigido
no Edital, documentos complementares, que deverdo ser enviados, no prazo maximo de
02 (duas) horas, em formato digital por meio, exclusivamente no campo proprio do
COMPRASNET, a contar da convocacgéo do Pregoeiro via Chat do sistema:

11.2. A proposta ajustada a ser enviada posteriormente pelo licitante vencedor devera
conter:

a) Detalhamento dos precos, com valor global da proposta, ja incluido todos os custos

seja qual for o seu titulo ou natureza;
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b) Razdo social e CNPJ da empresa licitante, endereco completo, telefone, correio

eletronico (e-mail) se houver, bem como nome do proponente ou de seu representante
legal, CPF, RG e cargo que ocupa na empresa, banco, agéncia e nimero da conta corrente
para depdsito do valor contratado;

c) Declaracao expressa de estar em condicgdes de prestar 0s servigos, objeto da presente
licitacdo/Termo de Referéncia (modelo proprio);

d) Os valores unitarios e global do item proposto, pelo qual o licitante se propde prestar
0S servicos, este Ultimo expresso numericamente e por extenso, com cota¢do em moeda
corrente nacional, incluidas todas as despesas que influenciam nos custos, tais como:
equipamentos, transporte, descarregamento, custos com mao de obra, tributos, impostos,
e quaisquer outras despesas gque incidam ou venham a incidir direta ou indiretamente
sobre o valor proposto;

e) Declaracdo expressa de que no preco proposto estdo incluidos todos os custos, diretos
e indiretos, exigidos para a prestacdo dos servi¢os, com quaisquer outras despesas sejam
de que natureza for;

f) Conter o prazo de validade nao inferior a 90 (noventa) dias, contados da data de sua
entrega. Nao havendo indicacdo expressa serad considerado como tal;

g) Apresentar quaisquer outras informagdes afins que julgue necessérias ou convenientes,
para complementacao da proposta;

h) Oferta firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto desta licitacdo, sem conter
alternativas de preco ou qualquer outra condi¢do que induza o julgamento a ter mais de
um resultado, sob pena de desclassificacao;

11.3. Na hipétese de a COSANPA ndo assinar o Contrato com a empresa vencedora desta
licitagdo ou com outra, na ordem de classificagéo, no prazo de 90 (noventa) dias, da data
de entrega das propostas, os licitantes ficardo liberados de quaisquer dos compromissos
assumidos.

11.4. Assinatura do responsavel ou do representante legal (quando do envio da proposta
ao Pregoeiro, pelo vencedor), bem como a identificagdo do seu nome abaixo da
assinatura. A ndo identificacdo do nome do responsavel abaixo da assinatura ndao constitui
motivo de desclassificacdo da licitante, contudo esta informacao devera ser fornecida na

fase de julgamento;
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11.5. O Pregoeiro podera, caso julgue necessario, solicitar mais esclarecimentos sobre a

composicao dos precos propostos.

11.6. Apds a apresentacdo da Proposta de Precos, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo
justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

11.7. Seréo desclassificadas as Propostas que:

11.7.1. Contenham vicios ou ilegalidades;

11.7.2. Néo apresentem as especificacfes técnicas dos equipamentos exigidas no Termo
de Referéncia;

11.7.3. Apresentarem pregos que sejam manifestamente inexequiveis;

11.7.4. N&o vierem a comprovar sua exequibilidade, em especial em relagdo ao preco.
11.7.5. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que Possui Ou POSSuira recursos
suficientes para executar a contento o objeto, serd considerada inexequivel a proposta de
precos ou menor lance que:

a) For insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente precos
global ou unitérios simbdlicos, irrisorios ou de valor zero, incompativeis com 0s precos
dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato
convocatorio da licitagdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalacdes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele

renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracéo.

11.9. Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média
dos precos ofertados para 0 mesmo item, e a inexequibilidade da proposta néo for
flagrante e evidente pela analise da proposta, ndo sendo possivel a sua imediata
desclassificacdo, sera obrigatoria a realizacdo de diligéncias para aferir a legalidade e

exequibilidade.

11.10. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou 0s indicios

que fundamentam a suspeita.

11.11. O Pregoeiro poderd convocar o licitante para enviar documento digital
complementar, por meio de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 02 (duas)

horas, sob pena de ndo aceitacdo da proposta.
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11.11.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo

fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

11.12. Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro, destacam-se as

propostas readequadas com o valor final ofertado.

11.13. O Pregoeiro analisard a compatibilidade dos pregos unitarios apresentados na
Proposta final com aqueles praticados no mercado em rela¢do aos insumos e também

quanto aos salarios das categorias envolvidas na contratacao;

11.14. O Pregoeiro devera verificar se a proposta apresenta o valor total dos custos da

contratacdo, inclusive aqueles estimados para as ocorréncias de fatos geradores.

11.15. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinaréa a

proposta ou lance subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificagéo.

11.16. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chat” a

nova data e horério para a continuidade da mesma.

11.17. A apresentacdo da Proposta implicard a plena aceitacdo, por parte do

licitante/fornecedor, das condicGes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

12. DA HABILITACAO:

12.1. A habilitacdo dos licitantes sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por
ele abrangidos.

12.1.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que nao estejam contemplados no Sicaf
serdo enviados nos termos deste Edital.

12.1.2. Na hipotese de necessidade de envio de documentos complementares apos o
julgamento da proposta, os documentos deverao ser apresentados em formato digital, via
sistema, no prazo definido no edital, apos solicitagdo do pregoeiro no sistema eletrénico,
observado o prazo minimo disposto no item 11.1 deste Edital.

12.1.2. A verificacdo pelo pregoeiro, nos sitios eletronicos oficiais de 6rgéos e entidades
emissores de certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitag&o.

12.2. Habilitacdo Juridica:

12.2.1. O licitante devera apresentar os seguintes documentos:

12.2.1.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ;
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12.2.1.2. Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta

Comercial da respectiva sede, no caso de empresério individual,

12.2.1.3. Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado
na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documentos comprobatorios da
eleicdo/nomeac&o de seus administradores, em se tratando de Sociedades Empresarias ou
Empresa Individual de Responsabilidade Limitada (EIRELI);

12.2.1.4. Decreto de autorizacdo, devidamente arquivado, quando se tratar de empresa ou
sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, com procurador residente domiciliado
no Pais, conforme Paragrafo Unico do artigo 16 do Decreto n. 3.555/2000, e ato de
registro ou autorizacdo para funcionamento, expedido pelo 6rgdo competente, quando a
atividade assim o exigir;

12.2.1.5. Inscri¢do do ato constitutivo em cartdrio de Registro Civil de Pessoas Juridicas
do local de sua sede, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova da indicagédo
de seus administradores.

12.2.2. Os documentos exigidos neste item deverdo estar acompanhados de todas as suas
alteracdes ou da respectiva consolidacao, quando for o caso, e deles devera constar, entre
0s objetivos sociais, a execugdo de atividades da mesma natureza do objeto desta
licitacdo.

12.2.3. Cédula de Identidade do representante legal da empresa;

12.3. Habilitacdo Técnica:

12.3.1. Deveré apresentar qualificagdo técnica conforme as exigéncias do item 21 do
anexo | (Termo de Referéncia), deste edital.

12.4. Habilitagdo Econémico — Financeira:

12.4.1. Balanco Patrimonial e DemonstracGes Contabeis do Gltimo exercicio social, j&
exigidos e apresentados na forma da lei, devidamente registrado Registro Publico de
Empresas Mercantis (Junta Comercial), vedada a sua substituicdo por balancetes ou
balancos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrado ha
mais de 3 (trés) meses da data da apresentacéo da proposta, podendo também apresentar
0 SPED CONTARBIL, salvo as empresas que se enquadrarem no DECRETO N° 8.538,
DE 6 DE OUTUBRO DE 2015 ( Art. 3° Na habilitacdo em licitaces para o fornecimento

de bens para pronta entrega ou para a locacdo de materiais, ndo sera exigida da
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microempresa ou da empresa de pequeno porte a apresentacédo de balango patrimonial do

ultimo exercicio social).

| - Considera-se somente, os Balancos Patrimoniais e Demonstracdes Contabeis
do ultimo exercicio social, ja exigidos e apresentados na forma da lei, que atenderem a
seguinte estrutura:

a) Indicacdo do numero das paginas e numero do livro onde estdo inscritos o
Balanco Patrimonial (BP) e a Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) no Livro
Diario, acompanhados do respectivo Termo de Abertura e Termo de Encerramento do
mesmo ou publicacdo no Diario Oficial e jornal de grande circulagdo na sede da
Companhia (S/A), com o devido registros de suas notas, explicativas fundamentado
no 82°do art. 1.184 da Lei 10.406/02; Art. 1.180, Lei 10.406/02; art. 177 c/c art. 289 da
lei 6.404/76 e Art. 9 do ITG 2000(R1).

b) Assinatura do Contador e do titular ou representante legal da Entidade no BP

e DRE, podem ser assinados digitalmente, fundamentado no 82° do art. 1.184 da Lei
10.406/02; § 4° do art. 177 da lei 6.404/76; alinea "a", do art. 10, da ITG 2000(R1).

c) Prova de registro na Junta Comercial ou Cartorio, fundamentado no art. 1.181,
da Lei 10.406/02 e alinea "b", do art. 10, da ITG 2000(R1).

d) DHP Eletrénica do Contador no Balanco Patrimonial para comprovar que o

Contador é habilitado e esta em situacdo regular perante ao seu Conselho Regional de
Contabilidade, fundamentado no paragrafo Unico do art. 2°, da Resolucdo CFC
1.402/2012; art. 177 da Lei n° 6.404/76.

12.4.1.1. As empresas constituidas no exercicio em curso ou com menos de um ano

deveréo apresentar balango de abertura.

12.4.2. A comprovacédo da boa situagdo financeira da licitante serd baseada na obtencéao
dos Indices de Liquidez Geral - LG, Liquidez Corrente - LC e Solvéncia Geral - SG, que
deverdo ser maiores que um (>1), resultante da aplicacdo das formulas abaixo. Os indices
deverdo ser apresentados devidamente calculados e em folha anexa ao Balanco

Patrimonial.

AtivoCirculante + RealizavelalongoPrazo

~ PassivoCirculante + ExigivelalLongoPrazo


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L6404compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L6404compilada.htm
http://www1.cfc.org.br/sisweb/SRE/docs/ITG2000(R1).pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L6404compilada.htm
http://www1.cfc.org.br/sisweb/SRE/docs/ITG2000(R1).doc
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406compilada.htm
http://www1.cfc.org.br/sisweb/SRE/docs/ITG2000(R1).doc
http://www.cfc.org.br/sisweb/sre/docs/RES_1402.doc
http://www.cfc.org.br/sisweb/sre/docs/RES_1402.doc
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AtivoCirculante
LC

PassivoCirculante

AtivoTotal

SG =
PassivoCirculante + ExigivelaLongoPrazo

12.4.2.1. A proponente que apresentar resultado igual ou menor que 1 (um) em qualquer
dos indices referidos na alinea anterior, devera comprovar que possui capital minimo ou
patrimonio liquido no valor de 10% (dez por cento) da oferta apresentada, devendo a
comprovacao ser feita relativamente a data de sua apresentacdo, na forma da lei, admitida
a atualizacdo para esta data através de indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3
(trés) meses, para demonstrar sua boa situacao financeira.

12.4.3. Certiddo Negativa de Faléncia ou Concordata expedida pelo distribuidor da sede
do proponente, dentro do seu prazo de validade, emitida a menos de 90 (noventa) dia da
data de abertura da sessdo publica desta licitagdo;

12.5. Habilitacao relativa a regularidade Fiscal e Trabalhista:

12.5.1. Certiddo Negativa de Débitos Relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida
Ativa da Unido, expedida conjuntamente pela Receita Federal do Brasil — RFB e pela
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional - PGFN.

12.5.2. Certificado de Regularidade de Situacdo do FGTS, expedido pela Caixa
Econbmica Federal.

12.5.3. Certiddo Negativa da Fazenda Estadual, emitida pela Secretaria de Estado da
Fazenda (se a sede da empresa estiver situada no Estado do Para, a regularidade sera
comprovada por meio de duas certiddes: tributaria e ndo tributaria).

12.5.4. Certiddo Negativa da Fazenda Municipal, emitida pela Secretaria de Finangas do
Municipio (Certiddo Negativa da Fazenda Municipal, emitida pela Secretaria de Finangas
do Municipio).

12.5.5. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT, expedida pela Justica do
Trabalho da sede do licitante.

12.5.6. A Certiddo Negativa Relativa a Contribuic¢des Previdenciarias, expedida pela
RFB, e a Certidao Conjunta Negativa de Débitos Relativos a Tributos Federais e a
Divida Ativa da Unido, expedida conjuntamente pela RFB e pela PGFN, foram extintas
em 02 de novembro de 2014 pelo Decreto n° 8.302, de 04/09/2014. No entanto, se 0
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licitante tiver ambas as certidfes supracitadas dentro do periodo de validade nelas

indicadas, podera apresenta-las conjuntamente em substitui¢do a certidao exigida.
12.5.7. Microempresas e empresas de pequeno porte deverdo atender a todas as
exigéncias de habilitacdo previstas neste Edital.

12.5.7.1. As microempresas e empresas de pequeno porte deverdo apresentar toda a
documentacdo exigida para efeito de comprovacéo de regularidade fiscal e trabalhista,
mesmo que apresente alguma restricao;

12.5.7.2. Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal ou
trabalhista, serd assegurado o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial
correspondera ao momento em que o proponente for declarado o vencedor do certame,
gue é o0 momento imediatamente posterior a fase de habilitacdo, prorrogaveis por igual
periodo pela COSANPA, mediante requerimento do licitante, para a regularizacdo da
documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes
negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa;

12.5.7.3. A ndo regularizacdo da documentacdo no prazo previsto no subitem anterior
implicara decadéncia do direito a adjudicacdo, sem prejuizo das san¢des previstas no art.
203 do Regimento Interno de Licitacbes e Contratos da COSANPA - RILC, sendo
facultado a Administracdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, para a assinatura do contrato, ou revogar a licitagéo.

12.6. O Licitante devera apresentar, quando for o caso, as seguintes declaragdes:

a) Declaracdo de Microempresa, Empresa de Pequeno Porte, nos termos da Lei
Complementar n°® 123, de 2006; (devera ser marcado em campo préprio do
COMPRASNET)

b) Declaracdo de que estd ciente e concorda com as condi¢es contidas no ato
convocatorio e seus anexos, bem como de que cumpre plenamente os requisitos de
habilitacdo definidos no referido documento; (devera ser marcado em campo proprio do
COMPRASNET)

c) Declaracdo, sob as penas da lei, de que até a presente data inexistem fatos impeditivos
para a sua habilitacdo no presente processo licitatério, ciente da obrigatoriedade de
declarar ocorréncias posteriores; (devera ser marcado em campo proprio do
COMPRASNET)
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d) Declaracéo de que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno,

perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor a partir
de 14 (quatorze) anos, na condicao de aprendiz, nos termos do inciso XXXIII do art. 7°
da Constituicdo Federal; (devera ser marcado em campo proprio do COMPRASNET)

e) Declaracdo de que a proposta apresentada para essa licitacdo foi elaborada de maneira
independente; (devera ser marcado em campo proprio do COMPRASNET)

f) Declaracdo de que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando
trabalho degradante ou forcado, observando o disposto nos incisos Il e IV do art.1° e no
inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal; (devera ser marcado em campo proprio do
COMPRASNET)

g) Declaracdo de cumprimento do, disposto no art. 93 da Lei n°® 8.213, de 24 de julho de
1991; (devera ser marcado em campo préprio do COMPRASNET)

h) Declaracdo de cumprimento do disposto no art. 429 da CLT. (devera ser marcado em
campo préprio do COMPRASNET)

12.7. O licitante que deixar de atender aos subitens acima, no prazo estipulado, serd

desclassificado.

12.8. Todos os documentos apresentados para habilitacdo deverdo estar em nome do
licitante, com o nimero do CNPJ e, preferencialmente, com endereco respectivo, devendo
ser observado o seguinte:

12.9. Caso o licitante seja a matriz, todos 0os documentos deverdo estar com o nimero do
CNPJ da matriz, ou;

12.10. Caso o licitante seja a filial, todos os documentos deverédo estar com o0 numero do
CNPJ da filial, exceto quanto a Certiddo Negativa de Débito junto ao INSS, por constar
no proprio documento que é valido para matriz e filiais, bem assim quanto ao Certificado
de Regularidade do FGTS, quando o licitante tenha o recolhimento dos encargos
centralizado, devendo, desta forma, apresentar o documento comprobatorio de
autorizacgdo para a centralizacéo.

12.11. Serdo dispensados da apresentacdo de documentos com o nimero do CNPJ da
filial aqueles documentos que, pela propria natureza, forem emitidos somente em nome

da matriz.
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12.12. O ndo atendimento de qualquer exigéncia ou condicdo deste item implicara na

inabilitacéo da licitante.

12.13. Todos os documentos de habilitacdo emitidos em lingua estrangeira deverao ser
entregues acompanhados da traducdo para lingua portuguesa efetuada por tradutor
juramentado e também devidamente consularizados ou registrados no Cartério de Titulos
e Documentos.

12.14. Documentos de procedéncia estrangeira, mas emitidos em lingua portuguesa,
também deverdo ser apresentados devidamente consularizados ou registrados no Cartorio
de Titulos e Documentos.

12.15. Apos a fase de habilitacdo ndo cabe desisténcia de proposta, salvo por motivo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro, sob pena de aplicacdo das
san¢Oes cabiveis.

12.16. A Empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no pais devera apresentar,
também, o Decreto de autorizacdo ou o ato de registro ou autorizacéo para funcionamento
expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

12.17. Documentos apresentados com a validade expirada acarretardo a inabilitacdo do
licitante. Os documentos que ndo tenham prazo de validade, somente serdo aceitos com
data ndo excedente a 06 (seis) meses antecedentes a data da abertura da sessdo publica,

exceto atestado (s).

13. RECURSOS ADMINISTRATIVOS:

13.1. Admitir-se-4, nos termos da legislacdo vigente, a intengdo de interposicdo de
recursos, compreendida a manifestacdo prévia do licitante, durante a Sessdo Publica, o
encaminhamento de eventuais contrarrazdes pelos demais licitantes, realizados no &mbito
do Sistema Eletronico.

13.2. Declarado o vencedor, o pregoeiro abrira o prazo minimo de 20 (vinte)
minutos, durante o qual qualquer licitante poderd, de forma imediata e motivada, em
campo proprio do sistema, manifestar sua intencdo de recorrer, registrando a sintese de
suas razoes.

13.2.1. Intencdo motivada de recorrer € aquela que identifica, objetivamente, os fatos e
o direito que o licitante pretende que sejam revistos pela autoridade superior aquela que

proferiu a deciséo.
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13.3. O licitante que tiver intencdo de recorrer, aceita pelo pregoeiro, devera registrar o

recurso, em campo proprio do sistema, sendo-lhe concedido o prazo de 03 (trés) dias para
apresentar as suas razoes, ficando as demais licitantes, desde logo, intimadas a apresentar
contrarrazdes, também via sistema, no prazo de 03 (trés) dias, contado da data final do
prazo do recorrente, assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos
seus interesses.

13.4. Os autos do processo permanecerdo no 6rgao com vista franqueada aos interessados,
sendo que em relacdo a pesquisa de precos e definicdo do valor estimado, estas folhas
poderdo ser retiradas dos autos do processo pelo pregoeiro, conforme sua decisdo, para
melhor proteger os interesses desta Companhia.

13.5. A falta de manifestacdo imediata e motivada da intencdo do licitante em recorrer
importara a decadéncia do direito ao recurso e o pregoeiro adjudicara o objeto do certame
a empresa declarada vencedora, sendo submetido o presente procedimento a autoridade
competente para homologacéo.

13.6. O acolhimento de recurso importara a invalidacao apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

13.7. Decididos os recursos, a autoridade competente fard a adjudicacdo do objeto ao
licitante vencedor e homologaré o procedimento licitatério.

13.8. O acompanhamento dos resultados, recursos e atas pertinentes a este certame
poderdo ser consultados no enderego https://www.comprasgovernamentais.gov.br/, que
sera atualizado a cada nova etapa constante no Edital.

13.9. Os recursos manifestamente protelatorios estardo passiveis de sancOes
administrativas nos termos da Lei n°® 10.520/2002 demais legislac¢des que disciplinam
a matéria.

13.10. Séo considerados recursos protelatorios:

13.10.1. Aqueles que contrariam as disposi¢des legais que norteiam os procedimentos
licitatorios.

13.10.2. Aqueles que possuem o teor fundado em matéria distinta do procedimento

licitatorio (valores; prazos; eventos entre outros).
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14. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO:

14.1. Declarado o vencedor e ndo havendo manifestacio de Recursos, o(a)
PREGOEIRO(A), através do SISTEMA, fara a adjudicacdo do objeto desta Licitagdo ao
vencedor e, sequidamente, Autoridade Competente homologara a Licitag&o.

14.1.1. O procedimento da adjudicacdo € atribuicdo exclusiva do PREGOEIRO, se nao
houver Recurso, ou, havendo, a Autoridade Competente, que também procedera a
homologacéo do certame.

14.2. Ap6s a homologagdao sera convocado o adjudicatério para a assinatura do Contrato,
nas condicdes estabelecidas, conforme modelo do ANEXO V, deste Edital.

14.3. Se a adjudicacdo ndo puder ocorrer dentro do periodo de validade da proposta, e,
havendo interesse da COSANPA, este podera solicitar prorrogacdo da validade acima

referida, por igual prazo, no minimo.

15. DO CONTRATO:

15.1. Seréa firmado contrato com a empresa licitante vencedora, estando as obrigacGes
assumidas vinculadas a Proposta, aos lances, ao Edital e as legislacBes pertinentes.

15.2. A Administracdo da COSANPA convocara a adjudicataria, por escrito ou por e-
mail, para assinar o contrato no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados do recebimento
da convocacéo;

15.3. A Contratada manterd, durante toda a execucdo do Contrato, as condi¢cdes de
habilitacdo e qualificacdo que Ihe foram exigidas na licitacdo.

15.4. A recusa injustificada do licitante vencedor em assinar o instrumento contratual,
dentro do prazo e condigdes estabelecidos, caracterizara o descumprimento total da
obrigagdo assumida, sujeitando-o as penalidades legalmente estabelecidas.

15.4.1. Ocorrendo o previsto neste subitem, é facultado a COSANPA, convocar 0S
licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo, para negociacdo e possivel
adjudicacao ou revogar a licitacao.

15.5. O foro do contrato serd o da Comarca de Belém, Estado do Para.

16. DA CONFIDENCIALIDADE

16.1 - As partes se comprometem a nao utilizarem 0s arquivos, impressos e magnéticos

disponibilizados, nos ambientes e espacos de atendimento da COSANPA. Nao podendo
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esses, ser copiados, reproduzidos, publicados, divulgados de qualquer forma ou meio, a

ndo ser para as necessidades exclusivas dos trabalhos da empresa contratada e da
COSANPA, contido no presente edital;

16.2 - A empresa contratada, juntamente com o0s seus funcionarios, devera assinar o
Termo de Compromisso de Confidencialidade, Anexo Il deste Edital, a fim de garantir
sigilo a todas as informacgdes manuseadas nos ambientes e espacos de atendimento da
COSANPA.

16.3 — O Termo de Compromisso de Confidencialidade devera ser entregue

obrigatoriamente, em até 30 (trinta) dias, ap6s assinatura do contrato.

17. DA ANULACAO E REVOGACAO:

17.1. A autoridade competente para determinar a contratacdo poderé revogar a licitacdo
em face de razdes de interesse Publico, na ocorréncia de fato superveniente devidamente
comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta, devendo anula-la por
ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de qualquer pessoa, mediante ato escrito e
fundamentado, conforme os artigos 61 e 62 do regimento Interno de LicitacGes e
Contratos da COSANPA - RILC.

17.2. A anulacdo do procedimento licitatorio induz a do contrato.

17.3. A revogacao ou anulacdo, depois de iniciada a fase de apresentacdo de lances ou
propostas, somente ocorrera depois de concedida as licitantes oportunidades para se
manifestarem, assegurando-lhes o exercicio do direito ao contraditdrio e a ampla defesa.
17.4. Os licitantes ndo terdo direito a indenizagdo em decorréncia da anulacdo do
procedimento licitatério, ressalvado o direito do contratado de boa-fé ao ressarcimento

dos encargos que tiver suportado no cumprimento do contrato.

18. DAS DISPOSICOES FINAIS:

18.1. Nenhuma indenizacéo sera devida aos licitantes pela elaboracdo e/ou apresentacao
de documentacdo relativa ao presente pregao.

18.2. Na contagem de todos 0s prazos estabelecidos neste edital excluir-se-4 o dia de
inicio e incluir-se-a o do vencimento, e considerar-se-d40 0s dias consecutivos, exceto

quando for explicitamente disposto em contrario.



COMPANHIA DE SANEAMENTO L*‘

cosaneA/ DO PARA SoveRno oo

PREGAO ELETRONICO N° 37/2021 - COSANPA

Numero de Protocolo: 2021/753480
18.3. Os casos omissos serdo resolvidos pelo Pregoeiro, com observancia das devidas

disposicdes legislativas.

18.4. A indicacdo do lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e demais
informacdes relativas a sessdo publica virtual deste Pregdo constardo em ata divulgada
no sistema eletronico.

18.5. Para todas as referéncias de tempo contidas neste edital serd observado o horario de
Brasilia (DF) e, dessa forma, serdo registradas no sistema eletrénico e na documentagéo
relativa ao certame.

18.6. O horario de recebimento e protocolizacdo de documentos na COSANPA é de 08h
as 12h e das 13h as 17h.

18.7. E facultada ao Pregoeiro ou & Autoridade Superior, em qualquer fase da licitacdo, a
promocdo de diligéncia a qualquer 6rgdo ou entidade destinada a esclarecer ou
complementar a instrucdo do processo, vedada a inclusdo posterior de documento ou
informac&o que deveria constar no ato da Sessdo Publica.

18.8. Os licitantes serdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e
dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacéo.

18.9. Apds apresentacdo da proposta, ndo caberd desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

18.10. As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento da seguranca do futuro
Contrato.

18.11. O licitante devera observar a politica de integridade disponivel na sitio da
COSANPA, no item INSTITUCIONAL (Cddigo de Conduta de Integridade),
conforme recomendacéao constante no art. 32, inciso V, combinado com art. 9°, todos
da Lei n° 13.303/2016.

18.12. Os litigios decorrentes deste procedimento licitatorio serdo dirimidos no foro da

cidade de Belém/PA, pela Justica Estadual.

Belém/PA, 14 de setembro de 2021.

André Rabelo Queiroz
Pregoeiro
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA N°. 004/2021 - DM - DIRETORIA DE MERCADO

1 JUSTIFICATIVA

1.1. A busca pela satisfacdo dos clientes da Companhia de Saneamento do Para, com
melhorias no atendimento, qualidade, agilidade e reducdo de filas de espera e a obediéncia
ao que preconizam o Codigo do Consumidor e a Agéncia Reguladora do Municipio de
Belém — ARBEL, exigem o constante aperfeicoamento das técnicas e meios de
atendimento, implantacdo de solucdes de tecnologia da informacdo em frequente
evolucdo, manuseio e manutencdo de softwares CRM (Customer Relationship
Management) e o devido suporte técnico, e demanda aumento significativo de despesas
com atualizagdes tecnoldgicas e treinamentos de pessoal;

1.2. A COSANPA néo possui, em seu atual quadro funcional, quantitativo suficiente de
servidores especializados em atendimento remoto, o qual demanda perfis profissionais
ndo previstos e/ou indisponiveis, que acompanhem as constantes evolu¢des de toda uma
classe de ferramentas e sistemas de informag6es que otimizam o relacionamento com 0s

clientes;

1.3. Este Termo de Referéncia visa fornecer subsidios ao processo licitatorio para

obtencdo da proposta mais vantajosa para a COSANPA.

2. MODALIDADE DE DISPUTA:

2.1. MODALIDADE: Pregéo eletronico, nos termos do decreto n® 10.024/2019
2.2. MODO DE DISPUTA: Aberto / Fechado.

2.3. JUSTIFICATIVA: E uma modalidade de licitagdo que objetiva incrementar a
competitividade e a agilidade nas contratacdes publicas (Bittencourt, 2003). Propicia,
conforme os ensinamentos de Motta (2001, p.14), "concreta reducdo das rotinas e bons
resultados no que tange a economicidade”. O pregdo na forma eletrnica garante maior
transparéncia do procedimento, a impessoalidade que o torna mais imparcial e aumento

da competitividade, ja que facilita para empresas de todo o pais participarem.
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3. CRITERIO DE JULGAMENTO

MENOR PRECO: O 7° do Decreto n® 10.024/19 (regulamenta o pregéo, na forma

eletronica), estabelece:

“Para o julgamento das propostas, serdo fixados critérios objetivos que permitam
aferir o menor preco, devendo ser considerados 0s prazos para a execucao do contrato
e do fornecimento, as especifica¢Bes técnicas, 0s parametros minimos de desempenho e

qualidade e as demais condicoes definidas no edital”
4. OBJETO

4.1. Constitui objeto desta licitacdo a contratacdo dos servicos de “CENTRAL DE
ATENDIMENTO MULTICANAIS, PARA RELACIONAMENTO NAO
PRESENCIAL, RECEPTIVO AOS CLIENTES DA COMPANHIA DE
SANEAMENTO DO PARA — COSANPA”.

5. DETALHAMENTO DO OBJETO

5.1. Fornecimento de infra-estrutura tecnoldgica e profissionais capacitados para atender
com qualidade quantitativos em torno de 11.000 atendimentos/més, com 0s requisitos

minimos a sequir:
— REQUISITOS MINIMOS PARA ACEITE DE PROPOSTAS:

e Fornecimento de, pelo menos, 15 Posi¢des de Atendimento (P.A.) de 1° nivel,
em sistema de funcionamento 24/7 (24 horas, 7 dias por semana), habilitado para
as plataformas telefonica e contact center (Chat online no site da COSANPA, E-

mail, Chatbot, Whatsapp, SMS, e demais midias/redes sociais disponiveis);
Obs.: O servigo sera executado exclusivamente nas dependéncias da CONTRATADA.

— ESTRUTURA TELEFONICA MINIMA:

e Central Telefonica Digital Dual (duas centrais idénticas, com fungdes de

espelhamento e redundancia);
e Sistema de gravacao online;

e Sistema de Distribuicdo Automatica de Chamadas;
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e Unidade de Resposta Audivel - URA;

e Sistema de tarifacdo e bilhetagem;

e Cancelamento de eco;

e Estrutura para até 15 chamadas simultaneas;
e Fila de espera; e

e Recepcdo, as suas custas, de chamadas via telefone fixo e celular, para o nimero
0800 7071 195, em nome da COSANPA.

— ESTRUTURA MINIMA DE CONTACT CENTER:
e Sistema CRM (Customer Relationship Management);
e Integragdo CTI com a plataforma de telefonia;

e Mddulos de telemarketing receptivo e ativo (este para retorno de chamadas,

inclusive as ndo atendidas);
e 5 Licengas de uso paraa CONTRATANTE;

e Infra-estrutura de voz e dados, com sistema hospedado em servidor dual, com

espelhamento em tempo real; e

e Energia: Sistema integralmente estabilizado, com autonomia minima de 180

minutos para todas as P.A.S;
— EQUIPE MINIMA DE ATENDIMENTO:

e 31 atendentes, em regime de escala para atendimento em até 4 turnos de

funcionamento (manhg, tarde, noite e madrugada);
e 2 Supervisores, em regime de escala de dois turnos (manha e tarde); e

e 1 Coordenador Geral, responsavel pela gestdo do contrato e pela operacédo

(horario comercial).

5.2. O atendimento de 1° nivel devera atender aos seguintes requisitos:



COMPANHIA DE SANEAMENTO L*‘

cosaneA/ DO PARA SoveRno oo

PREGAO ELETRONICO N° 37/2021 - COSANPA

NUmero de Protocolo: 2021/753480
5.2.1. Devera prover atendimento e orientagdo aos clientes buscando resolver o maximo

de chamados no 1° nivel, utilizando-se de roteiros, scripts e informagdes disponiveis nos
sites e em outros sistemas de informacdo da CONTRATANTE, disponibilizados em

formato padronizado estabelecido na revisao de requisitos;

5.2.2. Atender todos os contatos efetuados pelos clientes e equipes de 2° nivel, por canal
telefénico, e-mail, CHAT, WhatsApp, site da COSANPA, e todos os demais canais e
midias digitais disponiveis;

5.2.3. Efetuar registro de todos os contatos efetuados através de todos os canais com 0s

clientes e com o 2° nivel utilizando-se de sistema de gestdo de atendimento;

5.2.4. Monitorar, interagir e tratar todos os contatos efetuados através de midias sociais

pelos clientes e efetuar o respectivo registro utilizando-se do sistema de atendimento.

5.2.5. Encaminhar para 2° nivel as solicitacdes que ndo tenham sido resolvidas no 1° nivel
obedecendo fluxo de trabalho configurado para a diversidade de servigos, sistemas,

procedimentos e areas envolvidas no atendimento ao servico;

5.2.6. Efetuar gerenciamento, controle, monitoramento e auditoria do atendimento com

vistas a oferecer qualidade e rapidez no processo de atendimento;

5.2.7. Utilizar e validar as informagdes, manuais, roteiros e scripts encaminhados pela
equipe de gestdo da CONTRATANTE;

5.2.8. Disponibilizar periodicamente pesquisa de satisfacdo do cliente, para fins de

gerenciamento e controle de qualidade do servigo prestado;

5.3. A CONTRATADA devera realizar os servicos em cada P.A., no sistema 24/7, ou
seja, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana com carga horaria de 06:00
horas por operador (a), operando exclusivamente para a COSANPA, conforme planilhas

a sequir:
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5.4. ACONTRATADA devera manter durante os finais de semana e feriados no minimo
60% (sessenta por cento) de Atendentes, obedecendo a escala, desde que essa nédo interfira

na entrega dos indicadores;

5.5. A CONTRATADA deverd manter 01(um) supervisor para cada turno diurno de
trabalho, com excecdo da escala do final de semana, quando a supervisdo ocorrera em
regime de plantdo definido pela CONTRATADA;

5.6. A CONTRATADA deverda manter 01(um) Coordenador de Atendimento, o qual
respondera pela gestdo e qualidade do servico, objeto deste Termo de Referéncia, em
escala de atendimento comercial, o qual respondera sobre as demandas da Gestdo e
Fiscalizagdo do CONTRATO.

5.7. O atendimento e a orientacao dos servicos disponiveis, serdo feitos através do sistema
GSAN - Sistema Integrado de Gestdo de Servicos de Saneamento, o qual serad
disponibilizado pela Internet através do enderecgo
http://webapp.cosanpa.pa.gov.br:8000/gsan, para tanto o cadastro dos usuarios sera feito
pela COSANPA, ap0s a assinatura do Termo de Compromisso junto a Unidade de Servigo

Gestdo de Negdcios da Diretoria de Mercado;

5.8. A prestacdo dos servicos atendera as necessidades e particularidades da area da
Diretoria de Mercado e da Diretoria de Operacdo, de forma ininterrupta, sete dias por

semana, inclusive sabados, domingos e feriados;

5.9. Em ambiente de rede local da CONTRATADA, esta deve garantir o uso de aplicativo
software CRM (Customer Relationship Management), visando a implantacdo e

operacionalizacdo dos servicos de tele atendimento ao cliente;
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5.10. Gerenciamento, controle, monitoramento e auditoria do atendimento com vistas a

prestacdo de contas junto 8 CONTRATANTE;

5.11. Disponibilizacio a CONTRATANTE de informacbes através de relatérios,

consultas e banco de dados para a gestdo do servigo de atendimento pela mesma;

5.12. Acolhimento das solicitacbes compreendidas nas atividades de atendimento
receptivo, por ligacOes telefonicas e assemelhadas (e-mail, CHAT no site da COSANPA,

whatsapp, e todos os demais canais e midias digitais disponiveis), ao publico em geral;

5.13. Classificacdo e tipificacdo da informacdo a partir dos servigcos previamente
definidos pela CONTRATANTE em todos os canais de atendimento citados no item
5.2.2;

5.14. Compilacdo dos elementos informativos a partir de orientacbes da

CONTRATANTE para fins de controle e gestdo do servico de atendimento;

5.15. Supervisdo com vistas ao monitoramento do atendimento e seu encaminhamento

tempestivo e satisfatorio no atendimento ao cliente;

5.16. Atualizacdo permanente das informacdes e instrucdes decisorias (scripts), com base
no monitoramento do atendimento ao usuario e/ou da necessidade de atualizacdo de

processos em decorréncia da obsolescéncia da informacéo ou alteracdes regulatorias;

5.17. A CONTRATADA provera a comunicacdo telefénica (DDG: LOCAL (FIXO-
FIXO), DDG: LDN (FIXO-FIXO) e DDG: VC1, VC2E VC3 (MOVEL-FIXO)) de modo
a atender satisfatoriamente as necessidades do atendimento, e a CONTRATANTE detera

os direitos sobre os numeros telefénicos de acesso;
5.18. A comunicacéo telefénica para o atendimento sera paga pela CONTRATADA,

5.19. A CONTRATADA cabera ainda administrar e gerenciar as linhas de comunicagao

telefénica para o atendimento, providas pela mesma.
6. CONDICOES DA PRESTACAO DO SERVICO

6.1.HORARIO DE ATENDIMENTO
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6.1.1. A CONTRATADA devera operar a Central de Atendimento de 1° nivel todos os

dias da semana, de dia e de noite, em regime 24x7 com o quadro completo dimensionado

no item 3.3 deste Termo de Referéncia;

6.1.2. A CONTRATADA devera manter escala de plantdo e revezamento de atendimento
de 1° nivel nos dias e horarios em que seja dispensado por qualquer motivo o atendimento
da equipe dimensionada completa;

6.1.3. A CONTRATADA devera comunicar mensalmente a CONTRATANTE o quadro

de atendentes e a escala de plantdo e revezamento no atendimento de 1° nivel,

6.1.4. A CONTRATADA devera manter registro diario de ocorréncias relevantes,
incluindo incidentes que afetem o atendimento, auséncias e substituicdes de atendentes e

supervisores.

6.1.5. A CONTRATADA devera manter ativa a Unidade de Resposta Audivel (URA) em
todos os horarios e dias sem excecao;

6.1.6. No caso de indisponibilidade do atendimento telefénicoa CONTRATADA devera

manter o atendimento nos outros canais;
6.2. NIVEL DE SERVICO

6.2.1.0 nivel de qualidade devera considerar o prazo médio e méaximo de inicio de
atendimento, e seus resultados (concluidos satisfatoriamente, ndo concluidos, com
reclamacdo, sem reclamacdo, pendentes, etc.) em todos os canais, seja atendimento

telefénico ou por e-mail e demais midias e ferramentas;

6.2.2. O prazo maximo de inicio de atendimento nas ligagdes telefonicas, ainda que por
meio de Inteligéncia Artificial, ndo podera ultrapassar 60 (sessenta) segundos, descontada

a tolerancia estipulada abaixo;

6.2.3. O indice de tolerancia total acumulado para ligacdes perdidas mais quebra de prazo
maximo sera de 5% (cinco por cento) durante o periodo mensal, sob pena de multa por
displicéncia;

6.2.4. O nivel de qualidade devera ser devidamente comprovado através de relatério
emitido por ferramentas de gerenciamento de recursos de telefonia ou do sistema de
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gestdo de atendimento e deverd ser encaminhado mensalmente junto com o Relatorio de

Execucdo do Contrato;

6.2.5. O volume de atendimentos atualmente € de, aproximadamente, 11.000 (onze mil)

chamados mensais, conforme tabelas abaixo:

MES TELEFONE CHAT WHATSAPP TOTAL
MARCO 10.613

ABRIL 10.637

MAIO RN

RESULTADO 30.427
Chamadas Telefonicas Maio/2021

TEMPO MEDID DE
ATEHMMMENTD

HORARIO ENTRANTES

TOTAL 3166 00:05:58
00h - 01h g 0000452
01k - 02h 1 000121
02h - 03h
03h - Ddih
04h - 06h Hao houve chamadas
05h - 06h
DEh = 0Th 1 0245
07Th - 08h 7B 0420
Oigh - 08h 226 0547
08h - 10k 408 D655
10h - 11h 46T 00T 04
11h - 12h 448 0000722
12h - 13h 290 00657
13h - 1dh 230 oT2a
14h - 16h 212 00-08: 19
16h - 16h 23 W-og:21
16h = 1Th N -08:29
17h - 18h 145 O0r0e:27
18h - 18h T4 DQOT:45
19h - 20k [ ] -0 47
Z20h - 21h 25 0526
21h - 22h 24 00-04:52
22h - 23h 8 00002:07
23h - 24h 10 .04 06

6.3. GERENCIAMENTO DO PESSOAL DE 1° NiVEL

6.3.1. A CONTRATADA devera selecionar, contratar e treinar pessoal necessario para
as posicdes de atendimento dimensionadas de forma a garantir permanentemente o nivel

de servigo aqui estabelecido, assegurando pessoal disponivel para suprir os intervalos de
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descanso, faltas, férias ou afastamento por problemas de salide, de modo a atender sempre

plenamente aos requisitos exigidos neste termo;

6.3.2. O pessoal alocado pela CONTRATADA devera ser qualificado para atendimento

remoto, pelo menos nas seguintes técnicas:

6.3.2.1. Navegacdo do sistema operacional e software de atendimento;
6.3.2.2.Conhecimento especifico da fungdo de atendente;

6.3.2.3. Dominio da linguagem e vocabulario de atendimento;
6.3.2.4.Relacbes humanas e relacionamento com clientes;
6.3.2.5. Postura e atitudes de atendimento;

6.3.2.6.Técnicas de telemarketing;

6.3.2.7.Impostacéo vocal;

6.3.2.8. Preenchimento de formularios eletronicos;
6.3.2.9.Relacionamento por midias sociais;

6.3.3. Todo o pessoal alocado pela CONTRATADA devera ter escolaridade minima de

2° grau completo;

6.3.4. Todo o pessoal alocado pela CONTRATADA para atendimento ou gestdo de 1°
nivel deverd passar por treinamento presencial com visita técnica na sede da
CONTRATANTE, custeada pela CONTRATADA, ministrado e acompanhado por

técnicos da CONTRATANTE, com carga horaria de 40 horas, nos seguintes topicos:
6.3.4.1.Estrutura organizacional e tecnol6gica da CONTRATANTE;
6.3.4.2. Produtos e técnicas de Tl em uso na CONTRATANTE;
6.3.4.3. Servigos prestados pelo CONTRATANTE aos seus clientes;
6.3.4.4. Processos de trabalho da CONTRATANTE;
6.3.4.5.Estrutura e relacionamento comercial dos clientes;

6.3.5. A CONTRATANTE provera um atestado de aprovacao dos atendentes da equipe

de 1° nivel apos este treinamento presencial, com visita técnicaa CONTRATADA,
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6.3.6. ACONTRATADA devera prover e comprovar o mesmo nivel de treinamento para

todos os atendentes de 1° nivel que vierem a ser incorporados a equipe em qualquer fase
do contrato, inclusive provendo o deslocamento e disponibilidade para o treinamento e
visita técnica presencial a sede e aos servicos da CONTRATANTE, ndo sendo permitido
na equipe de atendimento de 1° nivel nenhum atendente que néo tenha sido aprovado no

treinamento presencial;

6.3.7. Os atendentes de 1° nivel deverdo atender requisi¢des vindas de clientes por todos
0s canais autorizados pela CONTRATANTE;

6.3.8. Os atendentes de 1° nivel deverdo também monitorar, operar e acessar sistemas,
ferramentas, midias sociais, monitores e dispositivos da CONTRATANTE para 0s quais
essa disponibilizara os treinamentos e acessos adequados, inclusive painéis e informacdes

de monitoramento de rede e servicos proprios de suas rotinas operacional e comercial;

6.3.9. A CONTRATADA devera gerenciar as condi¢cdes de atendimento, de forma a
manté-las nos niveis aceitaveis, informando, preventivamente, a CONTRATANTE, as

acOes de contingéncia cabiveis;

6.3.10. ACONTRATADA devera substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE,
qualquer profissional, cuja atuacdo, permanéncia ou comportamento forem julgados

prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios a execugdo dos servigos;

6.3.11. A CONTRATADA devera permitir o acompanhamento e monitoramento do
servico por parte de gestores da CONTRATANTE, inclusive permitindo o

monitoramento e audig@o de conversacao telefonica de 1° nivel.

6.3.12. A CONTRATADA devera permitir o acompanhamento presencial de gestores ou
técnicos da CONTRATANTE durante a fase de implantacdo ou durante as inspeces em

qualquer fase do contrato;
7. REQUISITOS DE LICENCAS DE SOFTWARE DE 2°¢ 3° NIVEL

7.1. ACONTRATADA deveréa prover sistema de atendimento com tecnologia CRM para
uso do 2° e 3° nivel que permita a resolucdo dos chamados abertos no 1° ou 2° nivel;
disponiveis em regime 24 x 7 (24 horas, 7 dias por semana);
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7.2. As pessoas, estagdes, mobiliario e aparelhos telefénicos bem como a rede telefonica

e de dados dos grupos de 2° e 3° nivel serdo de responsabilidade da CONTRATANTE;

7.3. A CONTRATADA devera prover o encaminhamento das solicitacdes do 1° nivel
para 0s grupos de 2° nivel de atendimento nos casos em que 0 assunto ou a situacao

requeira tratamento e resposta especializados especificados pela CONTRATANTE;

7.4. A solicitacdo devera ser encaminhada aos grupos do 2° nivel de atendimento de

acordo com a natureza, especialidade técnica e finalidade do atendimento.
8. REQUISITOS DO SISTEMA DE ATENDIMENTO

8.1. A CONTRATADA devera disponibilizar e operar o software de gestdo de
atendimento, CRM, para uso préprio no 1° nivel e para uso pelos técnicos da
CONTRATANTE nos grupos de 2° e 3° niveis;

8.2. O software de gestao de atendimento devera ter total compatibilidade com as centrais
telefénicas envolvidas no contrato, permitindo uma perfeita integracéo e leitura de dados
gerados pelas mesmas;

8.3. Devera apresentar compatibilidade para plena utilizacdo em sistema operacional

Windows pelos operadores do 2° e 3° niveis;

8.4. Devera apresentar compatibilidade com browsers de mercado pelo menos Internet
Explorer ou Edge, Firefox e Chrome em suas versoes recentes;

8.5. O sistema de atendimento CRM devera permitir registrar e completar atendimentos

em 1° nivel, em 2° e em 3° nivel, a saber:

8.5.1. Devera suportar niumero de ocorréncia sequencial reiniciado a cada ano,

mantendo na sua estrutura digitos para comportar o ano do chamado;

8.5.2. Permitir registrar o canal de origem do chamado, tais como telefone, e-mail,

monitoramento de rede, CHATBOT, e canais de midias sociais;
8.5.3. Permitir finalizar atendimento no 1° nivel ou encaminhar para o 2° nivel;

8.5.4. Permitir registrar chamados de Incidentes e de RequisicOes técnicas e

comerciais de clientes;
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8.5.5. Permitir descricdo e detalhamento da solicitacdo inclusive texto do e-mail

recebido do solicitante;

8.5.6. Devera possuir campo para identificacdo do item (IC) ou equipamento

objeto do chamado;

8.5.7. Permitir distinguir entre chamados de clientes e chamados internos da
CONTRATANTE;

8.5.8. Proteger os dados de abertura do chamado contra alteracdes e adulteraces;

8.5.9. Registrar e exibir o histdrico de atendimento de cada chamado, inclusive as

visualizagoes;

8.5.10.Suportar assentamentos para registro do andamento da execucdo do
atendimento, pelo menos abertura, tratamentos, encaminhamentos e finalizacao

do chamado;

8.5.11.Permitir enviar os assentamentos para o solicitante, setor de abertura, setor

executante ou outro setor selecionado;

8.5.12.Permitir anexar arquivos de qualquer tipo na abertura do chamado e nos

assentamentos;

8.5.13.Controlar status do chamado em modo automatico pelo sistema, a saber:
em abertura, aguardando atendimento, em execuc¢do, recusado, concluido,

cancelado;

8.5.14.Devera apresentar tela inicial do sistema com o0s registros que estejam
pendentes, em execucao, em abertura e recusados para 0 setor ou setores e grupos

do usuario;

8.6. O sistema de atendimento devera permitir vincular sub-chamados ao chamado
principal;
8.7. Permitir condicionar o encerramento do chamado principal a ndo existéncia de sub-

chamados técnicos abertos;

8.7.1. Permitir configurar o encerramento automatico dos sub-chamados

vinculados por ocasido do encerramento do chamado principal;
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8.7.2. Permitir sub-chamados independentes do encerramento do chamado

principal;

8.8. O sistema de atendimento devera oferecer facilidades de atendimento de 1° nivel, a

saber:
8.9. Possuir recursos de auto completar nos campos da ocorréncia;

8.10. Registrar e recuperar os dados de contatos, nome, telefone, instituicdo e unidade,

inclusive recuperando o ultimo atendimento de determinado nimero ou nome de contato;

8.11. O sistema de atendimento devera permitir catalogo de servigos técnicos para

classificacdo dos chamados, a saber:

8.11.1. Permitir configuracdo por servico, tipo de solicitagdo, processo Incidente

ou Requisicao, e setor executante;

8.11.2. Permitir agrupar e filtrar por grupos ou roteiros de utilizacdo do catalogo
de modo a restringir 0 uso e abertura de chamados pertinentes ao 1° nivel e aos
grupos do 2° nivel,

8.11.3.Permitir encaminhamento automatico para setor executante configurado no

catalogo;

8.11.4.Permitir aceite e direcionamento do chamado para membros do setor

executante;
8.11.5.Permitir recusa e reclassificacdo dos chamados pelo setor executante;

8.12. O sistema de atendimento devera permitir notificagdes por e-mail para solicitante e

setor executante, a saber:

8.12.1.Permitir notificacbes de abertura por e-mail distintas para o solicitante e para o

setor executante contendo a descric¢do da solicitacdo registrada;

8.12.2.Permitir notificacdo de encerramento por e-mail para o solicitante contendo o

resumo da solucéo e com recurso de agregar anexos;

8.12.3.Suportar resumo de solucdo obrigatério a ser enviado para o solicitante no

encerramento do chamado;
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8.12.4.Permitir editar e configurar o texto e titulo dos e-mails com opcéo de incluir

automaticamente o contetdo de campos do chamado;

8.12.5.Permitir registrar nome e telefone do técnico em acionamento de sobreaviso; 8.13.
O sistema de atendimento devera suportar controle de prazo de execucdo do servico
(SLA/OLA) configuravel, a saber: 8.13.1.Suportar controle de prazo de execucdo do
servico (SLA/OLA) configuréavel por servico registrado; 8.13.2.Suportar controle de
prazo de execucdo do servico (SLA/OLA) configurdvel por cliente e unidade;
8.13.3.Suportar controle de prazo de execuc¢do do servico (SLA/OLA) configuravel por
municipio; 8.13.4.Possuir sinalizador de urgéncia e vencimento do prazo de execuc¢ao
(SLA/OLA); 8.13.5.Permitir configurar a notificacdo de urgéncia e vencimento do prazo
de execucdo (SLA/OLA);

8.14. O sistema de atendimento devera possuir controle de acesso de usuério, perfil e

aplicacdes, a saber:

8.14.1.Possuir controle de usuarios por grupo ou perfil, permitindo que usuario

pertenca a mais de um grupo ou perfil;

8.14.2.Permitir definir os acessos, telas e funcionalidades controlados por grupo

ou perfil;
8.14.3.Permitir controle de acesso de consultas;
8.15. O sistema de atendimento devera possuir cadastro de instituicGes e clientes, a saber:

8.15.1. Permitir cadastrar dados de instituicdo cliente matriz e suas unidades filiais

ou setores, inclusive sigla e CNPJ;

8.15.2. Registro de endereco completo de cada unidade, com cadastro e

vinculacdo de municipios;
8.15.3. Possuir registro de cargos e contatos da instituicdo cliente e suas unidades;

8.15.4. Permitir classificacdo por tipo de cadastro conforme as necessidades da
CONTRATANTE, a saber, cliente, cidade, etc.

8.15.5.Permitir a inclusdo de novos campos e classificagdes no cadastro, tais como
endereco IP, tipo de meio fisico, banda, etc.;
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8.16. O sistema de atendimento devera possuir quadro de avisos com recursos de

contetdo gerencidvel e agendamento automatico de validade, indicando inicio e fim de

exibicao do aviso;

8.17. Devera possuir log de auditoria com registro de todas as alteracdes na base de dados

e recursos de recuperagdo por periodo, por modulo e por usuario;

8.18. Devera permitir a criacdo de formularios especificos por tipo de servi¢o a ser
definido pela CONTRATANTE;

8.19. A CONTRATADA devera implementar os formularios especificos por tipo de
servigo requeridos pela CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do contrato;

8.20. A CONTRATADA sera responsavel pelo licenciamento, instalacdo, configuragdo
e manutencdo do software de atendimento, a fim de garantir o pleno funcionamento do
atendimento em sua sede e na sede da CONTRATANTE;

8.21. A CONTRATADA devera fornecer perfis operacionais de acesso ao sistema de
atendimento para os operadores dos grupos de 2° nivel da CONTRATANTE;

8.22. Devera fornecer perfis operacionais e gerenciais de acesso ao sistema de gestao de
atendimento para os gestores da CONTRATANTE;

8.23. A solucédo proposta de atendimento deverd atender as seguintes funcionalidades

minimas:
e Gestdo do atendimento a clientes;
e Integracdo com 2° e 3° nivel conforme detalhado neste termo;
e Workflow e encaminhamento das solicitagdes configurado por catalogo;
e Pesquisa de Satisfacdo ao final do atendimento;
e Mddulo de atendimento via web;
e Monitoramento on-line;
e Integracdo com a URA,;

e Mddulo de Auditoria;
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9. REQUISITOS E PADROES DE RELATORIOS

9.1. O software de atendimento devera disponibilizar um gerador de relatérios e consultas
que permita construir e obter visdes de dados pelos proprios usuarios e gestores da
CONTRATANTE;

9.2. Devera possuir recursos de imprimir, copiar e exportar relatérios em PDF e XLS,

pelo menos;

9.3. O software de atendimento devera disponibilizar pelos menos os seguintes relatdrios

e consultas padronizadas:

9.3.1. Consulta geral configuravel, com recursos de imprimir, copiar e exportar

em PDF e XLS pelo menos;

9.3.2. Visualizacdo completa do chamado, incluindo indicacdo de chamado PAI e
chamados FILHOS, assentamentos, anexos e histdricos, com recursos de

imprimir, copiar e exportar em PDF e XLS pelo menos;

9.3.3. Numero de atendimentos efetuados por hora dia / por més / por tipo de
servigo / por cliente / por canal / por tronco telefonico (fixo e 0800) - Diario,

Mensal e Anual;

9.3.4. Volume de ligagOes recebidas, abandonadas, atendidas e rejeitadas por hora,
por dia, por semana e por més - Diario, Mensal e Anual;

9.3.5. indice de perda de ligaces, por hora, por dia, por més - Diario, Mensal;
9.3.6. Ranking de chamadas por hora, dia e més, por clientes e por tipo de servico;

9.3.7. Duragdo média das chamadas por hora, dia, més, por tipo de servigo e por

cliente;

9.3.8. Tempo médio de espera de atendimento (tempo médio na fila de espera) por
hora / por dia / por més — Diério;

9.3.9. Numero médio de usuarios na fila de espera por hora / por dia / por més -
Diério;

9.3.10. Taxa de ocupacdo dos atendentes por hora/ por dia / por més — Diério;
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9.3.11. Registro de Ocorréncias Diarias — Diario e Mensal;

9.3.12. Relatdrios sobre chamadas derivadas da URA, percentual de ligacOes
atendidas até 20 segundos e percentual de ligacdes abandonadas na forma
especificada anteriormente para que se possa aferir o nivel de qualidade do servico
especificado no item REQUISITOS DO PONTO DE ATENDIMENTO de 1°
NIVEL;

9.3.13. Estatistica de respostas da Pesquisa de Satisfacéo - Diario e Mensal;

10. CODIGO FONTE E LICENCA DE USO PERMANENTE DO SISTEMA DE
ATENDIMENTO

10.1. ACONTRATADA devera assegurar o direito de uso do sistema de atendimento no
caso de qualquer interrupgdo do contrato, no repasse das informac6es ali contidas, para
garantir a sustentacdo dos sistemas e servicos contratados, conforme exigido pela
Instrucdo Normativa N° 04/2008 de 19 de maio de 2008 (art. 13 alinea V) e Instrucédo
Normativa N° 04/2014 de 11 de setembro de 2014 (art 18 e art 35) da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacéo - SLTI do Ministério de Planejamento, Orcamento
e Gestdo - MPOG;

10.2. Apbs o encerramento do contrato cessara toda obrigacdo da CONTRATADA
quanto a manutencdo e suporte ao sistema de atendimento, ficando essa obrigag&o a partir
de entdo a cargo dos técnicos da CONTRATANTE;

10.3. A propriedade intelectual e comercial do sistema de atendimento permanece
assegurado a CONTRATADA, incluindo suas fontes e a marca comercial, nédo
constituindo este termo nenhuma transferéncia dos direitos comerciais da
CONTRATADA sobre o produto.

11. REQUISITOS DE REDE E SEGURANCA

11.1. A CONTRATADA devera prover e hospedar os servidores e equipamentos
necessarios para a prestacdo da central de atendimento e do sistema de atendimento com

garantia da disponibilidade em regime 24 x 7, isto é, sem interrupcao;
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11.2. Devera garantir recursos de contingéncia e tolerancia a falhas incluindo servidor

clusterizado e escalavel se necessario, e protecdo robusta para exposicdo a internet

(hardening);

11.3. A CONTRATADA devera prover sistemas de backup e mecanismos de
contingéncia e redundancia, para prevencdo contra falhas de hardware, banco de dados,
e de todo e qualquer elemento que esteja contido na solucéo de atendimento explicitada

neste termo.

114. A CONTRATADA deverd obedecer aos padrdes de seguranca da
CONTRATANTE em todas as instancias da prestacéo do servico, incluindo acesso de
rede, geréncia e controle de configuracdo, gestdo de usuérios, e demais padrées em uso
na CONTRATANTE;

11.5. A CONTRATANTE devera disponibilizar a documentacdo pertinente e instruir a
equipe da CONTRATADA, bem como monitorar a aderéncia as regras de seguranca,
incluindo documentacdo, procedimentos e logging dos servigcos da CONTRATADA,

12. REQUISITOS DE BANCO DE DADOS

12.1. O banco de dados do sistema de atendimento deverad ser relacional padrdo de
mercado, que permita acesso remoto de leitura para coleta de dados e integragdo com
aplicativos da CONTRATANTE;

12.2. A CONTRATADA deverd permitir acesso a base de dados do software de
atendimento por técnicos e sistemas da CONTRATANTE para efeito de integracdo de

aplicacdes e geracdo de relatérios;

12.3. A carga e migragdo de dados atuais para o sistema de atendimento sera de
responsabilidade da CONTRATADA devendo ser aprovada e homologada pela equipe
gestora da CONTRATANTE;

12.4. A CONTRATADA devera manter replicacdo em tempo real da base de dados do
software de atendimento em servidor provido e hospedado pela CONTRATANTE, para

garantia de seguranca das informacdes do atendimento;

13. GARANTIA, SUPORTE E MANUTENCAO DO SOFTWARE DE
ATENDIMENTO
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13.1. A CONTRATADA deverd garantir o perfeito funcionamento dos servigos,

equipamentos, meios de comunicagéo e sistema de atendimento durante toda a vigéncia

do contrato;

13.2. Devera realizar as manutengdes preventivas e corretivas necessarias ao bom
desempenho dos equipamentos e sistema de atendimento, sem que estas interfiram no seu
funcionamento ou no desempenho dos servicos, devendo ser comunicadas no minimo
com 24 horas de antecedéncia, para abertura de janela de manuten¢do, em comum acordo
com a CONTRATANTE;

13.3. Deveré prestar suporte operacional 8 CONTRATANTE sobre o uso do sistema de

atendimento através de sua equipe técnica;

13.4. Deverd apresentar todos os procedimentos e informacdes necessarias ao

acionamento do seu servico de suporte e solugdo de problemas;

13.5. Quando ocorrerem situacdes de indisponibilidade nos meios de comunicacao,
sistemas e informagdes fornecidos pela CONTRATANTE, tais como 0s troncos
telefénico e 0800, sites da Internet, link de dados e rede de responsabilidade da
CONTRATANTE, deverao ser registrados no Registro Diario o motivo, data e hora da
indisponibilidade, e encaminhados & CONTRATANTE juntamente com o Relatério
Mensal de Atendimento;

14. QUALIDADE DO ATENDIMENTO

14.1.0s servigos a serem executados deverdo observar os procedimentos do Programa de
Qualidade da CONTRATANTE;

14.2. Deverao ser disponibilizados gerente e supervisor para a administracdo do contrato
e do nivel de qualidade da prestacdo do servico, inclusive aplicando técnicas e formularios

de avaliagdo do atendimento, junto ao publico externo;

14.3. O pessoal contratado devera ter qualificacdo e experiéncia comprovada para a
funcdo de atendente, com escolaridade minima igual ou equivalente ao segundo grau
completo, bem como possuir conhecimentos e habilidades minimas, conforme
detalhamento do APENSO II;
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14.4. O nivel de qualidade devera considerar a média dos atendimentos diarios e seus

resultados (concluidos satisfatoriamente, néo concluidos, com reclamacdo, sem

reclamacao, pendentes, etc);
14.5. REQUISITOS E TREINAMENTO DO PESSOAL

14.5.1. O pessoal alocado a execucdo do Contrato deverd possuir habilidades e
conhecimentos especificos relacionados as atividades da COSANPA, conforme disposto
no APENSO II;

14.5.2. O pessoal alocado a execucdo do Contrato deverd ter treinamento
sistematico e atualizado, dado pela propria CONTRATADA, inclusive o que for

admitido no decorrer do contrato, pelo menos nos requisitos:

a) conhecimento especifico da funcdo de atendente com observancia as
recomendaces e normas relacionadas ao servico de atendimento telefonico - Call

Center;
b) postura de atendimento;

c) desenvolvimento das habilidades de comunicacdo: qualidade vocal, fluéncia

verbal, comunicacdo interpessoal e trabalhando em equipe, etc.;

d) relacionamento com o0s usuarios dos servicos da COSANPA: o primeiro
contato, reconhecendo as dificuldades dos usuéarios, medindo a qualidade no

atendimento e avaliando os resultados.

14.5.3. A CONTRATADA devera promover, as suas custas e em parceria com a
CONTRATANTE, que determinara a metodologia e logistica, treinamentos
sempre que sejam necessarios para a atualizacdo das boas préaticas dos servicos
e/ou de capacitacdo para o desenvolvimento de projetos comerciais e/ou a¢oes de
recuperacdo de créditos da COSANPA.
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15. DISPONIBILIDADE

15.1. A disponibilidade do servigo indica o percentual de atendimentos disponibilizados
e solicitacBes recepcionadas, em comparacdo com a demanda de requisi¢fes ocorridas

em um periodo.

15.2. Quando ocorrerem situacdes de indisponibilidade nos meios de comunicacao,
sistemas e informac0es fornecidos pela CONTRATANTE, as solicita¢cdes ndo atendidas,
bem como o motivo e data e hora da indisponibilidade, deverdo ser encaminhados a
CONTRATANTE, juntamente com o relatorio de cobranca dos servicos, e ndao serdo
imputados a CONTRATADA,;

15.3. A CONTRATADA deve possuir sistema e mecanismos de contingéncia para
prevencdo contra falhas da solucdo contratada em todo e qualquer elemento que esteja

contido na solucdo de atendimento explicitada neste termo.
16. ARQUITETURA TECNOLOGICA
16.1. TELEFONIA

16.1.1.A arquitetura da Central de Atendimento devera possibilitar o crescimento
modular independente de seus componentes e estar de acordo com as Normas —
Pratica Telebrds 220-600-705 (Especificacdes Gerais Centrais Privadas de
Comunicacao Telefonica CPCT-Tipo PABX CPA) e NBR/ABNT 13.083 (CPCT-
CPA):

16.1.2. Operar em tecnologia digital, com telefonia e computagéo integrados no

mesmo ambiente, em barramento de dados e voz;

16.1.3. Dispor de Capacidade de acréscimos de componentes conforme as
necessidades para a melhoria de desempenho operacional (escalabilidade

horizontal);

16.1.4. Contemplar solucdo de gravacéo de voz, tanto para auditagem, quanto para
afericdo do grau de qualidade do processo de atendimento, inclusive pela

supervisao do servigo;

16.1.5. Armazenar as informacg6es pelo periodo minimo de 90 dias;
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16.1.6. Possuir recursos de URA;
16.1.7. A CONTRATADA executard os servi¢os por meio de um LINK E1, com
numero 0800 70 71 195 ja existente e/ou outros que a COSANPA definir e sera
gratuito ao cliente usuario da COSANPA.

16.2. DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS (DAC)

16.2.1. Distribuidor Automético de Chamadas, de Central de Comunicacdo
Digital, que, usando recursos de telecomunicacgdes e informatica integrados em
ambiente Unico, deverao possibilitar solu¢bes avancadas em comunicagéo por voz

e dados, configuracdo como descrito nos itens seguintes:

16.2.2. Encaminhamento das chamadas para as PA’s de forma distribuida,
evitando sobrecarga do operador e garantindo a qualidade do atendimento,

observando-se a sistematica do atendimento descrita no item 5.3;
16.2.2.1. Integragdo com a URA,; e
16.2.2.2. Interface de musica e/ou mensagem em espera.

16.3. URA — UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL: A URA integrada na solucio

como corpo unico desta, devera suportar aplicac6es do tipo:

16.3.1. Painel de noticias: permite a disseminacdo de informacdes solicitadas com

maior frequéncia,;

16.3.2. Desenho da arvore de voz, o qual serd feito em conjunto com a
CONTRATANTE e a gravacéo da fraseologia serd por contada CONTRATADA,
utilizando-se para tal, estadio de gravacéo e profissionais de locucdo adequados;

16.3.3. Programacdo da URA que devera ser modificada sempre que a
CONTRATANTE considerar necessario, para tal.

16.3.3.1. A CONTRATADA devera prover ferramentas e aplicativos que
permitam alteracbes na arvore e programacdo da URA, com equipe propria

alocada dentro da central de atendimento sem énus paraa CONTRATANTE;

16.3.4. Menu de servigos especificado em forma de arvore e sub-arvores,
conforme APENSO | ;
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16.3.4.1. ACONTRATANTE se reserva o direito de requisitar alteracdo e

acrescimos de novos itens no menu de servigos da URA,
16.4. SISTEMA CRM (SOFTWARE DE GESTAO DE RELACIONAMENTO)
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16.4.2. As funcionalidades minimas exigidas das varias solu¢des tecnoldgicas

especificadas anteriormente séo:
— Sistema de Gestao do relacionamento;

— Telemarketing Receptivo e Ativo (este para retorno de chamadas,

inclusive as ndo atendidas);
— Integracdo com o suporte de informatica e atendimento especializado;

— Acesso aos sistemas e informagdes da CONTRATANTE, através da

rede e Internet (Portal de Servicos);

— Recebimento e tratamento das demandas originadas por telefone e

email;

— Workflow das solicitacgdes;
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— Monitoramento on-line;

— Integracdo com a URA,
— Modulo de Auditoria;
— Produtos on-line (relatérios, consultas).

16.4.3. O sistema deve dispor de recursos para registro das chamadas, e

apresentacdo de forma grafica e em relatérios, conforme APENSO 1.
17. OBRIGA(;@ES DA CONTRATADA

17.1. Dimensionar, prover e operar as posi¢cOes de atendimento de forma a garantir,
permanentemente, o nivel de servigo aqui estabelecido, independente dos intervalos para

descanso, faltas, férias ou afastamento por problemas de saude;

17.2. Gerenciar as condicOes de atendimento, de forma a manté-las nos niveis aceitaveis,

informando, preventivamente, a CONTRATANTE, as acfes de contingéncia cabiveis;

17.3. Recrutar, pré-selecionar, disponibilizar para a devida selecdo e treinar, com
supervisdo da CONTRATANTE, os profissionais que serdo alocados a execugdo do

Contrato;

17.4. Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, qualquer profissional cuja
atuacdo, permanéncia ou comportamento forem julgados prejudiciais, inconvenientes ou

insatisfatdrios a execucdo dos servicos;

17.5. Assumir total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a

legislagdo aplicavel aos servigos de atendimento de que trata o presente instrumento;

17.6. Fornecer, sempre que solicitado pela CONTRATANTE, os comprovantes de

regularidade fiscal, trabalhista e previdenciarios;

17.7. Responder por todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais,
resultantes da execucdo do objeto deste instrumento, relativamente aqueles prestados nas
dependéncias da CONTRATADA,;

17.8. Assumir inteira responsabilidade pelo pessoal alocado a execugdo do Contrato, 0s

quais nédo terdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;
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17.9. Respeitar o direito autoral da CONTRATANTE sobre todo o material desenvolvido

e/ou implantado por forca desta contratagdo e de outros instrumentos semelhantes, bem
como, os critérios de sigilo aplicaveis aos dados, informacdes e regras de negocios
envolvidos com os sistemas de informacdo e servicos prestados, de acordo com o

APENSO III (Termo de Responsabilidade e confidencialidade de sigilo de informacé&o);

17.10. Prestar as informacOes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos
técnicos da CONTRATANTE atendendo de imediato as solicitacdes;

17.11. Realizar as manutenc¢des preventivas e corretivas necessarias ao bom desempenho
dos equipamentos, softwares e aplicativos que compdem a estrutura operacional da
Central de Atendimento, sem que estas interfiram no seu funcionamento ou no

desempenho dos servigos;

17.12. Levar, imediatamente, ao conhecimento da CONTRATANTE, quaisquer fatos
extraordinarios ou anormais que ocorrerem em suas areas de trabalho, para adocdo das

medidas cabiveis;

17.13. Acatar as instrucoes e observactes que emanem da CONTRATANTE refazendo,

sem 6nus, qualquer trabalho ndo aceito;

17.14. Garantir o perfeito funcionamento da Central de Atendimento, durante o
expediente de atendimento;

17.15. Garantir aos técnicos da CONTRATANTE acesso periddico, conforme agenda
estabelecida entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, as instalaces fisicas e as
pessoas alocadas a execuc¢do do contrato para efeito de verificagdo in loco, realizacdo de
entrevistas, aplicagdo de questionarios e de outros instrumentos adotados pela

CONTRATANTE com objetivo de avaliagdo dos servicos prestados;

17.16. Apresentar todos os procedimentos e informagfes necessarias ao acionamento do

seu servico de suporte e solugéo de problemas;

17.17. Fornecer dez perfis operacionais e gerenciais de acesso ao sistema de atendimento
(CRM) para uso da CONTRATANTE;

17.18. Manter preventiva e corretivamente a central telefénica e demais equipamentos

englobados na prestacdo do servico;
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17.19. Fornecer todos 0s equipamentos necessarios a prestacdo do servico como central

telefonica, telefonia movel, cabos, adaptadores e demais itens necessarios ao pleno

funcionamento da central de atendimento instalada em sua sede;

17.20. Responsabilizar-se pelo fornecimento de todos os softwares necessarios ao
funcionamento das PA’s em sua sede, assim como do software de relacionamento com o
contribuinte necessario a central de atendimento nos demais canais de atendimento e
midias sociais;

17.21. Responsabilizar-se pelo fornecimento de licencas de uso do CRM e instalar,
configurar e manter o software, a fim de garantir o pleno funcionamento das infra -

estruturas de atendimento instaladas em sua sede;

17.22. Disponibilizar todos os servicos relativos a instalacdo, configuracdo e manutencao
do software (CRM);

17.23. Disponibilizar em sua sede a infra-estrutura béasica ao funcionamento do servico,

tais como: espaco fisico, bens mdveis, equipamentos e infraestrutura elétrica e 16gica;

17.24. Viabilizar o prazo maximo de 15 (quinze) dias a contar da data de comunicacao
da CONTRATANTE para alteracao do cardapio de atendimento;

17.25. Responsabilizar-se pelo pagamento dos servicos de telefonia, referente a assinatura
do tronco de suporte ao servigo; e

17.26. Manter em dia os desembolsos para custeio dos servicos de telefonia de Discagem
Direta Gratuita (DDG — 0800) a fim de evitar sua descontinuidade por auséncia de

pagamento, necessarios ao previsto no subitem 2.1.4 deste Termo de Referéncia.
18. OBRIGA(;OES DA CONTRATANTE

18.1. Autorizar em favor da CONTRATADA, o uso do numero telefénico de ligagdo
gratuita 0800 70 71 195, da linha telefénica em nome da CONTRATANTE, para

viabilidade da arquitetura tecnoldgica descrita no item 13 deste Termo de Referéncia;

18.2.Desenhar e especificar, com o apoio da CONTRATADA, o workflow do

atendimento, prazos e procedimentos;
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18.3. Definir e acompanhar a implantagéo e supervisionar o projeto que daré suporte a

interconectividade entre os sites da CONTRATADA e da CONTRATANTE

18.4. Estabelecer as condi¢des de seguranca da informacdo da CONTRATANTE no uso
da CONTRATADA,; e

18.5.Fornecer as informacdes necessarias ao funcionamento da Central de Atendimento.
19. PENALIDADES

19.1. O descumprimento das clausulas previstas no Termo de Referéncia e no Contrato,
entre outras situagdes que comprometam o seu bom andamento, receberdo tratamento
conforme o Regulamento Interno de LicitagGes e Contratos — RILC da COSANPA e a
Lei n® 13.303/2016.

20. PRESTACAO DOS SERVICOS

20.1. A prestacdo do servico de atendimento via telefone em plena condicdo de operacéo,
devera se dar em até 30 (sete) dias corridos apds a assinatura do contrato entre a
CONTRATANTE e CONTRATADA,

20.2. Deveré seguir as recomendacdes e normas relacionadas ao servico de atendimento
telefénico - Call Center, observando as orientagdes da CONTRATANTE.

20.3. Para implantacdo do plano de trabalho serdo observados aspectos técnicos,
operacionais, juridicos e tributarios; acfes de divulgacdo e operacionalizacao,
cronograma de implantacdo e estrutura requerida de acordo com o fluxo de trabalho
estipulado, visando estabelecer uma integracdo entre as atividades realizadas pela

COSANPA e as acOes que serdo implementadas;

20.4. A CONTRATADA néo podera efetuar o recebimento de valores oriundos da
cobranca, a titulo de comissdo, 6nus de cobranca ou de qualquer natureza, sob pena de
rescisdo do contrato, unilateralmente, independente de notificacdo e das demais
responsabilidades legais. Os recebimentos dos valores pendentes serdo feitos

exclusivamente na rede bancaria e agente autorizados pela COSANPA,;
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21. REQUISITOS EXIGIDOS A EMPRESA LICITANTE
21.1. Apresentar atestados de Capacidade Técnica, de prestacdo de servico fornecido por
Pessoa Juridica de Direito Pablico ou privado que comprove a prestacdo de servico

compativel com o do objeto licitado;

21.2. Prova de inscricdo ou registro da licitante junto ao Conselho Regional de
Administracdo — CRA,;

21.3. Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de iluminagéo dos postos de
trabalho em conformidade com norma NBR 5413, devera ser comprovado mediante

declaracéo ou certificacéo;

21.4. Sistema de Prote¢do contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a norma

NBR 5419, devera ser comprovado mediante declaracdo ou certificacéo;

21.5. A licitante devera declarar a viabilidade técnica para a realizacdo dos servicos de
que trata este Termo de Referéncia, atestando possuir no minimo as condicgdes

tecnoldgicas contidas no referido anexo;

21.6. Possuir certificado de Homologacdo junto a ANATEL de plataforma de
comunicacdo. O certificado deve ser apresentado, OBRIGATRIAMENTE, pela licitante;
(texto incluso pelo Memorando n°011/USGN/2021)

21.7. A estrutura operacional de funcionamento da Central de Atendimento devera ser na
regido metropolitana de Belém-PA, a fim de viabilizar a fiscalizacdo da prestacdo de

servigos a qualquer tempo. (texto incluso pelo Memorando n°011/USGN/2021)
22. PRAZOS:

22.1. O prazo para execucdo dos servicos serd de 12 (doze) meses, podendo ocorrer
prorrogacao nos termos da LEI N° 13.303, DE 30 DE JUNHO DE 2016.

23. CONDICOES DE PAGAMENTO:

23.1. O pagamento sera mensal, feito em até 30 (trinta) dias, contados da data da
apresentacdo e aceitacdo da Nota Fiscal pela Diretoria Financeira, aprovada pelo

departamento gestor do contrato.
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24. CRITERIO DE MEDIC}AO E PAGAMENTO

24.1. O pagamento serd efetuado, mediante apresentacdo pela CONTRATADA de Nota
Fiscal atestada e visada pela Unidade Responsavel por fiscalizar e acompanhar a

execucdo do Contrato celebrado com a COSANPA.

24.2. A Nota Fiscal apresentada pela CONTRATADA, devera estar acompanhada de
comprovantes de regularidade trabalhista e previdenciario;

24.3. Qualquer inconsisténcia, erro ou omissao na Nota Fiscal, documentacédo fiscal ou
fatura sera objeto de glosa pela COSANPA e de devolucdo da documentacdo a
CONTRATADA para corre¢do ou complementacdo, com a consequente interrup¢ao do
prazo para pagamento previsto no item a seguir, que iniciard novamente somente apds a

documentacao regularizada, representada e aceita;

24.4. O pagamento sera feito a CONTRATADA no prazo de 30 (trinta) dias, contados a
partir da apresentacdo no Setor Financeiro da COSANPA e da aceitagdo por este da Nota
Fiscal e seus respectivos documentos anexados, através de crédito na conta corrente
bancéria indicada pela CONTRATADA,

24.5. Nao serdo aceitas cobrancas realizadas por meio de titulos colocados em cobranca

através de banco ou outra instituicdo do género;

24.6. Sdo de inteira responsabilidade da EMPRESA CONTRATADA todas e quaisquer
deducdes ou interpretaces diferentes destes critérios de medicbes e pagamentos
fornecidos pela COSANPA,;

24.7. Caso sejam necessarios servicos especiais complementares a EMPRESA
CONTRATADA somente podera executa-los mediante prévia aprovacdo da COSANPA;

24.8. Todas as medicgdes de servicos serdo contabilizadas de acordo com as quantidades

efetivamente realizadas e aprovadas pela COSANPA,;

24.9. O processo de pagamento devera obedecer as Clausulas do Contrato Firmado entre
a COSANPA e a EMPRESA CONTRATADA,;
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25. REAJUSTE DE PRECOS

25.1.0 reajuste de precgo, sera com base no INPC/IBGE e, somente ocorrera de acordo
com os termos previstos na LEI N° 13.303, DE 30 DE JUNHO DE 2016, com o
Regulamento Interno de Licitacdes e Contratos — RILC da COSANPA e com a devida
analise, interesse e concordancia da CONTRATANTE.

26. FONTE DO RECURSO

26.1. Os servicos serdo pagos através de recursos proprios da COSANPA, conforme conta
abaixo: - Conta Orcamentaria 324177.4373511.995100.10000.2210.0999 - Fonte: 40 —
Recursos Proprios

27. GARANTIA CONTRATUAL

27.1.A EMPRESA CONTRATADA desta licitacdo se obriga a apresentar garantia, antes
da assinatura do contrato, numa das seguintes modalidades, no valor equivalentes a 5%

(cinco por cento) da contratacdo:
a) Caucdo em dinheiro;
b) Fianca Bancaria;
c) Seguro-Garantia.

27.2. Sobre o valor da Caucdo prestada em dinheiro, incidira a mesma taxa de
remuneracdo da Caderneta de Poupanca.

28. DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DA EXECUCAO DOS
SERVICOS

28.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugdo dos servicos realizar-se-o por
representante da Administracdo, especialmente designado na forma da Lei n.
13.303/2016, do Regulamento Interno de Licitacdes e Contratos - RILC.

28.1.1. As relacOes entre a COSANPA e a empresa CONTRATADA, serdo

mantidas, prioritariamente, por intermédio da Fiscalizagéo.

28.2. A fiscalizacdo dos servicos seguird o disposto neste Termo de Referéncia e no
Contrato firmado junto a COSANPA.



COMPANHIA DE SANEAMENTO L*‘

cosaneA/ DO PARA SoveRno oo

PREGAO ELETRONICO N° 37/2021 - COSANPA

Numero de Protocolo: 2021/753480
28.3. O Fiscal do Contrato tem autoridade para exercer, em nome da COSANPA, toda e

qualquer acdo de orientagdo geral, controle e fiscalizagdo dos servigos, tendo plenos
poderes para decidir sobre questfes relacionadas a parte técnica dos servicos, em funcao
das disposicOes deste Termo de Referéncia e do Contrato, consultando a Administracdo
nos casos de duvida e sobre matérias que extrapolarem as previsdes do Contrato e do
Termo de Referéncia.

28.4. A execucdo dos servicos serd constantemente monitorada pelo Fiscal e Gerente do

Contrato, devendo seguir 0s seguintes procedimentos:
28.4.1. Fiscalizacéo Inicial (No inicio do CONTRATO):

a) Elaborar planilha-resumo de todo o contrato administrativo firmado. Tal
planilha contera todos os empregados terceirizados que prestardo servicos,
constando as seguintes informacgdes: nome completo do terceirizado, nimero de

CPF, funcgéo exercida, e-mail e telefone de contato;

b) Conferir se o terceirizado disponibilizado pela empresa CONTRATADA

atende a qualificacdo minima necessaria a boa prestacdo do servico

c) O numero de terceirizado (s) deve coincidir com o previsto no contrato

administrativo;

d) O salario ndo pode ser inferior ao previsto na Convencdo Coletiva de Trabalho

da Categoria;

e) Consultar eventuais obrigacOes adicionais constantes na Convencgéo Coletiva
de Trabalho da Categoria, para a empresa CONTRATADA (por exemplo, se o(s)

empregado(s) tém direito a auxilio-alimentacdo, entre outros);
28.4.2. Fiscalizacdo Mensal (Antes do Pagamento da Fatura/Nota Fiscal):

a) Elaborar planilha-mensal que contera os seguintes campos: nome completo do
empregado, fungdo exercida, dias efetivamente trabalhados, férias, licengas,

faltas, ocorréncias;

b) Verificar na planilha-mensal o nimero de dias e horas efetivamente
trabalhados. Em caso de faltas ou horas trabalhadas a menor, deve ser feita glosa

da fatura, salvo hipdtese de compensacéo de horas;
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c) Exigir da empresa CONTRATADA, para cumprimento das obrigacoes

trabalhistas e sociais, as seguintes comprovacoes:

c.1) cépia do comprovante de recolhimento mensal da contribuicdo
previdenciaria estabelecida para o empregador e seus empregados, sob

pena de rescisdo contratual;

c.2) copia do comprovante de recolhimento mensal do FGTS, referente ao

més anterior;

c.3) comprovante de pagamento de salarios no prazo previsto em Lei,

referente ao més anterior;

c.4) comprovante de fornecimento de vale-transporte e de auxilio-

alimentacdo, quando cabivel;

c.5) comprovante de pagamento do 13° salario, da concessao de férias e

do correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da Lei;

c.6) comprovante do cumprimento da conveng&o, do acordo coletivo ou da

sentenca normativa; e

c.7) demais obrigacbes dispostas em outras normas em relacdo aos

empregados vinculados ao contrato.
28.4.3. FISCALIZACAO DIARIA:

a) Evitar ordens diretas aos terceirizados. As solicitagdes de servicos devem ser
dirigidas ao encarregado e/ou preposto da empresa CONTRATADA. Da mesma
forma eventuais reclamacdes ou cobrangas relacionadas ao(s) empregado(s)

terceirizado(s);

b) Evitar toda e qualquer alteracdo na forma de prestagédo do servico como a
negociacao de folgas ou a compensacgdo de jornada. Essa conduta é exclusiva do

empregador.
28.4.4. DAS DISPOSICOES GERAIS PERTINENTES A FISCALIZACAO:

a) Acompanhar e orientar os servigos desenvolvidos nos postos de trabalho;
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b) Acompanhar o comportamento e assiduidade dos terceirizados (Atendentes e

Encanadores);

c) Ordenar a imediata retirada do local, bem como a substituicdo de empregado
da empresa CONTRATADA que estiver sem uniforme ou crachd, que embaracar

ou dificultar a sua fiscalizagéo;

d) Recusar 0s servigos executados que ndo atenderem as especificacfes

estabelecidas neste termo;

e) A empresa CONTRATADA devera disponibilizar a fiscalizacdo, quando
solicitado, todas as informacdes referentes ao controle da frequéncia e da jornada
de trabalho, bem como do banco de horas dos empregados da empresa
CONTRATADA que estiverem atuando no posto de trabalho, com devido registro
dos dias e horarios trabalhados (folha de frequéncia), conferindo, se for o caso, as
compensacOes, considerando cada um dos empregados da empresa
CONTRATADA que atuaram no més especifico, mesmo de funcionario que atuar

por apenas 1 dia na contratacao;

f) O labor extra jornada devera ser solicitado pela respectiva Fiscalizagdo,
mediante a necessidade da COSANPA. Qualquer compensacéo do banco de horas
devera ser autorizada previamente pela fiscalizacdo, conforme a necessidade desta

Companhia de Saneamento do Par;

g) Obedecer a todas as orientagdes deste Termo de Referéncia e do Contrato, e
manter em arquivo eletrénico o controle de prazos, pagamentos realizados (data e
valores), saldos contratuais e saldo de empenho, controle de frequéncia e de
horéarios dos funcionarios da empresa CONTRATADA que atuardo no posto de
servigo, bem como todos os controles relacionados a obrigagdes geradas nessa

contratacao.
29. DO FORO

29.1. Fica eleito o foro da Sede da Comarca de Belém, Estado do Para, como

componente para solucionar eventuais pendéncias decorrentes do contrato a ser
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firmado a partir deste Termo de Referéncia, com rendncia a qualquer outro, por

mais privilegiado que seja ou venha ser.

Belém, 25 de junho de 2021.

George das Chagas Oliveira
Gestor de Negdcios
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APENSO |

CARACTERISTICAS GERAIS DOS SERVICOS EXECUTADOS PELA
CENTRAL DE ATENDIMENTO DA COSANPA.

Os servicos dos atendentes sdo:

» Fornecer informacGes gerais sobre a COSANPA;
Retirada de vazamento no ramal/cavalete;
Retirada de vazamento de esgoto coletor;
Desobstrucdo de ramal/rede de esgoto;
Verificagdo de falta de gua;

Verificagdo de ndo recebimento de fatura;
Informar vencimento alternativo;
Alteracdo de vencimento de fatura;
Cadastro de endereco de correspondéncia;
Alteracdo de endereco de correspondéncia;
Manutencdo de cavalete padro;

Instalacdo de hidrémetro;

Substituicdo de hidrometro

Remocdo de hidrémetro;

2 via ou fornecimento de cddigo de barra;
2 via por e-mail

2 via por fax;

Consulta de débito;

Anélise de ligagdo/consumo;

Simulagdo de parcelamento de débito;
Negociacédo de débito do interior;
Informac&o de endereco de correspondéncia;
Informagéo de devolucdo de valores;
Informacé&o de servigos com protocolo;
Informacé&o para atendimento presencial;

Informacéo para atendimento de cliente corporativo;

YV V.V VYV V V VYV V V V VYV V V VYV V V VY VYV V V VY V V VY V V

Informac&o de cliente 6rgédo publico;
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Informac&o sobre a qualidade da agua;

Informacao sobre falta d’agua
Informacé&o sobre esgoto;
Denuncia de ramal clandestino/religacao abusiva;

Duvidas, reclamagdes, sugestoes e elogio;

Outros:

A\

YV V V VYV V V VYV V V V VYV V V VYV V V VY V V V VY V VY

Afericdo de hidrémetro

Alteracdo do vencimento de fatura

Confirmacéo de rede de esgoto

Consulta de débito

Corte/supressdo a pedido o cliente (precisamos de autorizacdo para gerar)
Denuncias

Desobstrucdo de ramal de esgoto

Desobstrucéo de rede de esgoto

Devolucdo de valores/pagamento em duplicidade
Emissdo de 22 via de fatura

Emissao de certiddo negativa de débito

Emisséo de guias de pagamento

Esclarecimento sobre servicos/informacdes gerais
Informacdo de servigos solicitados (laudo de RA e OS)
Informacdo sobre falta de 4gua

Informar vencimento alternativo

Instalacdo de hidrometro Manter e inserir cliente
Manuntencéo preventiva de hdt

Manutencdo cavalete padrao

Pesquisa de vazamento - geofone

Religacdo de ramal de agua

Religacdo de ramal de agua: corte indevido
Remocéo de hidrometro

Retirada de vazamento na rede de esgoto

Retirada de vazamento no cavalete
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Retirada de vazamento no ramal

Retirada de vazamento no ramal de esgoto
Retirada de vazamento: rede de distribuicdo
Revisdo de consumo

Revisdo de economia e categoria
Revisdo/atualizacdo cadastral
Revisdo/atualizacdo cadastral

Substituicdo do hidrémetro

Verificagdo da qualidade da agua

Verificacdo de falta de &gua no imdvel ou na rede

Verificacao de ndo recebimento de fatura

Servicos que precisamos de capacitacao:

>

vV V.V V V VY

>

Alteracdo de endereco - (precisamos de capacitacao)

Asfalto/pavimentacdo recomposicao de pavimento- (precisamos de capacitacdo)
Confirmacao de fonte alternativa - (precisamos de capacitacao)

Confirmacéo de precariedade - (precisamos de capacitacdo)

Confirmacéo de ramal cortado - (precisamos de capacitacéo)

Confirmacéo de ramal suprimido- (precisamos de capacitacao)

Retificacdo de valores - (precisamos de capacitacao)

Verificacao de duplicidade de cadastro (matricula) - (precisamos de capacitacdo)

Servicos realizados APENAS pelo atendimento presencial (necessario a

apresentacdo de documentos e/ou assinatura do cliente):

>

YV V V V V V V VY

Analise de 4gua

Atualizacdo de dados do hidrdmetro

Caminhdo pipa

Confirmacéo de fatura paga

Confirmacéo de ramal suprimido

Débito pretérito

Devolucéo de valores / pagamento em duplicidade
Emisséo de croqui de asfalto

Instalacéo de ramal de agua
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Instalacéo de ramal de esgoto

Localizar imdvel

Localizar imével: orcamento instalacéo de agua
Mudancga de titularidade

Negociacao de débito (a vista / parcelado)
Orcamento ramal de esgoto

Orcamento reforma/remocao de ramal de dgua
Recomposicdo de pavimento

Reforma de ramal de &gua

Religagéo de ramal suprimido

Retificacdo de fatura Simulador de débitos/parcelamento
Supressao a pedido

Transferéncia de débitos
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APENSO I1

TIPOS DE RELATORIOS

TIPO DE RELATORIO FONTE PERIODICIDADE
Numero de atendimentos efetuados por Software (CRM)
hora / dia / por més / por tipo de servico / aplicativo da Diério e Mensal
por demanda por servi¢o ndo disponivel CONTRATADA
Numero de atendimentos efetuados por Software (CRM)
regido origem da ligacéo por hora / por dia aplicativo da Diario e Mensal
/ por més / por tipo de servigo CONTRATADA

indice de perda de ligagdes, por hora, por
dia, por més, ano.

Recursos de telefonia
integrados com 0 CRM

Diéario e Mensal

Volume de ligacdes atendidas,
abandonadas, rejeitadas e oferecidas por
hora, por dia, por semana e por més, ano.

Recursos de telefonia
integrados com 0 CRM

Diéario e Mensal

Duracdo das chamadas por hora / por dia / Software (CRM)
por més, ano. aplicativo da Diério
CONTRATADA
Tempo médio de inicio de atendimento .
o . Recursos de telefonia o
(tempo médio na fila de espera) por hora /| . Diéario
. n integrados com 0 CRM
por dia / por més
NUmero medio de usuarios na fila por hora Recursos de telefonia Dirio
/ por dia / por més, ano.
Tempo médio de atendimento por hora/ por Recursos de telefonia Dirio
dia / por més, ano.
Registro de ocorréncias  (Situacdes
requeridas pelos clientes ndo previstas no Software (CRM) Diério
banco de informacdes)
Relatorios sobre chamadas derivadas da
URA, percentual de ligacbes atendidas até
20 (vinte) segundos e percentuais de .
N Recursos de telefonia o
ligacOes abandonadas na  forma Diério

especificada neste termo, para que se possa
aferir o nivel de qualidade do servigo,
conforme item 3.2,

integrados com 0 CRM
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APENSO I11

TERMO DE RESPONSABILIDADE E CONFIDENCIALIDADE DE SIGILO DE
INFORMACAO

Pelo presente instrumento de confidencialidade, de um lado:

COSANPA — COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA, inscrita no CNPJ/MF sob
0 NPXX.XXX.XXX/0001-XX, com sede no Brasil, em Belém do Para, Sito Av.
XXXXXX, XX, CEP XX.XXX-XX, neste ato representada por seu pelo Diretor de
Mercado, XXXXXXXXXXXXXX nacionalidade brasileira, estado civil Casado, profissdo xxxx
, portador do RG n® xxxxxxxxxxx SSP-Pa, inscrito no CPF/MF sob o n°000.000.000.000-
00, residente na Rua xxxxx, n°® 000 Cidade Belém-Pa, doravante denominada
simplesmente CONTRATANTE;

e, de outro lado:

CONTRATADA inscrita no CNPJ/MF sob 0 n® 99.999.999/0000-00, com sede no Brasil,
em Belém do Pard, Sito XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, CEP 66. XXxX-XXX, neste ato
representada por seu sdcio-diretor, XXXXXXXXXXXXXXXXXX, nacionalidade brasileira,
estado civil xxxxxxx, profissdo , portador do RG n° 000000-SSP-Pa, inscrito no CPF/MF
sob o n° 000.000.000.000-00, residente na Rua xxxxx, n° 000 Cidade Belém-PA,
doravante denominada simplesmente CONTRATADA;

CONSIDERANDO:

gue a CONTRATANTE e a CONTRATADA desejam iniciar negociacoes, relativas a
assuntos comerciais de interesse deambas;

que durante tais negociacbes as partes poderdo ter conhecimento de informacoes
privilegiadas e/ou dados confidenciais uma da outra, podendo qualquer delas figurar
como parte reveladora ou parte receptora, 0 que as partes concordam, expressamente,
nesteato;

que é relevante a manutencéo de sigilo quanto as informaces recebidas pelas partes, uma
da outra; que as partes CONTRATANTES estdo cientes da regra contida no artigo 157
do Caodigo Civil, ndo se verificando na presente contratacdo qualquer fato ou obrigagdo
que possa Vir a ser caracterizada comolesao;

que as prestacOes a serem assumidas pelas partes CONTRATANTES séao reconhecidas
por ambas como manifestamenteproporcionais;

que as partes CONTRATANTES estdo cientes de todas as circunstancias e regras que
norteiam o presente negdcio juridico, e detém experiéncia nas atividades que lhe
competem por forca deste instrumento, para os efeitos do artigo 157 do Cadigo Civil,
concordam as partes nos seguintes termos decontrato:

Clausula primeira: As partes se obrigam a manter o mais absoluto sigilo com relacéo a
quaisquer dados técnicos ou ndo, informagdes, materiais, pormenores, inovacoes,
segredos comerciais, conhecimentos (know-how), marcas, estratégias, relatorios,
criacBes, codigos fonte, designs, layouts, especificagdes técnicas e comerciais, dentre
outros, doravante denominados DADOS CONFIDENCIAIS, a que, diretamente ou
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através de seus prepostos, venham a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser
confiado durante e em razéo das tratativas, trabalhos, ou qualquer outro tipo de servicos
realizados. Comprometem-se, outrossim, as partes, a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou
dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que nenhum
de seus prepostos faca uso desses DADOS CONFIDENCIAIS de forma indevida.

Paragrafo unico: Englobam os DADOS CONFIDENCIAIS, ainda, informaces
relativas a planos de negocios, produtos ou servigos, projecdes financeiras, patentes,
aplicacdes de patentes, objetos de computacdo, codigo fontes, invencGes e modelos de
utilidade em geral, investigacGes, processos, desenhos, mercado, financas, desenhos,
fotografias, graficos, projetos, plantas, ou qualquer outra informac&o fornecida de uma
parte a outra, bem como anotagdes, analises, compila¢des, estudos e demais documentos
elaborados pelas partes.

Clausula segunda: As partes concordam que todas as informac6es trocadas deverao ser
tratadas como sigilosas e restritas, e que nenhuma das partes devera divulgar as referidas
informacdes a terceiros sem o prévio consentimento por escrito da outra parte. Neste
sentido, as partes concordam em manter sigilo sobre todas as informacdes que venha a
tomar conhecimento ou que de outra forma possam vir a utilizar durante a vigéncia do
presente instrumento.

Paragrafo primeiro: Em virtude da natureza dos DADOS CONFIDENCIAIS, que
constituem segredos das partes, fruto de intensa pesquisa, onde vultosas quantias
monetarias foram despendidas, que se divulgados impossibilitariam o prosseguimento
das atividades comerciais das partes, a presente clausula de sigilo devera permanecer em
vigor e vincular legalmente as partes durante a vigéncia das relagfes comerciais e
contratuais entre elas, e por um periodo de 1 (um) ano ap6s o encerramento de tais
relacBes, no caso de nao estabelecimento de relacBes efetivas entre as partes, ou de
encerramento ou rescisao, justificada ou ndo, de contratos eventualmente mantidos entre
as partes, sob pena de multa pré-fixada, no valor de R$ 50.000,00 (cinquienta mil reais),
bem como pagamento de indenizagédo por perdas e danos, na forma da legislacéo civil
(Cddigo Civil, artigo 416, paragrafo Unico), sem prejuizo da responsabilidade criminal,
em especial como incursa nas penas do artigo 195, da Lei 9.279/96, e dos Artigos 153 e
154, do Codigo Penal Brasileiro, sem prejuizo, ainda, do pagamento de indenizagdo por
enriqguecimento sem causa, nos termos dos artigos 884, 885, da Lei n° 10.406/02
(CddigoCivil).

Paragrafo segundo: Os dados e informacgGes, trocados durante as relagdes comerciais e
contratuais das partes, protegidas pelo sigilo, englobam quaisquer conhecimentos
revelados antes ou depois da data deste contrato, relativos as atividades e produtos das
partes, seus negocios, operacgdes, planos, propriedades, clientes, procedimentos (inclusive
judiciais), e outros produtos, a estes ndo selimitando.

Paragrafo terceiro: Em caso de duvidas de uma das partes acerca da confidencialidade
de determinados conhecimentos ou informacdes recebidas da outra parte, tais dados
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deverdo ser tratados como confidenciais, submetendo-os ao sigilo, salvo se em sentido
contrario expressamente autorizado pela outra parte.

Paragrafo quarto: A confidencialidade ora tratada engloba, ainda, o teor do presente
instrumento, que deverd ser mantido em sigilo, ndo podendo ser divulgado a terceiros
pelas partes.

Clausula terceira: As presentes disposicdes de sigilo se aplicam também aos prepostos
das partes, que terdo acesso as informacGes, em virtude da relacdo comercial e/ou
contratual mantida entre as partes. Neste sentido, nos termos das clausulas quarta e oitava,
as partes se obrigam, neste ato, a dar ciéncia, aos seus prepostos quanto ao teor do presente
instrumento, celebrando com eles instrumentos semelhantes, visando resguardar a
confidencialidade das informacdes reveladas, nos moldes da presente clausula, sob pena
de, ndo o fazendo, responder pelos danos causados a outra parte, ficando sujeito as
sangdes previstas no paragrafo primeiro da clausula segunda.

Clausula quarta: As partes deverdo cuidar para que os DADOS CONFIDENCIAIS
figuem restritos ao seu conhecimento, ou dos prepostos que estejam diretamente
envolvidos nas negociaces, trabalhos, ou servigos, desenvolvidos para a outra parte, bem
como as discussdes, analises, reunides e negocios realizados entre as partes, por qualquer
meio, devendo cientifica-los da existéncia deste Acordo e natureza confidencial destas
informac0es, e da vedacao a concorréncia.

Clausula quinta: A quebra do sigilo profissional, sem autorizacdo expressa da outra
parte, possibilitara a imediata rescisdao de qualquer contrato firmado entre as partes, sem
qualquer 6nus para a parte inocente, bem como o direito ao ressarcimento das perdas e
danos decorrentes da violacdo do sigilo pela parte receptora, sem prejuizo da
responsabilidade criminal, em especial como incurso nas penas dos artigos 183, 184 e
195, da Lei 9.279/96, e dos artigos 153 e 154, do Cddigo Penal Brasileiro, sem prejuizo,
ainda, de responsabilidade civil, nos moldes do paragrafo primeira, da clausula segunda.

Clausula sexta: As partes reconhecem que uma indenizacdo por prejuizos podera ser
uma reparacdo insuficiente para a divulgacdo ndo autorizada de DADOS
CONFIDENCIAIS, e que a parte prejudicada tera o direito, sem renunciar a qualquer
outro direito ou reparacdo, a adotar, a qualquer tempo, toda e qualquer medida
administrativa ou judicial de carater protetivo que estiver legitimamente a seu alcance,
tendente obstar a divulgacdo de referidos DADOS CONFIDENCIAIS ou a fazer cessar
eventual estado de risco a que eles possam ficar expostos, ainda que haja a possibilidade
da conversao em perdas e danos.

Clausula sétima: As partes poderdo divulgar DADOS CONFIDENCIAIS conforme
ordem judicial, desde que notifique a outra parte, no minimo 72 (setenta e duas) horas
antes a referida divulgacéo, para que a parte proprietaria dos dados, querendo, promova
as medidas necessarias e cabiveis para a protecdo dos seus interesses, e desde que a parte
que fornecer os dados judicialmente cumpra medida de protecdo pertinente ou
determinacéo equivalente.
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Clausula oitava: As partes tomarédo as medidas de cautela cabiveis, na mesma proporc¢éo
em que tomariam para proteger suas proprias informacdes confidenciais, a fim de manter
os DADOS CONFIDENCIAIS em sigilo. As partes poderdo divulgar os DADOS
CONFIDENCIAIS somente a profissionais a seu servi¢o, na medida em que 0s mesmos
precisem conhecé-los. As partes possuirdo ou firmardo acordos por escrito 0s
profissionais a seu servico, cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de
todas as disposicOes do presente Contrato.

Clausula nona: As partes dardo ciéncia imediata, uma a outra, sobre qualquer uso ou
divulgacdo ndo autorizada dos DADOS CONFIDENCIAIS, ou de qualquer outra
violacdo do presente Instrumento, e colaborard com a parte proprietaria dos dados
confidenciais, de todas as formas possiveis, para ajuda-la a recuperar a posse dos DADOS
CONFIDENCIAIS e a impedir que seu uso ndo autorizado prossiga ou se amplie, ndo
estando, entretanto, isenta da responsabilidade, pelos danos eventualmente causados a
parte inocente.

Clausula décima: Quando solicitado pelas partes, estas devolverdo todos os originais,
copias, reproducdes, resumos, ou outros DADOS CONFIDENCIALIS, ou, a critério das
partes, garantirdo que 0os mesmos tenham sido destruidos.

Clausula décima primeira: Todos os DADOS CONFIDENCIAIS séo e continuardo
sendo de inteira e exclusiva propriedade da parte que os revelou. Ao divulgar informacdes
as partes ndo concedem qualquer direito expresso ou implicito uma a outra, sobre
qualquer propriedade intelectual, codigo fonte, patente, segredo de negécio, sistema de
desenvolvimento, sistema de producdo, sistema de instalagdo de campo, métodos,
esquemas, direito autoral, marca, segredo comercial, e outros similares.

Clausula décima segunda: Os direitos estipulados neste Instrumento ndo poderdo ser
objeto de rendncia por qualquer ato ou concordancia das partes, ou seus prepostos, salvo
por meio de instrumento por escrito firmado por um representante legal das partes, com
poderes formais e suficientes. As partes ficam cientes, neste ato, que a rentncia a qualquer
estipulacdo do presente contrato estara restrita unicamente aquela disposi¢do renunciada,
ndo se estendendo, de nenhuma forma, as demais disposi¢cdes deste instrumento. Da
mesma forma, a renuncia ficara restrita, unicamente, ao presente contrato, ndo se
estendendo a nenhum outro contrato de objeto igual ou similar, eventualmente mantido
entre as mesmas partes, que permanece em pleno vigor.

Clausula decima terceira: Este Instrumento beneficiara e obrigara as partes, seus
sucessores, controladas e coligadas.

Clausula décima quarta: Todas as obrigacGes referentes a confidencialidade
estabelecidas nos termos deste Instrumento permanecerdo validas mesmo no caso de
alteracdes, cancelamento ou ndo estabelecimento efetivo de relagfes contratuais entre as
partes, devendo ser respeitado o prazo de 01 (um) ano, estabelecido na clausula
segunda.

Clausula décima quinta: O presente contrato tera vigéncia pelo prazo em que durarem
as relagcdes comerciais e contratuais entre as partes.
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Clausula décima sexta: O presente contrato ndo podera ser rescindido por qualquer das
partes enquanto nas mesmas situacdes contempladas no item 33 doedital.

Clausula décima sétima: Todas as comunicacfes necessarias ao cumprimento do objeto
deste instrumento poderdo ser realizadas por carta, fax, ou e-mail, o que as partes
declaram aceitar, neste ato, ficando cientes que se as comunicacfes forem realizadas
através de e-mail, devera a parte receptora emitir o competente aviso derecebimento.

Clausula décima oitava: Visando maior seguranca dos dados confidenciais, as partes
se comprometem a adotar as seguintes cautelas:

a) Sempre que houver transmisséo eletronica de DADOS CONFIDENCIALIS,
tais informagdes devem ser, preferencialmente, criptografadas, dificultando a sua leitura
no caso de interceptagédo do fluxo de comunicacao;

b) Assinalar os meios fisicos de suporte das copias dos DADOS
CONFIDENCIAIS, que legiveis humanamente, quer legiveis por maquina, com
legendas adequadas que as identifique imediatamente para evitar sua exposicdo em
locaisindevidos;

c) Registrar e investigar todas as tentativas ndo autorizadas de obter acesso aos
DADOS CONFIDENCIAIS, bem como notificar, imediatamente, a outra parte, de
qualquer perda, roubo, ou divulgacdo dos DADOS CONFIDENCIAIS sem autorizagéo;

d) Resguardar seus locais de trabalho, onde copias dos DADOS
CONFIDENCIAIS, quer legiveis humanamente, quer legiveis por maquina, possam
ficar guardadas em arquivos trancados, garantindo, além disso, que a estes locais, 0
acesso seja restrito.

Clausula décima nona: No caso de um tribunal ou juizo competente julgar ilegal, nula
ou ineficaz qualquer estipulacdo deste Contrato, as estipulacdes restantes permanecerdo
em plena forca e vigor. Caso a estipulacdo ou estipulacfes julgadas ilegais, nulas ou
ineficazes sejam de ordem a afetar substantivamente o equilibrio das partes perante o
presente acordo, elas deverdo negociar, de boa fé, uma alternativa que, ndo contendo 0s
vicios da estipulacdo ou estipulacdes invalidadas, reflitam, na maior extensdo possivel,
as suas intencdes originarias.

Clausula vigésima: As partes declaram, sob as penas da lei, e expressamente, possuir
plena capacidade juridica para a celebracdo do presente contrato.

Clausula vigésima primeira: As partes declaram, sob as penas da lei, e expressamente,
que todos os dados fornecidos no presente instrumento sdo verdadeiros.

Clausula vigésima segunda: A tolerancia de uma parte para com a outra, relativamente
a descumprimento de qualquer das obrigacGes ora assumidas, ndo sera considerada
novagdo ou renuncia a qualquer direito, constituindo mera liberalidade, que ndo impedira
a parte tolerante de exigir da outra o fiel cumprimento deste contrato, a qualquer tempo.
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Clausula vigésima terceira: As partes concordam na obrigacao de indenizar uma a outra,
em acao regressiva, qualquer prejuizo causado a outra parte, em decorréncia de acGes que
envolvam seus atos, incluindo os efeitos do art. 70, 111, do Cddigo de Processo Civil.

Clausula vigésima quarta: As partes declaram, neste ato, que exercem a sua liberdade
de contratar, observados os preceitos de ordem publica e o principio da funcéo social do
presente contrato, que atende também aos principios da economicidade, razoabilidade e
oportunidade, permitindo o alcance dos respectivos objetivos societarios das partes e
atividades empresariais, servindo, consequentemente, a toda a sociedade.

Clausula vigésima quinta: As partes declaram que sempre guardardo na execuc¢do deste
contrato os principios da probidade e da boa-fé, presentes também, tanto na sua
negociacgdo, quanto na sua celebracdo.

Clausula vigésima sexta: Este contrato é firmado com a estrita observancia dos
principios indicados nas clausulas antecedentes, ndo importando, em nenhuma hipotese,
em abuso de direitos, a qualquer titulo que seja, 0 que as partes declaram expressamente
concordar, nesse ato.

Clausula vigésima sétima: As partes elegem o Foro da Comarca de Belém do Para, com
rentncia expressa de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir qualquer
controvérsia decorrente deste contrato, ou qualquer termo aditivo que venha a ser
celebrado, que sera regido pelas leis vigentes na Republica Federativa do Brasil.

Clausula vigésima oitava: E por estarem, assim, CONTRATANTE e CONTRATADA,
de pleno acordo com o disposto neste termo de confidencialidade, rubricam-no em todas
as vias e, ao final, assinam-no, juntamente com 2 (duas) testemunhas, em duas vias de
igual teor e forma, para os fins de direito.

Belém, xx de XXXXXXXX de XXXX.

COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARACONTRATADA

Testemunhas:
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ANEXO |1

MATRIZ DE RISCO

MATRIZ DE RISCOS

Tabela 1 - Riscos Financeiros

Item Risco Causas do Risco Consequéncia Alocacdo
Falta de atualizagco
11 muneta:la da Hedu;aci do valor real da Diminuicdo das receitas da o TADA
contraprestacso durante a remuneracao da CONTRATADA CONTRATADA
vigéncia contratual.
o de inadimolénciad c TANTE deixe de honrar os Inmbllldade:::ulmcadu
1.2 s EE n |r1r-|:;ntcla e compromissos financeiros junto a camtrato; CONTRATANTE
CONTRATADA. N
Risco de paralisag3o dos servigos

Tabela 2 - Riscos Institucionais

Causas do Risco Consequéncia

Alterages na regulac3o dos servigos

prestados ou nalegislagdo de modo a Custos adicionais Compartilhado
afetar a prestagdo dos servigos.

2.1 Regulatdrio e Legislativo
Impactos tributari . alteracd
mpactostr ru:!s fes altesaches Aumento dos custos de operagdo] Compartilhado
legais)
Decretacdo da caducidade da
contrato por insuficiéncia de Extingdo do Contrato CONTRATADA
. . di penho da CONTRATADA
2.2 Término antecipado =Smpento e
Rescisdo contratual consensual Exting3o do Contrato Compartilhado
Forga maior - eventos danatureza Extingdo do Contrato Compartilhado
Intervengdo por
23 descumprimento do Descumprimento de condigbes Custos adici is de litigi co TADA
- contrato por parte da contratuais pela CONTRATADA u iclonais de Htigio
COMNTRATADA
Intervencdes e impedimentos da
Intervengdo do Ministério | execucSo do contrato por parte do
Publico e dos Orglos de Ministério Publico ou de drgdos de Custos Adicionais
2.4 Controle da Administracdo | controle da Administracdo Publica, Atrasos nos cronogramas Compartilhado
Publica (Tribunal de Contas, como o Tribunal de Contasda Exting3o do Contrato
Corregedoria) UnidofEstado, Carregedoria estadual
etc.
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Tabela 3 - Riscos Técnicos

Item Risco Causas do Risco Consequéncia Alocagdo
Atraso nareelaboragdo dos
E de atendi t de atendi to;
rros nos processos de ndimento processos de n |Iner| o; o TANTE
elaborados pela CONTRATANTE Atraso na conclus3o da
implantagao;
Atraso nareelaboracso dos
31 MlldEI-IEES de _hl'ludam;asde.prucessn de processos de abendw:}entuj co TANTE
procedimentaos atendimento a pedido COMTRATANTE| Atraso naconclusdo da
implantag3o;
At laboracdo d
Mudangas de processo de raso na F:E;E ;agau tus
atendimento a pedido da '"::EM = '|1 ':"ed" oi CONTRATADA
cc TADA ras_n na conc l;sau a
implantacdo;
Pagamento de indenizagdes;
. Custos de corre¢3o operacional
Acidentes, dancs o Falha hi inad sod dos equipamentos e técnicas
3.2 transtornos a seguranga dos -a 2 umana,lhr; e.quag:?:i:l = ::1 segades: CONTRATADA
trabalhadares equipamentos ou técnicas utilizadas; P i
Atraso e aumento dos custos da
implantag 3o
Descumprimento do cronograma
Atraso no cumprimento dos Ineficiéncia na execug o dos
33 . CONTRATADA
CronoEramas e prazos processos de atendimento Atraso e aumento dos custos da
implantacdo
Variagdo quantitativa e/ou qualitativa N .
3.4 Demanda Aumento ou redugdo de custos Compartilhado
do contrato
Grevese outras manifestagbes dos | Grevese outras manifestacfes
Greve no setor de . . . .
3.5 atendimenb funcionarios gue trabalham na dos funciondrios que trabalham | Compartilhado
Eneimente CONTRATADA na CONTRATADA
Necessidade de reexecutar
16 Falha técnica/Negligéncia |Erros naexecugdo das procedimentos Atrasos no cronograma CONTRATADA
Aumento de custos
Indicadores de desempenho iniciais|
.. perdem a eficacia com o transcorrer
Obsolescéncia dos =
37 indicad d do tempo, demandando readequagdo) : toe . CONTRATANTE
- : I nresh = para a manutengdo da qualidade dos| MPACLas na Gpersgso
Beempenha servigos, fora das hipoteses de revis3o
ordinaria
Instabilidade nos sistemas da co TANTE
. . CONTRATANTE Atrasos nos processos de
3.8 Instabilidade nos sistemas X
Instabilidade nos sistemas da atendimento
CONTRATADA

CONTRATADA
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Tabela 4 - Riscos Juridicos

ltem Risco Causas do Risco Consequéncias Alocagdo
. e R Atraso na solugdo de .
Judicial Lentid3o na jurisdigdo . Compartilhado
controversias
Condica " T = —
nndl;n:e.r: resfntwasde participac3o REElah-ura;auE-r\Epu blicag3o do o TANTE
e de habilitag3o Edital.
4.1 =
LicitacSo desert Custos de reelaboragdo e
icitagdo deserta N ;
. P blicagdo do Edital.
ressividade na transferéncia de repuniicag
Ae I Inexequibilidade do Contrato e CONTRATANTE
necessidades de aditivos
contratuais
D nt i lor d
ESCOMI0S EXCESSIVDS no u=lor da Inexaquibilidade do Contrato | CONTRATANTE
contraprestagso
Selecio de propostas
4.2 - ) _p l . |condigbes restritivas & participacdo,
aventureiras e inexeguiveis ) )
de julgamento ou equivocos na -
- . Suspensdo do certame COMNTRATAMNTE
conducdo do procedimento
licitatdrio
Condigdes restritivas 3 participag3o,
Risco de paralisagio do de julgamento ou equivocos na
4.3 certame por decisdo judicial |condugdo do procedimento Suspens3o do certame CONTRATANTE
ou administrativa licitatério.
CONTRATANTE bilizad
Paesi trabalhict lidari :r r\esp-c;ntf‘a I__I o + Custos adicionais com o
a.4 ssivos _d'a aista @ ’“L::_E""E Ep'"r: ”gﬁ';“_'es adimplemento de direitos CONTRATADA
previdencidrio _tra -E |.rttasuu previdenciarias trahalhictas.
inadimplidas pela CONTRATADA
Tabela 5 - Riscos Fiscais
Item Risco Causas do Risco Consequéncia Alocagdo
CONTRATANTE ser responsabilizado . .
- . - A N Custos adicionais com o
Passivo tributario e solidariamente por obrigagtes R L
5.1 R e R .. . o adimplemento de créditos CONTRATADA
previdenciario tributarias ou previdenciarias tributei sdancid
inadimplidas pela CONTRATADA ributarios € previdencianos.
52 Legislativo Imp'n_‘:tu_strihutérius lex. Alh-emgﬁr_es ﬂumenhudusuiuﬂuﬁde Compartilhado
legais, risco de modelagem tributaria operagao
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ANEXO Il
MODELO DE APRESENTAQAO DA PROPOSTA DE PRECOS COMPOSIC}AO
DE PRECOS
VALOR
~ QUAN VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO UND MENSAL
T. UNIT. R$ ANUAL R$
R$
Estrutura Telefénica UND
01 15
(A)
02 Contact Center (B) UND 15
Eaui
03 quipe de UND 31
atendimento (C)
04 Supervisores (D) UND 2
05 Coordenador (E) UND 1
VALOR GLOBAL ANUAL (A+B+C+D+E)
Total em R$:

Total por extenso:

, de de 2021
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ANEXO 1V - Descritivo para Formacéo do Preco

OBJETO:

Constitui objeto desta Pesquisa de Mercado o objeto “CENTRAL DE
ATENDIMENTO  MULTICANAIS, PARA  RELACIONAMENTO NAO
PRESENCIAL, RECEPTIVO AOS CLIENTES DA COMPANHIA DE
SANEAMENTO DO PARA — COSANPA”, a saber:

Fornecimento de infra-estrutura tecnolégica e profissionais capacitados para atender com
qualidade quantitativos em torno de 11.000 atendimentos/més, com o0s requisitos minimos

a sequir:
> REQUISITOS MINIMOS PARA ACEITE DE PROPOSTAS:

o Fornecimento de, pelo menos, 15 Posi¢des de Atendimento (P.A.) de 1° nivel, em
sistema de funcionamento 24/7 (24 horas, 7 dias por semana), habilitado para as
plataformas telefénica e contact center (Chat online no site da COSANPA, E-mail,

Chatbot, Whatsapp, SMS, e demais midias/redes sociais disponiveis);
Obs.: O servico sera executado exclusivamente nas dependéncias da CONTRATADA.
> ESTRUTURA TELEFONICA MINIMA:

o Central Telefonica Digital Dual (duas centrais idénticas, com funcgfes de
espelhamento e redundancia);

o Sistema de gravacéo online;
o Sistema de Distribuicdo Automatica de Chamadas;

o Unidade de Resposta Audivel - URA;

o Sistema de tarifacéo e bilhetagem;
o Cancelamento de eco;
o Estrutura para até 15 chamadas simultaneas;

o Fila de espera; e
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o Recepcao, as suas custas, de chamadas via telefone fixo e celular, para o nimero

0800 7071 195, em nome da COSANPA.

> ESTRUTURA MINIMA DE CONTACT CENTER:

o Sistema CRM (Customer Relationship Management);
o Integracdo CTI com a plataforma de telefonia;
o Modulos de telemarketing receptivo e ativo (este para retorno de chamadas,

inclusive as ndo atendidas);
o 5 Licencas de uso paraa CONTRATANTE;

o Infra-estrutura de voz e dados, com sistema hospedado em servidor dual, com

espelhamento em tempo real; e

o Energia: Sistema integralmente estabilizado, com autonomia minima de 180

minutos para todas as P.A.S;
> EQUIPE MINIMA DE ATENDIMENTO:

o 31 atendentes, em regime de escala para atendimento em até 4 turnos de

funcionamento (manh4, tarde, noite e madrugada);

o 2 Supervisores, em regime de escala de dois turnos (manhé e tarde); e
o 1 Coordenador Geral, responsavel pela gestao do contrato e pela operagéo (horario
comercial).

O servico objeto deste Termo de Referéncia sera executado exclusivamente nas
dependéncias da empresa CONTRATADA.

George das Chagas Oliveira
Gestor de Negdcios



COMPANHIA DE SANEAMENTO L*‘

cosaneA/ DO PARA SoveRno oo

PREGAO ELETRONICO N° 37/2021 - COSANPA

Numero de Protocolo: 2021/753480
ANEXO V - MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N° /2021 — COSANPA

INSTRUMENTO PARTICULAR QUE ENTRE SI CELEBRAM
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA E A
EMPRESA......cooee, , CONTRATACAO DE
PESSOA JURIDICA PARA A PRESTACAO DE SERVICOS DE
ATENDIMENTO AO PUBLICO, INTERNO E EXTERNO E
APOIO ADMINISTRATIVO NAS AREAS DE RECEPCAO AO
CLIENTE DA COSANPA.

Pelo presente instrumento particular de Contrato, COMPANHIA DE SANEAMENTO
DO PARA - COSANPA, Sociedade de Economia Mista Estadual por acdes, pessoa
juridica de direito privado, inscrita no CNPJ/MF sob 0 n2 04.945.341/0001-90 e com sede
na Avenida Magalhdes Barata n°® 1201, bairro S&do Brés, Belém - Pard, doravante
denominada CONTRATANTE, neste ato representada por seu Presidente, Sr. José
Antbnio De Angelis, por seu Diretor Financeiro, Sr. Jose Antonio Lima de Souza, e
por seu Diretor de Mercado, Sr. Mauricio Otavio de Almeida, e a
CMPIESA...vvvvirrerirrirresieaieannes Inscrita no CNPJ/MF sob 0 N°. ..o , com

estado ... , CEP: i, , endereco eletrdnico..........cccccvevveivernnenen. ,
doravante denominada CONTRATADA, representada neste ato por Seu ................... , Sr.
........................... , hacionalidade..........., estado civil..., profisséo ................, portador da
Carteira de Identidade n°. ................ SSP/..., e inscrito no CPF/MF sob o n°
.......................................... , tém entre si justa e contratada a assinatura deste Acordo,
decorrente do Pregdo Eletronico n® XX/2021 — COSANPA, e com observancia da Lei
Federal n° 13.303 de 30.06.2016, do Decreto Estadual n° 2.121 de 28.06.2018, do
Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da COSANPA - RILC, e dos preceitos de
direito privado, mediante as seguintes Clausulas e condic¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO: Este Contrato tem como objeto a
contratagdo dos servigos de “CENTRAL DE ATENDIMENTO MULTICANAIS, PARA
RELACIONAMENTO NAO PRESENCIAL, RECEPTIVO AOS CLIENTES DA
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA — COSANPA.

CLAUSULA SEGUNDA — DA LEGISLACAO: As clausulas ¢ condicdes deste
Contrato moldam-se as disposi¢des da Lei Federal n° 13.303 de 30.06.2016, do Decreto
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Estadual n° 2.121 de 28.06.2018, do Regulamento Interno de LicitagcOes e Contratos da
COSANPA - RILC, e dos preceitos de direito privado, aos quais CONTRATANTE ¢
CONTRATADA estdo sujeitas.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE: Além de
outras estabelecidas no Edital e seus anexos ou decorrente deste Contrato, constituem
obrigacGes da CONTRATANTE:

a) acompanhar gerir e fiscalizar a execucdo do objeto deste Contrato, sob 0s aspectos
quantitativos e qualitativos, anotando em registro préprio as falhas detectadas e
comunicando a ocorréncia de qualquer fato que, a seu critério, exija medida corretiva por
parte da CONTRATADA. A existéncia de fiscalizacdo pela CONTRATANTE de modo
algum atenua ou exime a responsabilidade da CONTRATADA por qualquer falha na
execucao do Contrato;

b) efetuar o pagamento 8 CONTRATADA de acordo com as condi¢fes de preco, prazo
e forma de pagamento estabelecidas nas Clausulas Quinta e Sexta deste Instrumento.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA: Além de outras
estabelecidas no Edital ou decorrente do TERMO DE REFERENCIA US —- GESTAO
DE NEGOCIOS DIRETORIA DE MERCADO/004/2021, do Pregéo Eletronico n°
XX/2021 — COSANPA ou deste Contrato, constituem obrigacdes da CONTRATADA:
4.1 Dimensionar, prover e operar as posicdes de atendimento de forma a garantir,
permanentemente, o nivel de servico aqui estabelecido, independente dos intervalos
para descanso, faltas, férias ou afastamento por problemas de saude;

4.2. Gerenciar as condic@es de atendimento, de forma a manté-las nos niveis aceitaveis,
informando, preventivamente, a CONTRATANTE, as a¢fes de contingéncia cabiveis;
4.3. Recrutar, pré-selecionar, disponibilizar para a devida selecdo e treinar, com
supervisdao da CONTRATANTE, os profissionais que serdo alocados a execucao do
Contrato;

4.4. Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, qualquer profissional cuja
atuacdo, permanéncia ou comportamento forem julgados prejudiciais, inconvenientes
ou insatisfatorios & execugdo dos servigos;

4.5. Assumir total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a
legislagdo aplicavel aos servigos de atendimento de que trata o presente instrumento;
4.6. Fornecer, sempre que solicitado pela CONTRATANTE, os comprovantes de
regularidade fiscal, trabalhista e previdenciarios;

4.7. Responder por todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais,
resultantes da execucdo do objeto deste instrumento, relativamente aqueles prestados
nas dependéncias da CONTRATADA,;

4.8. Assumir inteira responsabilidade pelo pessoal alocado a execucdo do Contrato, 0s
quais ndo terdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;
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4.9. Respeitar o direito autoral da CONTRATANTE sobre todo o material desenvolvido
e/ou implantado por forca desta contratacdo e de outros instrumentos semelhantes, bem
como, os critérios de sigilo aplicveis aos dados, informagfes e regras de negdcios
envolvidos com os sistemas de informacao e servicos prestados, de acordo com o Termo
de Responsabilidade e confidencialidade de sigilo de informacéo;
4.10. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos
técnicos da CONTRATANTE atendendo de imediato as solicitacdes;
4.11. Realizar as manutencgdes preventivas e corretivas necessarias ao bom desempenho
dos equipamentos, softwares e aplicativos que compdem a estrutura operacional da
Central de Atendimento, sem que estas interfiram no seu funcionamento ou no
desempenho dos servigos;
4.12. Levar, imediatamente, ao conhecimento da CONTRATANTE, quaisquer fatos
extraordinarios ou anormais que ocorrerem em suas areas de trabalho, para adocao das
medidas cabivelis;
4.13. Acatar as instrucdes e observacgdes que emanem da CONTRATANTE refazendo,
sem Onus, qualquer trabalho ndo aceito;
4.14. Garantir o perfeito funcionamento da Central de Atendimento, durante o
expediente de atendimento;
4.15. Garantir aos técnicos da CONTRATANTE acesso periodico, conforme agenda
estabelecida entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, as instalaces fisicas e as
pessoas alocadas a execuc¢do do contrato para efeito de verificacdo in loco, realizacdo
de entrevistas, aplicacdo de questionarios e de outros instrumentos adotados pela
CONTRATANTE com objetivo de avaliacdo dos servicos prestados;
4.16. Apresentar todos os procedimentos e informacdes necessarias ao acionamento do
seu servico de suporte e solugéo de problemas;
4.17. Fornecer dez perfis operacionais e gerenciais de acesso ao sistema de atendimento
(CRM) para uso da CONTRATANTE;
4.18. Manter preventiva e corretivamente a central telefonica e demais equipamentos
englobados na prestacéo do servico;
4.19. Fornecer todos os equipamentos necessarios a prestacdo do servigo como central
telefénica, telefonia moével, cabos, adaptadores e demais itens necessarios ao pleno
funcionamento da central de atendimento instalada em sua sede;
4.20. Responsabilizar-se pelo fornecimento de todos os softwares necessarios ao
funcionamento das PA’s em sua sede, assim como do software de relacionamento com
0 contribuinte necessario a central de atendimento nos demais canais de atendimento e
midias sociais;
4.21. Responsabilizar-se pelo fornecimento de licencas de uso do CRM e instalar,
configurar e manter o software, a fim de garantir o pleno funcionamento das infra -
estruturas de atendimento instaladas em sua sede;
4.22. Disponibilizar todos os servicos relativos a instalacao, configuracéo e manutengédo
do software (CRM);
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4.23. Disponibilizar em sua sede a infra-estrutura bésica ao funcionamento do servigo,
tais como: espaco fisico, bens mdveis, equipamentos e infraestrutura elétrica e 16gica;
4.24. Viabilizar o prazo méximo de 15 (quinze) dias a contar da data de comunicagdo
da CONTRATANTE para alteracao do cardapio de atendimento;
4.25. Responsabilizar-se pelo pagamento dos servicos de telefonia, referente a
assinatura do tronco de suporte ao servico; e
4.26. Manter em dia os desembolsos para custeio dos servicos de telefonia de Discagem
Direta Gratuita (DDG — 0800) a fim de evitar sua descontinuidade por auséncia de
pagamento, necessarios ao previsto no subitem 2.1.4 deste Termo de Referéncia.

CLAUSULA QUINTA — DO VALOR CONTRATUAL: Importa o presente Contrato
no valor global de RS............. v (e, ), incluindo o fornecimento dos
materias na condi¢cdo CIF, transporte, descarregamento, impostos, tributos, taxas e todos
0s custos diretos ou indiretos incidentes, e demais despesas decorrentes de exigéncia legal
ou das condicdes de gestao deste Contrato, conforme proposta aceita, resultado do melhor
lance oferecido pela contratada.

VALOR
ITE » QUAN VALOR VALOR
DESCRICAO UND MENSAL
M T. UNIT. R$ ANUAL R$
R$
Estrutura Telefénica UND
01 15
(A)
02 | Contact Center (B) UND 15
Equipe de atendimento UND
03 31
©
04 | Supervisores (D) UND 2
05 | Coordenador (E) UND 1

VALOR GLOBAL ANUAL (A+B+C+D+E)

CLAUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO:

6.1. O pagamento sera efetuado, mediante apresentacdo pela CONTRATADA de Nota
Fiscal atestada e visada pela Unidade Responsavel por fiscalizar e acompanhar a
execucdo do Contrato celebrado com a COSANPA.

6.2. A Nota Fiscal apresentada pela CONTRATADA, devera estar acompanhada de
comprovantes de regularidade trabalhista e previdenciario;

6.3. Qualquer inconsisténcia, erro ou omissdo na Nota Fiscal, documentacdo fiscal ou
fatura serd objeto de glosa pela COSANPA e de devolucdo da documentacdo a
CONTRATADA para correcdo ou complementacdo, com a consequente interrupcao do
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prazo para pagamento previsto no item a seguir, que iniciard novamente somente apos a
documentacdo regularizada, representada e aceita;
6.4. O pagamento sera feito a CONTRATADA no prazo de 30 (trinta) dias, contados a
partir da apresentacdo no Setor Financeiro da COSANPA e da aceitacdo por este da Nota
Fiscal e seus respectivos documentos anexados, através de crédito na conta corrente
bancéria indicada pela CONTRATADA,;
6.5. Ndo serdo aceitas cobrancas realizadas por meio de titulos colocados em cobranca
através de banco ou outra instituicdo do género;
6.6. S0 de inteira responsabilidade da EMPRESA CONTRATADA todas e quaisquer
deducbes ou interpretaces diferentes destes critérios de medigdes e pagamentos
fornecidos pela COSANPA,;
6.7. Caso sejam necessarios servicos especiais complementares a EMPRESA
CONTRATADA somente podera executa-los mediante prévia aprovacdo da COSANPA;
6.8. Todas as medicdes de servicos serdo contabilizadas de acordo com as quantidades
efetivamente realizadas e aprovadas pela COSANPA
6.9. O processo de pagamento devera obedecer as Clausulas neste Contrato Firmado entre
a COSANPA e a EMPRESA CONTRATADA

CLAUSULA SETIMA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS: A despesa
decorrente da presente licitacdo correré a conta de recursos previstos na fonte 40 (recursos
proprios da COSANPA), conta: 324177.4373511.995100.10000.2210.0999.

CLAUSULA OITAVA - DO REAJUSTE DE PRECOS: Os precos sdo fixos e
irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses de vigéncia do Contrato. ApOs esse
periodo, havendo prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual, o reajustamento sera
concedido com base no INPC/IBGE, nos termos do art. 151, 81° do RILC da COSANPA.

CLAUSULA NONA — DOS PRAZOS DE VIGENCIA DO CONTRATO E DO
ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS:
9.1. O objeto de que trata este Termo de Referéncia sera executado no periodo de 12(doze)
meses, podendo ser prorrogado, por igual periodo, de acordo com a vontade das partes e,
até o limite previsto no art. 71 da Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016.

9.2. A gestdo e fiscalizacdo do contrato seguirdo o disposto no art. 154 a 157 do
Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da COSANPA - RILC, nos termos do art.
40, VI da Lei 13.303/2016.

9.2.1. As relagdes entre a COSANPA e a empresa contratada, serdo mantidas,
prioritariamente, por intermédio da Fiscalizacéo.

9.3. A fiscalizacdo dos servigcos seguira o disposto no Termo de Referéncia e neste
Contrato firmado junto a COSANPA.

9.4. O Fiscal do Contrato tem autoridade para exercer, em nome da COSANPA, toda e
qualquer acdo de orientacdo geral, controle e fiscalizacdo dos servigos, tendo plenos
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poderes para decidir sobre questdes relacionadas a parte técnica dos servigos, em fungéo
das disposicOes deste Termo de Referéncia e do Contrato, consultando a Administragéo
nos casos de duvida e sobre matérias que extrapolarem as previsdes do Contrato e do
Termo de Referéncia.

9.5. A execucdo dos servicos serd constantemente monitorada pelo Fiscal e Gerente do
Contrato, devendo seguir 0s seguintes procedimentos:

9.5.1. Fiscalizacdo Inicial (No inicio do CONTRATO):

a) Elaborar planilha-resumo de todo o contrato administrativo firmado. Tal planilha
contera todos 0s empregados terceirizados que prestardo servicos, constando as seguintes
informagdes: nome completo do terceirizado, nimero de CPF, fungdo exercida, salario,
adicionais, gratificacdes, beneficios recebidos e sua quantidade (vale-transporte, auxilio-
alimentacdo), horéario de trabalho, férias, licencas, faltas, ocorréncias, email e telefone de
contato;

b) Conferir se o terceirizado disponibilizado pela empresa contratada atende a
qualificacdo minima exigida (clausula 4.7 do Termo de Referéncia);

c¢) Conferir todas as anotacdes na (s) Carteira (s) de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS)
do(s) empregado (s), e verificar se ela (s) coincide (m) com o informado pela empresa
contratada e pelo (s) empregado(s). Atencédo especial para a data de inicio do contrato de
trabalho, a funcdo exercida, a remuneracdo (importante que esteja corretamente
discriminada em salério-base, adicionais e gratificacGes) e todas as eventuais alteracoes
dos contratos de trabalho;

d) O namero de terceirizado (s) deve coincidir com o previsto no contrato administrativo;
e) O salario ndo pode ser inferior ao previsto no contrato administrativo e na Convencéo
Coletiva de Trabalho da Categoria, o qual foi pactuado quando da contratacéo;

f) Consultar eventuais obrigacdes adicionais constantes na Convencdo Coletiva de
Trabalho da Categoria, para a empresa contratada (por exemplo, se o (s) empregado (s)
tém direito a auxilio-alimentacdo gratuito);

9.5.2. Fiscalizagdo Mensal (Antes do Pagamento da Fatura/Nota Fiscal):

a) Elaborar planilha-mensal que conterd os seguintes campos: nome completo do
empregado, funcdo exercida, dias efetivamente trabalhados, férias, licengas, faltas,
ocorréncias;

b) Verificar na planilha mensal o nimero de dias e horas efetivamente trabalhados. Exigir
que a empresa contratada apresente copias das folhas de ponto do empregado(s) por ponto
eletrébnico ou meioque ndo seja padronizado. Em caso de faltas ou horas trabalhadas a
menor, deve ser feita glosa da fatura, salvo hipotese de compensacéo de horas;

¢) Exigir da empresa contratada, para cumprimento das obrigacdes trabalhistas e sociais,
inclusive a conferéncia dos valores recolhidos pela contratada que alocam seus
empregados nas dependéncias da contratante, as seguintes comprovacoes:

c.l) «copia do comprovante de recolhimento mensal da contribuicdo
previdenciariaestabelecida para o empregador e seus empregados, sob pena de rescisao
contratual,
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c.2) copia do comprovante de recolhimento mensal do FGTS, referente ao més anterior,
caso a COSANPA ndo esteja efetuando os depdsitos diretamente na conta vinculada do
FGTS do trabalhador, conforme estabelecido no contrato;
c.3) comprovante de pagamento de salarios no prazo previsto em Lei, referente ao més
anterior;
c.4) comprovante de fornecimento de vale-transporte e de auxilio-alimentacdo, quando
cabivel,
c.5) comprovante de pagamento do 13° salario, da concessdo de férias e do
correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da Lei;
c.6) comprovante do cumprimento da convencdo, do acordo coletivo ou da sentenca
normativa; e
c.7) demais obrigacGes dispostas em outras normas em relacdo aos empregados
vinculados ao contrato.
9.5.3. FISCALIZAGAO DIARIA:
a) Conferir, todos os dias, qual (is) empregado (s) terceirizado (s) esta (40) prestando
servigos. Fazer o acompanhamento com a planilha mensal,
b) Verificar se o (s) empregado (s) esta (40) cumprindo a risca a jornada de trabalho.
Deve-se combinar com a empresa contratada a forma da compensacao de jornada;
C) Evitar ordens diretas aos terceirizados. As solicitagdes de servigos devem ser
dirigidas ao encarregado e/ou preposto da empresa contratada. Da mesma forma eventuais
reclamacdes ou cobrancas relacionadas ao (s) empregado (s) terceirizado (s);
d) Evitar toda e qualquer alteracdo na forma de prestacdo do servico como a
negociacdo de folgas ou a compensacdo de jornada. Essa conduta € exclusiva do
empregador.
9.5.4. FISCALIZAQAO ESPECIAL:
a) Observar qual é a data-base da categoria prevista na Convencdo Coletiva de
Trabalho (CCT). O (s) reajuste (s) do (s) empregado (s) deve (m) ser obrigatoriamente
concedido (s) pela empresa contratada no dia e percentual previstos (verificar a
necessidade de proceder ao equilibrio econémico e financeirodo contrato em caso de
reajuste salarial);
b) Controle de férias e licencas do (s) empregado (s) na planilha-resumo;
C) A empresa contratada deve respeitar as estabilidades provisorias de seu (s)
empregado(s) (cipeiro, gestante, estabilidade acidentaria).

9.4.5 - DAS DISPOSICOES GERAIS PERTINENTES A FISCALIZACAO:

a) Acompanhar e orientar os servigos desenvolvidos nos postos de trabalho;

b) Acompanhar o comportamento e assiduidade dos terceirizados (Atendentes e
Encanadores);

C) Ordenar a imediata retirada do local, bem como a substituicdo de empregado da
empresa contratada que estiver sem uniforme ou cracha, que embaracar ou dificultar a
sua fiscalizacéo;
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d) Recusar 0s servigos executados que ndo atenderem as especificacoes
estabelecidas neste termo;
e) A empresa contratada devera disponibilizar a fiscalizagdo todas as informacdes
referentes ao controle da frequéncia e da jornada de trabalho, bem como do banco de
horas dos empregados da empresa contratada que estiverem atuando no posto de trabalho,
com devido registro dos dias e horarios trabalhados (folha de frequéncia), conferindo, se
for o caso, as compensacgdes na forma estabelecida nos termos da clausula 5 do Termo de
Referéncia, considerando cada um dos empregados da empresa contratada que atuaram
no més especifico, mesmo de funcionario que atuar por apenas 1 dia na contratacao;
f) O labor extra jornada deveré ser solicitado pela respectiva Fiscalizacdo, mediante
a necessidade da COSANPA. Qualquer compensacdo do banco de horas devera ser
autorizada previamente pela fiscalizacdo, conforme a necessidade desta Companhia de
Saneamento do Parg;
) Obedecer a todas as orientacdes do Termo de Referéncia e do Contrato, e
manterem arquivo eletrdnico o controle de prazos, pagamentos realizados (data e
valores), saldos contratuais e saldo de empenho, controle de frequéncia e de horérios dos
funcionarios da empresa contratada que atuardo no posto de servico, bem como todos 0s
controles relacionados a obrigacdes geradas nessa contratagéo.

CLAUSULA DECIMA - DA RESPONSABILIDADE: Sio responsabilidades da
CONTRATANTE ¢ CONTRATADA:

10.1 — Responsabilidade da CONTRATANTE:

a) Exigir o cumprimento rigoroso de todas as clausulas e condicdes estabelecidas no
presente contrato;

b) Fiscalizar a execucdo do objeto contratual, sendo que a agdo ou omisséo, total ou
parcial da fiscalizacdo da CONTRATANTE, ndo eximirda CONTRATADA de integral
responsabilidade pela observancia do objeto do presente Contrato;

c¢) Fornecer no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, quando solicitada, informacg6es formais a
CONTRATADA, tendo em vista orienta-la sobre quaisquer dividas surgidas durante a
execucao do presente Contrato, ou providéncias a serem tomadas.

10.2 — Responsabilidade da CONTRATADA:

a) ACONTRATADA é responsavel direta e exclusivamente, pela execucdo integral dos
fornecimentos contratados, respondendo diretamente pelos danos que, por si, Seus
prepostos empregados ou subcontratados, por dolo ou culpa, causara CONTRATANTE,
ao patrimonio publico ou a terceiros, ndo sendo elidida essa responsabilidade pela
fiscalizacdo e/ou acompanhamento do fornecimento dos materiais pela
CONTRATANTE.

b) Manter os requisitos e as condi¢des de habilitagéo fixados no processo de licitagéo
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS SAN(;OES ADMINISTRATIVAS: Pela
inexecucdo total ou parcial do Contrato, garantida a prévia defesa, poderdo ser aplicadas
a CONTRATADA as seguintes sangoes:
11.1 — A CONTRATADA ficara impedida de licitar e contratar com a Administracdo
pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas neste Contrato e das
demais cominac@es referidas no inciso Ill, do art. 203, do Regimento Interno de
LicitacGes e Contratos da COSANPA — RILC, se:
a) apresentar documento falso ou fizer declaragéo falsa;
b) ensejar o retardamento da execucdo do objeto do Contrato;
c) falhar ou fraudar na execugéo do Contrato;
d) comportar-se de modo inidoneo;
11.2. ACONTRATANTE podera cumulativamente aplicar a CONTRATADA:
a) Adverténcia por escrito, no caso de pequenas falhas, atrasos e/ou irregularidades.
b) Multa compensatdria no percentual de 5% (cinco por cento), calculadas sobre o valor
total da proposta, pela recusa em assinar o instrumento contratual, no prazo maximo de
10 (dez) dias, apos regularmente convocada por meio de mensagem eletrdnica (e-mail)
enviada para o endereco eletrénico informado pela licitante vencedora, sem prejuizo da
aplicacdo de outras sangdes previstas neste Contrato;
c) Multa variavel de 2% (dois por cento) a 20% (vinte por cento) do valor do Contrato,
de acordo com o grau de inadimplemento, a critério da Diretoria da CONTRATANTE;
d) multa de 10% (dez por cento) do preco global do Contrato, quando ocasionar sua
rescisdo por culpa da CONTRATADA.
11.3. No caso de atraso no fornecimento dos Equipamentos, a CONTRATADA estara
sujeita a multa de mora no percentual de 10% (dez inteiros por cento) sobre o valor em
atraso;
11.4. A aplicacdo das sancdes previstas neste Contrato ndo exclui a possibilidade de
aplicacédo de outras, previstas na Lei 13.303/2016 e Regimento Interno de LicitagOes e
Contratos da COSANPA - RILC, inclusive a responsabilizacdo da CONTRATADA, por
eventuais perdas e danos causados a CONTRATANTE;
11.5. A multa aplicada devera ser recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias
consecutivos, a contar da data da comunicacéo oficial, que especificard o procedimento
para efetivacdo do recolhimento;
11.6. A sancgdo prevista na alinea “a”, do item 11.2, podera ser aplicada com a incidéncia
de multas, previstas nas alineas “b”, “c” e “d”, devendo a defesa prévia da
CONTRATADA, no respectivo processo, ser apresentada no prazo de 10 (dez) dias Uteis.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA RESOLUCAO DO CONTRATO: A
inexecucdo parcial ou total do Contrato podera ensejar sua rescisdo, da seguinte forma,
garantido o processo legal do contraditorio e a ampla defesa:

a) — Por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia a CONTRATANTE e a
CONTRATADA;
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b) — Por determinacéo judicial.
12.1. Constituem outros motivos para a rescisao contratual:
a) O ndo cumprimento ou cumprimento de clausulas contratuais, especificacfes ou
prazos;
b) A lentiddo do seu cumprimento, levando a CONTRATANTE a comprovar a
impossibilidade da conclusdo dos fornecimentos pela CONTRATADA nos prazos
estipulados;
¢) O atraso injustificado na execugéo dos fornecimentos;
d) A paralisagdo na execuc¢do dos fornecimentos, sem justa causa e prévia comunicagdo
a CONTRATANTE;
e) O desatendimento das determinagdes regulares da CONTRATANTE decorrentes do
acompanhamento e fiscaliza¢do do contrato;
f) A decretacdo de faléncia ou a instauracdo de insolvéncia civil,
g) A dissolucdo da sociedade;
h) A alteracao social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA,
que prejudique a execucao do Contrato;
1) A ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovada, impeditiva
da execuc¢édo do Contrato.
12.2. Os casos de resciséo contratual serdo formalmente motivados.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA GESTAO DO CONTRATO: Nos termos
do art. 154 e seguintes do RILC da COSANPA, serd designado, representante para
acompanhar e fiscalizar o objeto deste contrato, pela Diretoria de Mercado da
COSANPA, que designara um fiscal para a obra a quem competira anotar em registro
préprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugdo do contrato e determinando o
que for necessario a regularizacdo de falhas ou defeitos observados, bem como o
atestamento das faturas, medindo somente o que efetivamente foi executado pela em
presa.

13.1. Sdo competéncias do Gestor do Contrato:

a) Registrar a ocorréncia e adotar providéncias, solicitando as correcdes por parte da
CONTRATADA, sem prejuizo da instaura¢do de processo administrativo para eventual
aplicacdo de sancdes, em caso de descumprimento das obrigag¢des contratuais, inclusive
aquelas relacionadas ao cumprimento do Codigo de Conduta Etica, manutenc&o de sigilo
e vedacdo a corrupcao;

b) As decisbes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do Gestor e/ou Fiscal
deverdo ser solicitadas aos seus superiores em tempo habil para a ado¢do das medidas
necessarias e convenientes.

c) Provocar a instauracdo de processo administrativo com o objetivo de apurar
responsabilidade ou prejuizo resultante de erro ou vicio na execuc¢do do Contrato ou de
promover alteragdo contratual;
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d) Identificar necessidade de modificar ou adequar a forma de execucdo do objeto
contratado;
e) Atestar a plena execucdo do objeto contratado.
f) Promover a medicéo dos materiais entregues, com vistas aos pagamentos requeridos e
processados pela CONTRATADA,;
g) Dar ciéncia a Diretora de Mercado da CONTRATANTE, de ocorréncias que possam
levar a aplicacdo de penalidades ou Rescisao do Contrato.
13.2. A Fiscalizacdo serd exercida no interesse exclusivo do servigo publico, ndo
excluindo nem diminuindo a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante
terceiros, por qualquer irregularidade;
13.3. Ocorrendo qualquer fato superveniente, podera a CONTRATANTE, através do
gestor do Contrato determinar a suspensédo, a quem incumbe indicar:
a) O prazo da suspensdo, que pode ser prorrogado, se as razdes que a motivaram nao estdo
sujeitas ao controle ou a vontade do Gestor do Contrato.
b) O montante que deve ser pago a CONTRATADA a titulo de indenizacdo em relacdo
a eventuais danos ja identificados e o procedimento e metodologia para apurar valor de
indenizacdo de novos danos que podem ser gerados 8 CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA MATRIZ DE RISCOS: Na hipGtese de
ocorréncia de quaisquer dos eventos listados na MATRIZ DE RISCO DO TERMO DE
REFERENCIA, a CONTRATADA devera, no prazo de 01 (um) dia Util, prestar
esclarecimento a sobre o ocorrido, contendo as seguintes informacgdes minimas:

a) Detalhamento do evento ocorrido, incluindo sua natureza, a data da ocorréncia e sua
duracdo estimada;

b) As medidas que estavam em vigor para mitigar o risco de materializagdo do evento,
quando houver;

c) As medidas que ir4 tomar para fazer cessar os efeitos do evento e o prazo estimado
para que esses efeitos cessem;

d) As obrigacgdes contratuais que ndo foram cumpridas ou que néo irdo ser cumpridas em
razdo do evento; e,

e) Outras informagdes relevantes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA REVISAO DO CONTRATO: Fica vedada a
revisdo contratual com vistas a manutencdo do equilibrio econdmico financeiro, na
ocorréncia de eventos supervenientes alocados como de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, conforme art. 148, 8 2° do Regimento Interno de Licitagcdes e
Contratos da COSANPA - RILC.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO FORO: Para a solucio de quaisquer duvidas,
litigios ou acOes decorrentes deste Contrato Administrativo fica estabelecido pelos
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contratantes, o foro de Belém, Capital do Estado do Pard, com a rendncia de qualquer
outro, especial, privilegiado ou de elei¢do que tenham ou venham a ter.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO REGISTRO E DA PUBLICAGAO: O
extrato deste Contrato sera publicado, na Imprensa Oficial da do Estado do Para, no prazo
de 10 (dez) dias de sua assinatura, em face do que dispde o paragrafo 5° do art. 28 da
Constituicao Estadual, e a Resolucao 12.094, de 31 de janeiro de 1991, do Tribunal de
Contas do Estado.

CLAUSULA OITAVA — DA ASSINATURA: Estando as partes assim justas e
acordadas, apds terem lido, entendido e rubricado cada uma de suas paginas, firmam para
todos os efeitos juridicos e legais este instrumento, em 02 (duas) vias de teor e forma, em

presenca de 02 (duas) testemunhas instrumentarias abaixo identificadas e firmadas,
atribuindo-Ihe forca executiva extrajudicial.

Belém/Pa, de de 2021.

Pela COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA- COSANPA.

José Antonio De Angelis
Presidente

José Antdnio Lima de Souza
Diretor Financeiro

Mauricio Otavio de Almeida
Diretor de Mercado

Pela CONTRATADA.



