EDITAL DE PREGAO PRESENCIAL N. 014/2017 — COMUSA |

A COMUSA - SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO, pessoa
juridica de direito publico interno, sob a forma de Autarquia Municipal, sediada em Novo
Hamburgo/RS, com cadastro fiscal no CNPJ/MF sob n?% 09.509.569/0001-51, em
conformidade com a legislagdo pertinente, torna publico que realizara licitacdo publica,
sob a modalidade de Pregao Presencial, do tipo menor valor global, conforme as
condicdes estabelecidas no presente Edital e de acordo com as disposicoes da Lei
Federal n®. 10.520/02, com aplicacdo subsidiaria da Lei Federal n.® 8.666/93, Decretos
Municipais n?. 2.159/05 e 2.220/05, Lei Complementar 123/2006, suas alteracoes, e
demais legislagcbes pertinentes, pelo que dispde no presente Edital as condicbes de sua
realizagéo.

PREGAO PRESENCIAL N°. 014/2017 | Requisicao n®. 104.650 |

Regéncia: Lei Federal n° 10.520/02, com
Tipo de Licitagéao: aplicacao subsidiaria da Lei Federal n.? 8.666/93,
MENOR VALOR GLOBAL Decretos Municipais n°. 2.159/05 e 2.220/05 e
Lei Complementar 123/2006.

LOCAL, DATA E HORA:

A sessao publica sera realizada na sede da COMUSA, situada na Avenida Coronel
Travassos, n®. 287, na cidade de Novo Hamburgo/RS, Bairro Rondénia — Coordenacao de
Suprimentos, no dia 20 de novembro de 2017, com inicio as 09:30 hs, horario de
Brasilia - DF.

Somente poderdo participar da sessdo publica, as empresas que efetivamente
procederam o credenciamento junto ao(a) Pregoeiro(a) até as 09:30 hs do mesmo dia.
Ocorrendo decretagcdo de feriado ou outro fato superveniente que impega a realizagao
desta licitagado na data acima mencionada, o evento serd automaticamente transferido para
o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario, independentemente de nova
comunicacgao.

PRAZO DE VIGENCA DO CONTRATO:
12 (doze) meses, passiveis de prorrogacao, em conformidade com o artigo 57, inc. Il da
Lei Federal n.® 8.666/93.

1— DO OBJETO |

Contratacdo de empresa especializada em Servicos de Atendimento ao
Cidadao - SAC, para o fornecimento continuo e qualificado de servicos de
tele atendentes, para postos de atendimentos telefénicos, receptivo e ativo’,
realizacao de pesquisas de satisfacao, operar o aplicativo de celular com o
envio de avisos, recepcao e respostas de problemas, operar e dar
encaminhamentos as demandas via whatsapp, nas dependéncias da
COMUSA - Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo, conforme especificacdes
técnicas contidas no ANEXO | — Termo de Referéncia, o qual é parte integrante deste
edital.

2 — DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES |

2.1. A proposta e o0s documentos de habiltagdo deverdo ser apresentados
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separadamente, em envelopes fechados distintos, contendo na face externa dos
mesmos 0s seguintes dizeres, respectivamente:

Envelope n* 01 Envelope n* 02

Proposta Comercial ) Documentacéo de Habilitacdo

A COMUSA - Servicos de Agua e A COMUSA - Servicos de Agua e
Esgoto de Novo Hamburgo Esgoto de Novo Hamburgo

Pregdo Presencial n 014/2017 Pregdo Presencial n® 014/2017
Proponente: Proponente:

2.2. Serao recebidos os envelopes n? 1 e 2 (proposta e documentagdo) das licitantes
cujo representante legal tenha efetivamente procedido o credenciamento, conforme
estipulado no predmbulo do presente Edital.

2.2.1. As licitantes que desejem enviar seus envelopes via postal (com AR — Aviso de
Recebimento) deverdo remeté-los ao endereco constante do preambulo deste edital,
aos cuidados do(a) Pregoeiro(a).

2.2.1.1. Os interessados que desejarem encaminhar seus envelopes via postal com AR
deverdo apresentar os documentos de credenciamento arrolados no subitem 4.2 do
Edital dentro de um terceiro envelope, contendo na parte externa a palavra
“CREDENCIAMENTOQO”, o n® do pregao, nome da empresa, local, data e hora da
realizacéo do certame.

2.2.1.2. Salvo nos casos de envio dos envelopes pelo correio ou de acompanhamento
pelo representante legal da licitante da sessdo de abertura do Envelope n. 1, o
entregador dos envelopes deverd assinar um formulario de protocolo na Coordenacao
de Suprimentos;

2.3. A sesséo para recebimento e abertura dos envelopes contendo a proposta e 0s
documentos de habilitacdo das licitantes, sera publica, dirigida pelo(a) Pregoeiro(a)
nomeado(a) pela Diretoria da COMUSA, e realizada em conformidade com este Edital,
seus Anexos e de acordo com o disposto na Lei Federal n.2 10.520/02, no local e
horario determinados.

2.4. Nao serao admitidos documentos e/ou propostas contendo emendas e/ou rasuras,
bem como a apresentacdo de documentos, recursos, impugnacdes e/ou propostas via
fax, telex ou através de qualquer meio eletrénico, assim como propostas entregues
apos o horario fixado para a sessao de abertura desta licitagao.

2.5. No caso de documentos a serem autenticados por servidor credenciado pela
COMUSA, em hipétese alguma serao procedidas autenticacoes ha mesma data
aprazada para abertura dos envelopes.

| 3— DAS CONDIGOES DE PARTICIPACAO

3.1. Somente poderado participar desta licitagdo as empresas que atuam no ramo de
atividade pertinente ao objeto do presente Pregao e que atendam ao disposto no inciso
XXXIII do art. 72 da Constituicdo Federal, o qual proibe o trabalho noturno, perigoso ou
insalubre a menores de dezoito anos e qualquer trabalho a menores de dezesseis anos,
salvo na condicao de aprendiz, a partir de quatorze anos.

3.2. Nao poderao participar do presente Pregéo as interessadas que se encontrem sob
faléncia, em processo de recuperagao judicial ou extrajudicial, concurso de credores,
dissolucdo ou liquidagdo, qualquer que seja sua forma de constituicdo, empresas
estrangeiras que nao funcionem no Pais, nem aquelas que tenham sido declaradas
inidéneas para licitar ou contratar com a Administracao Publica ou suspensas de licitar e
contratar com a COMUSA.

3.3. Sera permitida a subcontratagdo ou cons6rcio de  empresas,
exclusivamente para a prestagéo de Longa Distancia Nacional e Internacional.

3.4. Desconsiderar-se-a qualquer oferta ou vantagem nao prevista neste Edital.
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3.5. Nao sera permitida a participacao de empresas reunidas em consorcio, a fim de seja
assegurada a ampliacdo da disputa entre os concorrentes, tendo em vista que os
servigos solicitados podem ser executados por empresas ndo consorciadas conforme
pesquisa de mercado.

3.6. A retirada do Edital podera ser efetuada através do site www.comusa.rs.gov.br, no
link Institucional - Licitagcdes ou, ainda, diretamente na Coordenagédo de Suprimentos da
COMUSA, situada na Avenida Coronel Travassos, n® 287, Bairro Rondbnia, Novo
Hamburgo/RS.

| 4 — DO CREDENCIAMENTO E SESSAO DE LANCES

4.1. A licitante interessada deverd, obrigatoriamente, se apresentar para credenciamento
junto ao(a) Pregoeiro(a), até a data e o horario estipulados no preambulo deste Edital,
por um representante que, devidamente munido de documento que o credencie a
participar deste procedimento licitatério, venha a responder por sua representada,
devendo ainda identificar-se, mediante apresentacdo de sua Carteira de ldentidade ou
outro documento equivalente.

4.2. Para fins de credenciamento, sera indispensavel a apresentacdo dos seguintes
documentos, originais ou em cépias autenticadas, ou ainda em publicacao oficial, os quais
fardo parte do processo licitatério:

a) registro comercial, no caso em empresa individual, ato constitutivo, estatuto ou
contrato social em vigor, em se tratando de sociedades empresariais, e, no caso de
sociedade por acées, acompanhado do documento de eleicdo de seus administradores,
quando a licitante for representada por pessoa que estatutariamente tenha poder para tal,
comprovando esta capacidade juridica;

b) procuracao particular ou carta de credenciamento, com firma reconhecida em
cartério, estabelecendo poderes para representar a licitante, expressamente quanto a
formulacdo de propostas e a praticar todos os demais atos inerentes ao Pregdao,
acompanhada de um dos documentos citados na alinea anterior, conforme o caso, para
fins de confirmacdo dos poderes para subscrevé-la, ou ainda, cépia autenticada de
traslado de procuracao por instrumento publico, na hipétese de representagido por
meio de preposto;

c) Declaracao assinada pelo representante legal da licitante, sob as penas da lei, que
cumpre plenamente os requisitos de habilitagédo, informando a sua condicdo empresarial
atual e eventuais restricbes em sua regularidade fiscal, se existirem, conforme modelo
que integra o ANEXO lll, deste Edital.

d) Nos casos de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte: Declaracao de
Enquadramento de ME ou EPP, expedida pela Junta Comercial, Reqistro Civil de
Pessoas Juridicas ou Registro de Titulos e Documentos e Pessoas Juridicas, onde
a empresa esta sediada, atualizada, ou seja, com data nao superior a 90 (noventa) dias
anteriores a data fixada para recebimento dos envelopes.

d.1) No caso de Microempreendedor Individual: o Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual — CCMEI comprovard o enquadramento como
Microempresa, nao sendo exigido o documento descrito no item d;

d.2) O proponente que deixar de comprovar a sua condicdo de Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte, através do documento relacionado no item d ou d.1. supra,
permanecera no certame, mas nao fara jus aos beneficios previstos na Lei
Complementar 123/2006.

4.3. Os documentos necesséarios ao credenciamento, bem como o documento de
identificacdo do representante deverdo ser entregues pelo mesmo em separado (em
maos) dos envelopes de proposta e documentagao, no local, data e horario estabelecidos
neste Edital.

4.4. Nao sera admitido o credenciamento de um mesmo representante para licitantes
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distintas.

45. A SESSAO DE LANCES INICIARA, ASSIM QUE FINDAR OS
CREDENCIAMENTOS DOS REPRESENTANTES DAS EMPRESAS E O(A)
PREGOEIRO(A) ENTENDER QUE TODOS OS ASPECTOS ESTEJAM GARANTIDOS
PARA A SEGURANCA DO PROCESSO QUANTO AOS PRINCIPIOS LEGAIS.

[ 5— DA PROPOSTA - ENVELOPE Ne. 01 |

5.1. A proposta (envelope 1) devera conter, obrigatoriamente, os requisitos descritos a
seguir, sob pena de ser desclassificada:

ITEM DOCUMENTOS

Anexo Il do presente Pregdo, devidamente preenchido, contendo as
A | especificagdes do objeto e seu respectivo preco, devendo ser apresentado em
folhas rubricadas, datada e assinada em sua ultima folha.

B Termo de garantia assinado pelo representante legal do licitante, sob as
penas da lei, conforme modelo que integra o ANEXO V deste Edital.

5.2. A apresentacdo da proposta pela licitante implica na declaragdo de conhecimento e
aceitacao plena e total de todas as condigcdes da presente licitagdo, sujeitando-se o
licitante as sangdes previstas nos artigos 86 a 88, da Lei Federal n. 8.666/93.

5.3. A proposta (prego) devera conter os pregos unitarios, mensais e totais (global) dos
servicos, sendo que 0s pregos unitarios podem conter até 5 (cinco) casas decimais,
conforme regulamenta a ANATEL, mas os valores mensais e totais devem conter no
maximo 2 (duas) casas decimais.

5.3.1. Caso a proposta apresente mais de dois algarismos (centavos) serdo
considerados, t4o somente, os dois primeiros.

5.4. O prazo de validade da proposta, ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias,
contados da data limite para apresentacao das propostas nesta licitacao.

5.4.1. A auséncia na proposta de referéncia quanto ao prazo de validade indicara que a
licitante aceita o especificado neste edital, sendo que o prazo referido no item 5.4,
somente podera ser alterado em beneficio desta Autarquia.

5.5. A licitante somente podera apresentar uma proposta, sob pena de ser
desclassificada.

5.6. A proposta ndo podera conter emendas e/ou rasuras.

5.7. Os erros matematicamente constatados na proposta, de forma clara e precisa, serao
apreciados no julgamento, possibilitando a corregcdo dos mesmos (erros de multiplicacao,
divisdo ou subtracdo).

5.8. No caso de discordancia entre valores numéricos e por extenso, prevalecerdo estes
ultimos.

| 6 — DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS |
6.1. Abertas as propostas, o(a) Pregoeiro(a) e os membros da Equipe de Apoio
verificardo preliminarmente acerca da conformidade das mesmas com o0s requisitos
estabelecidos no presente Edital, rubricando suas folhas.
6.1.1. Em seguimento, as propostas serdo verificadas e rubricadas pelos presentes que
cumprirem com as condices de representacao enunciadas no item 4.2 deste edital.
6.2. Serao classificadas para a etapa de apresentacao de lances verbais, a proposta de
menor preco e aquelas que tenham apresentado pregcos superiores em até 10% a
mesma, conforme prevé o art. 42, inc. VIl da Lei Federal n? 10.520/02.
6.3. No caso de nao serem verificadas no minimo 3 (irés) propostas nas condi¢des
descritas no item 6.2, serdo classificadas para a etapa de apresentagdo de lances
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verbais, a proposta de menor preco e as melhores propostas subsequentes, até o
maximo de 3 (trés), quaisquer que sejam os pregos ofertados, conforme prevé o art. 49,
inc. IX da Lei Federal n® 10.520/02.

6.4. As licitantes classificadas de acordo com o disposto nos itens supra, sera dada
oportunidade para nova disputa, mediante apresentacdo de lances verbais, os quais
deverao ser formulados de forma sucessiva, em relacao a proposta de menor preco.

6.5. O(A) Pregoeiro(a) convidara individualmente as licitantes classificadas, de forma
sequencial, a apresentar lances verbais, a partir da proposta classificada de maior preco
e as demais, em ordem decrescente de valores.

6.6. Antes do inicio da fase de apresentacdo de lances verbais, podera ser
convencionado pelo(a) Pregoeiro(a) o intervalo minimo dos lances a serem ofertados.

6.7. Em caso de empate entre duas ou mais propostas classificadas, a sequéncia de
realizacao dos lances sera decidida mediante sorteio.

6.8. A desisténcia em apresentar lance verbal, quando convocada pelo(a) Pregoeiro(a),
implicara na exclusdo da licitante da etapa de lances verbais e na manutengéo do ultimo
preco apresentado pela mesma, para efeito de ordenamento das propostas.

6.9. Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente
desistente as sangdes administrativas previstas neste Edital.

6.10. Encerrada a etapa competitiva € ordenadas das propostas, o(a) Pregoeiro(a)
decidira acerca da aceitabilidade da primeira classificada, quanto ao objeto e valor.

6.11. Sera assegurada, como critério de desempate, a preferéncia de
contratagdo as microempresas — ME e empresas de pequeno porte — EPP.

6.11.1. Entende-se por empate aquelas situagbes em que as propostas
apresentadas pelas microempresas e empresas de pequeno porte sejam iguais ou
até 05% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem classificada.

6.11.2. Ocorrendo o empate em caso do certame contar com a participacdo de
microempresa(s) e/ou empresa(s) de pequeno porte, proceder-se-a da seguinte forma:

a) A microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame,
situacdo em que sera adjudicado em seu favor o objeto licitado.

b) Nao ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na
forma do item 6.11.2, letra “a”, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na hipétese do item 6.11.1, na ordem classificatéria, para o exercicio do
mesmo direito.

c¢) No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos no item 6.11.1 sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera
apresentar melhor oferta.

d) Na hipétese da nao-contratagcdo nos termos previstos supra, o objeto licitado sera
adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

e) O disposto no item 6.11 e subitens somente sera aplicado quando a melhor oferta
inicial nao tiver sido apresentado por Microempresa — ME ou Empresa de Pequeno Porte
— EPP.

6.12. Sendo aceitavel a proposta de menor valor global (maior percentual de desconto),
sera aberto o envelope contendo a documentacao de habilitagdo da respectiva licitante,
para confirmagdo das condi¢des habilitatérias. Os documentos de Habilitagdo serédo
verificados e rubricados pelo(a) Pregoeiro(a), pelos membros da Equipe de Apoio e pelos
presentes que cumprirem com as condi¢cdes de representacdo enunciadas no item 4.2
deste edital. Constatado o atendimento as exigéncias fixadas no Edital, a licitante sera
declarada vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto do certame.

6.13. Se a oferta ndo for aceitavel ou se a licitante desatender as exigéncias
habilitatérias, o(a) Pregoeiro(a) examinara a oferta subsequente, na ordem de
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classificacao, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a confirmacédo das condigdes
habilitatérias da proponente, e assim sucessivamente, até a apuragdo de uma proposta
que atenda ao especificado no Edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora e
a ela adjudicado o objeto do certame.

6.14. No caso de nao ter sido apresentado nenhum lance na respectiva etapa, se a
licitante que vier a ser inabilitada ou desclassificada for a responsavel pela
proposta que serviu de base para o calculo do percentual mencionado no item 6.2
deste Edital, o(a) Pregoeiro(a) podera refazer tal calculo, com base na proposta
subsequente, e reiniciar a etapa de apresentacao de lances verbais.

6.15. E facultado ao(a) Pregoeiro(a) promover, previamente a homologacao da licitacao,
diligéncias no sentido de obter a comprovacdo do atendimento as especificagdes
contidas na proposta, bem como realizar a verificagao de certidées emitidas pela internet,
e demais condicdes que garantam a Administragao a seguranca da contratagao do objeto
adjudicado.

6.15.1. A comprovacao, de responsabilidade exclusiva da licitante, devera ser realizada,
no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis contados da intimagao, de modo a contemplar o
atendimento as exigéncias levantadas na diligéncia.

6.15.2. Nesta fase, a licitante que deixar de atender a diligéncia realizada na forma do
caput deste subitem, ou ainda, se ficar caracterizado o ndo atendimento as
especificacbes constantes na respectiva proposta, podera incorrer no disposto no art. 7°
da Lei Federal n® 10.520/02, sem prejuizo das demais sanc¢des administrativas previstas
no presente Edital.

| 7— DA HABILITACAO — ENVELOPE N2 02 |

7.1. Com base no que dispde o inciso XlIl do art. 42 da Lei Federal n® 10.520/02, a
habilitacdo a presente licitagdo sera feita mediante a apresentacdo do envelope 2
fechado, dos documentos a seguir relacionados, os quais devem estar em plena
validade:

ITEM DOCUMENTOS

Certificado de regularidade perante o FGTS, com respectivo prazo de
A validade em vigor, nos termos do art. 27, da Lei Federal n® 8.036/90, que
podera ser extraido do site www.caixa.gov.br
Prova de regularidade para com a Fazenda Nacional (Certiddo Negativa de
B Tributos Federais e Certiddo Negativa de Divida Ativa da Unido) e relativa a
Seguridade Social (INSS)
Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas, com respectivo prazo de validade
C em vigor, nos termos da Lei Federal 12.440/2011, que podera ser extraida do
site www.tst.jus.br
Certidao Negativa, ou Certiddao Positiva com efeitos de negativa, emitida
pelo Municipio relativo ao domicilio ou sede do Licitante, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual, comprovando a
regularidade por TODOS os tributos para com a Fazenda Municipal, nos
D termos do art. 29, inc. lll, da Lei Federal n°. 8.666/93.
Observacao: Havendo no Municipio Certiddes Negativas de Débito Mobiliario e
Imobiliario, a licitante devera apresentar ambas. No caso de nao possuir
Certidao Imobiliaria, a licitante devera apresentar comprovante do 6rgao
municipal de que nédo possui imével no local.
E Certidao comprovando a regularidade por tributos para com a Fazenda
Estadual, nos termos do art. 29, inc. lll, da Lei Federal n. 8.666/93.
Declaracao assinada pelo representante legal do licitante, sob as penas da
lei, que ateste o cumprimento do disposto no inciso XXXIll do art. 7° da
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Constituicao Federal e ao inciso V do art. 27 da Lei no 8.666, de 21 de
junho de 1993, conforme modelo que integra 0 ANEXO IV deste Edital.

Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades empresariais, no caso de sociedades
por a¢des, acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores;

Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido
pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

Nos casos de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte: Declaracdo de
Enguadramento de ME ou EPP, expedida pela Junta Comercial, Registro Civil de
Pessoas Juridicas ou Registro de Titulos e Documentos e Pessoas Juridicas, onde a
empresa estad sediada, atualizada, ou seja, com data nao superior a 90 (noventa) dias
anteriores a data fixada para o inicio da Sesséao Publica;

No caso de Microempreendedor Individual: o Certificado da Condicdo de
Microeempreendedor Individual — CCMEI comprovarda o enquadramento como
Microempresa, ndo sendo exigido o documento descrito no item a.4;

Observacao: Estardo dispensadas de apresentar a documentacdo exigida no
item “G” aqueles empresarios/soc. empresarias que tiverem apresentado tal
documentacao para fins de credenciamento do representante, em atendimento
ao disposto no subitem 4.2, alinea “a” deste Edital.

Certidao Negativa de Faléncia, Concordata e Recuperacao Judicial expedida
pelo distribuidor ou vara especializada da Comarca Sede da empresa

Balanco Patrimonial e demais demonstracées contabeis do ultimo
exercicio social, ja exigivel e apresentado na forma da lei:

Para Sociedades Andnimas, copia autenticada da publicagdo do Balango em
Diario Oficial ou jornal de grande circulacao da sede do Licitante;

Para as demais empresas, copias legiveis e autenticadas das paginas do Livro
Diario, onde foram transcritos o Balanco Patrimonial e a demonstracdo do
resultado do dltimo exercicio social, com os respectivos termos de abertura e de
encerramento registrados na Junta Comercial;

As empresas com menos de 01 (um) ano de existéncia, que ainda nao tenham
Balanco de final de exercicio, deverdo apresentar Demonstragdes Contabeis
envolvendo seus direitos, obrigacbes e patrimdnio liquido relativos ao periodo de
sua existéncia, subscritos por contador;

Comprovante de Capital ou Patrimdnio Liquido minimo equivalente a
R$73.432.30 (setenta e trés mil quatrocentos e trinta e dois reais e trinta
centavos), devendo a comprovacao ser feita com o ultimo balanco publicado
nos termos da legislagdo em vigor.

J Sera exigido indice de Liquidez Geral (LG), de Solvéncia Geral (SG)
Liquidez Corrente (LC) igual ou maior que um virgula cinco ( = ou >
apurado através das seguintes férmulas:

LC = AC igual ou superiora 1,5
PC

Pregéo Presencial n°014/2017 — Servigo de atendimento ao cliente



LG = (AC + RLP) igual ou superiora 1,5
(PC + PNC)
SG = AT igual ou superior a 1,5
PC + PNC

sendo: AC = Ativo Circulante;
AT = Ativo total
PC = Passivo Circulante;
RLP = Realizavel a Longo Prazo
PNC = Passivo Nao Circulante

k.2) Estarao qualificadas os proponentes que apresentarem resultado igual
ou maior que 1,5 (um virgula cinco) nos trés indices anteriormente referidos.

Justificativas da Escolha dos indices
. Os indices contabeis escolhidos pela COMUSA sao para fins de verificacao
da qualificacdo econémico-financeira, na forma estabelecida no art. 31, § 1° da
Lei n® 8.666/93;
e Justificam-se os indices escolhidos por representarem a situacdo de
liquidez e solvéncia do periodo mais atual, permitindo a presungao de boas
condicdes econdmico-financeira do licitante para cumprimento do objeto
contratual.
O indice de 1,5 se demonstra razoavel pelas condicbes médias das empresas
do segmento, baseando-se nos fundamentos da analise de balangos
empresariais € nas exigéncias normalmente apresentadas a outras empresas
em outros certames semelhantes.

Atestado(s) de aptidao técnica, contendo assinatura do emitente, fornecido(s)
por pessoas juridicas de direito publico ou privado, que comprove(m) que o
licitante & prestador de servicos da mesma natureza aos da presente licitagéo,

K
devendo o(s) documento(s) conter o nome, 0 enderego e o telefone de contato
dos atestadores, ou qualquer outra forma que permita consulta com as
empresas declarantes.

L Termo de garantia assinado pelo representante legal do licitante, sob as penas

da lei, conforme modelo que integra 0 ANEXO V, deste Edital;

Atestado de visita técnica, conforme ANEXO VI ou Declaragao de ciéncia das
condicoes de trabalho, conforme ANEXO VII.

Observacao:

M | 1) A visita técnica as condicoes de trabalho ndo sera obrigatéria para elaboracao
das propostas e participagdo no processo licitatério. No entanto, orientamos para
que as empresas concorrentes realizem esta visita para que tenham total
conhecimento das condicbes de trabalho, condicbes e caracteristicas dos
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servicos, bem como demais informacbes importantes para a elaboracdo da
proposta de precos;

2) As empresas que acharem pertinente a realizagao de visita técnica poderao
agenda-la junto ao Setor Comercial através do email
mmoraes@comusa.rs.qov.br ou telefone (51) 3035 - 7112 ramal 207 ou no
endereco sito a Rua Joaquim Nabuco, n. 1.074, Centro, Novo Hamburgo/RS.
Nao sera realizada visita técnica na data de abertura da sessao publica.

7.2. Os documentos deverdo ser apresentados em originais ou em copias autenticadas,
ou ainda em publicagéo oficial, exceto aqueles cuja autenticidade possa ser verificada na
Internet, os quais poderao ser entregues em copia simples.

7.3. Toda certiddo que nao conter prazo de validade estipulado em seu corpo, sera
considerado como valido por 90 (noventa) dias, contados a partir da data de sua emissao.
7.4. Nao sera aceito, em nenhuma hipétese, protocolo de documento necessario a
habilitagao.

7.5. A documentagdo constante do item 7.1, letras “A”, “B”, “C”, “D” e “E”, podera ser
substituida por “Certificado de Registro Cadastral” emitido pela COMUSA, desde que seja
possivel aferir no mesmo a regularidade dos documentos exigidos no referido item.

7.6. A falta de quaisquer dos documentos relacionados no subitem 7.1, ou a
impossibilidade de afericdo, da regularidade de quaisquer dos documentos exigidos neste
item deste Edital, implicara na inabilitagdo da interessada.

7.7. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverao apresentar toda a
documentacao exigida para habilitacao, inclusive para efeito de comprovacao de
regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricao.

7.7.1. A Microempresa ou a Empresa de Pequeno Porte, que possuir restricio em
qualquer dos documentos de regularidade fiscal, tera sua habilitacdo condicionada a
apresentagdo de nova documentacao, que comprove a sua regularidade em 05 (cinco)
dias Uteis, a contar da data em que for declarada como vencedora do certame.

7.7.2. O prazo de que trata o subitem anterior podera ser prorrogado uma Unica vez, por
igual periodo, a critério da COMUSA, desde que seja requerido pelo interessado, de
forma motivada e durante o transcurso do respectivo prazo.

7.7.3. A nao regularizagdo da documentagao, no prazo fixado no subitem 7.7.1., implicara
na decadéncia do direito a contratagcdo, sendo facultado a COMUSA convocar os
licitantes remanescentes, na ordem de classificagéo, para o fornecimento do objeto, ou
revogar a licitagéo.

7.8. Os envelopes contendo a documentacao de habilitacdo que ndo forem abertos serdo
rubicados pelos presentes e devolvidos as licitantes, pessoalmente ou pelo correio,
somente ap6s a efetivacdo da contratacdo com a licitante vencedora da presente
licitacao.

| 8- DOS RECURSOS

8.1. Declarada a vencedora, qualquer licitante podera manifestar imediata e
motivadamente a intencdo de recorrer, na propria sessdo, quando lhe sera concedido o
prazo de 3 (irés) dias para apresentagdo das razdes do recurso, ficando as demais
licitantes desde logo intimadas para apresentar contrarrazées em igual nimero de dias,
contados a partir do término do prazo da recorrente.

8.2. As razbes do recurso deverado ser apresentadas por escrito e enderecadas ao(a)
PREGOEIRO(A) da COMUSA, situada na Avenida Coronel Travassos, n®. 287, Bairro
Rondbnia, na cidade de Novo Hamburgo/RS.

8.3. A falta de manifestagdo imediata e motivada da licitante, na sessdo, importara a
decadéncia do direito de recurso.
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| 9— DA CONTRATACAO

9.1. A contratacdo do objeto sera efetivada mediante assinatura do instrumento de
contrato, cuja minuta encontra-se no ANEXO VIl deste Edital, apdés a homologagao da
presente licitagao.

9.2. No caso de os documentos apresentados para fins de contratacdo na presente
licitagcdo, que comprovam a regularidade da Seguridade Social e o Fundo de Garantia por
tempo de Servico estarem vencidas, a adjudicada devera apresentar, no prazo de 3 (irés)
dias uteis, contados da intimagao da COMUSA, novas provas de regularidade, em plena
validade.

9.3. Fica estabelecido o prazo de 2 (dois) dias Uteis, contados a partir da comunicacgao da
COMUSA, para a licitante assinar o contrato decorrente desta licitagao, o qual, na forma
do art. 62 da Lei Federal n® 8.666/93, constitui, neste procedimento, documento habil a
formalizacao da contratacédo do objeto.

9.4. Decaira do direito a contratacao a licitante que, regularmente convocada, ndo assinar
o instrumento de contrato no prazo estipulado no item anterior, ou ainda, nao apresentar
situacdo regular perante o sistema da Seguridade Social (INSS) e/ou ao Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), ficando caracterizado o descumprimento total da
obrigacao assumida, sujeitando-se a mesma as sangoes previstas no presente Edital.
9.5. Nos termos do disposto nos incisos XXIIl e XVI do art. 4° da Lei Federal n®
10.520/02, ocorrendo a hip6tese descrita no item anterior, a COMUSA se reserva o
direito de convocar outra licitante para firmar a contratacdo, observado o disposto no
subitem 6.12 deste Edital.

9.5.1. A licitante eventualmente convocada, na hipdtese do disposto no caput deste item, caso
aceite a convocacgao, ficara sujeita as mesmas obrigagdes e penalidades, sob pena da COMUSA
aplicar a penalidade prevista no art. 7° da Lei Federal n® 10.520/02.

| 10 - DO PAGAMENTO

Em até 30 (trinta) dias, a partir do atesto da Nota Fiscal pelo servidor responsavel em
conjunto com o Gestor do Contrato.

10.1. O pagamento sera realizado em até 30 (trinta) dias, a partir do atesto da Nota Fiscal
pelo servidor responsavel em conjunto com o Gestor do Contrato, conforme item “8.1” do
ANEXO | — Termo de Referéncia.

10.2. O Pagamento fica condicionado a comprovacao de regularidade perante o sistema
da Seguridade Social (INSS) e/ou ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS),
relativo ao més anterior a prestagdo do servico, cuja comprovagdao se dara mediante
consulta ao SICAF.

10.3. Ocorrendo atraso superior a 10 (dez) dias da data programada para o pagamento,
sera procedido a titulo de compensacéao financeira o pagamento de 0,033% (trinta e trés
milésimos por cento) por dia de atraso, até o limite de 1% (um por cento) de juros ao
més.

10.4. A contratada suportara o 6nus decorrente do atraso, caso as Notas Fiscais/Fatura
contenham vicios ou incorregdes que impossibilitem o pagamento, até que as mesmas
sejam devidamente corrigidas e adequadas aos precos e prazos contratados.

10.5. No caso dos servicos ndo estarem de acordo com as especificacoes e demais
exigéncias deste Edital, o pagamento sera retido em sua integralidade até que sejam
efetuadas as alteracoes, retificacdes ou substituicbes determinadas. Durante o periodo
de retengéo, ndo correrdo juros ou atualizagbes monetarias de natureza qualquer, sem
prejuizo de outras penalidades previstas neste Edital.

[ 11 - DA DOTACAO ORGAMENTARIA

Os recursos financeiros correrdo a conta dos créditos abaixo discriminados:
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Serv. Apoio Admin., Técnico e
Operac. — P.J. — S/ Quant. Fis.
Pessoal

1.02.03.23.02.00.017.512.0023.2.290.03302.1087
3.3.3.9.0.39.79.00.00.00

| 12 - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA |

12.1. Executar os servigcos objeto da presente licitacdo conforme especificacbes deste
edital, em especial as descritas no ANEXO | e em consonancia com a proposta de
precos;

12.2. Manter, em compatibilidade com as obrigagées assumidas, todas as condigdes de
habilitagdo e qualificacao exigidas na licitagdo, durante toda a execugéo do contrato;

12.3. Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias e/ou irregularidades apontadas
pela COMUSA e cumprir integralmente as normas do Plano Geral de Metas de Qualidade
da ANATEL, exceto no que se refere as exigéncias adicionais e especificas estabelecidas
no ANEXO | — Termo de referéncia;

12.4. Arcar com eventuais prejuizos causados a COMUSA e/ou a terceiros, provocados
por ineficiéncia ou irregularidade cometida na execugao do contrato;

12.5. Aceitar nas mesmas condicdées contratuais os acréscimos ou supressoes de até
25% do objeto da licitagédo, e seu consequente reflexo no valor do contrato;

12.6. Arcar com todas as despesas com transporte, carga, descarga, instalacao,
manutengao, taxas, impostos ou quaisquer outros acréscimos legais, que correrdo por
sua conta exclusiva.

12.7. Observar as demais obrigacdes previstas no Termo de Referéncia — Anexo |,
deste edital.

| 13 — DAS OBRIGAGCOES DA COMUSA |
13.1. Prestar todas as informagdes e esclarecimentos, necessarios ao desenvolvimento
dos trabalhos, que a contratada solicitar.
13.2. Exercer a fiscalizagdo do contrato por intermédio de servidores especialmente
designados para tal fim.
13.3. Realizar o pagamento dos servigos prestados.

| 14 — DAS PENALIDADES |

14.1. A licitante que deixar de apresentar a documentacao técnica e/ou de habilitacao,
quando exigida em qualquer fase do processo licitatério, apresentar documentagao falsa,
ensejar o retardamento da execugao do objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar
na execugao do contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaragdo falsa ou
cometer fraude fiscal, garantido o direito & ampla defesa, podera ficar impedida de licitar
e de contratar com a COMUSA, pelo prazo de até cinco anos, sem prejuizo das demais
sangdes previstas no presente Edital.

14.2. A licitante que desistir dos lances ofertados, bem como aquela que deixar de
atender a diligéncia realizada na forma do subitem 6.15 do presente instrumento
convocatério, ou ainda, se ficar caracterizado que o produto ofertado nao atende as
especificagdes constantes na respectiva proposta, ficara sujeita a multa correspondente a
10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato, facultada ainda a possibilidade de
aplicacao da sancao prevista neste item.

14.3. Pela inexecugéo total ou parcial do objeto desta licitacdo, ao contratado seréo
aplicadas as sangdes elencadas pelo art. 87, da Lei Federal n®. 8.666/93, isoladas ou
cumulativamente, nos termos da referida norma, sendo que, para tais efeitos, é
estabelecido que a multa correspondera a 5% (cinco por cento) sobre o valor global
atualizado, em caso de inadimplemento parcial, e, a 10% (dez por cento) sobre o valor
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global atualizado em caso de inadimplemento absoluto, sem prejuizo das demais
sangoes elencadas pela citada Lei Federal n®. 8.666/93.

14.4. Por atraso superior a 5 (cinco) dias da data final para entrega dos servicos, fica o
fornecedor sujeito a multa de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso, incidente sobre o
valor total do Empenho a ser calculado desde o 6° (sexto) dia de atraso até o efetivo
cumprimento da obrigacédo, limitado a 30 (trinta) dias;

14.5. A aplicacao da penalidade de multa ndo impede que a Administracao rescinda
unilateralmente o contrato e aplique outras sancdes previstas na Lei n2. 8.666/93.
14.6. A penalidade pecuniaria prevista nesta clausula serd calculada sobre o valor
contratado e descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela COMUSA.

14.7. As penalidades pecunidrias serdao aplicadas sem prejuizo das demais sangoes,
administrativas e/ou penais, previstas na Lei Federal n® 8.666/93, com as alteracdes
posteriores.

14.8. Nenhuma responsabilidade recaira sobre a COMUSA por eventuais perdas e danos
oriundos de danos causados a terceiros, por culpa ou dolo do contratado e seus
prepostos.

| 15— DO GESTOR

A COMUSA designa o servidor Maycon Alves de Moraes, Coordenador Comercial e
Atendimento, matricula n° 933, como gestor do contrato.

| 16 — DAS DISPOSICOES GERAIS

16.1. As normas disciplinadoras deste Pregado serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o interesse da
Administragao, a finalidade e a seguranga da contratagéo.
16.2. E facultada ao(a) Pregoeiro(a) ou a autoridade superior, em qualquer fase da
licitagdo, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrugao
do processo, vedada a inclusdo posterior de documento ou informagcdo que deveria
constar no ato da sessao publica.
16.3. A COMUSA podera revogar esta licitacao por razdes de interesse publico, na forma
do art. 49 da Lei Federal n® 8.666/93.
16.4. Sempre que constar neste instrumento o termo “fiscalizagdo”, este se refere a
fiscalizacdo a ser exercida por servidor ou comissao de servidores designados para este
fim especifico, que tera autoridade para exercer toda e qualquer acdo de orientagdo
geral, bem como de controle da execucao contratual.
16.5. A prética de atos ilicitos visando frustrar os objetivos desta licitacdo sujeita o agente
as sangdes previstas na Lei Federal n® 8.666/93, Capitulo IV, Secao lll.
16.6. Sao partes integrantes deste Edital:

16.6.1. Anexo | - Termo de Referéncia;

16.6.2. Anexo Il - Proposta Comercial;

16.6.3. Anexo Il - Modelo de declaragao para fins de atendimento ao exigido na alinea “c” do

item 4.2 deste Edital;

16.6.4. Anexo IV - Modelo de declaragdo de que cumpre o disposto no inciso XXXIIl do art. 7°

da Constituicao;

16.6.5. Anexo V — Termo de Garantia;

16.6.6. Anexo VI — Modelo de atestado de visita técnica

16.6.7. Anexo VIl — Modelo de declaragéo de ciéncia das condi¢des de trabalho

16.6.8. Anexo VII — Minuta contratual
16.7. A COMUSA nao aceitara, sob nenhum pretexto, a transferéncia de
responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos
Ou quaisquer outros.
16.8. Os casos omissos serao resolvidos pelo(a) Pregoeiro(a), que decidira com base na
legislacao em vigor.
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16.9. A presente licitagdo rege-se pela Lei Federal n® 10.520/02, com aplicagao
subsidiaria da Lei Federal n.? 8.666/93, Decretos Municipais n®. 2.159/05 e 2.220/05, e
Lei Complementar 123/2006, sendo declarado competente o Foro desta Comarca para
dirimir as controvérsias emergentes da presente licitacao.

15.10. Quaisquer elementos, informacdes e esclarecimentos relativos a esta licitacao
serdo prestados pelo(a) Pregoeiro(a) Oficial e membros da Equipe de Apoio, servidores
da COMUSA, através do telefone: (51) 3036-1121 ou junto a Coordenacdo de
Suprimentos da COMUSA, situada na Avenida Coronel Travassos, n° 287, Bairro
Rondbdnia, Novo Hamburgo/RS, de 22 a 62 feira, no horario de expediente: das 8hrs as 12
horas e das 13h15min as 17h15min.

Novo Hamburgo, 06 de novembro de 2017.

Luciana Moraes
Pregoeira
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ANEXO|
TERMO DE REFERENCIA
PREGAO PRESENCIAL Ne. 014/2017

| 1. OBJETO

Visa o presente a contratacdo de Empresa Especializada em Servigos de
Atendimento ao Cidadao - SAC, para o fornecimento continuo e qualificado de
servi?os de tele atendentes, para postos de atendimentos telefénicos, receptivo e
ativo"! realizagdo de pesquisas de satisfagdo, operar o aplicativo de celular com o
envio de avisos, recepcdo e respostas de problemas, operar e dar
encaminhamentos as demandas via whatsapp, nas dependéncias da Comusa —
Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo, conforme especificagdes contidas
neste Termo de Referéncia.

ativos' — prever o tele atendimento ativo direcionado aos Usuéarios da Comusa e Publico em
Geral, para divulgagao de informacoes, acdes e orientagdes na area do saneamento, bem como
na atualizagéo de dados cadastrais, pesquisas de satisfagao, etc.

2. JUSTIFICATIVA

a) Faz-se necessario os servicos de SAC - Servico de Atendimento ao
Cidadéao, pois a Autarquia atende um numero cada vez mais expressivo de
usuarios atraves do Atendimento 0800 (DDG);

b) Com o crescente aumento das demandas de atendimento dos Usuarios da
Comusa através do Atendimento 0800 (DDG), a Autarquia também esté
buscando a ampliacdo dos horarios de atendimento, além do horério
comercial;

c) Outro aspecto diz respeito ao reduzido numero de servidores do quadro
que podem atualmente atuar no Setor da Telefonia e o niumero significativo
de baixas que tivemos nesta equipe com a saida de servidores;

d) Além disso, o cargo de Telefonista encontra-se em extingao na Comusa.

3. ESPECIFICACOES TECNICAS E DESCRICAO DO SERVICO A SER
EXECUTADO

3.1. DO LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os servigos de tele atendimento ser&o prestados dentro das instalagdes da
COMUSA - Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo, podendo ser
situada na Sede (ETA) ou em outro local designado pela Autarquia, em Novo
Hamburgo/RS — Brasil.

3.2. DOS HORARIOS E ESCALAS DOS POSTOS DE ATENDIMENTOS
3.2.1. POSTOS DE ATENDIMENTOS
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Os servigos de tele atendimento serdo prestados de segunda a sexta das
06h as 24h, aos sdbados das 06h as 24h e havera a necessidade de escala de
trés (3) postos de atendimento com dezoito (18) horas de atendimentos das 6h as
24h. Para esta previsdo, os custos para atendimentos em domingos e feriados
deverdo estar diluidos na proposta comercial.

Seréo sete (7) postos de atendimentos de Segunda a Sexta-feira, sendo
que dentre estes, trés (3) atenderdao também aos sabados e trés (3) atenderao
Domingos e Feriados.

Faz-se necessario garantir o nimero operadores para compor os Postos de
Atendimentos (doravante designados por PA ou PAs), conforme tabela abaixo:

HORARIOS PAs PAs PA
2% eira — 6%feira Sabados Domingo/
Feriados

06h — 07h

07h - 08h

08h — 09h

09h — 10h

10h—11h

11h—12h

12h —13h

13h — 14h

14h — 15h

15h — 16h

16h — 17h

17h —18h

18h — 19h

19h — 20h

20h — 21h

21h —22h

22h — 23h

23h — 24h

3.2.2. SUPERVISOR

Os servigos de supervisao deverao ser disponibilizados de forma a garantir
o cumprimento do objeto, quer através de controles de presenca da equipe do tele
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atendimento, capacitagdes e orientacdes a equipe, quer através do cumprimento
dos contatos das pessoas designadas pela COMUSA para a consecugado do
objeto deste Termo de Referéncia.

3.3.

3.3.1.

DOS SERVICOS

TELE ATENDENTES

Os tele atendentes deverdo estar aptos a prestar os Servicos de

Atendimento aos Usuarios da COMUSA e Publico Geral, descritos abaixo:

a)

Pregéo Presencial n°014/2017 — Servigo de atendimento ao cliente

Realizar Atendimento Receptivo das ligacbes externas, visando dar
orientacdes e esclarecimentos aos usudrios sobre a situagdo de
abastecimento de agua, contas, faturamento, etc;

Prestar informacdes sobre servigos solicitados a Comusa, como ligacdes
novas, religagcbes, cortes, adequacao de nichos, consertos,
repavimentacodes, etc;

Operar e consultar o Sistema Informatizado da Comusa — SISAN (Sistema
de Saneamento), repassando as informacbes corretas e atuais aos
Usuarios sobre as situacdes de servigos e abastecimento;

Responder as solicitagbes de segunda via através do E-mail —
segvia@comusa.rs.gov.br

Responder as demandas que chegam da populagdo através do E-mail —
atendimento@comusa.rs.gov.br

Operar o atendimento via Chat e responder as demandas que chegam por
este canal.

Operar o aplicativo (App) para smartphones, encaminhando avisos aos
usuarios;

Operar o aplicativo (App) para smartphones, recebendo e respondendo os
problemas enviados pelos usuarios;

Dar encaminhamento as demandas/problemas recebidos através do
aplicativo para smartphones (App);

Orientar os usuarios sobre o0 uso do aplicativo (App) para smartphones;
Operar a ferramenta corporativa de recebimento de WhatsApp;

Dar encaminhamento interno as demandas/problemas recebidos através
do WhatsApp corporativo;
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m) Dar encaminhamento as solicitagdes dos Usuarios, através da abertura de
Ordens de Servigo — O.S. — dentro do SISAN (Sistema de Saneamento);

n) Possibilitar o acompanhamento das situagées encaminhadas pelos
Usuarios, registrando nas pastas “Comentérios” os atendimentos e
encaminhamentos realizados;

o) Acessar de forma complementar os demais sistemas informatizados, da
Comusa — Cadastro Digital e da Prefeitura de Novo Hamburgo —
SigamWeb, de forma a qualificar as orientagbes e informagdes a serem
repassadas aos Usudarios;

p) Realizar Atendimento Ativo, junto aos Usuarios dos servigos da Comusa e
ao Publico em Geral, buscando divulgar campanhas e agdes da Autarquia,
informacdes e orientagdes diversas, solicitando atualizacdo de dados para
o cadastro, estabelecendo questionarios de satisfacao, etc;

g) Deixar gravacoes telefonicas, de forma que o Usuario ao entrar em contato
com o call-center da Comusa, receba prontamente as informagdes sobre
falta de agua na Cidade;

r) Prestar atendimento aos Usuarios com qualidade, respeito e tranquilidade,
estando em condigdes de lidar com situagbes de tensionamento e
questionamentos por parte dos usuarios;

s) Obedecer aos procedimentos e scripts previamente estabelecidos pela
Comusa para o atendimento do call-center;

t) Buscar com agilidade orientacdes junto ao Supervisor da Contratada, para
as situacoes diferenciadas e com maior dificuldade de atendimento;

u) Encaminhar casos especificos e situacdes complexas para o Supervisor da
Contratada a fim de que o0 mesmo repasse 0s encaminhamentos para a
Gestora do Contrato da Comusa;

v) Executar outras atividades inerentes ao servigo de tele atendimento.

3.3.2. SUPERVISOR

Além das qualificagcbes ja definidas para os tele atendentes, o Supervisor
também devera:

a) Estar devidamente treinado para a fungéo de supervisor, tendo capacidade
de gerenciamento de equipes e tomada de decisdes;

b) Ter responsabilidade pela coordenacao e execug¢ao dos servicos dos tele
atendentes;
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Participar de reunides internas, setoriais e de Diretoria da Comusa, sempre
que solicitado;

Atualizar constantemente os tele atendentes sobre novas orientagbes e
informacdes repassadas pela Comusa;

Aplicar treinamentos, capacitagdes e atualizagbes aos tele atendentes de
forma permanente;

Propor agdes de aperfeicoamento no tele atendimento;
Acompanhar gravagdes mediante amostragens;

Comunicar o/a Gestor(a) do Contrato qualquer irregularidade ou
anormalidade referente ao servico, bem como situacées que necessitem
uma atencao diferenciada por parte da Comusa;

Monitorar on-line, ou por analise das gravagdes, por amostragem, os
atendimentos realizados no Call-center;

Elaborar relatérios mensais com quantidade e duracédo dos atendimentos,
tempo de espera, bem como da quantidade de telefonemas ndo atendidos;

Entregar para o/a Gestor(a) do Contrato da Comusa os relatérios mensais
sobre de atendimento;

Estabelecer contato 4gil e direto com o(a) Gestor(a) do Contrato a fim de
buscar a qualificacdo constante do tele atendimento na prestacdo de
servigcos ao Usuario;

m) Seguir as orientagbes do Manual de Atendimento da COMUSA,

n)

0)

P)
3.4.

3.4.1

acompanhando sua execugao junto a equipe de tele atendentes;

Manter-se permanentemente atualizado com as novas versdes e
atualizagbes do Manual de Atendimento da Comusa, que forem
repassadas a Contratada;

Repassar ao Gestor(a) do Contrato da Comusa, qualquer irregularidade ou
fato relevante constatado na execuc¢ao do objeto;

Executar outras tarefas afins.

DAS ESPECIFICACOES TECNICAS

Devera sempre ser mantido o nimero de postos de atendimentos previstos

no contrato, mesmo em situacdes de férias, atestados, licengas, etc., ficando a
CONTRATADA responsavel pela substituicdo dos funcionarios que se fizerem
necessarios.
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3.4.2 A jornada de trabalho dos operadores dos postos de atendimentos tele
atendentes serd de seis horas (6h) diarias por equipe/turno, acordadas pela
categoria e sindicato de classe.

3.4.3 Para a execucgéo dos servigos, a CONTRATADA devera disponibilizar os
recursos humanos com as seguintes qualificacbes técnicas, requisitos e
atribuicées atendendo ao perfil especificado abaixo:

a) ESCOLARIDADE: Ensino Médio completo ou comprovadamente estar
cursando o ultimo ano do Ensino Médio;

b) IDADE: maior de dezoito (18) anos e estar em dia com o servigo militar
(homens);

c) CONHECIMENTOS: nocoes basicas em microinformatica, sistema
Windows, pacote Office, Internet e Intranet.

d) COMUNICACAO: ser comunicativo, educado, cordial, ter boa fluéncia
verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada,
boa diccéo e audigéo;

e) COMPORTAMENTO: capacidade comportamental para agir com calma e
tolerancia, ndo se desestabilizar frente as situagées adversas, que fujam
de sua rotina de trabalho; capacidade para obedecer procedimentos e
normas rotineiras.

3.4.4 Os operadores dos postos de atendimentos e o/a supervisor serao
empregados do quadro da CONTRATADA, alocados nas dependéncias da
Comusa para a prestagao dos servigos.

3.45 A CONTRATADA devera organizar e disponibilizar os mecanismos
necessarios para o controle do inicio e fim da jornada de trabalho dos tele
atendentes, conforme legislagao vigente.

3.4.6 Para a execugdo do servico de supervisor, a CONTRATADA devera
disponibilizar os recursos humanos com as seguintes qualificacées técnicas,
requisitos e atribuicbes atendendo o perfil especificado abaixo:

a) Comprovar escolaridade minima de 2% Grau (Nivel médio) completo;

b) Possuir conhecimentos basicos de informatica (Internet, Edicdo de Texto e
Planilha Eletrénica);

c) Demonstrar clareza e objetividade na linguagem oral e escrita, boa diccao
e audicao, comprovadas em exames médicos correspondentes;

d) Ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo
em situacdes que fujam a rotina de trabalho;

e) Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento de tele

atendimento;

f) Apresentar habilidade de gerenciamento, organizacao, controle, lideranca,
desenvolvimento de equipes e relacionamento interpessoal;

g) Possuir habilidades para monitoramento de atividades e capacidade de
avaliagcéo dos tele atendentes;
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h) Ter iniciativa, buscar solugdes de melhoria da qualidade dos servigos, agir
com discricao e postura ética;

i) Possuir experiéncia comprovada na area de supervisao de Call-center;

j) Possuir treinamento especifico em técnicas de tele atendimento, com
dominio de tecnologias e procedimentos de gestéo atuais.

| 4. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

41. A CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias Uuteis para iniciar a
operacionalizacao dos servigos de tele atendimento da COMUSA.

4.2 Informar, em tempo habil, qualquer motivo que impossibilite a equipe de
tele atendentes de assumir o trabalho conforme cronograma estabelecido.

4.3. Fornecer a COMUSA, quando do inicio da prestacao de servicos, copias
dos documentos de Identidade e Carteira de Trabalho dos tele atendentes que
irdo compor a equipe de trabalho na Comusa.

4.4. Realizar todos os procedimentos pertinentes a sele¢do, treinamento,
admissao e despedida dos tele atendentes.

4.5. Estabelecer o treinamento e capacitacdo da equipe de tele atendentes, em
conformidade com os procedimentos e orienta¢cées do Manual de Atendimento da
Comusa.

4.6. A CONTRATADA devera cumprir no prazo de até 30 (trinta) dias uteis,
contados da assinatura do contrato os procedimentos pertinentes a selecao,
admissao, treinamentos e capacitacdes. Apds a conclusdo dessas etapas sera
assinada entre as partes a ordem de inicio dos servigos.

4.7. Na execugcdo dos servicos deverdao ser utilizados profissionais
rigorosamente selecionados e com treinamento especifico para o desempenho de
suas atividades.

4.8. As CTPS deverdao ser apresentadas ao Setor Financeiro da Comusa,
devidamente preenchidas e assinadas juntamente com a relagdo nominal dos
empregados que atuardo na prestagdo dos servigos.

4.9. A CONTRATADA devera adotar este procedimento sempre que houver
despedida/admissdo de novos empregados para prestacdo dos servigos
constantes deste Termo de Referéncia.

4.10. Ter disponibilidade de m&o de obra qualificada a fim de atender eventuais
acréscimos solicitados pela COMUSA, conforme previsdo no contrato.

4.11. Ter condi¢cbes de reposicao dos empregados, de forma imediata, sempre
que houver necessidade de substituicdo por motivo de faltas, férias, licencas,
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demissdao, etc, ou por avaliagdo de necessidade constatada e fundamentada por
parte da Comusa, obedecidas as disposi¢cdes da legislagdo trabalhista vigente.

4.12. Disponibilizar profissionais devidamente uniformizados e portando
identificacdo profissional (crachés) para os servicos a serem realizados nas
dependéncias da Comusa.

4.13. Impedir que mao de obra com registro de falta disciplinar qualificada como
de natureza grave, seja mantida ou retorne as dependéncias da COMUSA.

4.14. Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento das atribuicbes dos seus
empregados, controlando diariamente a frequéncia e a pontualidade dos mesmos.

4.15. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orientacbes
transmitidas ao supervisor pelo gestor do contrato da COMUSA, quanto ao
cumprimento das normas internas regimentais, disciplinares, de seguranca e
medicina do trabalho sem, contudo, caracterizar ou manter qualquer vinculo
empregaticio com a COMUSA.

4.16. Relatar a COMUSA toda e qualquer irregularidade observada nos postos
de tele atendimento.

4.17. Arcar com a remuneracdo dos seus empregados, bem como com todos 0s
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios e tributéarios, multas, indenizagoes,
seguros, assisténcia meédica e social, risco de vida e acidente previstos na
legislagdo vigente e de quaisquer outros em decorréncia da sua condigdo de
empregadora.

4.18. Manter durante a vigéncia do contrato e possiveis prorrogacoes, as
mesmas condigbes para sua contratacdo, apresentando mensalmente ao Setor
Financeiro da Comusa, nota fiscal/fatura, comprovantes de regularidade fiscal,
comprovagao do recolhimento do FGTS e INSS dos empregados que irdo prestar
servicos no Call-center, Relagdo de Empregados — RE do FGTS e as cépias dos
respectivos comprovantes de pagamentos de salarios, sem 0 que, ndo serao
liberados os pagamentos das faturas apresentadas a COMUSA, para liquidagéo.

4.19. Fornecer aos seus empregados auxilio-transporte, auxilio alimentacao, de
acordo com o horario de trabalho e qualquer outro beneficio que se torne
necessario ao bom e completo desempenho de suas atividades e de acordo com
a legislacéao vigente.

4.20. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes que venham a ser vitimas seus
empregados quando em servigo, por tudo quanto as leis trabalhistas e
previdenciarias lhes assegurem e demais exigéncias legais para o exercicio da
atividade em geral.
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4.21. Deixar o posto de trabalho somente apds o encerramento de seu turno,
salvo em situagdes de absoluta necessidade, apés ter alertado seu supervisor
sobre sua emergencialidade.

4.22. Responder por danos, desaparecimento de bens materiais e avarias que
venham a ser causados por seus empregados, seja a terceiros ou ao proéprio local
de prestacao dos servicos, desde que comprovada sua responsabilidade.

4.23. Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais e
pessoais causados por seus empregados, dolosa ou culposamente, aos bens da
COMUSA e de terceiros.

4.24. Manter em sigilo quaisquer dados e informacdes prestadas ou fornecidas
pela Comusa, inclusive aquelas que a CONTRATADA venha a ter acesso em
decorréncia dos servigos prestados, ndo podendo fazer uso das mesmas para
qualquer finalidade estranha a prestacdo dos servigos contratados, sob pena de
responder civil e criminalmente por tal descumprimento.

4.25. Em caso que qualquer reclamatéria trabalhista proposta contra a Comusa
pelos empregados da CONTRATADA, esta devera comparecer espontaneamente
em juizo, reconhecendo sua verdadeira condicdo de empregadora e substituir a
Comusa no processo até a sentenca final, respondendo pelos énus diretos e/ou
indiretos de eventual condenacdo. Esta responsabilidade ndo cessa apdés o
término ou recisao do presente contrato.

4.26. Indenizar a terceiros e a Administragao Publica, todo e qualquer prejuizo ou
dano, decorrente de dolo ou culpa, durante a execugéo do contrato, ou apos o
seu término, em conformidade com o artigo 70 da Lei n® 8.666/93.

4.27. Atribuir a prestacdo de servicos a profissionais legalmente habilitados e
idéneos.

4.28. Assumir perante a Comusa a responsabilidade por todos os servigos
realizados pelos operadores dos postos de atendimentos.

4.29. Fornecer, mensalmente, até o quinto (5°) dia util do més subsequente ao
da prestacdo dos servigos, relatério gerado com informacdes disponiveis no
sistema SAC, para controle do andamento dos servicos e gestdo por parte da
Comusa e CONTRATADA.

4.30. Informar qualquer mudanca de enderego, telefone, fax ou outros, devendo
comunicar ao gestor do contrato da Comusa qualquer alteracao de dados.

4.31. Disponibilizar ao gestor do contrato da Comusa um canal de voz e correio
eletrdnico, para possiveis necessidades de contato.

4.32. Instruir seus empregados a tratar os servidores da contratante com
urbanidade e respeito.

Pregéo Presencial n°014/2017 — Servigo de atendimento ao cliente

22



4.33. Orientar seus empregados a permanecer sempre adequadamente trajados
e asseados no ambiente de trabalho.

4.34. Todas as demais obrigagdes previstas no Termo de Referéncia — Anexo |,
do Edital do Pregéo Presencial n® 014/2017.

| 5. DAS OBRIGAGOES DA COMUSA

5.1. Exigir o cumprimento de todos o0s compromissos assumidos pela
CONTRATADA, de acordo com este Termo de Referéncia e suas clausulas
contratuais.

5.2. Repassar para a CONTRATADA, o Manual de Atendimento da Comusa
(duas cépias fisicas e uma cépia digital) no inicio do contrato, e disponibilizando
suas atualizacbes sempre que necessario.

5.3. Fiscalizar junto ao Supervisor da CONTRATADA, o desempenho da equipe
de tele atendentes.

5.4. Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA para execugado dos
servigos, dentro da sua jornada de trabalho.

5.5. Prestar informagdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
Supervisor da CONTRATADA.

5.6. Promover, mediante o Gestor do Contrato da Comusa, 0 acompanhamento
e a fiscalizacdo dos servicos sobre os aspectos quantitativos e qualitativos,
anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando a
CONTRATADA as ocorréncias de qualquer fato que, a seu critério, exijam
medidas corretivas por parte da CONTRATADA.

5.7. Efetuar o pagamento a CONTRATADA, de acordo com as condi¢des
pactuadas no contrato.

5.8. Disponibilizar ambiente de trabalho para alocar o quadro de tele
atendentes.

5.9. Disponibilizar equipamentos de informatica e central telefénica para o
andamento das atividades.

5.10. Disponibilizar acesso aos sistemas informatizados necessérios para o uso
nas atribuicoes dos tele atendentes.

5.11. A Coordenagdo Comercial/DRC da Comusa indicara responsavel pelo
acompanhamento, fiscalizacdo e gestao deste contrato. Este trabalho néo isenta
a CONTRATADA das responsabilidades assumidas com a celebragdo do
contrato.

6. CONDICOES GERAIS
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6.1. A Comusa nao podera ter seus servigos prejudicados por falta de pessoal
para os postos de atendimentos.

6.2. A CONTRATADA devera manter seu quadro de empregados sempre aptos
e devidamente capacitados para a prestacdo dos servicos a Comusa.

6.3. A CONTRATADA devera apresentar a Certidao de Antecedentes Criminais
(fornecida pelo Departamento de Policia Federal) de todos os seus empregados
que atuarao na Comusa.

6.4. Apds o inicio das atividades deste objeto, a CONTRATADA deverd efetuar
o0 acompanhamento técnico, operacional, psicolégico, incluindo reforgos
periddicos de motivacdo e seminarios de sensibilizacdo aos tele atendentes que
atuarem junto a Comusa.

6.5. A CONTRATADA devera manter um acompanhamento permanente sobre
o desempenho do seus funcionarios, monitorando os indices de produtividade,
tempo de atendimento, encaminhamentos e satisfacdo, bem como sugerindo
acoes corretivas.

6.6. A LICITANTE vencedora tera um prazo de até 30 (trinta) dias Uteis, apos a
data da assinatura do contrato para, recrutar, selecionar e apresentar seu quadro
de empregados que prestardo servicos a Comusa, assim como promover a
capacitacao das solucdes e conhecimentos utilizados na Comusa, sem 6nus para
a Autarquia. Apds esta etapa serd assinado entre as partes a ordem de inicio da
prestacao dos servigos. Os servigos contratados serdo remunerados a contar da
data de assinatura da ordem de inicio das operacoes de tele atendimentos pela
CONTRATADA, sendo pago no més subsequente a prestacao dos servigos.

6.7. A capacitagdo inicial aos operadores dos postos de atendimentos e

supervisor devera ser realizada antes do inicio dos trabalhos e devera ter carga

horaria minima de quarenta e oito (48) horas, abordando os seguintes temas:
a) Funcdes e Conceitos do Servigo Publico;

) Técnicas de Atendimento ao Publico;

) Trabalho em Equipe;

) Perfil do Profissional de Atendimento

) O Processo de Comunicacao: Niveis, Componentes e Interferéncias;

f) Construcado de Empatia;

g) Tipos de Perfis Comportamentais dos Usuarios;

) Solugéo de Problemas de Usuarios e Habilidades de Negociagé&o;

i) Etica Profissional;

j) Etiqueta ao telefone;

k) Técnicas de Controle de Conversa;

[) Métodos para o Atendimento de Situagbes de Conflito;

m) Diccao e Oratéria;

) Habilidades de Comunicacao Interpessoais;

o) Qualificacdo no SISAN, Sistema de Saneamento, da Comusa (abordagem
conjunta entre CONTRATADA e COMUSA);
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p) Abordagens Ativas e Receptivas.

6.8. Além da capacitagao inicial, a CONTRATADA devera realizar no minimo 02
(duas) atualizagbes e capacitagdes anuais da equipe de tele atendentes. Estas
capacitacoes serdo cobradas e fiscalizadas pelo gestor do contrato.

6.9. Os treinamentos devem ocorrer fora do horario de expediente,
devidamente registrados, com comprovacao apresentada a Comusa.

6.10. Fica a cargo da CONTRATADA todos os custos de treinamento de seu
empregados, com a finalidade de capacita-los para o exercicio de suas
atividades;

6.11. A CONTRATADA sera inteiramente responsavel pelo pagamento e o
cumprimento da legislacao trabalhista no tocante a execucdo de servigos
noturnos e de atividades consideradas insalubres, penosas e de periculosidade
assumindo os referidos adicionais, se for o caso;

6.12. Fica proibido aos tele atendentes, dentro do horario de atendimento, o uso
pessoal de celular, envio e recebimento de SMS, whatsapp e e-mail particular.

6.13. O acesso a internet sera liberado conforme necessidades de trabalho, e em
conformidade com o gestor do contrato da Comusa.

6.14. A CONTRATADA devera fornecer armarios para os pertences particulares
de seus empregados que prestarao servicos a Comusa.

6.15. A Licitante devera apresentar comprovacao de aptidao para desempenho
de atividade pertinente e compativel em caracteristicas com o objeto da licitagéo,
feita por no minimo 1 (um) atestado fornecido por pessoas juridicas de direito
publico ou privado.

6.16. E vedada a subcontratagdo, bem como o consorcio.

| 7. VIGENCIA DO CONTRATO

7.1. O prazo de vigéncia do contrato € de doze (12) meses, contados da data
de assinatura entre as partes, da ordem de inicio da prestacdo dos servigos,
podendo ser prorrogado, por mutuo acordo entre as partes, mediante termo
aditivo, por iguais e sucessivos periodos, observado o limite legal de 60
(sessenta) meses, conforme artigo 57, Il, da Lei Federal n®. 8.666/93.

7.2. Caso a CONTRATADA venha a nao ter interesse em renovagado do
contrato, esta deverd comunicar a COMUSA com antecedéncia de noventa (90)
dias do encerramento do contrato, através de correspondéncia protocolada.

7.3. O presente contrato podera ser rescindido unilateralmente pela COMUSA.
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8. DO VALOR E CONDICOES DE PAGAMENTO

8.1. Os valores apresentados para atender ao objeto deverdo estar expressos
em REAIS (R$) e serao finais, incluidos todos os encargos a eles inerentes, tais
como taxas, deslocamentos, impostos, encargos sociais e trabalhistas, seguros,
bem como qualquer valor que possa incidir direta ou indiretamente nos custos do
objeto licitado, incluindo as atividades em domingos e feriados.

8.2. Os servigos contratados serdo remunerados a contar da data de assinatura
da ordem de inicio das operagcdes de tele atendimentos pela CONTRATADA,
sendo pago no més subsequente a prestacao dos servicos.

8.3. Os eventuais custos com selecao de pessoal, admissado, capacitagdo e
demais necessidades, até o inicio das operagbes de tele atendimento sdo de
inteira responsabilidade da CONTRATADA.

8.4. O pagamento do servico executado pela CONTRATADA sera efetuado em
parcelas mensais, ndo admitido o pagamento antecipado sob qualquer hipotese.

8.5. O pagamento dos salérios dos empregados da CONTRATADA néao esta
condicionado ao recebimento da nota fiscal/fatura pela COMUSA, e devera ser
efetuado até o quinto (5°) dia util, em horario bancario, do més posterior ao da
prestacao do servigo;

8.6. Qualquer situacao de faltas ao servico onde nao haja reposicdo de tele
atendentes por parte da CONTRATADA sofrera os respectivos descontos nas
parcelas mensais, sem prejuizo da aplicacao das sangoes cabiveis;

8.7. O pagamento de cada parcela sera efetuado em nome da CONTRATADA
em até vinte (20) dias apds o recebimento da nota fiscal/fatura relativo aos
servigos prestados no més anterior, devendo estar devidamente atestada pelo
gestor do contrato da Comusa.

8.8. O pagamento da nota fiscal/fatura estd condicionado a apresentagdo da
comprovagao de regularidade fiscal da CONTRATADA, além da:

8.8.1. Comprovagdo do pagamento da remuneragdo e das contribuicoes
sociais (Fundo de Garantia por Tempo de Servico e Previdéncia Social)
correspondentes ao més da ultima nota fiscal/fatura vencida compativel
com os empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente
identificados na forma do § 4° do art. 31 da Lei n? 8.212/91, com redacao
dada pela Lei n.® 9.032/95.
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8.8.2. Comprovagcdo do cumprimento das obrigagdes trabalhistas,
correspondentes a ultima nota fiscal/fatura que tenha sido paga pela
COMUSA.

| 9. REPACTUACAO

9.1. Sera admitida, por solicitagcao formal da CONTRATADA, a repactuagao dos
valores dos servicos com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses,
desde que seja observado o interregno minimo de um (1) ano, e demonstrada de
forma analitica a variagdo dos componentes dos custos do contrato, devidamente
justificada.

9.2. A repactuacdo podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem
necessarias em respeito ao principio da anualidade do reajuste dos precos da
contratagdo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a
variacao de custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas,
tais como os custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes dos
iNsUMOos necessarios a execugao do servico.

9.3. Nas repactuagbes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a
partir do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuacao. As demais somente
serdo admitidas no prazo minimo de um (1) ano a contar da primeira repactuacao.

9.4. A repactuacdo devera ser pleiteada até a data da prorrogagédo contratual
subsequente, sob pena de preclusao do direito de repactuar.

9.4.1. Nas situagdes abaixo relacionadas, o contrato podera ser prorrogado
e o instrumento de aditamento da prorrogacao podera conter clausula - por
solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada das devidas justificativas,
desde que nao tenha dado causa para o descumprimento do prazo
estabelecido neste item para solicitacdo de repactuacao, ou por interesse
da Administracdo, devidamente justificado — prevendo a possibilidade de
repactuacao pretérita com efeitos financeiros desde a data estabelecida no
acordo ou convencao coletiva de trabalho ou sentenca normativa que
alterou o salario da categoria profissional:

a) Se o Acordo ou Convencao Coletiva de Trabalho néo tiver sido
registrado até a data da prorrogagao contratual;

b) Se o Acordo ou Convencdo Coletiva de Trabalho for registrado ou
procedido a solicitagdo de repactuacdo, em data proxima a da
prorrogagcéo contratual, no caso em que 0 processamento da
repactuacao podera, justificadamente, prejudicar a prorrogacao;

c) Ou qualquer outra situagio em que a CONTRATADA,
comprovadamente, nao tiver dado causa para que a solicitacao de
repactuacdo ndo tenha sido feita no prazo estabelecido neste item,
ou que haja interesse da COMUSA.
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9.5. A deciséo sobre o pedido de repactuacéo deve ser feita no prazo maximo
de sessenta (60) dias, contados a partir da solicitagdo e da entrega dos
comprovantes de variagdo dos custos. Este prazo ficara suspenso enquanto a
CONTRATADA nao cumprir os atos ou apresentar a documentacao solicitada
pela COMUSA para a comprovagao da variagao dos custos.

9.6. A COMUSA podera realizar diligéncias para conferir a variacao de custos
alegada pela CONTRATADA.

9.7. A COMUSA devera assegurar-se de que 0s precos repactuados sao
compativeis com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a
continuidade da contratacdo mais vantajosa.

9.8. Os efeitos financeiros da repactuacao deverao ocorrer exclusivamente para
os itens que a motivaram, e apenas em relacao a diferenca porventura existente.

9.9. A demonstracdo analitica serd apresentada em conformidade com as
Planilhas de Custos e Formacéao de Precos.

[ 10. CUSTOS RELATIVOS A MAO DE OBRA

10.1. Para os custos relativos @ mao de obra, vinculados a data-base da
categoria profissional, o interregno minimo de um (1) ano para a primeira
repactuagao sera contado da data de vigéncia do acordo, dissidio ou convengao
coletiva de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta, relativo a
categoria profissional abrangida pelo contrato.

10.2. A CONTRATADA tera o prazo de trinta (30) dias entre a data do registro da
Convencao Coletiva de Trabalho no Ministério do Trabalho e Emprego e a
solicitacdo da repactuacao para fazer jus a repactuacao retroativa. Caso nao o
faca, a vigéncia da repactuacao sera a partir da data da solicitacao.

10.3. As repactuacdes serdo precedidas de solicitacdo formal da CONTRATADA,
acompanhada de demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de
apresentacdao da planilha de custos e formacado de precos e do novo acordo,
dissidio ou convencao coletiva que fundamenta a repactuacao, conforme for a
variacao de custos objeto da repactuacao.

10.4. A CONTRATADA devera exercer o direito a repactuacao, pleiteando o
reconhecimento deste perante a COMUSA, a partir do terceiro (3%) dia da data do
registro, no 6rgdo regional do Ministério do Trabalho e Emprego, do Acordo,
Convencao Coletiva de Trabalho ou Dissidio que fixar o novo salario normativo da
categoria profissional abrangida pelo contrato.

10.5. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios nido
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forga de
instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convencao coletiva.
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10.6. A repactuagdo para reajuste do contrato, em razdo de novo acordo,
convengao coletiva ou sentenga normativa, deve repassar integralmente o
aumento de custos da mao de obra decorrente desses instrumentos.

10.7. Os valores resultantes de dissidio coletivo estarao sujeitos a repactuagao,
desde que haja alteracao no piso da categoria e sua incidéncia seja comprovada,
sendo no mesmo percentual concedido a titulo de dissidio, acordo ou convencao
coletiva.

10.8. Os valores referentes ao vale/auxilio transporte, estardo sujeitos ao
reequilibrio-econdémico financeiro, desde que haja alteracao no valor da tarifa do
transporte coletivo decretado pela administracao publica municipal.

10.9. A repactuacao que ocorrer a partir do segundo ano de vigéncia do contrato
terd o percentual do item “aviso prévio trabalhado” zerado, visto que este custo é
pago integralmente no primeiro ano de contrato.

11. DOS CUSTOS SUJEITOS A VARIACAO DE PRECOS DO MERCADO

11.1. Para os demais custos, sujeitos a variagdo de precos do mercado, tais
como materiais e equipamentos necessarios a execug¢ao do servigo, o interregno
minimo de um (1) ano para a primeira repactuacao sera contado da data limite
para apresentagao das propostas constante do Edital.

11.2. Para a concessao de repactuacgao, referente exclusivamente ao aumento
de custos dos insumos (uniformes e materiais/equipamentos), valores estes nao
oriundos de dissidio coletivo, serdo reajustados anualmente pelo INPC, ou em
caso de sua extingao, por indice que o substitua.

12. ADJUDICAGCAO DO CONTRATO

12.2. Menor valor global.

13. PLANILHA ORGAMENTARIA E PLANILHA DE CUSTOS E FORMATAQZ\O DE
PRECOS PARA O FORNECIMENTO CONTINUO E QUALIFICADO DE MAO DE OBRA
PARA OS POSTOS DE ATENDIMENTOS TELEFONICOS, RECEPTIVOS E ATIVOS,
NAS DEPENDENCIAS DA COMUSA.

13.1. PLANILHA ORCAMENTARIA

Valor Valor
. Quantidade
ltem Descricao Unid. mensal total
(meses)
(R$) (R$)
Contratacao conforme objeto e demais )
01 | especificagées deste  Termo de 12 Més
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| Referéncia. | | | | |

ativos’ (objeto) — prever o tele atendimento ativo direcionado aos Usuéarios da Comusa e Publico
em Geral, para divulgagao de informacdes, agdes e orientacdes na area do saneamento, bem
como na atualizagéo de dados cadastrais, pesquisas de satisfacao, etc.

_ ANEXO Il
PREGAO PRESENCIAL Ne. 014/2017 — COMUSA
PROPOSTA COMERCIAL
DADOS DO PRESTADOR DE SERVICOS:
Empresa:
CNPJ:
Endereco:
Cidade: Estado:
Telefone: Fax:
E-mail:

Pessoa para contato:

Telefone da pessoa para contato:

Prazo de execucado dos servicos: 12 meses, contados da assinatura do contrato,
prorrogéaveis na mesma forma do art. 57, inc. |l da Lei 8.666/93.

Prazo de garantia dos servigcos: minimo de 12 meses, prorrogaveis

Prazo de validade da proposta: minimo de 60 dias

Responsavel(eis) para firmar contrato:

Pregao Presencial n®
Dia ) as : horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a contratacao)
A - Data de apresentacio da proposta (dia/més/ano)

B - Municipio/UF

C - Ano Acordo, Convengao ou Sentenca Normativa em Dissidio
Coletivo

D - N2 de meses de execucdo contratual

NOTAS:

1. O MODELO DE PLANILHA CONSTANTE DESTE ANEXO E DE USO OBRIGATORIO.
2. Podera ser excluido o item cuja exigéncia tenha sido dispensada por disposicao legal
(citar qual) ou que ndo seja pertinente ao ramo de atividade da licitante, devendo, neste
caso, conter informacdes explicativas, bem como acrescentar itens pertinentes ao ramo
de atividade ou exigido por lei.

3. A omissao na planilha de custos de outros itens obrigatérios por lei, acordo, convencao
ou dissidio coletivo sera entendida como terem sido incluidos tais itens na rubrica “Custos
indiretos” (despesas administrativas e lucro), sem prejuizo para a andlise da

exequibilidade da proposta.
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4. Na planilha devera constar para cada item a memoria de calculo (férmula utilizada).

5. Devera constar anexo a planilha, a Convencao Coletiva de Trabalho vigente
utilizada.

6. Devera estar anexa a planilha relagao detalhada dos insumos com 0s seus respectivos
valores

7. No momento da andlise da exequibilidade da proposta pela COMUSA, a Planilha de
Custos e Formacao de Pregos podera sofrer ajustes e correcoes desde que nao
ultrapasse o valor global da proposta.

MAO-DE-OBRA VINCULADA A EXECUCAO CONTRATUAL

Dados complementares para composicao dos custos referente a mao-de-obra

Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas
distintas)

Salério normativo da categoria profissional R$

Categoria profissional (vinculada a execucgéo contratual) | XXXXXXXXXXXXX

Data base da categoria (dia/més/ano) / /

[S21 "N [¢S R \V)

Regime de Tributacédo

Nota: Devera ser elaborado um quadro para cada tipo de servigo.

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicao da Remuneracao Valor (R$)

Saléario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Oo0w>| =

Qutros (especificar)

Total da Remuneracao

MODULO 2 - BENEFiICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

Transporte

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia médica e familiar/Plano de Saude

Auxilio creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

mimo|0|m@|>

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

Nota: o valor informado devera ser o custo real do insumo (descontado o valor
eventualmente pago pelo empregado).

MODULO 3 - INSUMOS DIVERSOS (uniformes e outros)

Insumos diversos Valor (R$)

Uniformes

Materiais de Consumo

Equipamentos (Depreciacao)

(wli@]jesip-2

Qutros (especificar)

Total de Insumos Diversos:

Nota: Valores mensais por empregado.
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaédulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e outras contribuicoes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A | INSS

B | SESIOU SESC

C | SENAI OU SENAC

D [ INCRA

E | Salario Educacéo

F | FGTS

G | Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP)

H | SEBRAE

Total

Nota (1): Os percentuais dos encargos previdenciarios e FGTS sao aqueles

estabelecidos pela legislagéo vigente.
Nota (2): Percentuais incidentes sobre a remuneragéo.

Submddulo 4.2 - 132 (décimo terceiro) Salario

4.2

132 Salario

%

Valor (R$)

1392 Salario

Subtotal

Incidéncia dos encargos previstos no Submédulo 4.1 sobre 13°
(décimo terceiro) salario

Total

Submadulo 4.3 - Afastamento Maternidade

4.3

Afastamento Maternidade

%

Valor (R$)

Afastamento Maternidade

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre afastamento
maternidade

Total

Submédulo 4.4 — Provisao para Rescisao

Provisao para Rescisao

%

Valor (R$)

Aviso prévio indenizado

Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado

Multa sobre FGTS e contribuigbes sociais sobre o aviso prévio
indenizado

Aviso prévio trabalhado

mio| o|m|>|}

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre o aviso prévio
trabalhado

n

Multa sobre FGTS e contribuigbes sociais sobre o aviso prévio
trabalhado

Total:

Submoddulo 4.5 - Custo de Reposicao do Profissional Ausente

4.5

Composicao do custo de Reposicao do Profissional Ausente

%

Valor (R$)

Férias e terco constitucional de férias

Auséncia por doenca

O|m| >

Licenca paternidade
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Auséncias legais

Auséncia por acidente de trabalho

mim|o

Qutros (especificar)

Subtotal

G | Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre o Custo de
Reposicao do profissional ausente

Total:

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

4 Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
4.1 | Encargos previdenciarios, FGTS e outras contribuicbes

4.2 | 13° (décimo-terceiro) salario

4.3 | Afastamento Maternidade

4.4 | Custo de Rescisao

4.5 | Custo de Reposicao do Profissional Ausente

4.6 | Outros (Especificar)

Total:
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

5.1 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A | Custos Indiretos

B | Lucro

C | Tributos

C.1 | Tributos Federais (especificar)

C.2 | Tributos Estaduais (especificar)

C.3 | Tributos Municipais (especificar)

C.4 | Outros Tributos (especificar)

Total

Nota(1): Custos indiretos, tributos e lucro por empregado.

Nota(2): O valor referente a tributos € obtido aplicando-se o percentual sobre o valor do

faturamento.

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Mao-de-Obra vinculada a execucéao contratual (valor por empregado)

(R$)

Médulo 1 - Composicdo da Remuneracio

Modulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios

A
B
C | Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes e outros).
D

Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas

Subtotal (A + B + C + D):

E [ Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro

Valor total por empregado
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VALOR TOTAL

Valor Total Mensal (R$)

Valor Global para 12 meses (R$)

Valor global (por extenso):

Data, carimbo e assinatura da licitante
/ /

Assinatura e carimbo
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_ ANEXO Il
PREGAO PRESENCIAL N¢. 014/2017 - COMUSA
MODELO DE DECLARACAO PARA FINS DE ATENDIMENTO AO EXIGIDO NO ITEM 4
— SUBITEM 4.2, “c” DESTE EDITAL

DECLARACAO
A empresa (razdo social) )
inscrita no CNPJ n° , por intermédio de seu
representante legal o(a) Sr(a) )
portador(a) da Carteira de Identidade n2 e do CPF n2

, DECLARA, sob as penas da lei, em atendimento ao
disposto no inciso VII do art. 42 da Lei Federal n® 10.520/02, que cumpre plenamente os
requisitos de habilitacao exigidos no item 7 deste Pregao Presencial n? 014/2017.

Declara que a sua atual condigdo empresarial se enquadra em:
() Microempresa

() Empresa de Pequeno Porte

( ) Qutra

Em caso de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, deverao ser informadas as
eventuais restricoes em sua regularidade fiscal, se existirem:

(Local e data):

(Representante legal):
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_ ANEXO IV
PREGAO PRESENCIAL N¢. 014/2017 — COMUSA
MODELO DE DECLARACAO DE ATENDIMENTO AO INCISO V DO ART. 27 DA
LEI FEDERAL N¢. 8.666/93 (MAO DE OBRA DE MENORES)

Pregao Presencial N2. 014/2017 - COMUSA

A empresa (razdo social) )

inscrita no CNPJ n° , por intermédio de seu

representante legal o(a) Sr(a) )

portador(a) da Carteira de ldentidade n2 e do CPF n2
, DECLARA, para fins do disposto no inciso V do art. 27 da
Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n% 9.854, de 27 de

outubro de 1999, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso

ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condicdo de aprendiz (_).
(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima)

(Local e data):

(Representante legal):

(assinatura)
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] ANEXO V
PREGAO PRESENCIAL N°. 014/2017 — COMUSA
MODELO DE TERMO DE GARANTIA

TERMO DE GARANTIA
Pregao Presencial n2. 014/2017 — COMUSA

, inscrita no CNPJ sob o n2

, por intermédio de seu representante legal, Sr.

(a). , portador(a) da carteira de identidade n°.

e inscrito no CPF sob o ne. ,

para fins e efeitos da Lei Federal n® 8.666/93, combinada com a Lei n% 8.078/90,
DECLARA:

1. Sem prejuizo da responsabilidade penal a que vier dar causa, a CONTRATADA da
garantia do(s) servigo(s), pelo prazo de no minimo 12 (doze) meses, consoante dispde a
Lei n®. 8.078/90, contados da data de assinatura do contrato, durante o qual subsistira
sua responsabilidade:

a) pela solidez, seguranca e quantidade do objeto contratado;

b) pela eleicdo e emprego dos insumos e/ou matérias-primas utilizadas;

c) pelos danos pessoais e materiais causados a COMUSA e aos seus empregados, bem
assim a terceiros em geral, por empregados ou prepostos da CONTRATADA, verificados
durante a vigéncia da contratacéo, ou dela decorrentes;

d) pelo pagamento de todas as quantias devidas e/ou decorrentes de mao de obra,
materiais, tributos, servicos de terceiros, obrigagbes trabalhistas e previdenciarias,
deslocamentos, transporte e descarga, alimentacao, instalagdes, equipamentos, seguros,
licencas, dentre outros, pertinentes a execucao do objeto contratado, a sua substituicdo e
a reparagdo do mesmo;

e) pelos defeitos e imperfei¢cdes verificados nos produtos/servigos prestados — total e/ou
parcialmente, nao relacionados com a seguranca e solidez do objeto contratado;

f) pelos danos causados por fato do produto/servico ou vicio oculto, a contar da
verificagdo do dano.

2. A garantia implica em imediata substituicao do produto/servico que ndo atender as
especificagbes exigidas, sem qualquer 6nus para a COMUSA, bem assim imediato
ressarcimento de todo e qualquer dano causado a COMUSA e/ou aos seus empregados.

3. O prazo para reparacao dos defeitos, danos, riscos, imperfeicdes e/ou substituicoes,
serd definido pela Equipe Técnica da COMUSA, considerando a gravidade, complexidade
e potencialidade de risco dos prejuizos ocorridos.

4. No caso de prorrogacdo contratual, o prazo de garantia sera automaticamente
renovado.

Novo Hamburgo, de de 2017.

(Representante legal):

(Carimbo e assinatura)
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_ ANEXO VI
PREGAO PRESENCIAL N¢. 014/2017 — COMUSA
MODELO DE ATESTADO DE VISITA TECNICA

(Papel timbrado da empresa)

ATESTADO DE VISITA TECNICA

Ref.: PREGAO PRESENCIAL n®. 014/2017 —- COMUSA

O(s) Sr(s). ,
identidade(s) n? , ha qualidade de
representante(s) da empresa e, no

caso desta sagrar-se vencedora da licitacdo em epigrafe, pela futura contratacdo de
empresa especializada para o fornecimento de mao de obra, visando a prestagcdo mensal
de Servicos de Atendimento ao Cliente - SAC, a serem executados nas dependéncias da
COMUSA, vem pela presente, informar que efetuou visita técnica no local e que esta
ciente das condigbes a serem enfrentadas durante a execugédo dos servigos, bem como
das exigéncias e especificacbes contidas no Edital, ndo cabendo qualquer alegacao
posterior de desconhecimento sobre o assunto.

Novo Hamburgo, (data em que foi realizada a visita técnica)

Assinatura(s) do(s) representante(s) da empresa

(Assinatura e carimbo do Gestor do Contrato)
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_ ANEXO Vil
PREGAO PRESENCIAL N¢. 014/2017 - COMUSA
MODELO DE DECLARAGAO DE CIENCIA DAS CONDICOES DAS AREAS DE
TRABALHO

(Papel timbrado da empresa)
DECLARAGCAO DE CIENCIA DAS CONDICOES DAS AREAS DE TRABALHO
Ref.: PREGAO PRESENCIAL n®. 014/2017 —- COMUSA

O abaixo-assinado, na qualidade de representante da empresa
vem pelo presente

informar que optou em nao realizar visita técnica as areas de trabalho, e que esta ciente
das condigbes a serem enfrentadas durante a execucdo dos servicos, bem como das
exigéncias e especificagcdes contidas no Termo de Referéncia, ndo cabendo qualquer
alegacao posterior de desconhecimento sobre o assunto, no que diz respeito a prestacao
de Servigo de Atendimento ao Cliente - SAC, a serem executados nas dependéncias da
COMUSA - Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo/RS.

Novo Hamburgo, /___/2017.

Assinatura(s) e carimbo(s) do(s) responsavel(eis) da empresa
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_ ANEXO Vil
PREGAO PRESENCIAL N@. 014/2017 — COMUSA
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

MINUTA - CONTRATO DE PRESTAQAQ DE SERVICOS DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO - SAC

COMUSA - SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO, pessoa juridica
de direito publico interno, sob a forma de Autarquia Municipal, sediada a Av. Coronel
Travassos, n°. 287, Bairro Rondénia, no municipio de Novo Hamburgo/RS, inscrita no
CNPJ sob o n° 09.509.569/0001-51, aqui representada por seu Diretor-Geral, Eng.?
Silvio Paulo Klein e por sua Diretora Administrativo-Financeira, Michele Fabiola Martins,

doravante denominada, abreviadamente, COMUSA, e
, pessoa juridica, estabelecida a Av/Rua , n%
___, Bairro , ha cidade de /___, inscrita no CNPJ sob o n°. , aqui

representada por seu representante legal/diretor/sécio-administrador/procurador, Sr.(a)
, adiante denominada, simplesmente, CONTRATADA.

As partes acima qualificadas, pelo presente instrumento e na melhor forma de direito, tém
entre si justo e acertado este Contrato para prestacdo de servicos, nos termos
autorizados pelas Leis Federais n® 10.520/02 e 8.666/93, mediante as clausulas e
condi¢bes a seguir elencadas:

PRIMEIRA: DO OBJETO

O presente contrato tem por objeto a contratagdo de empresa para a prestacao mensal
de Servicos de Atendimento ao Cidadao - SAC nas dependéncias da COMUSA,
conforme as especificacoes contidas no ANEXO | do Edital, bem como demais
exigéncias relativas ao Pregao Presencial n.2 014/2017 e seus demais ANEXOS, e a
Proposta apresentada pela CONTRATADA conforme especificagbes técnicas e
guantidades descritas no ANEXO | — Termo de Referéncia.

SEGUNDA: DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES

2.1. Para todos os efeitos legais, visando a exata caracterizagdo do objeto contratual,
além de estabelecer procedimentos e normas decorrentes das obrigacdes ora contraidas,
bem assim elencar as responsabilidades da CONTRATADA, integra este contrato, como
se nele estivessem transcritos, com todos 0s seus anexos, 0s seguintes documentos:

a) Pregao Presencial n?. 014/2017, com todos os seus Anexos;

b) Proposta da CONTRATADA,;

c¢) Requisigao n® 104.650.

2.2. Os documentos referidos no presente item sdo considerados suficientes para, em
complemento a este contrato, definir a sua extensao, as suas obrigagdes, e, desta forma,
reger a execugao do objeto contratado.

TERCEIRA: DA DESCRIGAO DOS SERVICOS

3.1. DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servigos de teleatendimento serdo prestados dentro das instalagbes da
COMUSA - Servicos de Agua e Esgoto de Novo Hamburgo, podendo ser situada na
Sede (ETA) ou em outro local designado pela Autarquia, em Novo Hamburgo/RS — Brasil.
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3.2. DOS HORARIOS E ESCALAS DOS POSTOS DE ATENDIMENTOS
3.2.1. POSTOS DE ATENDIMENTOS

Os servigos de tele atendimento serdo prestados de segunda a sexta das
06h as 24h, aos sdbados das 06h as 24h e havera a necessidade de escala de
trés (3) postos de atendimento com dezoito (18) horas de atendimentos das 6h as
24h. Para esta previsdo, os custos para atendimentos em domingos e feriados
deverao estar diluidos na proposta comercial.

Serao sete (7) postos de atendimentos de Segunda a Sexta-feira, sendo
que dentre estes, trés (3) atenderdao também aos sabados e trés (3) atenderao
Domingos e Feriados.

Faz-se necessério garantir o niumero operadores para compor os Postos de
Atendimentos (doravante designados por PA ou PAs), conforme tabela abaixo:

HORARIOS PAs PAs PA
2%feira — 6%feira Sabados Domingo/
Feriados

06h — 07h

07h - 08h

08h — 09h

09h — 10h

10h—-11h

11h—-12h

12h - 13h

13h - 14h

14h — 15h

15h — 16h

16h—17h

17h —18h

18h — 19h

19h — 20h

20h —21h

21h — 22h

22h — 23h

23h — 24h

3.2.2. SUPERVISOR

Pregéo Presencial n°014/2017 — Servigo de atendimento ao cliente 41



Os servigos de supervisao deverdo ser disponibilizados de forma a garantir o

cumprimento do objeto, quer através de controles de presenca da equipe do tele
atendimento, capacitacdes e orientacées a equipe, quer através do cumprimento dos
contatos das pessoas designadas pela COMUSA para a consecucdo do objeto deste
Termo de Referéncia.

3.3.

3.3.1.

DOS SERVICOS

TELE ATENDENTES

Os tele atendentes deverao estar aptos a prestar os Servigos de Atendimento aos

Usuarios da COMUSA e Publico Geral, descritos abaixo:

a)

Realizar Atendimento Receptivo das ligagdes externas, visando dar orientagdes e
esclarecimentos aos usuarios sobre a situagao de abastecimento de agua, contas,
faturamento, etc;

Prestar informacdes sobre servigos solicitados a Comusa, como ligagdes novas,
religacoes, cortes, adequacao de nichos, consertos, repavimentacdes, etc;

Operar e consultar o Sistema Informatizado da Comusa — SISAN (Sistema de
Saneamento), repassando as informagbes corretas e atuais aos Usuarios sobre
as situacoes de servigos e abastecimento;

Responder as solicitacbes de segunda via através do E-mail -
segvia@comusa.rs.gov.br

Responder as demandas que chegam da populagdo através do E-mail —
atendimento@comusa.rs.gov.br

Operar o atendimento via Chat e responder as demandas que chegam por este
canal.

Operar o aplicativo (App) para smartphones, encaminhando avisos aos usuarios;
Operar o aplicativo (App) para smartphones, recebendo e respondendo os
problemas enviados pelos usuarios;

Dar encaminhamento as demandas/problemas recebidos através do aplicativo
para smartphones (App);

Orientar os usuarios sobre o uso do aplicativo (App) para smartphones;

Operar a ferramenta corporativa de recebimento de WhatsApp;

Dar encaminhamento interno as demandas/problemas recebidos através do
WhatsApp corporativo;

m) Dar encaminhamento as solicitagdes dos Usuarios, através da abertura de Ordens

n)

0)

P)
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de Servigo — O.S. — dentro do SISAN (Sistema de Saneamento);

Possibilitar o acompanhamento das situagdes encaminhadas pelos Usuarios,
registrando nas pastas “Comentéarios” os atendimentos e encaminhamentos
realizados;

Acessar de forma complementar os demais sistemas informatizados, da Comusa
— Cadastro Digital e da Prefeitura de Novo Hamburgo — SigamWeb, de forma a
qualificar as orientacdes e informacoes a serem repassadas aos Usuarios;
Realizar Atendimento Ativo, junto aos Usuarios dos servicos da Comusa e ao
Publico em Geral, buscando divulgar campanhas e agbes da Autarquia,
informagdes e orientagbes diversas, solicitando atualizagdo de dados para o
cadastro, estabelecendo questionarios de satisfacao, etc;

Deixar gravagoes telefonicas, de forma que o Usuério ao entrar em contato com o
call-center da Comusa, receba prontamente as informagdes sobre falta de agua
na Cidade;
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3.3.2.

Prestar atendimento aos Usuarios com qualidade, respeito e tranquilidade,
estando em condicbes de lidar com situagbes de tensionamento e
guestionamentos por parte dos usuarios;

Obedecer aos procedimentos e scripts previamente estabelecidos pela Comusa
para o atendimento do call-center;

Buscar com agilidade orientacbes junto ao Supervisor da Contratada, para as
situagdes diferenciadas e com maior dificuldade de atendimento;

Encaminhar casos especificos e situacdes complexas para o Supervisor da
Contratada a fim de que o mesmo repasse 0s encaminhamentos para a Gestora
do Contrato da Comusa;

Executar outras atividades inerentes ao servigo de tele atendimento.

SUPERVISOR

Além das qualificagdes ja definidas para os tele atendentes, o Supervisor também

devera:

a)

b)

Estar devidamente treinado para a funcdo de supervisor, tendo capacidade de
gerenciamento de equipes e tomada de decisdes;

Ter responsabilidade pela coordenacdo e execucdo dos servicos dos tele
atendentes;

Participar de reunides internas, setoriais e de Diretoria da Comusa, sempre que
solicitado;

Atualizar constantemente os tele atendentes sobre novas orientagbes e
informacdes repassadas pela Comusa;

Aplicar treinamentos, capacitacoes e atualizacbes aos tele atendentes de forma
permanente;

Propor agbes de aperfeicoamento no tele atendimento;

Acompanhar gravacdes mediante amostragens;

Comunicar o/a Gestor(a) do Contrato qualquer irregularidade ou anormalidade
referente ao servico, bem como situacbes que necessitem uma atencéo
diferenciada por parte da Comusa;

Monitorar on-line, ou por analise das gravagdes, por amostragem, os
atendimentos realizados no Call-center;

Elaborar relatérios mensais com quantidade e duracdo dos atendimentos, tempo
de espera, bem como da quantidade de telefonemas néo atendidos;

Entregar para o/a Gestor(a) do Contrato da Comusa os relatérios mensais sobre
de atendimento;

Estabelecer contato agil e direto com o(a) Gestor(a) do Contrato a fim de buscar a
qualificacdo constante do tele atendimento na prestacdo de servigos ao Usuario;

m) Seguir as orientagdes do Manual de Atendimento da COMUSA, acompanhando
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sua execucao junto a equipe de tele atendentes;

Manter-se permanentemente atualizado com as novas versdes e atualizagdes do
Manual de Atendimento da Comusa, que forem repassadas a Contratada;
Repassar ao Gestor(a) do Contrato da Comusa, qualquer irregularidade ou fato
relevante constatado na execucao do objeto;

Executar outras tarefas afins.
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3.4. DAS ESPECIFICACOES TECNICAS

3.4.1 Devera sempre ser mantido o nimero de postos de atendimentos previstos no
contrato, mesmo em situacbes de férias, atestados, licencas, etc., ficando a
CONTRATADA responsavel pela substituicio dos funcionarios que se fizerem
necessarios.

3.4.2 Ajornada de trabalho dos operadores dos postos de atendimentos tele atendentes
sera de seis horas (6h) diarias por equipe/turno, acordadas pela categoria e sindicato de
classe.

3.4.3 Para a execugao dos servigos, a CONTRATADA devera disponibilizar os recursos
humanos com as seguintes qualificagdes técnicas, requisitos e atribuicdes atendendo ao
perfil especificado abaixo:

a) ESCOLARIDADE: Ensino Médio completo ou comprovadamente estar cursando o
ultimo ano do Ensino Médio;

b) IDADE: maior de dezoito (18) anos e estar em dia com o servigo militar (homens);

c) CONHECIMENTOS: nocbées basicas em microinformatica, sistema Windows,
pacote Office, Internet e Intranet.

d) COMUNICACAOQ: ser comunicativo, educado, cordial, ter boa fluéncia verbal,
clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa dicgéao e
audicao;

e) COMPORTAMENTO: capacidade comportamental para agir com calma e
tolerancia, ndo se desestabilizar frente as situacdes adversas, que fujam de sua
rotina de trabalho; capacidade para obedecer procedimentos e normas rotineiras.

3.4.4 Os operadores dos postos de atendimentos e o/a supervisor serdo empregados do
quadro da CONTRATADA, alocados nas dependéncias da Comusa para a prestacao dos
Servigos.

3.4.5 A CONTRATADA devera organizar e disponibilizar os mecanismos necessarios
para o controle do inicio e fim da jornada de trabalho dos tele atendentes, conforme
legislagao vigente.

3.4.6 Para a execucgao do servico de supervisor, a CONTRATADA devera disponibilizar
os recursos humanos com as seguintes qualificagcdes técnicas, requisitos e atribuicdes
atendendo o perfil especificado abaixo:

k) Comprovar escolaridade minima de 22 Grau (Nivel médio) completo;

I) Possuir conhecimentos basicos de informatica (Internet, Edicdo de Texto e
Planilha Eletrénica);

m) Demonstrar clareza e objetividade na linguagem oral e escrita, boa dicgdo e
audicao, comprovadas em exames médicos correspondentes;

n) Ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em
situacdes que fujam a rotina de trabalho;

o) Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento de tele atendimento;

p) Apresentar habilidade de gerenciamento, organizagdo, controle, lideranga,
desenvolvimento de equipes e relacionamento interpessoal;

q) Possuir habilidades para monitoramento de atividades e capacidade de avaliagdo
dos tele atendentes;
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r) Ter iniciativa, buscar solucbes de melhoria da qualidade dos servigos, agir com
discricdo e postura ética;

s) Possuir experiéncia comprovada na area de supervisao de Call-center;

t) Possuir treinamento especifico em técnicas de tele atendimento, com dominio de
tecnologias e procedimentos de gestao atuais.

QUARTA: DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

4.1. A CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias Uteis para iniciar a operacionalizacao
dos servigcos de tele atendimento da COMUSA.

4.2 Informar, em tempo habil, qualquer motivo que impossibilite a equipe de tele
atendentes de assumir o trabalho conforme cronograma estabelecido.

4.3. Fornecer a COMUSA, quando do inicio da prestacdo de servigos, copias dos
documentos de ldentidade e Carteira de Trabalho dos tele atendentes que irdo compor a
equipe de trabalho na Comusa.

4.4. Realizar todos os procedimentos pertinentes a selecéo, treinamento, admissao e
despedida dos tele atendentes.

4.5. Estabelecer o treinamento e capacitacdo da equipe de tele atendentes, em
conformidade com os procedimentos e orientacbes do Manual de Atendimento da
Comusa.

4.6. A CONTRATADA devera cumprir no prazo de até 30 (trinta) dias Uteis, contados
da assinatura do contrato os procedimentos pertinentes a selegcdo, admissao,
treinamentos e capacitagcoes. Apds a conclusdo dessas etapas sera assinada entre as
partes a ordem de inicio dos servigos.

4.7. Na execugdo dos servigos deverdo ser utilizados profissionais rigorosamente
selecionados e com treinamento especifico para o desempenho de suas atividades.

4.8. As CTPS deverao ser apresentadas ao Setor Financeiro da Comusa, devidamente
preenchidas e assinadas juntamente com a relagdo nominal dos empregados que
atuarao na prestacao dos servicos.

4.9. A CONTRATADA devera adotar este procedimento sempre que houver
despedida/admissdao de novos empregados para prestagcdo dos servicos constantes
deste Termo de Referéncia.

4.10. Ter disponibilidade de mao de obra qualificada a fim de atender eventuais
acréscimos solicitados pela COMUSA, conforme previsao no contrato.

4.11. Ter condi¢cdes de reposicdo dos empregados, de forma imediata, sempre que
houver necessidade de substituicAdo por motivo de faltas, férias, licengas, demissao, etc,
ou por avaliacdo de necessidade constatada e fundamentada por parte da Comusa,
obedecidas as disposicoes da legislacao trabalhista vigente.

4.12. Disponibilizar profissionais devidamente uniformizados e portando identificacéo
profissional (crachas) para os servigos a serem realizados nas dependéncias da Comusa.
4.13. Impedir que mao de obra com registro de falta disciplinar qualificada como de
natureza grave, seja mantida ou retorne as dependéncias da COMUSA.

4.14. Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento das atribuicdes dos seus empregados,
controlando diariamente a frequéncia e a pontualidade dos mesmos.

4.15. |Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orientagdes
transmitidas ao supervisor pelo gestor do contrato da COMUSA, quanto ao cumprimento
das normas internas regimentais, disciplinares, de seguranca e medicina do trabalho
sem, contudo, caracterizar ou manter qualquer vinculo empregaticio com a COMUSA.
4.16. Relatar a COMUSA toda e qualquer irregularidade observada nos postos de tele
atendimento.

4.17. Arcar com a remuneracdo dos seus empregados, bem como com todos os
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios e tributarios, multas, indenizagdes,
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seguros, assisténcia médica e social, risco de vida e acidente previstos na legislacao
vigente e de quaisquer outros em decorréncia da sua condicdo de empregadora.

4.18. Manter durante a vigéncia do contrato e possiveis prorrogacdes, as mesmas
condigbes para sua contratacdo, apresentando mensalmente ao Setor Financeiro da
Comusa, nota fiscal/fatura, comprovantes de regularidade fiscal, comprovacdo do
recolhimento do FGTS e INSS dos empregados que irdo prestar servicos no Call-center,
Relacao de Empregados — RE do FGTS e as copias dos respectivos comprovantes de
pagamentos de salarios, sem o que, ndo serdo liberados os pagamentos das faturas
apresentadas a COMUSA, para liquidagao.

4.19. Fornecer aos seus empregados auxilio-transporte, auxilio alimentacao, de acordo
com o horario de trabalho e qualquer outro beneficio que se torne necessario ao bom e
completo desempenho de suas atividades e de acordo com a legislacao vigente.

4.20. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes que venham a ser vitimas seus
empregados quando em servico, por tudo quanto as leis trabalhistas e previdenciarias
Ihes assegurem e demais exigéncias legais para o exercicio da atividade em geral.

4.21. Deixar o posto de trabalho somente apds o encerramento de seu turno, salvo em
situacdes de absoluta necessidade, apds ter alertado seu supervisor sobre sua
emergencialidade.

4.22. Responder por danos, desaparecimento de bens materiais e avarias que venham
a ser causados por seus empregados, seja a terceiros ou ao proprio local de prestacao
dos servigos, desde que comprovada sua responsabilidade.

4.23. Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais e
pessoais causados por seus empregados, dolosa ou culposamente, aos bens da
COMUSA e de terceiros.

4.24. Manter em sigilo quaisquer dados e informagbes prestadas ou fornecidas pela
Comusa, inclusive aquelas que a CONTRATADA venha a ter acesso em decorréncia dos
servicos prestados, ndo podendo fazer uso das mesmas para qualquer finalidade
estranha a prestacdo dos servicos contratados, sob pena de responder civil e
criminalmente por tal descumprimento.

4.25. Em caso que qualquer reclamatoéria trabalhista proposta contra a Comusa pelos
empregados da CONTRATADA, esta devera comparecer espontaneamente em juizo,
reconhecendo sua verdadeira condicdo de empregadora e substituir a Comusa no
processo até a sentenga final, respondendo pelos 6nus diretos e/ou indiretos de eventual
condenacdo. Esta responsabilidade ndo cessa apds o término ou recisdo do presente
contrato.

4.26. Indenizar a terceiros e a Administragdo Publica, todo e qualquer prejuizo ou dano,
decorrente de dolo ou culpa, durante a execugao do contrato, ou ap6s o seu término, em
conformidade com o artigo 70 da Lei n°® 8.666/93.

4.27. Atribuir a prestacao de servigos a profissionais legalmente habilitados e idéneos.
4.28. Assumir perante a Comusa a responsabilidade por todos os servigos realizados
pelos operadores dos postos de atendimentos.

4.29. Fornecer, mensalmente, até o quinto (5°) dia Gtil do més subsequente ao da
prestacdao dos servigos, relatério gerado com informacdes disponiveis no sistema SAC,
para controle do andamento dos servicos e gestdo por parte da Comusa e
CONTRATADA.

4.30. Informar qualquer mudanga de endereco, telefone, fax ou outros, devendo
comunicar ao gestor do contrato da Comusa qualquer alteracao de dados.

4.31. Disponibilizar ao gestor do contrato da Comusa um canal de voz e correio
eletrdnico, para possiveis necessidades de contato.

4.32. |Instruir seus empregados a tratar os servidores da contratante com urbanidade e
respeito.
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4.33 Orientar seus empregados a permanecer sempre adequadamente trajados e
asseados no ambiente de trabalho.

QUINTA: RESPONSABILIDADES DA COMUSA

5.1.  Exigir o cumprimento de todos os compromissos assumidos pela CONTRATADA,
de acordo com este Termo de Referéncia e suas clausulas contratuais.

5.2. Repassar para a CONTRATADA, o Manual de Atendimento da Comusa (duas
cépias fisicas e uma copia digital) no inicio do contrato, e disponibilizando suas
atualizagdes sempre que necessario.

5.3. Fiscalizar junto ao Supervisor da CONTRATADA, o desempenho da equipe de
tele atendentes.

5.4. Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA para execucdo dos
servicos, dentro da sua jornada de trabalho.

5.5. Prestar informacbes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
Supervisor da CONTRATADA.

5.6. Promover, mediante o Gestor do Contrato da Comusa, o acompanhamento e a
fiscalizagdo dos servicos sobre os aspectos quantitativos e qualitativos, anotando em
registro proprio as falhas detectadas e comunicando a CONTRATADA as ocorréncias de
qualquer fato que, a seu critério, exijam medidas corretivas por parte da CONTRATADA.
5.7. Efetuar o pagamento a CONTRATADA, de acordo com as condi¢des pactuadas
no contrato.

5.8. Disponibilizar ambiente de trabalho para alocar o quadro de tele atendentes.

5.9. Disponibilizar equipamentos de informatica e central telefénica para o andamento
das atividades.

5.10. Disponibilizar acesso aos sistemas informatizados necessérios para o uso nas
atribuicbes dos tele atendentes.

5.11. A Coordenacdo ComercialDRC da Comusa indicara responsavel pelo
acompanhamento, fiscalizacdo e gestdo deste contrato. Este trabalho ndo isenta a
CONTRATADA das responsabilidades assumidas com a celebracéo do contrato.

SEXTA: DA SUBCONTRATACAO

6.1. E vedada a subcontratagdo do objeto desta Licitacao.

6.2. A CONTRATADA nao podera transferir, ceder ou praticar qualquer outra forma
contratual que signifique transferéncia do presente contrato, no todo ou em parte, sob
pena de rescisdo do ajuste.

SETIMA: DOS PRAZOS

7.1. O prazo de vigéncia do Contrato serd de 12 (doze) meses contados da data da
assinatura da ordem de inicio da prestagao dos servigos, facultada a sua prorrogacao,
nos termos e condigbes do art. 57, inciso Il, da Lei 8.666/93.

7.2. A CONTRATADA terd um prazo de até 30 (trinta) dias Uteis, ap6s a data da
assinatura do contrato para, recrutar, selecionar e apresentar seu quadro de empregados
que prestarao servicos a COMUSA, assim como promover a capacitacao das solucdes e
conhecimentos utilizados na COMUSA. Apds esta etapa sera assinado entre as partes a
ordem de inicio da prestacdo dos servicos. Somente ap6s a ordem de inicio das
atividades de teleatendimento propriamente dita que a COMUSA passara a prestar os
pagamentos mensais a CONTRATADA.

7.3. Caso a CONTRATADA nao tenha interesse em renovacdo do contrato, devera
comunicar a COMUSA com antecedéncia de 90 (noventa) dias do encerramento do
contrato, através de correspondéncia protocolada.

7.4. A inobservancia do prazo fixado no subitem anterior ocasionara a aplicacdo das
penalidades previstas neste contrato.
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OITAVA: DO PRECO CONTRATADO E DA FORMA DE PAGAMENTO

81. A COMUSA pagara a CONTRATADA o valor mensal de
R$ ( ) pela execucdo dos servicos deste Contrato,
totalizando a importancia de R$ ( ), pelo periodo de 12
(doze) meses.

8.2. O pagamento sera realizado mensalmente, em até 20 (vinte) dias apds o
recebimento da nota fiscal/fatura, referente aos servicos prestados no més anterior,
devidamente atestada pelo servidor designado pela COMUSA.

8.2.1. O pagamento da nota fiscal/fatura esta condicionado a apresentagdo da
comprovacao de regularidade fiscal da CONTRATADA, além da:

a) Comprovacao do pagamento da remuneracao e das contribuicdes sociais (Fundo de
Garantia por Tempo de Servico e Previdéncia Social) correspondentes ao més da ultima
nota fiscal/fatura vencida compativel com os empregados vinculados a execugéo
contratual, nominalmente identificados;

b) Comprovagédo de regularidade perante a Fazenda Nacional (Certiddo Negativa de
Tributos Federais e Certidao Negativa de Divida Ativa da Uniao) e relativa a Seguridade
Social (INSS);

b) Comprovacdo do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, correspondentes a ultima
nota fiscal/fatura que tenha sido paga pela COMUSA (CNDT).

8.2.2 Sera realizada € juntada ao processo, antes de cada pagamento, pesquisa na
internet sobre a situacdo da CONTRATADA, que, se constatada qualquer irregularidade,
ficara retido o pagamento.

8.3. Fica vedado a CONTRATADA negociar ou efetuar o desconto ou endosso de
qualquer titulo originario de seus créditos para terceiros, permitindo-se, tdo somente,
cobranca em carteira, diretamente na sede da COMUSA.

8.4. O prego total apresentado é final, ndo sendo admitidos quaisquer acréscimos ou
acessorios, estando incluidos nos mesmos o0s respectivos insumos, tributos,
contribuicbes, custos financeiros e demais despesas, encargos, diretos ou indiretos,
como também os lucros da CONTRATADA.

8.5. Todos os encargos, impostos, contribuicbes previdenciarias e demais obrigacdes
fiscais e parafiscais decorrentes da contratagdo serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive o imposto de renda na fonte, imposto sobre servicos de
qualquer natureza, e demais tributos que incidam ou venham a incidir sobre o servigo
executado ou em decorréncia dele.

8.6. Na eventualidade de ocorrer atraso superior a 10 (dez) dias no pagamento de
qualquer parcela, o débito sera pago com o acréscimo de 0,033% (trinta e trés milésimos
por cento) por dia de atraso, a titulo de compensacgéao financeira, até o limite de 1% de
juros ao més.

8.7. A CONTRATADA suportara o 6nus decorrente do atraso, caso as Notas
Fiscais/Faturas contenham vicios ou incorrecées que impossibilitem o pagamento.

8.8. No caso da execucao do servico ndo estar de acordo com as especificacdes e
demais exigéncias fixadas neste Contrato, a COMUSA fica, desde ja, autorizada a reter o
pagamento em sua integralidade, até que sejam efetuadas as alteracées, retificacées ou
substituicoes determinadas.

8.9. Durante o periodo de retengdo, nao correrdo juros ou atualizagdes monetérias de qualquer
natureza, sem prejuizo de outras penalidades previstas neste instrumento.

8.10. As faltas ao servico, a serem apontadas pelo Fiscal do Contrato, desde que a
CONTRATADA nao tenha promovido as devidas substituicoes, serdo descontadas das
parcelas mensais, sem prejuizo da aplicacao das sangdes previstas neste instrumento.

NONA: DA REPACTUACAO
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9.1. CONDICOES GERAIS:

9.1.1. Sera admitida, por solicitacao formal da CONTRATADA, a repactuacao dos valores
dos servicos com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses, desde que seja
observado o interregno minimo de 01 (um) ano, e demonstrada de forma analitica a
variagdo dos componentes dos custos do contrato, devidamente justificada.

9.1.2. A repactuagao podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias
em respeito ao principio da anualidade do reajuste dos precos da contratacido, podendo
ser realizada em momentos distintos para discutir a variacao de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao
de obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a execugao do servico.

9.1.3. Nas repactuagdes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir do
fato gerador que deu ensejo a ultima repactuacéo. A(s) repactuacao(des) subsequente(s)
somente serd(dao) admitida(s) no prazo minimo de um ano a contar da primeira
repactuacao.

9.1.4. A repactuagdo devera ser pleiteada até a data da prorrogagdo contratual
subsequente, sob pena de preclusédo do direito de repactuar.

9.1.4.1. Nas situagbes abaixo relacionadas, o contrato poderda ser prorrogado € o
instrumento de aditamento da prorrogagao podera conter clausula - por solicitagcdo da
CONTRATADA, acompanhada das devidas justificativas, desde que nao tenha dado
causa para o descumprimento do prazo estabelecido neste item para solicitacdo de
repactuagao, ou por interesse da Administragdo, devidamente justificado — prevendo a
possibilidade de repactuagéo pretérita com efeitos financeiros desde a data estabelecida
no acordo ou convencgao coletiva de trabalho ou sentenca normativa que alterou o salario
da categoria profissional:

a) O Acordo ou Convencao Coletiva de Trabalho nao tiver sido registrado até a
data da prorrogagéo contratual;

b) O Acordo ou Convencao Coletiva de Trabalho for registrado ou procedida a
solicitacdo de repactuacédo, em data préxima a da prorrogacao contratual, no caso em
que o processamento da repactuacao podera, justificadamente, prejudicar a prorrogacao;

c) Qualquer outra situacao em que a CONTRATADA, comprovadamente, nao tiver
dado causa para que a solicitagdo de repactuacdo nado tenha sido feita no prazo
estabelecido neste item, ou que haja interesse da COMUSA.

9.1.5. A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo maximo de
sessenta dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de
variagao dos custos. Este prazo ficara suspenso enquanto a CONTRATADA nao cumprir
os atos ou apresentar a documentacao solicitada pela COMUSA para a comprovacao da
variacao dos custos.

9.1.6. A COMUSA podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de custos alegada
pela CONTRATADA.

9.1.7. A COMUSA devera assegurar-se de que os precos repactuados sdo compativeis
com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacao
mais vantajosa.

9.1.8. Os efeitos financeiros da repactuacado deverao ocorrer exclusivamente para os
itens que a motivaram, e apenas em relagao a diferenga porventura existente.

9.1.9. A demonstracdo analitica sera apresentada em conformidade com as Planilhas de
Custos e Formagéao de Pregos.

9.2. CUSTOS RELATIVOS A MAO DE OBRA:

9.2.1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria
profissional, o interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuagao sera contado
da data da vigéncia do acordo, dissidio ou convencao coletiva de trabalho, vigente a
época da apresentacdo da proposta, relativo a categoria profissional abrangida pelo
contrato.
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9.2.2. A CONTRATADA tera o prazo de 30 dias entre a data do registro da Convencgéo
Coletiva de Trabalho no Ministério do Trabalho e Emprego e a solicitagdo da repactuagao
para fazer jus a repactuacao retroativa. Caso nao o faga, a vigéncia da repactuacao sera
a partir da data da solicitacéo.

9.2.3. As repactuacbes serdo precedidas de solicitacdo formal da CONTRATADA,
acompanhada de demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de
apresentagao da planilha de custos e formacao de precos e do novo acordo, dissidio ou
convengao coletiva que fundamenta a repactuacao, conforme for a variagcdo de custos
objeto da repactuacao.

9.2.4. A CONTRATADA devera exercer o direito a repactuacdo, pleiteando o
reconhecimento deste perante a Administracdo, a partir do terceiro dia da data do
registro, no 6rgao regional do Ministério do Trabalho e Emprego, do Acordo, Convengao
Coletiva de Trabalho ou Dissidio que fixar o novo salario normativo da categoria
profissional abrangida pelo contrato.

9.2.5. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacao, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forgca de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convengéo coletiva.

9.2.6. A repactuagao para reajuste do contrato, em razdo de novo acordo, convengao
coletiva ou sentenca normativa, deve repassar integralmente o aumento de custos da
mao de obra decorrente desses instrumentos.

9.2.7. Os valores resultantes de dissidio coletivo estardao sujeitos a repactuacao, desde
gue haja alteragdo no piso da categoria e sua incidéncia seja comprovada, sendo no
mesmo percentual concedido a titulo de dissidio, acordo ou convengao coletiva.

9.2.8. Os valores referentes ao vale/auxilio transporte estardo sujeitos ao reequilibrio-
econdmico financeiro, desde que haja alteragdo no valor da tarifa do transporte coletivo
decretado pela administragdo publica municipal.

9.2.9. A repactuacgéo que ocorrer a partir do segundo ano de vigéncia do contrato tera o
percentual do item “aviso prévio trabalhado” zerado, visto que este custo é pago
integralmente no primeiro ano de contrato. _

9.3. DOS CUSTOS SUJEITOS A VARIACAO DE PRECOS DO MERCADO

9.3.1. Para os demais custos, sujeitos a variagdo de pregos do mercado, tais como
materiais e equipamentos necessarios a execugao do servico, o interregno minimo de 1
(um) ano para a primeira repactuacao sera contado da data limite para apresentagéo das
propostas constante do Edital.

9.3.2. Para a concessao de repactuacgéo, referente exclusivamente ao aumento de custos
dos insumos (uniformes e materiais/equipamentos), valores estes ndo oriundos de
dissidio coletivo, serao reajustados anualmente pelo IPCA, ou, em caso de sua extingao,
por indice que o substitua.

DECIMA: DA GARANTIA

10.1. Para a assinatura do contrato, a CONTRATADA prestar4d garantia no valor
correspondente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor global do contrato em
uma das modalidades definidas no § 1° do art. 56 da Lei n® 8.666/93.

10.2. A garantia oferecida devera permanecer integra ao longo de toda execugédo do
contrato. Caso seja utilizada para caucionar os interesses da COMUSA, a
CONTRATADA devera reapresentd-la em 48 horas, nos exatos termos inicialmente
pactuados;

10.3. Fica vedado a CONTRATADA pactuar com terceiros, clausulas de nao
ressarcimento ou nao liberagao do valor dado em garantia de multas por descumprimento
pactual;

10.4. A validade da garantia devera ultrapassar em 03 (trés) meses a vigéncia do
contrato de que trata a Clausula Sexta deste instrumento;
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10.5. A garantia somente sera liberada apdés o integral cumprimento de todas as
obrigacdes contratuais;

10.6. Caso o pagamento de que trata o subitem anterior nao ocorra até o fim do segundo
més apds o encerramento da vigéncia contratual, a garantia sera utilizada para
pagamento das verbas trabalhistas diretamente pela COMUSA.

DECIMA PRIMEIRA: DOS RECURSOS FINANCEIROS
11.1. Os recursos financeiros correrdo a conta dos créditos abaixo discriminados:

1.02.03.23.02.00.017.512.0023.2.290.03302.1087/ | Serv.  Apoio Admin., Técnico e
3.3.3.9.0.39.79.00.00.00 Operac. - P.J. - S/Quant. Fls. Pessoal

1.1.1.1 DECIMA SEGUNDA: DAS DESPESAS
12.1. As despesas, diretas ou indiretas, inerentes a execug¢do do objeto e/ou decorrentes
do presente contrato, correrdao por conta exclusiva da CONTRATADA.

DECIMA TERCEIRA: DAS PENALIDADES

13.1. Pela inexecugéo total ou parcial do objeto desta licitagdo, a CONTRATADA serao
aplicadas as sangdes elencadas pelo art. 87, da Lei Federal n% 8.666/93, isoladas ou
cumulativamente, nos termos da referida norma, sendo que, para tais efeitos, é
estabelecido que a multa correspondera a 5% (cinco por cento) sobre o valor global
atualizado, em caso de inadimplemento parcial, e, a 10% (dez por cento) sobre o valor
global atualizado em caso de inadimplemento absoluto, sem prejuizo das demais
sancgdes elencadas pela citada Lei Federal n°. 8.666/93.

13.2. Por dia de atraso na execucdo de qualquer fase do objeto desta licitacdo, fica o
fornecedor sujeito a multa de 0,5% (meio por cento), incidente sobre o valor total do
Empenho a ser calculado desde o 6° (sexto) dia de atraso até o efetivo cumprimento da
obrigacao, limitado a 30 (trinta) dias;

13.3. A aplicacdo da penalidade de multa hao impede que a Administracao rescinda
unilateralmente o contrato e aplique outras sancoes previstas na Lei n2. 8.666/93.
13.4. A penalidade pecuniaria prevista nesta clausula sera calculada sobre o valor
contratado e descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela COMUSA.

13.5. As penalidades pecuniarias serdo aplicadas sem prejuizo das demais sangdes,
administrativas e/ou penais, previstas na Lei Federal n® 8.666/93, com as alteragdes
posteriores.

13.6. Nenhuma responsabilidade recaira sobre a COMUSA por eventuais perdas e danos
oriundos de danos causados a terceiros, por culpa ou dolo da CONTRATADA e seus
prepostos.

13.7. Sera propiciada defesa a CONTRATADA, antes da aplicacao das penalidades.

DECIMA QUARTA: DA RESCISAO

14.1. A inexecucgao total ou parcial deste contrato ensejara a sua rescisdo, desde que
ocorram quaisquer das causas enumeradas no art. 78, da Lei Federal n®. 8.666/93.

14.2. A rescisdo do contrato podera se proceder sob qualquer das formas delineadas no
art. 79, da Lei Federal n°. 8.666/93.

14.3. Se a rescisdo da avenca se der por qualquer das causas previstas nos incisos | a Xl
e XVIII, do art. 78, da Lei Federal n°. 8.666/93, a CONTRATADA sujeitar-se-a, ainda, ao
pagamento de multa equivalente a 10% (dez por cento) do valor total do contrato.

14.4. O presente contrato podera ser rescindido unilateralmente pela COMUSA, a
qualquer tempo, sem qualquer 6nus para a COMUSA.

14.5. Sera propiciada defesa @ CONTRATADA, antes da rescisao contratual.

DECIMA QUINTA: DO GESTOR
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A COMUSA designa o servidor Maycon Alves de Moraes, Coordenador Comercial e
Atendimento, matricula n° 933, como gestor do contrato.

DECIMA SEXTA: DAS DISPOSICOES GERAIS:

16.1. A COMUSA reserva-se o direito de cancelar ou suspender, a qualquer tempo, a
execucdao do objeto contratado, sem que caiba qualquer outro ressarcimento a
CONTRATADA.

16.2. Se qualquer das partes contratantes, em beneficio da outra, permitir, mesmo que
por omissoes, a inobservancia no todo ou em parte, de qualquer dos itens e condicoes
deste contrato e/ou disposicoes legais, tal fato nao tera o condao de liberar, desonerar ou
de qualquer forma afetar ou prejudicar esses mesmos itens e condicées, 0s quais
permanecerdo inalterados e plenamente exigiveis, como se nenhuma tolerancia
houvesse ocorrido.

16.3. E vedada a manutengao, aditamento ou prorrogacao de contrato de prestacdo de
servicos com empresa que venha a contratar empregados que sejam cOnjuges,
companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, ou por adogéo, até o
terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de dire¢do, chefia ou assessoramento,
do Prefeito, do Vice-Prefeito, de secretarios municipais e de Vereadores do Municipio de
Novo Hamburgo;

16.4. Aplicam-se a este contrato, as disposicoes da Lei Federal n°. 8.666, de 21 de junho
de 1993, e suas alteracdes, que regulamenta as licitagdes e contratacbes promovidas
pela COMUSA.

DECIMA SETIMA: DO FORO

Elegem as partes contratantes o Foro desta Comarca de Novo Hamburgo/RS, para
dirimir todas e quaisquer controvérsias oriundas deste Contrato, renunciando
expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e contratadas, as partes, por seus representantes legais,
firmam o presente instrumento, em 03 (trés) vias de igual forma e teor para um sé e
juridico efeito, perante as testemunhas abaixo-assinadas.

Novo Hamburgo/RS, de de 2017.

COMUSA - SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DE NOVO HAMBURGO

Eng.2 Silvio Paulo Klein Michele Fabiola Martins
Diretor-Geral Diretora Administrativo-Financeira
CONTRATADA

Sécio-administrador/Representante Legal

Testemunhas:

1) 2)
Nome: Nome:
CPF n4.: CPF n%.:
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