PREGAO PRESENCIAL ne 30/2018
PROCESSO n?2410/2018
EDITAL de 07 de junho de 2018
MODO DE DISPUTA — Nao Diferenciada

PREAMBULO

A DAE S/A AGUA E ESGOTO, empresa de economia mista municipal, com sede nesta cidade de
Jundiai/SP, torna publico e faz saber que, por determinacdo de seu Diretor Presidente Eduardo
Santos Palhares e os demais Diretores, realizard licitagao, na modalidade de “Pregdo Presencial n®
30/2018”, do tipo “MENOR PRECO GLOBAL”, regime de contratacdo: “EMPREITADA POR PRECO
GLOBAL", para a aquisicao do(s) item(ns) constante(s) do anexo ao presente edital.

O Pregao serd conduzido por Pregoeiro, devidamente designado, e pela Equipe de Apoio e serd
regido pela Lei Federal n® 10.520/2002, subsidiariamente pela Lei Federal n® 8.666/93 e eventuais
legislagdes pertinentes, ainda o Decreto Municipal n® 21.263/2008 e suas alteragdes, no que couber,
obedecendo as normas contidas no presente edital.

As despesas decorrentes da presente licitacdo estardo sob as despesas n® 8.5.1.05.
Integra(m) este edital, o(s) seguinte(s) anexo(s):

- Anexo | — Modelo de Credenciamento

- Anexo Il — Modelo de Declaragéo de Regularidade

- Anexo Il — Modelo de Declaragdo do Menor

- Anexo IV — Modelo de Declaracao (ME/EPP/COQOP)
- Anexo V — Minuta de Contrato

- Anexo VI —Termo de Ciéncia de Notificagcao

- Anexo VIl — Proposta de Preco

- Anexo VIl — Termo de Referéncia

PRAZOS:

INICIO DO CREDENCIAMENTO: as 14:00 horas do dia 28 de junho de 2018.

ABERTURA DAS PROPOSTAS COMERCIAIS: ap6s o termino do credenciamento.

ABERTURA DA SESSAO DE LANCES: a ser definida pelo Pregoeiro durante a sessdo do Pregao.
LOCAL DE ENTREGA DOS ENVELOPES E REALIZAGAO DO PREGAO: Secio de Compras e

LicitacGes, na Sede da DAE S/A, andar térreo do Prédio Administrativo, situada na Rodovia
Vereador Geraldo Dias, 1500, Vila Hortolandia, CEP 13214-311, em Jundiai/SP.

As proponentes deverdao examinar cuidadosamente as condi¢cées de fornecimento do objeto
deste edital, dando especial atencao para as penalidades estabelecidas para os casos de
descumprimento das obrigacées contratuais, ficando cientes de que a DAE S/A aplicara as
sanc¢oes previstas, obedecido o disposto no art. 87, § 22, da Lei 8.666/93 com suas alteracées.

1. DO OBJETO:

1.1. Objetiva a presente licitagdo contratagdo de empresa para realizar o servico de locacdo de
solugcéo para central de atendimento telefénico, conforme clausulas e condi¢cdes constante(s) deste
edital e seus anexos, que contém as especificacdes técnicas e comerciais que possibilitardao o
preparo das propostas




2. DO PRAZO E CONDICOES DE EXECUGAO:

2.1. O local, o prazo e as condigdes de execugdo do(s) item(ns) estdo devidamente dispostos nos
anexos que acompanham o presente edital.

2.2. Caso 0 objeto desta licitagao seja realizado em desacordo com os requisitos estabelecidos pela
DAE S/A, a empresa vencedora se obriga a reparar a falha e, se houver necessidade, devera
providenciar a sua realizagdo, no prazo de 2 (dois) dias Uteis, sem quaisquer 6nus para a DAE S/A,
sem prejuizo da aplicagao das sangdes cabiveis.

2.2.1. A nao substituicdo do servigo no prazo previsto sujeitara a empresa vencedora as penalidades
previstas em lei e/ou neste Edital.

2.3. A entrega das medigOes devera ser acompanhada de 02 (duas) vias da Nota Fiscal, contendo o
numero da Ordem de Compra e o sistema de cobranga.

3. DAS CONDICOES DE PARTICIPAGAO:
3.1. Ficam impedidas de patrticipar desta licitagao:

3.1.1. Empresas em regime de faléncia, recuperacdo judicial ou extrajudicial sem o plano de
recuperacao devidamente homologado pelo juizo competente, bem como em processo de dissolugédo
ou liquidacao;

3.1.2. Empresas que tenham sido declaradas inidoneas pela Administragdo Publica ou estejam
punidas com a suspenséo do direito de licitar com a DAE S/A Agua e Esgoto;

3.1.3. Empresas reunidas em consorcio.
4. DO CREDENCIAMENTO

4.1. No dia, hora e local estipulados no predmbulo deste edital, os licitantes deverdo estar
representados por agentes credenciados, com poderes para formular lances, negociar pregos,
interpor e desistir de recursos em qualquer fase da licitagdo, bem como praticar todos os demais atos
inerentes ao certame.

4.1.1. Sera admitido apenas um credenciado para cada licitante.

4.2. O credenciamento far-se-a por meio do competente instrumento de procuragao, publico ou
particular, com firma reconhecida, mencionando os poderes que foram outorgados ao credenciado,
em conformidade com o Anexo | ao presente edital, acompanhado de documento oficial de identidade
do credenciado, com foto e no original.

4.2.1. Para a aceitagdo do credenciamento, exige-se demonstragdo de que 0 outorgante possui
poderes para constituir um representante (o credenciado) com a apresentacdo do contrato social ou
outro documento equivalente, por meio de seu original ou de cépia autenticada, junto a procuragéo.

4.2.2. Na procuragao por instrumento publico, havendo no corpo do documento mencgao clara de que
0 outorgante possui os poderes para outorgar a procuracdo, dispensa-se a verificacdo dos
documentos que comprovam os poderes do outorgante. Nesse caso, basta a identificagdo do
outorgado, ou credenciado.

4.3. Caso a licitante esteja representada pelo seu sécio, devera ser apresentado ao Pregoeiro
respectivo Contrato Social ou outro documento equivalente, por meio de seu original ou de cépia
autenticada, que comprove tal situagdo, bem como os poderes expressos para exercer direitos e
assumir obrigagdes, acompanhado de documento oficial de identidade do sécio representante, com
foto e no original.

4.4. O documento de credenciamento devera ser entregue em separado dos demais envelopes da
licitacao.
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4.5. A ndo apresentagdo de documentos para o credenciamento (procuragao e Contrato Social) ndo
ensejara a desclassificagdo ou inabilitacdo do licitante. No entanto, o representante ficard impedido
de se manifestar ou responder pela licitante durante os trabalhos do Pregdo, bem como de efetuar
lances, prosseguindo-se com as decisdes do Pregoeiro e dos demais licitantes credenciados, exceto
no que tange aos direitos recursais previstos em lei.

4.6. Ap6s o encerramento da fase de credenciamento, o Pregoeiro ndo mais aceitarad novas licitantes,
dando inicio ao recebimento da Declaracdo de Regularidade (Anexo Il ao edital), bem como dos
envelopes contendo a “Proposta Comercial” e os “Documentos de Habilitacdo” de todos os

participantes, inclusive dos ndo credenciados.

4.6.1. A auséncia da Declaracdo de Regularidade, bem como dos envelopes, ensejara a eliminacao
da licitante do Pregé&o.

4.7. Para usufruir_ dos beneficios da LC 123/06, juntamente com o credenciamento, a licitante
devera apresentar “Declaracdo”, conforme modelo do anexo IV, sob penas da lei, devidamente
assinada em conjunto pelo responsavel legal da empresa e pelo contador, conforme modelo anexo,
demonstrando que se constitui em ME, EPP ou COOP, nos termos da Lei Complementar Federal n.®
123/06 e da Lei Federal n.? 11.488/07, (na hipétese de Cooperativa) e que ndo apresenta nenhuma
das restricbes do regime diferenciado e favorecido, dispostas, no art. 3.2, § 4.2 da Lei,
comprometendo-se a informar a Administragdo caso perca essa qualificagéo.

4.8. A auséncia de identificagdo da empresa como ME, EPP ou COOP, em momento anterior a
abertura do certame, impedira o gozo dos beneficios da Lei Complementar n.2 123/06.

5. DAS PROPOSTAS

5.1. A proposta devera ser elaborada em impresso proprio (Proposta de Precgos), sem rasura,
devidamente assinado pelo representante da licitante.

5.2. Os pregos apresentados deverdo ser fixos e irreajustaveis, e neles deverdo estar computadas
todas as despesas que incidirem sobre o objeto licitado, tais como encargos diretos e indiretos,
impostos e taxas, frete, etc.

5.3. As licitantes deverdo detalhar na proposta os valores unitarios e totais, expressos em real.

5.3.1. A proposta, bem como os lances formulados, deverdo apresentar preco unitario e total para
cada item, com no maximo 2 (duas) casas ap6s a virgula.

5.3.2. Os valores Unitarios e totais da Proposta de Pregos ndo poderdo exceder os pregos da
estimativa de precos fixada pela Administragao, em conformidade com o Edital e seus anexos.

5.3.3. Caso a licitante proponha pregos unitérios distintos para 0 mesmo servico, mesmo que em
lotes distintos, sera considerado somente o menor preco apresentado

5.4. O prazo de validade das propostas serd de 60 (sessenta) dias, contados da data limite de sua
apresentacao.

5.5. As demais condi¢cdes comerciais da proposta, como descrigdo do objeto, quantidade, unidade de
fornecimento, local de execugéao, prazo de execugao, prazo de pagamento e garantia minima, quando
estabelecidas pelo edital, serdo tacitamente aceitas pela licitante, no ato de envio de sua proposta
comercial.

5.6. Poderéa ser solicitado a qualquer tempo as licitantes apresentacdo de Planilha de Composicao
dos Precos Unitarios.

6. DAS CONDICOES DE HABILITACAO:

Para habilitacdo nesta licitagdo, os interessados deveréo apresentar os seguintes documentos:



6.1. Habilitacao Juridica:
6.1.1. Inscricdo comercial, no caso de firma individual;

6.1.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor e alteragdes subsequentes, devidamente
registrados em se tratando de sociedades comerciais e, no caso de sociedades por agdes,
acompanhados da ata arquivada da assembleia de elei¢cdo da ultima diretoria;

6.1.3. Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedade civil, acompanhada de prova de diretoria
em exercicio.

6.2 Regularidade Fiscal, Previdenciaria e Trabalhista:
6.2.1 Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

6.2.2 Prova de inscrigdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se houver relativo a
sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

6.2.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual, Municipal e Contribuigbes
Previdenciarias como segue:

6.2.4 Certidao conjunta negativa de débitos ou positiva com efeitos de negativa relativos a Tributos
Federais, a Divida Ativa da Unido e as Contribuicdes Previdenciarias (INSS), expedida pela Receita
Federal do Brasil e pela Procuradoria Geral da Fazenda Nacional, com validade na data da
apresentagao (certiddo que entrou em vigéncia em 03 de novembro de 2014 e abrange todos os
créditos tributérios federais administrados pela RFB e PGFN).

6.2.5 Certidao negativa de débito com a Fazenda Estadual ou positiva com efeitos de negativa
referente a regularidade relativa a Tributos Estaduais e a Divida Ativa do Estado respectivo, com
validade na data da apresentacéo.

6.2.6 Certidao negativa de débito com a Fazenda Municipal ou positiva com efeitos de negativa
referente a regularidade mobiliaria, pertinente ao objeto licitado, observada a validade aposta no
documento.

6.2.7. Prova de situacdo regular, perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
comprovada por meio do Certificado de Regularidade do FGTS - C.R.F.

6.2.8 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentagao de certidao negativa, ou positiva com efeitos de negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidagéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 10 de maio de 1943.

6.3. Empresas na Condicao de Microempresa (ME), Empresa de Pequeno Porte (EPP) e Sociedade
Cooperativa (COOP):

6.3.1. As empresas nas condi¢cdes de ME e EPP (enquadradas no artigo 3° da Lei Complementar n®
123/06, desde que nao estejam inclusas nas vedagdes previstas no § 42 do mesmo artigo) e COOP
(conforme o artigo 34 da Lei Federal n® 11.488/07), que apresentem restricbes com relacdo a
regularidade fiscal, deverao apresentar toda a documentacgao exigida para efeito de comprovacgéo de
regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restri¢éo.

6.3.2. Na hipétese da ME, EPP ou COOP apresentarem restricbes quanto a regularidade fiscal, a
licitante ficard na condicdo de “Classificada Proviséria” no certame, podendo ser dado
prosseguimento aos atos subseqlentes da licitagao.

6.3.3. A comprovacao da regularidade fiscal, caso a licitante se sagre vencedora, deverd ser efetuada
com o envio da documentacdo devidamente regular no prazo de 05 (cinco) dias Uteis a partir do
momento em que a empresa for declarada vencedora do certame, ou seja, a contar do término do
prazo recursal de 03 (irés) dias Uteis referentes ao ato de adjudicacdo devidamente divulgado ou

4



apés a decisao dos recursos (e antes do ato de homologacgao), prazos e publicagbes essas que
deverdo ser acompanhados pelo licitante.

6.3.4. Esse prazo para regularizagao podera ser prorrogado por uma unica vez, pelo mesmo periodo,
a critério da Administracdo, mediante solicitacao da empresa.

6.3.5. A nao regularizacdo dentro do prazo previsto implicara decadéncia do direito a contratacao,
sem prejuizo das sancoes previstas na Lei Federal n.® 8.666/93, ficando facultado & Administracao
convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificagao, ou revogar a licitagéo.

6.4. Qualificacao Econémico-Financeira:

6.4.1. Balanco patrimonial e demonstra¢des contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, (Demonstracdo de Resultado do Exercicio; Demonstragdo dos Lucros
ou Prejuizos Acumulados, que podera ser substituida pela Demonstragcdo das Mutagdes do
Patriménio Liquido e demonstracdo das Origens e Aplica¢cdes de Recursos) que comprovem a boa
situagdo financeira da empresa, vedada a sua substituicao por balancetes ou balangos provisorios.

6.4.1.1. Somente as empresas que ainda ndo complementaram seu primeiro exercicio fiscal, poderao
comprovar sua capacidade econémico—financeira através de balancetes mensais, conforme o
disposto na Lei Federal 8.541/92.

6.4.1.2. A comprovagdo de boa situacdo financeira da empresa sera feita através do célculo do
seguinte indice:

- indice de Liquidez Corrente = Ativo Circulante >= 1,00
Passivo Circulante

6.4.2. Certidao negativa de faléncia ou de recuperacdo judicial ou extrajudicial expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica, datada de, no méaximo, 90 (noventa) dias anteriores a data da
apresentacgao.

6.4.2.1 No caso de empresa em recuperagao judicial ou extrajudicial, detentoras de certidao positiva,
devera apresentar, para efeitos de habilitacdo no certame, Plano de Recuperacdo devidamente
homologado pelo juizo competente e em pleno vigor, nos termos da Sumula n®50 do TCESP.

6.5. Qualificacao Técnica:

6.5.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou
privado, que comprove(m) o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas,
quantidades e prazos com o objeto da licitagdo, com quantitativos minimos de 50% da execucao
pretendida, conforme Sumula n? 24 do TCESP.

6.5.2. O(s) atestado(s) precisam mostrar a implantacdo e/ou locagdo e/ou disponibilizagdo, de

hardwares e softwares necessarios ao funcionamento de Central de Atendimento a clientes, através

de tecnologia CTl — Computer Telephony Integration; com as seguintes caracteristicas:

e DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas;

e URA - Unidade de Resposta audivel;

e Atendimento ativo e receptivo;

e Relatorio demonstrando as ligagdes atendidas e abandonadas;

e Gravacao eletronica integral do audio, ou seja, de 100% dos atendimentos, com seus dados de

audio recuperaveis pela internet para fins de reprodugéo.

Solugéo utilizada de atendimento comprovado com no minimo, 5.000 liga¢cdes por més;

e Atendimento a segmento composto por mais de 50.000 usuarios;

e Ter prestado, suporte técnico, manutencao e assisténcia técnicas aos componentes de hardware
e software da solugéo fornecida para o atendimento através de equipe de profissionais.

6.5.3. Sera aceito mais de um atestado ou certidao, para atendimento integral das caracteristicas
relacionadas acima.



6.5.4. O(s) atestado(s) ou certidao(des) devera(ao) ser apresentado(s) no original ou em copia(s)
autenticada(s), assinado(s) por autoridade ou representante de quem o(s) expediu, com identificacao
do assinante (nome completo e cargo) e devera(ao) ser emitido em papel com timbre da emitente e
datado(s).

6.5.5. Declaracdo formal de disponibilidade do aparelhamento, do pessoal técnico especializado e
turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto desta licitagéo.

6.5.6. A simples participagdo nesta licitagdo configura “Declaracdo”, sob as penas da lei, de que a
empresa se obriga, a manter durante todo o periodo de prestagdo do servigo, as condicbes de
habilitacdo e qualificacdo exigidas para participacdo neste certame e de que mantém integra a sua
idoneidade perante os 6rgaos das Administragdes Publicas Federal, Estaduais e Municipais.

6.6. Cumprimento do disposto no inciso XXXIll do art. 70 da Constituicdo Federal

6.6.1. Declaracao para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei n. 8.666/93, acrescido pela Lei
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, exceto a partir de quatorze anos, na
condicdo de aprendiz.

6.7. Os documentos deverdo ser apresentados no original, ou por meio de cépia autenticada por
cartorio.

6.8. Serdo aceitas certidées nos limites de sua validade. Quando nao especificada qualquer validade
na certiddo, essas deverao ter sido expedidas num prazo ndo superior a 90 (noventa) dias da data
prevista para a apresentacao das propostas.

6.9. Complementarmente a analise da documentagcéao de habilitagdo, sera verificada ainda a situagao
da licitante quanto a eventual existéncia de sangdo administrativa, por meio de consulta no endereco
eletrénico indicado a seguir:

6.9.1. Relacdo de Apenados do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo:
http://www4.tce.sp.gov.br/pesquisa-na-relacao-de-apenados

6.10. Documentos referidos no item 6.1 poderdo ser suprimidos se ja apresentados por ocasidao do
credenciamento.

7. DA APRESENTACAO DOS _ENVELOPES CONTENDO "PROPOSTA COMERCIAL" E
"DOCUMENTOS PARA HABILITAGCAQ"

7.1. Os interessados em participar da presente licitacdo deverdao apresentar 2 (dois) envelopes,
devidamente fechados, contendo o primeiro a proposta comercial e 0 segundo, os documentos para
habilitagéo.

7.1.1. Do envelope contendo a “PROPOSTA COMERCIAL”, deveréo constar os seguintes dizeres:
PREGAO PRESENCIAL n? 30/2018
ENVELOPE "PROPOSTA COMERCIAL"
RAZAO SOCIAL DA PROPONENTE

7.1.2. Do envelope contendo "DOCUMENTOS PARA HABILITACAQ", deverdo constar os seguintes
dizeres:

PREGAO PRESENCIAL n® 30/2018 ;

ENVELOPE "DOCUMENTOS PARA HABILITACAO"

RAZAO SOCIAL DA PROPONENTE

8. DO PROCESSAMENTO DO PREGAO:
8.1. O Pregoeiro procedera a abertura dos envelopes contendo as propostas de pregos.

8.2. As propostas comerciais serdo analisadas verificando o atendimento a todas as especifica¢des e
condicOes estabelecidas neste edital, podendo ser permitido a(s) licitante(s) sanear falhas formais
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relativas a proposta, na prépria sessdo, saneamento esse que nao podera alterar o preco, o produto
ofertado e a marca, bem como comprometer a seguranga desta licitagéo.

8.2.1. Se o Pregoeiro constatar que esta(do) ausente(s) informagao(6es) fundamental(is) para a
classificagdo da proposta, mesmo apds a aplicacdao do saneamento previsto neste item, essa sera
desclassificada do certame.

8.3. Na sequéncia, o Pregoeiro classificara a proposta que apresentar o menor preco, bem como
aquelas que tiverem apresentado valores sucessivos e superiores em até 10% (dez por cento),
relativamente a de menor preco.

8.4. Quando nao forem verificadas, no minimo, 3 (trés) propostas escritas de pregos nas condi¢des
definidas no item anterior, o Pregoeiro classificara as melhores propostas subsequentes, até o
maximo de 3 (irés), para que seus autores participem dos lances verbais, quaisquer que sejam os
precos oferecidos em suas propostas comerciais.

8.5. Na hipotese de se verificar empate entre duas ou mais propostas, nas situagbes descritas nos
itens 8.3. e 8.4., serdo levadas a etapa de lances todas as propostas empatadas, independentemente
do numero de licitantes, aplicando-se o critério de desempate previsto na Lei n. 8666/93 para fins de
ordenacdo dessas propostas e inicio da etapa de lances.

8.6. Apoés a classificacao das propostas, serd dado inicio a etapa de apresentagado de lances verbais
pelas licitantes, que deverdo ser formulados de forma sucessiva, em valores distintos e decrescentes,
0s quais nao poderdo ser superiores ao menor prego registrado.

8.7. O Pregoeiro convidara, individualmente, as licitantes classificadas, de forma sequencial, a
apresentar lances verbais, a partir do autor da proposta classificada de maior preco e os demais, em
ordem decrescente de valor, podendo ser desclassificados pelo Pregoeiro os lances considerados
inexequiveis.

8.8. A desisténcia em apresentar lance verbal, quando convocada pelo Pregoeiro, implicara a
exclusdo da licitante da etapa de lances verbais e a manutencao do Ultimo prego apresentado por
essa licitante, para efeito de ordenagéo das propostas.

8.9. Caso néo haja lances, sera verificada a conformidade entre a proposta de menor prego e o valor
estimado da contratacdo de acordo com o mercado, para decisdo acerca do prosseguimento do
certame.

8.10. Quando comparecer uma Unica licitante ao Pregao, ou houver uma Unica proposta valida, é
prerrogativa do Pregoeiro conduzir o procedimento ou, depois de analisadas as limitagdes do
mercado, e outros aspectos pertinentes, inclusive quanto a pregos, optar pela repeticdo de nova
licitacdo, sem prejuizo para a DAE S/A, ou, ainda, optar pelo ato de suspender o Pregao.

8.11. Declarada encerrada a etapa competitiva e ordenadas as propostas, o Pregoeiro examinara a
aceitabilidade da primeira classificada quanto ao objeto e valor, decidindo motivadamente a respeito.

8.11.1 E em havendo a participacao de licitantes enquadradas como “ME” e/ou “EPP” e/ou “COOP”,
apéds o término da sessao de lances, o pregoeiro possibilitara o seguinte:

8.11.2 A ME, EPP ou COOP em situacdo de empate com empresa de condi¢édo juridica diversa,
assim considerada a detentora de proposta que apresente valor de até 5% (cinco por cento) acima da
proposta mais bem classificada, podera reduzir seus precos em valor inferior aquela apresentada em
primeiro lugar, na ordem de classificagdo, ocasiao em que serd declarada vendedora do item,
restando apenas a demonstracdo dos requisitos de habilitagdo nos termos deste edital para posterior
adjudicacao.

8.11.3 Para tanto, encerrada a etapa de lances, 0 pregoeiro abrird espago para todos os itens,
simultaneamente, durante 05 minutos, para que a ME, EPP ou COOP, empatada nos termos acima e
na ordem de classificacdo, possa apresentar nova proposta com valor inferior ao oferecido pela
primeira colocada em cada item, sob pena de precluséo.



8.11.4 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas ME, EPP ou COOP que se
encontrarem como “empatadas”, o pregoeiro realizard sorteio entre elas para que se identifique
aquela que primeiro poderé apresentar melhor oferta.

8.11.5 Na hipotese de ndo contratacdo nos termos do item anterior, o objeto da licitacdo sera
adjudicado em favor da proposta originariamente vencedora do certame.

8.11.6 Os critérios para o desempate nos termos da Lei Complementar n.2 123/06 somente serao
aplicados quando o melhor lance ja néo tiver sido apresentado por uma ME, EPP ou COOP.

8.12. Sendo aceitdvel a proposta de menor prego, sera aberto o envelope contendo a documentacao
de habilitagao da licitante que a tiver formulado, para confirmagéo das suas condigdes habilitatorias,
com base no que estiver disposto neste edital, assegurando o direito de apresentar a documentagéo
atualizada e regularizada e/ou sanear falhas formais, desde que sejam efetuadas na prépria sesséo e
nao comprometam a seguranca desta licitagéo.

8.13. Constatado o atendimento das exigéncias fixadas neste edital, a licitante sera declarada
vencedora, com a adjudicacao do objeto da licitagéo.

8.14. Se a proposta de menor prego ndo for aceitavel ou se a licitante desatender as exigéncias
habilitatérias, o Pregoeiro examinard a proposta subsequente, verificando a sua aceitabilidade e
procedera a verificagdo das condi¢des habilitatérias da licitante, na ordem de classificagcao, até a
apuragdo de uma proposta que atenda ao edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora,
com a adjudicacao do objeto da licitacao.

8.15. Nas situagdes previstas nos itens 8.11. e 8.14., o Pregoeiro podera negociar diretamente com a
licitante com vistas a obtencao de melhor preco.

9. DO JULGAMENTO E DOS RECURSOS:
9.1. O julgamento sera feito levando-se em conta o MENOR PRECO GLOBAL.

9.2. Declarada a licitante vencedora, qualquer outra licitante podera manifestar imediata e
motivadamente a intengao de recorrer, cuja sintese sera lavrada em ata, quando lhe sera concedido o
prazo de 3 (trés) dias Uteis para a apresentag@o das razbes de recurso, ficando as demais licitantes,
desde logo, intimadas para apresentar contrarrazées em igual nimero de dias, que comegardo a
correr do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

9.2.1. Somente serdo aceitas as razoes e as contrarrazoes de recurso emitido em formulario timbrado
da licitante e que forem devidamente protocolados na DAE S/A.

9.2.2. Na hipétese de intencdo de recurso, os demais envelopes contendo os “Documentos para
habilitacao”, devidamente fechados, ficardo sob a guarda do Pregoeiro até a decisdo quanto ao
prosseguimento do certame, restituindo, apdés a homologagao da licitagdo, aqueles que nao forem
abertos.

9.3. O recurso contra a decisdo do Pregoeiro tera efeito suspensivo.

9.4. O acolhimento do recurso importara a invalidagcdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

9.5. A falta de manifestagdo imediata e motivada da licitante quanto a intencdo de recorrer, em
conformidade com o item 9.2., importara a decadéncia do direito de interpor recurso e viabilizara a
adjudicacao do objeto da licitagcdo pelo Pregoeiro a licitante vencedora, caso essa cumpra as
exigéncias de habilitacdo solicitadas neste edital, mediante publicagdo desse ato de adjudicagédo na
Imprensa Oficial do Municipio.

9.5.1. Nessa hipotese, o Pregoeiro restituird o envelope “Documentos para habilitagao”, as demais
licitantes que ndo se sagraram vencedoras.

9.6. Se no decorrer do prazo para interposicao de recurso a(s) licitante(s) que manifestou(aram) a
intencdo de recorrer, desistir(em) dessa interposicéo, todos as demais licitantes serdo notificadas e a
licitacdo terd seu prosseguimento com os atos subsequentes.
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9.7. Na hip6tese de haver eventuais recursos, decididos esses e constatadas a regularidade dos atos
procedimentais, a autoridade competente far4d a adjudicagdo do objeto da licitagdo a licitante
vencedora, mediante divulgacédo desse ato a todas as licitantes.

9.8. Homologada a licitagdo pela autoridade competente, este ato sera divulgado mediante
publicacdo na Imprensa Oficial do Municipio e o adjudicatario ser4 convocado para firmar a
contratacdo no periodo de até 05 (cinco) dias Uteis a contar da convocagao por escrito, e-mail ou fax,
0 ndo cumprimento podera arcar na convocagao do segundo colocado.

9.9. Todos os atos de convocagdo dardo ciéncia as demais licitantes que estdo participando do
certame.

10. FATURAMENTO/ CONDIGCOES DE PAGAMENTO

10.1. A proponente vencedora devera emitir nota fiscal/fatura referente a medicdo mensal com a
quantidade servicos executados a DAE S/A.

10.2. A Proponente vencedora devera emitir nota fiscal/fatura discriminando a quantidade de servigos
entregue, seus respectivos valores, além dos demais elementos habituais fiscais e legais.

10.3. O pagamento serd efetuado em 15 (quinze) dias ap6s medicdo mensal da DAE S/A, mediante a
apresentacdo de Nota Fiscal e Fatura correspondente, devidamente vistada pelo érgao requisitante,
comprovando efetivagio do servigo.

10.4. Fica vedada qualquer pretensé@o de pagamento antecipado.
11. DAS PENALIDADES:

11.1. A ndo execucgao dos servigos no prazo previsto, sujeitara a empresa vencedora a uma multa de
até 1% (um por cento) por dia corrido de atraso, até que seja efetivada a execugéo total. A
porcentagem de multa sera calculada sobre o valor global da contratagao.

11.2. Caso ocorra inadimpléncia total ou parcial das obrigagées assumidas pela empresa vencedora,
estara essa sujeita ao pagamento de multa de até 10% (dez por cento) do valor global da
contratacéo.

11.3. A licitante que der causa a qualquer das ocorréncias a seguir, ficara sujeita, conforme a
gravidade da falta, ao impedimento de licitar e contratar com a DAE S/A AGUA E ESGOTO, pelo
prazo de até 5 (cinco) anos, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢cao ou até que
seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade:

a) documentagéo falsa;

b) deixar de entregar documentagéo exigida para a comprovacgao de habilitacdo deste certame;

c) ensejar o retardamento da execugéo do objeto desta licitagao;

d) ndo mantiver proposta e/ou ndo celebrar o contrato ou instrumento equivalente, sem a devida
justificativa;

e) falhar ou fraudar a execucao da contratacao;

f) comportar-se de modo inidéneo;

g) fizer declaracao falsa ou cometer fraude fiscal.

11.4. Sem prejuizo da aplicagdo das sangdes previstas nos itens anteriores, a DAE S/A AGUA E
ESGOTO podera aplicar as demais penalidades previstas no artigo 87 da Lei Federal n® 8.666/93.

11.5. As penalidades ser&o obrigatoriamente registradas no Cadastro de Fornecedores da DAE S/A
Agua e Esgoto, sem prejuizo das multas previstas neste edital e no contrato e das demais
cominacdes legais.



12. DISPOSICOES GERAIS:

12.1. Quaisquer informagbes ou esclarecimentos acerca da presente licitacdo poderdo ser obtidos
pelos seguintes meios, de 23. a 62. feira, no horario das 8 as 16 horas, devendo conter a identificacdo
do numero do Pregéo objeto da consulta:

a) Protocolo: Rod Vereador Geraldo Dias n® 1.500 — andar térreo — Vila Hortolandia — Jundiai —SP —
de 22, a 62. feira — das 8 as 16 horas. Secao de Compras e Licitacées.

b) e-mail: gustavo.rossato@daejundiai.com.br ou thabata.motta@daejundiai.com.br
c) Fone: (11) 4589-1317 — (11) 4589-1311 — Secao de Compras e Licitacoes.

12.1.1. Pedidos de informagdes ou esclarecimentos referentes ao processo licitatorio deverdo ser
enviados ao pregoeiro, até trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sesséo publica.

12.2. Eventuais impugnagdes ao edital deverdo estar devidamente fundamentadas e serem
tempestivas, somente serdo recebidas mediante protocolo na Rod Ver. Geraldo Dias n.? 1.500 —
andar térreo — Secédo de Compras e Licitagdes — V. Hortolandia — Jundiai-SP de 22. a 62. feira, das 8
as 16 horas.

12.2.1. Até dois dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessédo publica, qualquer pessoa
podera impugnar o ato convocatorio do pregéao.

12.2. O recebimento de recursos sera efetuado mediante protocolo junto a Secdo de Compras e
Licitagbes da DAE S/A (Rodovia Vereador Geraldo Dias, 1500, Vila Hortoldndia, em Jundiai/SP —
andar térreo do Prédio Administrativo), no horario das 8:00 as 16:00 horas, observados os prazos
previstos no artigo 42 inciso XVIIl da Lei 10520/02.

12.2.1. Os recursos podem ser enviados via e-mail, dentro do prazo legal, desde que os documentos
enviados sejam escaneados e assinados por representante legal.

12.2.2. Caso seja enviado por e-mail a licitante devera protocolar o documento original na Segéo de
Compras da DAE S/A até em 02 (dois) dias Uteis apds o envio.

12.2.3. Nao serao conhecidos os recursos interpostos apds os respectivos prazos legais, bem como
os que forem enviados por fax e os que ndo atenderem o item 12.2.2.

12.5. No caso em que a prestacdo dos servigos se efetivarem por meio de contrato, a empresa
vencedora devera comparecer num prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, apdés comunicada, para a
assinatura do referido contrato, sob pena de decair do direito a contratagéo, além da incidéncia de
multa de até 10% (dez por cento) do valor global da execugao.

12.6. A critério da DAE S/A e conforme o disposto no caput € no §4° do Art. 62 da Lei 8666/93, o
contrato podera ser substituido pela Ordem de Compra, a qual poderd ser enviada a empresa
vencedora, via e-mail, nos dias Uteis, dentro do horario das 8h00 as 17h00.

12.6.1. No caso de assinatura de contrato, sera exigida prestacdo de garantia sob uma das
modalidades previstas no Art. 56 da Lei de Licitagdes, correspondente a 5% (cinco por cento) do valor
do Contrato.

12.6.1.1. A garantia prestada pela CONTRATADA seréd liberada ou restituida apés o termino da
vigéncia deste contrato.

12.7. Eventuais alteragfes peculiares de cada licitagdo serdo observadas em anexos, cujo contetdo
substituira disposigdes deste Texto Padréo, prevalecendo para qualquer efeito.

13. DISPOSICOES FINAIS

13.1 Os casos omissos serdo resolvidos pelo Pregoeiro em conjunto com a assessoria juridica da
DAE S/A.
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13.2 Fica eleito o foro de Jundiai/SP, com exclusdo de qualquer outro, para a propositura de qualquer
acao referente a presente licitagao e/ou contrato dela decorrente.

13.3 A DAE S/A se reserva o direito de, a qualquer tempo, revogar ou anular, total ou parcialmente, a
presente licitacdo e desclassificar qualquer proposta ou todas elas, obedecendo o disposto nos arts.
48 e 49 da Lei n.? 8.666/93 com suas alteracoes.

13.4 E facultada ao Pregoeiro ou Autoridade Superior, em qualquer fase da licitagéo, a promogao de
diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugéo do processo.

13.5 As Proponentes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagcdes e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitagao.

13.6 O acompanhamento e fiscalizagdo do Contrato e Ordem de Compras devera ser realizado pela
Diretoria Comercial (DIC), podendo este indicar assistente com funcao técnica profissional, mantida
porém sua integral responsabilidade inerente a sua funcao, conforme preceitua o art. 67 da Lei n.°
8.666/93.

13.7 A DAE S/A informa, através da Decisdo Normativa CAT n? 01 de 14/01/16, que nao é
contribuinte de ICMS.

PREGOEIRO(A)
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ANEXO | - MODELO DE CREDENCIAMENTO

(ATENCAO: Este termo devera ser apresentado fora dos envelopes)

TERMO DE CREDENCIAMENTO

A empresa , inscrita no CNPJ sob n.
, com sede na ,

CREDENCIA o(a) Sr. (a) , portadora do RG n.
, para representa-la no Pregdo Presencial n. , a ser realizado

pela DAE S/A Agua e Esgoto, dando-lhe poderes para formular lances, negociar precos, interpor e
desistir de recursos, bem como praticar todos os demais atos inerentes a esse certame.

LOCAL/DATA:
NOME/CARGO DO REPRESENTANTE LEGAL:

ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL:

Obs.: A licitante devera apresentar documentos que comprovem os poderes do represente legal da
empresa

12



ANEXO Il - MODELO DE DECLARAGAO DE REGULARIDADE

(ATENCAO: Esta declaragado devera ser apresentada fora dos envelopes)

DECLARACAO DE REGULARIDADE

A empresa , inscrita no CNPJ sob n.
, com sede na , por meio de
seu representante legal, declara, sob as penas da lei, que cumpre integralmente todos os requisitos
de habilitagdo exigidos nos itens 6 e 7 do edital relativo ao Pregéo Presencial n.

LOCAL/DATA:

NOME/CARGO DO REPRESENTANTE LEGAL:

ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL:
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ANEXO Il - MODELO DE DECLARAGCAO DO MENOR

DECLARACAO

REF.: Pregao Presencial n® 30/2018

, inscrita no CNPJ n® , por
intermédio de seu representante legal o} (a)
Sr.(a) , portador(a) da Carteira de Identidade
n2 e do CPF n® , DECLARA, para fins

do disposto no inciso V do artigo 27 da Lei n® 8666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei

nQ

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 condigdo de aprendiz ( ).

(data)

(representante legal)

(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima.)
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ANEXO IV - MODELO DE DECLARACAO (ME/EPP/COOP)

(ATENCAO: Esta declaracdo devera ser apresentada junto com o credenciamento)

, inscrita no CNPJ n.® , por
intermédio de seu representante legal e por seu contador, DECLARA, sob penas da Lei, que se
constitui em microempresa (ou empresa de pequeno porte ou cooperativa) para os fins desta
licitagdo, nos termos da Lei Complementar Federal n. 123/06 e art. 34 da Lei Federal n.® 11.488/07
(na hipétese de Cooperativa), e que ndo apresenta nenhuma das restricoes do regime diferenciado e
favorecido, dispostas no art. 3.2,§ 4.° da Lei, comprometendo-se a informar a Administragdo caso
perca essa qualificacao.

Nome e Assinatura do Responsével Legal da Empresa:
(Autoridade ou representante com poderes legais, com identificacdo do assinante — nome e
cargo)

Nome e Assinatura do Contador da Empresa:
(Nome completo e identificacdo do seu registro junto ao Conselho Regional de Contabilidade
- CRC)

Dados para contato:

Endereco:
Cidade/Estado: CEP:
Fone: Fax: Cel:
E-mail

Nome para Contato
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ANEXO V - MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N2 ___ /| que entre si fazem a DAE S/A
AGUA E ESGOTO e a empresa ,
para servico de locacdao de solucdo para central de
atendimento telefénico.

PREGAO PRESENCIAL n° 30/2018
PROCESSO n® 2410/2018

Pelo presente instrumento de contrato, de um lado a DAE S/A AGUA E ESGOTO, doravante
designada apenas DAE S/A, neste ato, representada pelo Diretor Presidente Eduardo Santos
Palhares e demais Diretores, e, de outro, a firma ,
estabelecida em , a , inscrita
no CNPJ sob n® , adiante denominada apenas CONTRATADA, por seu
representante legal, contratam o seguinte:

1. DO OBJETO

1.1. De acordo com o Processo Administrativo n° 2410/2018, Pregao Presencial n° 30/2018,
editalde _ / /  , regidos pela Lei Federal n° 8.666/93, alterada pela Lei Federal n° 8.883/94 e
9.648/98, obriga-se a Contratada a realizar o servico de locagcdo de solugdao para central de
atendimento telefénico.

2. DO PRAZO, LOCAL E CONDICOES DE EXECUCAO:
2.1. A vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses.

2.2. A Contratada devera emitir nota fiscal e fatura correspondente mensalmente, a qual devera
ser acompanhada de 02 (duas) vias da Nota Fiscal.

2.3. A Contratada devera comunicar e justificar a Contratante, por escrito, qualquer imprevisto
em relagdo ao contrato, bem como a previsdo de novos prazos, conforme previsto no Artigo 57 § 2.°
da Lei Federal n.? 8.666/93. O julgamento ficarda a juizo da Contratante que podera aplicar as
penalidades previstas em lei.

2.4. A Contratada fornecera toda a méao-de-obra, ferramentas, equipamentos, uniformes e
crachas de identificagdo a todos os empregados, essenciais a serem utilizados na execugdo dos
servigos, conforme bases, condi¢cdes e especificagdes discriminadas no Edital desta licitagéo e seus
anexos.

2.5. A responsabilidade em caso de acidentes do trabalho e seguros previstos em lei é
exclusivamente da Contratada.

2.6. Qualquer modificagdo na estrutura da Contratada, tais como a transformacao, fuséo,
Cis&o ou incorporagdo, somente motivardo a rescisdo do contrato quando lhe prejudicar a execucao.

2.7. Obriga-se a Contratada a reparar, corrigir, remover, reconstruir, ou substituir, as suas
expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes da execucao ou utilizagdo de técnicas ou materiais inadequados.

2.8. Durante a vigéncia a CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des
contratuais, os acréscimos ou supressdes, que se fizerem necessérias, ao objeto do contrato nos
limites estabelecidos na Lei, dispostos no art. 65, § 19, da Lei n? 8.666/93, e s6 serao levados a efeito
mediante expressa autorizacdo da Diretoria Comercial (DIC) e elaboracao de termo de aditamento

2.9. Mantidas as demais clausulas do presente ajuste, podera haver prorrogacao de prazo,
assegurando a manutengao do equilibrio econdmico-financeiro, nas condigdes previstas no artigo 57,
§ 1°. Da Lei 8.666/93.
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3. DO PRECO

3.1. Da-se a presente contratagdo o valor unitario de R$ , sendo o valor
total da contratacdo R$ ( ).

3.2. No preco total referido na clausula anterior, ja estao inclusos todos os tributos incidentes.
4. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

4.1. O pagamento sera efetuado em 15 (quinze) dias apdés medicdo mensal da DAE S/A,
mediante a apresentacdo de Nota Fiscal e Fatura correspondente, devidamente vistada pelo érgéao
requisitante, comprovando efetivagdo do servigo.

4.2. Fica expressamente vedada qualquer pretensédo de pagamento antecipado.
5. DA FISCALIZAGCAO

5.1. A efetiva fiscalizagdo das obrigagées ora contraida pela CONTRATADA competird ao
orgao gestor.

6. DOS RECURSOS
6.1. As despesas decorrentes da execucao deste contrato, correrdo a conta n® 8.5.1.05.
7. DAS PENALIDADES

7.1. A ndo execucgao do objeto no prazo previsto, sujeitard a empresa vencedora a uma multa
de até 1% (um por cento) por dia corrido de atraso, até que seja efetivada a execugdo total. A
porcentagem de multa sera calculada sobre o valor global da contratacéo

7.2. Caso ocorra inadimpléncia total ou parcial das obrigacdes assumida pela CONTRATADA,
consubstanciada por ocorréncias nao previstas nesta clausula, estara esta sujeita ao pagamento de
multa de até 10% (dez por cento) do valor global da contratagéo.

7.3. Caso os servicos sejam prestados de forma imprépria e/ou em desacordo com as
condicOes dispostas nesse edital e em seus anexos, cabera, apds analise da Diretoria Comercial
(DIC), deverda CONTRATADA providenciar uma nova efetivagéo, no prazo de 2 (dois) dias Uteis, sem
quaisquer 6nus para a DAE S/A, sem prejuizo da aplicagdo das san¢des cabiveis conforme clausula
2.2 do edital, sem prejuizo da aplicacao das demais penalidades previstas no art. 87 da Lei Federal n®
8666/93, bem como a rescisao contratual.

7.4. Constatada a reincidéncia de qualquer ocorréncia, cabera a analise técnica da Diretoria
Comercial (DIC), considerando a gravidade da situagéo, podera ensejar a aplicacao da pena de multa
prevista na clausula 7.2. sem prejuizo das demais sancoes previstas no art. 87 da Lei Federal n®
8666/93, bem como a rescisdo contratual.

7.5. As demais penalidades previstas no art. 87 da Lei n? 8.666/93 se constituem em:
adverténcia, suspensao tempordria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administragao, por prazo a ser fixado até o limite legal e declaragdo de inidoneidade para licitar ou
contratar com a Administracao Publica.

7.6. A CONTRATADA que der causa a qualquer das ocorréncias a seguir, ficara sujeita,
conforme a gravidade da falta, ao impedimento de licitar e contratar com a DAE S/A, pelo prazo de
até cinco anos, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitagcdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade:

a) documentacao falsa;
b) ensejar o retardamento da execucao do objeto desta licitagéo;
c) falhar ou fraudar a execucgao do contrato;
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d) comportar-se de modo inidéneo;
e) fizer declaragao falsa ou cometer fraude fiscal.

7.6.1. Sem prejuizo da aplicacdo das sancbes previstas nos itens anteriores, a DAE S/A
podera aplicar as demais penalidades previstas no artigo 87 da Lei Federal n® 8.666/93.

7.6.2. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no Cadastro de Fornecedores da
DAE S/A, sem prejuizo das multas previstas neste contrato e das demais cominagdes legais.

8. DA RESCISAO

8.1. Este contrato sera rescindido pela DAE S/A, no todo ou em parte, de pleno direito, em
qualquer tempo, isenta de qualquer 6nus ou responsabilidade, independentemente de acéao,
notificacdo ou interpelacao judicial, se a CONTRATADA:

a) falir, tiver sua firma dissolvida ou deixar de existir;

b) transferir, no todo ou em parte, este contrato, sem prévia e expressa autorizagcdo da DAE
S/A;

c) inobservar total ou parcialmente as obrigagdes assumidas no presente ajuste;

d) atrasar injustificadamente a execugéo;

e) desatender as determinagdes regulares da Diretoria correspondente.

8.1.1. Constitui ainda motivo para rescisao nos termos do item 8.1., a ocorréncia de caso
fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugéo do presente Contrato.

8.2. Se a culpa da rescisado for imputada exclusivamente a CONTRATADA, ficara esta em
carater de pena, impedida de participar de licitagbes futuras, obrigando-se ao ressarcimento dos
prejuizos a que der causa, nos termos da legislacdo em vigor.

9. DAS GARANTIAS

9.1. Para assinatura deste contrato, sera exigida prestacdo de garantia sob uma das
modalidades previstas no Art. 56 da Lei de Licitagdes, correspondente a 5% (cinco por cento) do valor
do Contrato.

9.2. A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restituida apds o termino da
vigéncia deste contrato.

10. DO FORO

10.1. Para quaisquer questdes judiciais oriundas da execucdo do presente Contrato, fica
eleito o foro desta Comarca de Jundiai, Estado de S&o Paulo, com exclusdo de qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

11. REAJUSTE DE PRECOS

111.1. Os pregos contratados serdo fixos e irreajustaveis durante a vigéncia inicial da
contratagao.

11.2. Na hipotese de prorrogacao do contrato, que ultrapasse o prazo de 12 (doze) meses de
sua vigéncia, os pregos contratados poderdo ser reajustados utilizando-se como limite maximo o
Indice Nacional de Pregos ao Consumidor do Instituto Nacional de Geografia e Estatistica —
INPC/IBGE, tendo como base a data de apresentagao da proposta vencedora da licitagao.

11.3. A concessdo do reajuste deverd ser solicitada, por escrito, pela contratada
concomitantemente a sua expressa concordancia com a prorrogacao da vigéncia contratual.

12. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
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12.1. O inicio dos servicos sera imediatamente apds o recebimento da Ordem de Servico,
emitida pela Diretoria Comercial (DIC).

12.2. A CONTRATADA devera manter, durante toda a execucdo do contrato, em
compatibilidade com as obrigacbes assumidas, todas as condigbes que culminarem em sua
habilitacao e qualificagéo na fase da licitagao;

12.3. A CONTRATADA devera manter os profissionais, quando em horario de trabalho,
uniformizados e identificados;

12.4. A CONTRATADA devera empregar, na execucao do ajuste, bem como na manutencao
e nas atividades dele decorrentes, pessoal idéneo, devidamente habilitado, dele exigindo perfeita
disciplina e urbanidade no tratamento com o publico em geral, devendo substituir imediatamente,
qguando solicitado pela DAE S.A., pessoal considerado desqualificado aos servigos;

12.5. A CONTRATADA exercera a fiscalizagdo dos seus empregados, substituindo
imediatamente qualquer profissional cujo desempenho e conduta sejam considerados pela
contratante como inconvenientes para o desempenho dos servigos;

12.6. A CONTRATADA deverd providenciar a imediata substituicdo de qualquer profissional,
sempre que houver o afastamento do servigo, a qualquer titulo;

12.7. Cuidar para que seus funcionarios obedecam as Normas e Regulamentos disciplinares
baixados pela DAE S.A., sendo considerada infragdo contratual toda e qualquer conduta incompativel
€ inconveniente com o servigo prestado, quer seja durante o servico ou fora dele;

12.8. Diligenciar permanentemente no sentido de preservar e manter a DAE S.A. a margem
de todas as reivindicacoes, queixas e representacdes de qualquer natureza, referentes aos servicos;

12.9. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas e
previdenciarios respectivos, recolhendo todos os tributos devidos por lei, dentro dos prazos
estabelecidos, bem como apresentar todas as certiddes negativas junto aos 6rgaos competentes;

12.10. A CONTRATADA nao podera transferir a terceiros, no todo ou em parte, o objeto
contratado

13. DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1. Aplicam-se a execucao deste Contrato, bem como aos casos omissos, a Lei Federal n®
8666/93 e os preceitos de direito publico e, supletivamente, os principios da teoria geral dos
Contratos e as disposigdes de direito privado.

13.2. Ficam as partes contratadas sujeitas as normas da Lei Federal n® 8666/93 e as
clausulas do presente Contrato.

13.3. Ficam fazendo parte integrante deste Contrato, o Edital de ___ de
de — PREGAO PRESENCIAL n? 30/2018, bem como a proposta da CONTRATADA, insertos
as fls. / e /___, respectivamente, do processo administrativo n? 2410/2018.

E por estarem assim justos e avengados, assinam o presente em quatro vias de igual teor e
para um so efeito de direito.

Jundiai, de de

a) Pela CONTRATANTE:

Diretor Presidente Diretor Comercial
RG. RG.

b) Pela CONTRATADA: Diretor
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RG.
ANEXO VI - TERMO DE CIENCIA DE NOTIFICAGCAO

PREGAO PRESENCIAL n° 30/2018

Contrato n®/

Objeto: Servigo de locagéo de solucao para central de atendimento telefénico
Contratante: DAE S/A - Agua e Esgoto

Contratada:

Na qualidade de Contratante e Contratada, respectivamente, do termo acima identificado, e, cientes
do seu encaminhamento ao TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO, para fins de instrugdo e
julgamento, damo-nos por CIENTES e NOTIFICADOS para acompanhar todos os atos da tramitacéo
processual, até julgamento final e sua publicacdo e, se for o caso e de nosso interesse, para, nos
prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito da defesa, interpor recursos e 0 mais que
couber.

Outrossim, declaramos estar cientes, doravante, de que todos os despachos e decisées que vierem a
ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do Estado,
Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo, de conformidade
com o artigo 90 da Lei Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de
entdo, a contagem dos prazos processuais.

Jundiai, __ de de
Pela CONTRATANTE:
Diretor Presidente
RG.
Diretor Comercial
RG.
Pela CONTRATADA:
Diretor
RG.
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ANEXO VII - PROPOSTA DE PRECOS

Modalidade/n?: Pregao Presencial n® 30/2018 Processo/n2: 2410/2018
Objeto: Servigo de locacao de solugao para central de atendimento telefénico
Fornecedor:
Endereco:
Municipio: UF:| CNPJ:
E-mail: Telefone:
Item | Qte | Uni. Medida Descricao Preco Total
01 12 Meses Locacao de Sqlugao, hard\ANa.re e. software, lpara
Central de Atendimento Telefénico, ativa e receptiva.
02 | 12 Meses Manutengéo e Suporte Técnico
03 1 Unidade | Servico de Implantagao
04 | 24 Horas Treinamento
05 | 300 Horas Banco de Horas - sob demanda
06 | 40 Horas Operagao Assistida
VALOR TOTAL
Observacgoes:
1 — Mais informacgdes e detalhes conforme edital e anexos.
Secao de Compras e Licitacoes Presidente CPL Carimbo/Ass. do
Proponente
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ANEXO VIl - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

2.

Constitui objeto desta licitagdo a prestacdo de servico de locacdo de solugdo, hardware e
software, para Central de Atendimento Telefénico, ativa e receptiva, com implantagéo,
treinamento, manutencao, suporte técnico e banco de horas para customizagao

A contratacao sera por periodo de 12 (doze) meses, com inicio da prestagcdo de servigos na data
da emissao da Ordem de Servigo.

O prazo para iniciar a implantacdo do Call Center sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir do recebimento da Ordem de Servico;

O prazo de até 30 (trinta) dias corridos mencionado no item anterior se refere a implantagéo da
solucdo completa conforme especificagdo e condicées descritas neste Edital;

Durante a vigéncia a CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais,

0s acréscimos ou supressoes, que se fizerem necessarias, ao objeto do contrato nos limites
estabelecidos na Lei, dispostos no art. 65, § 12, da Lei n® 8.666/93, e sé serdo levados a efeito
mediante expressa autorizagdo da Diretoria Comercial (DIC) e elaboragdo de termo de
aditamento

Mantidas as demais cldusulas do presente ajuste, podera haver prorrogacdo de prazo,
assegurando a manutencao do equilibrio econdmico-financeiro, nas condigdes previstas no artigo
57, § 1°. Da Lei 8.666/93.

Os pregos contratados serao fixos e irreajustaveis durante a vigéncia inicial da contratacao.
Na hipétese de prorrogacdo do contrato, que ultrapasse o prazo de 12 (doze) meses de sua
vigéncia, os pregos contratados poderéo ser reajustados utilizando-se como limite maximo o
Indice Nacional de Precos ao Consumidor do Instituto Nacional de Geografia e Estatistica —
INPC/IBGE, tendo como base a data de apresentagao da proposta vencedora da licitagao.

A concesséao do reajuste devera ser solicitada, por escrito, pela contratada concomitantemente a
sua expressa concordancia com a prorrogagao da vigéncia contratual.

ESPECIFICACAO DOS SERVICOS

A Central de Atendimento da DAE S.A. Agua e Esgoto funcionara como agente intermediario do
processo de atendimento a populacdo ao receber as demandas, hoje em torno de 10.000
chamadas por més, da populagdo e acompanhar o andamento da solicitagdo, repassando ao
cidadao todas as informacdes pertinentes ao processo, avaliagdo da solicitagédo, previsédo de
atendimento, progresso, conclusao, etc., além de repassar as informagdes existentes nos scripts
concedidos pela CONTRATANTE e efetuar ligacdes ativas e receptivas de acordo com as
necessidades.

O atendimento do Call Center devera ser realizado de segunda-feira a sabado, no horario das
6:00 as 22:00 horas (exceto feriados). Porém o 0800, através de transferéncias internas,
funciona 24 horas por dia, 7 dias por semana, para a populacao.

e ITENS
Iltem Descricao Qtdade Un..
" | Medida
Locacao de Solucado, hardware e software, para
1 |Central de Atendimento Telef6nico, ativa e| 12 Meses
receptiva.
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2 Manutengéo e Suporte Técnico 12 Meses

3 |Implantagéo 1 Unid.

4 |Treinamento 24 Horas

5 |Banco de Horas - sob demanda 300 Horas

6 |Operagdo Assistida 40 Horas
¢ SERVICOS

2.1 Prestacdo de servigco de locagdao de solugdo, hardware e software, para Central de
Atendimento Telefonico, ativa e receptiva, com implantagéo, treinamento, manutengéo, suporte
técnico e banco de horas para customizagéao.

2.2Estrutura Fisica e de Telefonia fornecidos pela DAE S.A.

2.2.1

222

223
224

225
2.2.6

2.2.7

2.2.8

Para a implantagéo e operagao da Solugdo Ofertada especificada neste Edital, a DAE
S.A. fornecera os seguintes itens:

Espaco fisico na sede da DAE S.A. em Jundiai, para instalagdo dos PABX IP, se for o
caso, servidores, storages, e outros necessarios;

lluminagéo, alimentagéo elétrica estabilizada e distribuigéo de ar condicionado;
Circuito digital telefénico tipo E1, com maximo de 30 canais cada, principal e de
contingéncia;

Numero 0800 com as despesas da conta telefénica a seu cargo;

Rede de cabeamento estruturado com os componentes de hardware, software,
switches, cabos e conexdes necessarios suportar a instalagdo do PABX IP e/ou
Servidores, que fazem parte da Solugdo Ofertada, a serem fornecidos sob o regime
de locacao para atender as caracteristicas descritas neste Edital.

Sera disponibilizado pela CONTRATANTE um acesso de alta velocidade, Internet,
para atendimentos referentes a garantia, suporte técnico e monitoragdes pela
CONTRATADA.

Equipamentos necessarios para atendimento e  supervisdo, como
microcomputadores, headsets, etc.

2.3Do Atendimento Eletronico através da Unidade de Resposta Audivel (URA)

2.3.1

23.2

233

2.3.4

A Solugdo Ofertada serd responsavel pelo atendimento de todas as chamadas
dirigidas a Central de Atendimento da DAE S.A. registrando em banco de dados da
CONTRATADA ou qualquer outra forma de armazenamento para posterior consulta
as informacdes de duragdo e quantidade das chamadas recebidas, em fila,
abandonadas e atendidas por Posto de Atendimento, estes registros devem
contemplar o numero telefénico de origem (bina) e associa-los aos dados do
atendente que recebeu a chamada, gravando toda conversa gerada durante o
atendimento.

Os atendimentos relacionados aos diversos servicos deverao ser realizados,
primeiramente, através do reconhecimento e sintetizacao de voz em idioma portugués
brasileiro ou através de acionamento manual pelo teclado do telefone, devendo ser
desviados posteriormente para o operador (atendimento humano). No caso de todas
as posi¢oes de atendimento estarem ocupadas a URA devera manter a chamada em
fila de espera.

A Contratada deverd prever em seu equipamento de URA a inclusdo, exclusdo e
alteragéo de novas fraseologias, servigos e informagdes, que poderéo ser solicitadas
pela Contratante a qualquer tempo;

As devidas inclusdes, exclusbes e alteragbes, quando forem solicitadas a
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23.5

2.3.6

2.3.7

2.3.8

23.9

2.3.10

2.3.11

2.3.12

2.3.13

2.3.14

2.3.15

2.3.16

2.3.17

2.3.18

2.3.19

CONTRATADA pela CONTRATANTE terao os seguintes prazos para execugao:
Alteragbes Emergenciais: execucao imediata, em até 1 (uma) hora, de segunda a
sexta-feira, em horario comercial;

Alteragbes Prioritérias: alteragdes efetuadas em até 24 (vinte e quatro) horas, de
segunda a sexta-feira, em horario comercial;

Alteracdes Padroes: alteracdes efetuadas em até 48 (quarenta e oito) horas, de
segunda a sexta-feira, em horario comercial;

Exclusao, inclusdo e/ou desativagéo parcial ou total na URA: alteracdes efetuadas em
até 24 (vinte e quatro) horas, de segunda a sexta-feira, em horario comercial;

Os casos omissos neste Termo deverao ser aprovados pela CONTRATANTE.

A URA devera estar instalada na rede interna da CONTRATANTE, sendo o
gerenciamento e programagao realizados pela empresa CONTRATADA,;

A CONTRATADA devera prever no minimo 60 canais bidirecionais simultaneos de
URA para executar atendimento receptivo e ativo, sendo 30 (trinta) principal e 30
(trinta) como de Contingéncia.

Devera prever trés saidas para linhas analdgicas para conexdo com ramais do
PABX da DAE, sendo utilizadas para transferéncia interna e atendimento do Call
Center;

As gravacotes de fraseologia da URA deverao ser submetidas a analise e aprovagao
da CONTRATANTE antes de serem programadas, testadas e efetivamente ativadas;
As gravacdes de fraseologias da URA deverdao ser feitas com voz feminina ou
masculina, com alta fidelidade de qualidade de &udio no momento da reprodugéo
para o cliente, com aprovagdo da CONTRATANTE antes de serem programadas,
testadas e efetivamente ativadas, salvo 0s casos emergenciais e prioritarios. Caso a
CONTRATANTE estabeleca que a gravacao de fraseologia deva ser realizada por
profissional n&o pertencente ao quadro da CONTRATADA, as despesas do
profissional de locucao serao de responsabilidade da CONTRATANTE;

A manutencao da URA pela CONTRATADA devera ser executada sempre no horario
de menor trafego de atendimento da Central e previamente autorizada, por escrito,
pelo Gestor do Contrato;

A URA devera prever a gravacdo de todo atendimento prestado na posi¢édo de
atendimento, bem como o backup destas gravagdes, seja ele das ligagdes atendidas
bem como das efetuadas, sendo a gravagéao eletrénica integral do audio, ou seja, de

100% dos atendimentos, com seus dados de audio recuperaveis via web para fins de
reprodugcdo e com capacidade de armazenamento de pelo menos dos Ultimos 5
(cinco) anos de atendimento, com procedimentos para recuperar e executar a
gravagao selecionada diretamente do servidor principal de modo on-line.

Possuir procedimento para que os técnicos da DAE S.A. possam transferir o
contetdo das gravagbes armazenadas para dispositivo externo ao servidor principal.
A recuperagdo das gravagbes deve ser feita em tempo real através dos relatorios
disponibilizados para acompanhamento e gerenciamento das chamadas. Permitir a
busca para recuperagdo das gravagOes através do nome da atendente, data do
atendimento e ndmero do telefone que chamou ou que foi chamado. O processo de
gravagao deve possuir a relagdo das gravacgdes registradas em relatério, acessivel
pela Web, através de controle de acesso com login e senha personalizados,
permitindo a busca de informagbes por data e nimero do telefone;
A URA devera prever a exibicdo de musica e aviso de espera durante o periodo em
espera (fila), de acordo com as necessidades da CONTRATANTE;
A solugédo devera fornecer relatérios estatisticos baseados na utilizacdo de cada
servigo disponivel, segregados diariamente por hora. Deverd ser possivel efetuar o
acesso e a impressao desses relatérios através da Rede interna ou Internet, bem
como a importagao para planilhas eletrénicas de mercado.
2.3.19.1 Relatérios basicos (analiticos e sintéticos):
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2.3.20

2.3.21

2.3.22

2.3.23

2.3.24

2.3.25

2.3.26

2.3.27

2.3.28

2.3.29

2.3.30

2.3.31

2.3.32

e Chamadas atendidas;

¢ Chamadas abandonadas;

. Estatisticas de utilizacdo por hora, dia e més.

e Estatisticas para cada tipo de servigco oferecido pela Central de atendimento;

e Relatérios por TMA (Tempo Médio de Atendimento), por desempenho,

bloqueio, login e outros (atendentes);

e Relatérios por TME (Tempo Médio de Espera em Fila);
A solugao devera detectar o tom de ocupado na linha, de modo que no caso da
ligacdo cair ou o cidaddo desligar antes de ser atendido, liberar imediatamente a linha
telefonica, tomando-a disponivel para uma nova chamada;
O software utilizado na Posigao de atendimento devera permitir a todos os atendentes
a receber chamadas automaticamente, a fungédo de realizagdo de chamadas podera
ser bloqueada a qualquer tempo desde que solicitado pela CONTRATANTE,
contando com as seguintes funcionalidades minimas:
Funcédo bloqueio/desbloqueio da Posicdo de Atendimento (“Pausa”): permitir ao
atendente bloquear ou liberar a transferéncia de chamadas para sua Posicdo de
Atendimento informando o motivo do bloqueio solicitado tais como lanche, toalete,
almocgo, reunido, etc.;
Fungédo de bloqueio programado: permitir ao atendente pré bloquear sua Posi¢do de
atendimento, durante o atendimento de uma chamada. Esta fungdo impede que
novas chamadas sejam transferidas para a Posigdo de atendimento quando a
chamada em curso for encerrada;
Funcéo de consultas: permitir o atendente colocar em espera a chamada em curso,
liberando-o para efetuar consultas e/ou acionar outros aplicativos, durante o periodo
em que sua chamada estiver nesta fun¢do, o chamador ndo deverd ouvir a voz da
atendente;
O software devera operar efetuando discagens em modo manual (com intervengao do
operador), e controlado pelo software do supervisor fornecido.
Para a solugdo que necessite de PABX IP, fornecer, em regime de locagéo,
equipamento PABX IP para o servidor principal e equipamento PABX IP para o
servidor de contingéncia e/ou redundancia, ambos da mesma configuracdo e
caracteristicas funcionais, instalados de modo a operar um como back-up do outro
em condi¢des de indisponibilidade;
A implantagé@o restringe-se a instalagao de todo o (s) software (s) e hardware (s)
necessario (s) para o funcionamento da Solugao ofertada na rede local fornecida pela
DAE S.A;
Estabelecer a comunicacao com a rede telefbnica, através dos troncos E1, fornecidos
pela DAE S.A., instalando os acessorios proprios para tal para o ambiente designado
como principal e para o ambiente designado como de contingéncia;
A CONTRATADA também devera disponibilizar relatorios de todas as ligagbes ativas
realizadas pelos atendentes com seus respectivos retornos, como por exemplo:
"atendimento por secretéria Eletrénica”, "ninguém atende", "niumero de telefone ndo
existe" e "ligagao atendida”;
Disponibilizar o envio e recebimento de mensagens, através de um “chat de
conversa”, entre atendentes e supervisores;
A licitante deverd apresentar seus pregos conforme a Planilha apresentada na
Proposta de Preco;
Nos pregos indicados deverdo ser incluidas todas as despesas com transporte de
documentos ou equipamentos, cuja entrega ou retirada sejam necessarios para
perfeita execucdo dos servicos, despesas com a disponibilizagdo, sempre que
necessario, de técnicos da empresa, aptos a prestar os devidos esclarecimentos
sobre o regular funcionamento dos respectivos programas e despesas com a
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contratacao de todo pessoal técnico e administrativo bem como a responsabilidade
por todos os encargos sociais, direitos trabalhistas, seguros e demais obrigacoes
legais, conforme a lei CLT em vigor.

2.4licencas de uso de software

2441

24.2

Cessao e garantia de licencas de uso, de todos os softwares adicionais necessarios a
instalacdo e ao funcionamento da solugdo, que ndo sejam partes integrantes da
solugao, abrangendo suporte e atualizagao de versao durante o periodo de vigéncia
do contrato.

Cessao e garantia, durante a vigéncia do contrato, dos direitos sobre as licengas de
uso da solugé@o necessarias para o pleno funcionamento e atendimento dos requisitos
especificados neste edital, incluindo, no minimo, as seguintes informagbes e
macroprocessos:

2.4.2.1 60 (sessenta) canais bidirecionais simultineos de URA para executar
atendimento receptivo e ativo, sendo 30 (trinta) principal e 30 (trinta) como de
Contingéncia;

2.4.2.2 14 (quatorze) posicdes de atendimento para atender chamadas em modo
principalmente receptivo, ativo e independentemente do servigo estar sendo utilizado
na solugéo principal ou contingéncia;

2.4.2.3 2 (dois) supervisores responsaveis pela supervisdo e controle do atendimento
em chamadas ativas e/ou receptivas utilizando tecnologia de voz sobre protocolo IP
para se comunicar com o Servidor e com as estagbes de atendimento em rede,
independentemente de o servico estar sendo utilizado na Solugé&o Principal ou de
Contingéncia;

2.4.2.4 Volume de atendimento, que hoje é em torno de 10.000 chamadas receptivas
e em torno de 150 chamadas ativas mensais.

2.4.2.5 Mébdulo de Unidade de Resposta Audivel para ligagbes Receptivas;

2.4.2.6 Médulo para a Posicao de Atendimento (PA);

2.4.2.7 Mébdulo de Supervisdo e controle do atendimento para chamada ativas e/ou
receptivas;

2.4.2.8 Mdbdulo para gravacao do audio do atendimento prestado;

2.4.2.9 Backup das gravagoes;

2.4.2.10 Hardware para a Solucao.

2.5 Mddulo de Unidade de Resposta Audivel (URA) para ligacdes Receptivas

2.5.1

2.5.2

253

254

25.5

Sera o responsavel pelo atendimento de todas as chamadas dirigidas a central de
atendimento da DAE S.A.

Registrar em banco de dados para posterior consulta as informagdes de duragéo e
quantidade das chamadas recebidas, em fila, abandonadas e atendidas pela PA,
estes registros devem contemplar o niumero telefénico de origem (BINA) e associa-las
aos dados do atendente que recebeu a chamada, gravando toda a conversa gerada
durante o atendimento.

Todas as chamadas recebidas deverdo, inicialmente, serem atendidas por um
dispositivo de URA (Unidade de Resposta Audivel) e, posteriormente, transferidas
para a posicdo de atendimento disponivel. No caso de todas as posi¢coes de
atendimento estarem ocupadas a URA devera manter a chamada em fila de espera.
As mensagens a serem veiculadas na URA e musica na fila de espera, bem como o
roteiro do atendimento eletrénico da chamada, serédo definidas pela DAE S.A.

O processo de comunicagcado da URA com os programas de software ou acessorios
que serdo instalados nas estagbes das atendentes e do supervisor de atendimento
deve utilizar as facilidades da tecnologia de transporte de dado e voz sobre meios de
comunicacao com protocolo IP.
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2.5.6 A URA deverd contemplar teclas de navegacdo que antecipam a fila de espera.
Exemplo a tecla que o cliente acionar sobre vazamento é atendida antes da tecla de
informacdes comerciais.

2.6 Modulo para a Posigao de Atendimento (PA)

2.6.1 O software utilizado na Posicao de Atendimento devera permitir a todos os
Atendentes receber automaticamente as chamadas, a realizagdo de chamadas
dependera de desbloqueio, contando com as seguintes funcionalidades minimas:

2.6.1.1 Programa baseado em PC e compativel com Windows Vista, 7, 8, 8.1 e 10 em
SIP (32 e 64 bits);

2.6.1.2 Suportar cliente para computadores pessoais e notebooks com as seguintes
configuragées minimas:

2.6.1.2.1 Memoéria RAM de 4 GB;

2.6.1.2.2 Espago disponivel em disco de 64 GB;

2.6.1.2.3 Processador dual core ou superior

2.6.1.3 Possuir interface grafica amigavel com todas as fungbes de controle de
chamadas disponiveis no telefone IP;

2.6.1.4 Suportar todos os protocolos utilizados pelos outros equipamentos e médulos da
solucéo;

2.6.1.5 Possuir teclas de discagem rapida de nimeros pré-programados;

2.6.1.6 Permitir controlar o volume da ligagao;

2.6.1.7 Permitir, de forma imediata, ver as chamadas perdidas, recebidas e
estabelecidas;

2.6.1.8 Suportar headset conectado a porta USB ou P2;

2.6.1.9 Possuir as mesmas facilidades listadas para os aparelhos telefénicos IP;

2.6.1.10 As chamadas de voz devem ser criptografadas;

2.6.1.11 O acesso ao médulo para a Posigcdo de Atendimento deve ser feito por meio de
login e senha;

2.6.1.12 Funcao de Bloqueio/Desbloqueio (“Pausa”) da Posicdo de Atendimento: permitir
ao atendente bloquear ou liberar a transferéncia de chamadas para sua Posicdo de
Atendimento informando o motivo do bloqueio solicitado tais como: lanche, toalete,
reuniao, almogo, etc.;

2.6.1.13 Fungao de Bloqueio Programado: permitir ao atendente pré bloquear sua
Posicao de atendimento, durante o atendimento de uma chamada. Esta fungcdo impede
que novas chamadas sejam transferidas para a posicdo de atendimento quando a
chamada em curso for encerrada;

2.6.1.14 Fungéo de Espera: permitir ao atendente colocar em espera a chamada em
curso, liberando-o para efetuar consultas e/ou acionar outros aplicativos. Durante o
periodo em que sua chamada estiver em hold, o chamador ndo devera ouvir a voz da
atendente;

2.6.1.15 Possuir informagdes visuais na tela de atendimento do nimero de usuarios
aguardando na fila de atendimento, em tempo real, tempo total de bloqueio do atendente,
numero total de atendimentos e TMA. (Tempo Médio de Atendimento).

2.6.1.16 Possuir visualizagédo na tela de atendimento dos dados da ligagdo em curso, tais
como: Numero de Origem (bina) e outras informacdes necessérias ao atendimento.
2.6.1.17 Operar efetuando discagens em modo manual (com intervencéo do operador), e
controlado pelo software do supervisor fornecido.

2.6.1.18 Fornecer um numero diferenciado sequencial (protocolo) para todo atendimento
ativo e receptivo, que também sera o nimero para busca da gravagéao do atendimento.

2.7Modulo de Supervisao e controle do atendimento para chamada ativas e/ou receptivas

2.7.1 Este modulo de Supervisdo e Controle das liga¢cdes deve permitir ao Supervisor
acompanhar, em tempo real, o atendimento das ligagbes recebidas, bem como as
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executadas através de discagem, mostrando na tela de supervisdo as seguintes
informagdes minimas:
2.7.1.1 Bina das chamadas em processo de atendimento;
2.7.1.2 Em tempo real: Quantidade de chamadas aguardando em Fila de Atendimento;
Chamadas Atendidas; Chamadas Abandonadas; Chamadas em Curso; TMA; TME;
Estado operativo atual dos atendentes alocados para o recebimento de chamadas;
2.7.1.3 Fungao de monitoracdo audivel e visual do atendimento tanto das ligacdes
atendidas como das efetuadas, sem a percepcao do atendente que esta sendo monitorado
e sem a percepgao do cliente.

2.7.2 Deverd também permitir a extracdo de relatérios para gerenciamento e

acompanhamento dos atendimentos efetuados;

2.7.3 Baseado em PC e compativel com Windows Vista, 7, 8, 8.1 e 10 (32 e 64 bits);

2.7.4 Permitir recuperar e ouvir o dudio de qualquer atendimento realizado;

2.7.5 O acesso ao mddulo de Supervisao deve ser feito por meio de login e senha;

2.7.6 A CONTRATADA devera oferecer na sua Solugao, funcionalidades adequadas para o
acompanhamento e controle do fluxo dos atendimentos efetuados.

2.7.7 Todas as informagdes referentes aos atendimentos deverdo estar disponiveis, em

formato de relatério e graficos exportaveis para planilhas eletronicas, visualizaveis
somente apos o fornecimento de identificagdo do usuario e sua respectiva senha. Os
relatérios da Solucao Ofertada deverdao conter, no minimo, os dados solicitados e
associados na forma descrita nos topicos desta especificacao técnica.

2.7.8 Mostrar em relatério os dados das chamadas tanto atendidas como efetuadas,

associados ao atendente que prestou 0 servigo, juntamente com a respectiva
gravagao do didlogo produzido, em formato .WAV ou .MP3.

2.7.9 Permitir a visualizagdo em Grafico, da Fila de Atendimento, contendo: periodo por dia,

hora ou més, canal de entrada (0800, PABX, ativo), nimero e porcentagem de
ligacles totais, atendidas e abandonadas.

2.710 O Mobdulo também devera conter, no minimo, os seguintes tipos de Relatorios

(Analiticos e Sintéticos):
2.7.10.1 Fila de Espera, contendo: periodo por dia, hora ou més, canal de entrada (0800,
PABX, ativo), ligacdes atendidas, tempo médio de espera, abandonos, tempo médio de
abandonos, quantidade total em fila.
2.7.10.2 Relatério de Login, contendo: Data, canal de entrada (0800, PABX, ativo), nome
do teleoperador, hora de entrada, hora de saida e tempo total de login em sistema.
2.7.10.3 Relatério de Bloqueios, contendo: periodo, canal de entrada (0800, PABX, ativo),
teleoperador, tempo atendendo, tempo ocioso (livre), pausas, tempo de bloqueio com
motivos (almocgo, lanche, banheiro, etc...|), horarios e duragdes, e tempo de login.
2.7.10.4 Relatério de Gravacgdes, contendo: periodo, canal de entrada (0800, PABX,
ativo), teleoperador, bina, tipo de telefone (fixo, celular), nimero do protocolo (nimero da
gravagao), data, hora, duracao e a gravacao no formato .WAV ou .MP3(audio).
2.7.10.5 Estatistica de liga¢des (relatério e grafico), contendo: periodo e temas das
ligagbes (vazamentos, entupimentos, 2° via de contas, falta de agua, etc.) fornecido pela
CONTRATANTE, que deveréao ser preenchidas pelas atendentes, apés o atendimento.
2.7.10.6 Relatério de Chamadas Desligadas, contendo: periodo, horéario, data, canal de
entrada (0800, PABX, ativo), teleoperador, bina, tipo de telefone (fixo, celular), quantidade
de chamadas desligadas, duracéo, bina e gravacao no formato .WAV ou .MP3 (audio).
2.7.10.7 Relatério de Desempenho por Atendente, contendo: Atendentes, TMA (Tempo
Médio de Atendimento) por atendente, tempo de bloqueios por atendente, quantidade de
chamadas atendidas por atendente.
2.7.10.8 A solucdo devera também prever um “Chat” para troca de mensagens entre
Supervisores e Atendentes.
2.7.10.9 A solucdo deverd possuir a possibilidade da Supervisdo efetuar ligacdes e
também atender, em momentos de emergéncia, como grande fila de espera.
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2.8M06dulo para gravagao do audio do atendimento prestado

2.8.1

2.8.2

2.8.3

2.8.4

2.8.5

O Processo de gravacao deve operar com tecnologia de voz e dados sobre IP para
se comunicar com as estagdes de atendimento. Armazenar resultado das gravacoes
efetuadas durante o atendimento somente no Servidor Principal e/ou PABX IP
Principal.

O software destacado para a gravacao do atendimento prestado devera registrar as
conversas telefénicas efetuadas durante todo o atendimento seja ele das ligacdes
atendidas bem como das efetuadas; sendo a gravacao eletronica integral do audio,
ou seja, de 100% dos atendimentos, no formato WAV ou .MP3, com seus dados de
audio recuperaveis pela internet para fins de reprodugdo e com capacidade de
armazenamento de pelo menos os ultimos 5 (cinco) anos de atendimento, com
procedimentos para recuperar e executar a gravacdo selecionada diretamente do
servidor principal de modo on-line.

Possuir procedimento para que os técnicos da DAE S.A. possam transferir o
conteldo das gravagdes armazenadas para dispositivo externo ao Servidor principal.
A recuperagdo das gravagdes deve ser feita em tempo real através dos relatorios
disponibilizados para acompanhamento e gerenciamento das chamadas. Permitir a
busca para recuperacdo das gravacdes através do nome do Atendente, data do
atendimento e nimero do telefone que chamou ou que foi chamado.

O processo de gravagdo deve possuir a relacdo das gravacoes registradas em
relatério, acessivel pela internet, através da senha personalizada, permitindo a busca
de informacgdes por data e numero do telefone.

2.9Backup das gravacdes

2.9.1

2.9.2

293

294

2.9.5

2.9.6

2.10
2.11

Permitir efetuar o backup das gravacdes diretamente do Servidor Principal para o
servidor de Contingéncia; e/ou do PABX IP Principal para o PABX IP de
Contingéncia.

A solugédo devera permitir a parametrizacdo do dia e hora para sua execugao de
modo automatico, sem intervencdo humana, sem interferéncia no atendimento, bem
como emitir mensagens para se conhecer os resultados sobre a sua execugao.
Caberd a CONTRATADA a execucao da estratégia de backup e recuperagdo dos
dados do sistema.

A CONTRATADA devera, sempre que solicitada, realizar a extragdo e recuperagao
de dados em backup.

Qualquer anormalidade com os backups deverd ser informada imediatamente pela
CONTRATADA a CONTRATANTE.

Os horarios e periodicidades para a realizagdo das copias de seguranca (backups)
serdo definidos pela CONTRATANTE.

Hardware para a Solugao

Os equipamentos deverao ser novos (sem uso, reforma ou recondicionamento) e que

ndo estardo fora de linha de fabricacao, pelo menos, nos préximos 90 (noventa) dias.

2.11.1 Para a Solugédo ofertada que necessitem de PABX IP fornecer, em regime de locacao,

equipamento PABX IP Principal e equipamento PABX IP de Contingéncia e/ou
Redundancia, ambos de mesma configuracdo e caracteristicas funcionais, instalados
de modo a operar um como back-up do outro em condigdes de indisponibilidade.

2.11.1.1 PABX IP Principal, Contingéncia e/ou Redundéancia: ambos dimensionados na
quantidade e capacidade necessaria para atender todos os requisitos descritos,
considerando o volume de chamadas/dia e licengas, conforme estabelecido neste Edital,
de marca e fornecedor tradicional de mercado, com suas devidas interfaces de
comunicagdo com o servidor principal e com as interfaces de aparelhos telefénicos
destinados a atendentes e supervisores, nas dimensées estimadas neste edital.
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2.11.1.2 No caso de falha do PABX IP Principal o atendimento passara a operar pelo
equipamento de contingéncia e/ou redundancia.

2.11.2 Para a Solucdo Ofertada que ndo necessitem de PABX IP fornecer, em regime de
locacao, servidor Principal e de Contingéncia e/ou Redundancia, ambos de mesma
configuracdo e caracteristicas funcionais, instalados de modo a operar um como
back-up do outro em condi¢des de indisponibilidade.

2.11.2.1 Servidor Principal e de Contingéncia e/ou Redundéancia: ambos dimensionados
na quantidade e capacidade necessaria para atender todos os requisitos descritos,
considerando o volume de chamadas/dia e licengas, conforme estabelecido neste Edital,
de marca e fornecedor tradicional do mercado, com suas devidas interfaces de
comunicacdo com o servidor principal e com as interfaces de aparelhos telefénicos
destinados a atendentes e supervisores, nas dimensées estimadas neste edital.

2.11.2.2 No caso de falha do Servidor Principal o atendimento passara a operar pelo
equipamento de contingéncia e/ou redundancia

2.11.2.3 Hardware Servidores

2.11.2.4 Devera ser fornecido em hardware com no minimo as seguintes caracteristicas:

- Ser composto de, no minimo, dois servidores e/ou PABX IPidénticos, um
como Servidor e/ou PABX IP Principal e outro como Servidor e/ou PABX IP
de Contingéncia e/ou Redundancia;

- Gabinete para montagem em bastidor padrdao de 19” (dezenove polegadas),
maximo de 2 Us.

- No caso de servidor, devera ter Interfaces de rede, CPU, HD todos
duplicados e redundantes entre si. O HD devera ainda funcionar em modo
Fail-Over (RAID) e hot-swappable.

- Devera possuir fontes (NO MINIMO 2) de alimentagédo operando em 110 ou
220 VAC de entrada, 60 HZ, fase/neutro/terra, capazes de suportar a
capacidade maxima de usuarios ofertados.

- N&o serdo aceitos micros servidores montados com pegas avulsas, mesmo
que atendam as especificacbes acima. A finalidade desta exigéncia é
minimizar ao maximo os riscos de incompatibilidade das pegas e drivers do
sistema. Deve atender a norma NEBS-3 do ETSI.

- O Servidor e/ou PABX IP de Contingéncia e/ou Redundancia podera ser
instalado em localidade diferente, de modo a garantir a sobrevivéncia do
sistema caso o site principal se torne indisponivel ou inacessivel. Neste
caso, 0 segundo servidor e/ou PABX IP devera controlar toda a carga de
atendimento em tempo habil de acordo com a tabela de Niveis de Servico;

2.11.3 Os servidores e/ou PABX IP devem ser dedicados somente para a solugéo ofertada;

2.11.4 Os servidores e/ou PABX IP deverdo trabalhar em alta disponibilidade (HA), de modo
ativo-ativo ou ativo-passivo;

211.5 O acesso a base de dados deve ser permitido somente através de APls
documentadas pelo fabricante;

2.11.6 Deve ser possivel utilizar estas APIs para realizar a configurag@o do sistema;

2.11.7 O equipamento devera ser dimensionado com recursos de computagado suficiente
para suportar as aplicacoes aqui especificadas;

2.11.8 Seguranca

2.11.8.1 Deve possuir mecanismo de firewall nos servidores do sistema com capacidade
de filtrar pacotes direcionados ao servidor.

2.11.8.2 Devera suportar protocolos seguros de controle e administracdo como SSH.
2.11.8.3 Hardwares e Acessérios, de marca e fornecedores tradicionais de mercado,
compreendem todos os componentes que forem instalados nos Servidores, necessarios
para complementar as funcionalidades requisitadas da Solugao Ofertada.

2.11.9 Acessorios de Hardware: entenda-se como todos os componentes que forem
instalados nos Servidores e ou PABX IP da Solugéao Ofertada, como exemplo: placas
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2,12

2.12.1

2.12.2

2.12.3

2124
2.12.5

2.12.6

2.12.7

213

de rede local, placas para interface de telefonia, adaptadores e outros. Para esta
licitacdo considerar interfaces para um tronco E1 a ser instalado no ambiente
designado como principal e interface para outro tronco E1 a ser instalado no ambiente
designado como de contingéncia, e conexédo de 03 saidas para ramais anal6gicos,
para a realizagao das transferéncias internas.

Implantagao

A Contratada tera o prazo de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data do recebimento
da Ordem de Servico, para efetuar a implantagéo e iniciar a operag¢édo dos servigos da
Central de Atendimento da DAE S/A.

E de responsabilidade da CONTRATADA a implantagdo completa da solugao;

A CONTRATADA devera prover todo o suporte, desde o projeto até a implementagéo
final da solugéo;

A CONTRATADA devera apresentar o plano para implantagéo e ativagao da solugéao;
Atividades que ndo impliqguem em instabilidade ou paralisagédo da rede poderdo ser
executadas durante o horario do expediente normal. Para atividades onde néo seja
possivel iniciar a montagem em horarios de expediente normal, a DAE S/A analisara
caso a caso e negociara com os respectivos clientes os horarios de trabalho.

A CONTRATADA deverd efetuar as interligagbes entre os equipamentos e o0s
equipamentos da rede e telefonia da DAE S/A, necessarios para o funcionamento da
solucao;

A CONTRATADA sera responsavel pela elaboracdo de um plano de retorno para ser
executado no periodo de “go live”, caso necessario, considerando todas as atividades
pertinentes. A decisao de retorno sera de responsabilidade da DAE S/A.

Banco de Horas - Sob Demanda

Banco de horas de desenvolvimento para requerimentos nao incluidos no escopo do edital a
serem consumidos pela DAE S/A conforme necessidade.

A CONTRATADA devera incluir um banco de horas de 300h (trezentas horas) para
customizagdes, divididas da seguinte maneira:

Este banco de horas sera utilizado sob demanda de acordo com as necessidades.
Este banco ndo podera ser utilizado para customizag¢des dos requisitos funcionais
contidos nas Especificagdes Técnicas deste edital, nas adequagdes necessarias para
atendimento de legislagao (federal, municipal e estadual) ou agéncias reguladoras;

A quantidade de horas € meramente estimativa, sem garantia de consumo minimo,
nao podendo ser exigidas nem consideradas como referéncia para pagamento;

Os consumos das horas relativas a este item ocorrerdo mediante solicitagdo formal
da DAE S/A em ferramenta propria ou da CONTRATADA e sua execugao s ocorrera
apés autorizagdo da area competente.

Das Condicoes de Execucdo dos Servigos

2.13.1
2.13.2

2.13.3

2.13.4

Os servigos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE ou no ambiente
A CONTRATANTE encaminhara a CONTRATADA a Ordem de Servico (OS) e
demais documentos de apoio que julgar necessario, inclusive requisitos de
performance e funcionamento necessarios. A CONTRATADA podera solicitar
documentacdo extra para apoio a execucdo da demanda, que sera encaminhada
caso haja documentacgéao disponivel;

A cada alteracao solicitada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera iniciar os
questionamentos referentes ao levantamento de requisitos junto a CONTRATANTE.
O prazo méaximo para inicio dos questionamentos € de até 3 (irés) dias Uteis;

Os questionamentos deverdo produzir, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, um
documento descrevendo o entendimento da necessidade solicitada e devera ser
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aprovado pela CONTRATANTE. Apés aprovagdo do documento a CONTRATADA
devera encaminhar a Geréncia de Tecnologia da Informacgéo (GTI), no prazo maximo
de até 2 (dois) dias Uteis, o detalhamento dos servicos e o total de horas necessarias
ao atendimento da demanda. Inclusive o detalhamento de horas/atividades por
profissional e a data de entrega do servigo (cronograma);

2.13.5 As demandas classificadas como URGENTES terao seu tempo reduzido em 50% em
relagdo as NAO URGENTES. Todos os casos URGENTES deverdo ser justificados
por parte da CONTRATANTE;

2.13.6 Mediante justificativa a CONTRATADA podera solicitar prazo adicional para enviar o
detalhamento dos servicos e o total de horas necessarias ao atendimento da
demanda. Caberd a CONTRATANTE aprovar ou nao o prazo adicional solicitado;

2.13.7 CONTRATANTE analisara o detalhamento do servico enviado pela CONTRATADA,
aprovando-a ou ndo. A execugao do servico somente podera ser realizada apos a
aprovacao pela CONTRATANTE;

2.13.8 Os prazos para execucao dos projetos deverdo ser negociados entre equipe técnica
da CONTRATANTE e a CONTRATADA. Em caso de falta de consenso, a
CONTRATANTE podera recusar o prazo, ficando a CONTRATADA responsavel por
apresentar alternativas no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas;

2.13.9 Caso a OS seja aprovada, a CONTRATADA iniciara a sua execugdo em
conformidade com todas as condigdes estabelecidas no contrato e com o cronograma
aprovado pela CONTRATANTE, apresentado pela CONTRATADA na fase de andlise
da OS;

2.13.10 A empresa CONTRATADA tera acesso a documentos internos da CONTRATANTE,
aos seus sistemas em operacdo e a todos os equipamentos e materiais necessarios
para o desenvolvimento de suas atividades, via equipe técnica designada pela
CONTRATANTE;

2.13.11 A supervisdo direta das atividades mencionadas neste Termo de Referéncia sera de
responsabilidade da equipe indicada pela diretoria da CONTRATANTE;

2.13.12 Os servigos desenvolvidos pela CONTRATADA deverdo seguir os padrdes técnicos
definidos pela CONTRATANTE e somente serdo pagas as horas técnicas
efetivamente realizadas de acordo com os documentos de controle de projetos
aprovados;

2.13.13 Quaisquer corre¢cdes nos servicos executados, decorrentes de erro ou falha na
execucdo, durante a vigéncia do contrato, deverdo ser realizadas pela
CONTRATADA no prazo ajustado com a equipe técnica da CONTRATANTE, sem
custos adicionais para a CONTRATANTE;

2.13.14 Todas as entregas previstas no plano de trabalho devem ser feitas em meio
eletrbnico, acompanhadas de relatérios impressos, especificagbes funcionais,
técnicas e documentagcdo. A CONTRATANTE podera solicitar apresentacdo técnica
para sua equipe, caso ocorra a necessidade;

2.13.15 As documentagbes devem incluir, dependendo do tipo de entrega: manuais de uso ou
aplicagdo, documentos sobre regras de negdcio, especificacoes, fluxos de trabalho,
dados relacionados a infraestrutura, capacidade e seguranca, considerando o uso da
plataforma de desenvolvimento;

2.13.16 O produto final deve ser compativel com a infraestrutura de producéo disponibilizada
pela CONTRATANTE e definido neste objeto, tanto em funcionalidade quanto em
performance. A validacdo e a homologacdo do produto final poderédo ser feitas via
sistema e em conjunto com acesso ao banco de dados para conferéncia em massa
das informagoes;

2.13.17 O produto final sera considerado entregue apés validagao pelo usuario final e emitido
o Termo de Aceite;

2.13.18 Para servicos que durem mais do que um més, podera ser solicitado a
CONTRATADA a realizagado de entregas parciais, dependendo da especificidade da
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demanda;
214 Niveis de Servico

2.14.1 Os niveis de servico descritos neste item e seus subitens aplicam-se a todos os
objetos especificados neste projeto, e integrardo o contrato celebrado com a empresa
vencedora do certame.

2.14.2 A CONTRATADA devera garantir que os materiais e 0s equipamentos a serem
fornecidos, serdo novos, de fabricagdo recente e da melhor qualidade em sua
espécie, para o fim a que se destinam.

2.14.3 A CONTRATADA deverd dispor de central de atendimento para abertura de chamados
que devera ficar disponivel no horario compreendido entre as 08h00 as 18h00, de
segunda a sexta-feira. E também um telefone de atendimentos, para emergéncias, fora
desses horarios, visto que 0 0800 atende 24 hrs, 7 dias por semana.

2.14.4 A CONTRATADA deverd seguir os seguintes Niveis de Prioridade e Regime de
Atendimento:
2.14.4.1 Niveis de Prioridade

Criticidade Descricao

Nivel 1 (Alta) A solugéo esta fora de operagdo ou hd um impacto critico nas operagdes dos
negécios. Plataforma de servico parada impactando diretamente grande parte
dos servicos. A DAE S/A e a CONTRATADA irdo dispor de todos os recursos
necessarios para solugdo do problema, em periodo integral, para que o
problema seja resolvido.

Nivel 2 (Média) | Solugdo esta funcionando com pequenos problemas sem impacto direto na
operagdo. Prioridade dada ao problema que tem pouco impacto na operagédo do
sistema, sem quebra de funcionalidade ou de operagdo. A DAE S/A e a
CONTRATADA acordam a alocagao de recursos para restaurar os servigcos a
niveis satisfatorios durante o horario comercial.

Nivel 3 (Baixa) A performance operacional da solugao esta prejudicada, mas todos os servigcos
continuam em funcionamento. O problema tem pouco ou nenhum impacto na
operagdo do sistema, sem quebra de funcionalidade ou de operagdo. A DAE
S/A e a CONTRATADA acordam a alocacdo de recursos para solugdo do
chamado durante o horério comercial.

2.14.4.2 Regime de Atendimento

Criticidade Service Desk Atendimento Solucao (horas)
Especialista
Nivel 1 (Alta) 24 Horas 24x7 2
Nivel 2 (Média) | 08h00 as 18h00 8x5 8
Nivel 3 (Baixa) | 08h00 as 18h00 8x5 16
2.15 Treinamento

2.15.1 A CONTRATADA cabera os seguintes itens:
2.15.1.1 Preparar o Plano de Treinamento em conjunto com a DAE S/A, contendo
definicdo da quantidade de turmas necessarias, conteddo programatico, método de
avaliagao, documentagao e carga horaria;
2.15.1.2 Cumprir o cronograma de treinamentos definido em conjunto com a DAE S/A;
2.15.1.3 Efetuar o treinamento, durante a fase de implantagdo, com profissionais
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destacados e nas instalagées da DAE S.A., para os operadores e técnicos designados
pela DAE S.A.

2.15.1.4 Substituir os instrutores que, a critério da DAE S/A, ndao atenderem ou nao
cumprirem satisfatoriamente os objetivos do treinamento;

2.15.1.5 Arcar com despesas de hospedagem, transporte e alimentagéo do instrutor;
2.15.1.6 Ministrar os treinamentos dentro do periodo de segunda a sexta-feira, de 08h as
17h, com intervalo para almogo (1h) e intervalos para lanche (manha e tarde); num total de
no maximo 4 dias.

2.15.1.7 Aplicar lista de frequéncia e avaliagao de reacao;

2.15.1.8 O escopo dos treinamentos presenciais prevera obrigatoriamente as seguintes
capacitagoes:

2.15.1.9 Treinamento Operacional: para os operadores e supervisores do Call Center,
necessario para a plena utilizagdo do servigo completo e integrado:

2.15.1.10A CONTRATADA far4d o treinamento sobre a operacdo da Infraestrutura
informatizada de telefonia fornecida aos operadores e supervisores, durante a fase de
implantagdo dos mesmos, conforme objeto deste Edital.

2.15.1.110s temas abordados deverao abranger:

2.15.1.120peracgéo do Sistema de atendimento a chamadas;

2.15.1.13Modulo de supervisao;

2.15.1.14Mdbdulo e/ou dispositivos de monitoragao dos atendimentos realizados;
2.15.1.15Treinamento Funcional: Configuragdo e operagdo SISTEMA, para os
especialistas funcionais (analistas de sistemas e usuarios chaves), permitindo
conhecimento aprofundado dos modulos, incluindo sua estrutura detalhada e seus
processos, possibilitando, apds o treinamento, executar atividades de parametrizagao;
2.15.1.16Treinamento Estrutural: Tecnologias da plataforma que afetem a implantacdo
SISTEMA para as equipes técnicas, permitindo o uso adequado das metodologias,
técnicas, ferramentas e softwares adicionais utilizados na implementagéo;
2.15.1.17Realizar treinamentos de reciclagem;

2.16 Operagao Assistida

Os servigcos de Operacao Assistida serao efetuados através de um conjunto de atividades que
permitam o atendimento das demandas dos usuarios responsaveis pelas atividades de
operagdo do Sistema, transferindo o conhecimento e experiéncia necessérios para sua
utilizacao.

Serao prestados todos os servigos necessarios para manter a operacionalidade dos produtos,
minimizando os riscos de paralisagdo das funcionalidades disponibilizadas e proporcionando
as condicdes necessarias ao bom funcionamento do Sistema.

A Operacao Assistida sera prestada por quarenta horas, ap6s a entrada em produgcédo da
solucao.

A Contratada devera prover, durante o periodo de operagdo assistida, um profissional
fisicamente alocado na sede da DAE, que fardo o suporte em todas as funcionalidades do
sistema.

O profissional da Contratada para o suporte de Operagao Assistida deverd ter participado da
implantagao da solugao objeto desta licitagéo.

A DAE S/A reserva-se ao direito de rejeitar profissionais da Contratada caso julgue que estes
nao apresentem nivel de qualificagdo ou proatividade adequada a prestagéao dos servigos.

Em caso de rejeicdo, a CONTRATADA devera prover substituto em até 2 (dois) dias Uteis
apos a comunicagao de rejeicao.
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Durante a execucao destes servigos, o técnico da CONTRATADA serdo acompanhados pelo
Analista de Sistemas indicado pela Geréncia de Tecnologia da Informagéao da DAE S/A para
atuar junto aos usuarios, de modo a oferecer suporte na realizagdo das atividades,
assegurando que as operagdes diarias sejam realizadas em conformidade com as
necessidades da DAE S/A.

Este servigo inclui as seguintes atividades:

2.17

Orientacdo aos usuarios para execugao de atividades operacionais, utilizando os
procedimentos recomendados a cada processo;

Verificagao do correto funcionamento da solugéo;

Corrigir ou demandar corregéo de erros ou inconsisténcias da solugéo;

Manutencéao e Suporte Técnico

Os seguintes servicos de suporte da solugéo, incluindo hardware, deverdo ser prestados
durante toda a duragéo do contrato:

Servicos de manutencgao, incluindo suporte técnico e atualizagbes de versdo pelo
periodo de vigéncia do contrato.

Cabera a CONTRATADA pelo tempo em que os Servigos estiverem sendo prestado,
enviar a DAE S/A todas as revisdes, atualizacées, correcdes, lancamentos, versoes,
ajustes temporarios de programacdo e aprimoramento (coletivamente as
“Atualizagdes”) da solugdo tdo logo essas atualizagbes estejam aptas para serem
disponibilizadas a qualquer de seus outros clientes. Essas atualiza¢des ndo poderédo
prejudicar o desempenho, funcionamento ou operagdo do software, estipulados no
presente contrato.

Cabera a CONTRATADA disponibilizar uma nova copia digital da documentagao do
sistema, incluindo manuais técnicos e de operacionalizagdo, sempre que houver
qualquer atualizagdo no software e/ou manuais.

A CONTRATADA disponibilizara a DAE S/A toda a documentagao técnica e suporte a
resolugéo de duvidas para instalar as atualizagdes disponibilizadas.

Se, a qualquer tempo, a documentacgéo for revisada, ou se documentagao adicional
vier a ser desenvolvida pela CONTRATADA em relagdo a Solugédo, cabera a
CONTRATADA, disponibilizar a documentacao a DAE S/A, pelo tempo em que os
Servicos estiverem sendo prestados pela CONTRATADA, nos termos pactuados
neste Contrato.

A necessidade de atualizagdo de versdo ou aplicagdes de patches para os softwares
e hardwares durante o projeto sera avaliada pela DAE S/A em conjunto com a
CONTRATADA. A instalacao das corregtes disponibilizadas pelo fabricante para as
solugbes ofertadas sera de responsabilidade da CONTRATADA.

A prestacao de servigos de suporte e manutengéo inclui:

Atualizagdo tecnolégica, corretiva e de legislagdo/normativa (Federal, Municipal,
Estadual e das agéncias reguladoras).

Informar o numero disponivel no Brasil, para a resolugédo de problemas urgentes e de
acordo com os niveis de servigo estabelecidos neste edital;

Prestar servigo de atendimento de suporte pela Internet (e-mail ou formulario via web)
gratuito. Informar a URL completa e senha para autenticar, visando possibilitar que a
DAE S/A e parceiros registrem suas duvidas formalmente e que possa acompanhar o
andamento do status da resolugdo, visualizar as respostas e que possa ainda, fazer
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2.18

2.18.1

2.18.2

2.18.3

2.18.4

2.18.5

2.18.6

2.18.7

2.18.8

2.18.9

consultas a duvidas e respostas anteriores.

Disponibilizar canal de comunicagé@o direto com os responsaveis pela solugdo dos
problemas, em caso de indisponibilidade de qualquer um dos produtos oferecidos
pela licitante.

O numero de chamadas para o suporte de atendimento sera ilimitado, ndo havendo
restricdes de horas trabalhadas.

Os servigos de atendimento de suporte, remoto ou local, deverdo respeitar os termos
estabelecidos neste edital;

Seguranca das Informagdes

O acesso aos sistemas pertinentes ao servigo de atendimento deve ocorrer por meio
de login/logout, independentemente da posicdo fisica, visando identificar
individualmente os atendentes, supervisores e demais profissionais que atuam no
Call Center;

Todos os acessos fisicos e logicos deverdo ser imediatamente bloqueados, em caso
de suspeita de conduta indevida por parte do atendente;

No caso de demissdo ou dispensa do empregado, seja ela por justa causa ou nao,
deverdo ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas. Toda
informacao solicitada pelo usuario devera ser tratada e disponibilizada ao proprio, ndo
cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotagéo, que
propiciem exposicao de informacgéo alheia ou reutilizagédo, sob qualquer pretexto.
Devera ser resguardado o sigilo das informagbes, documentos e dados, ficando a
cargo da CONTRATADA a adocao de todas as providéncias necessarias para esse
fim.

Todas as informacdes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva da DAE S/A, ndo podendo a
CONTRATADA, em nenhuma hipétese, utilizd-las ou divulga-las, sem prévia
autorizacao formal da DAE S/A.

Ao final do contrato a CONTRATADA devera disponibilizar, em formato definido pela
CONTRATANTE, todas as informacdes disponiveis no banco de dados da solucéo,
inclusive as gravagdes relacionadas aos atendimentos registrados.

A Contratada devera possuir procedimentos para seguranca da informacao, de forma
a garantir a integridade, privacidade e confidencialidade dos seus dados, dos dados
dos Clientes e da Contratante. A seguranca da informacdo deverd incluir
procedimentos para controle do acesso a informacao, procedimentos para protegao
de dados e voz e procedimentos para realizagao de troca de dados;

Os profissionais da CONTRATADA com acesso ao ambiente de operacao deverao
assinar contrato de trabalho que contenha Termo de Confidencialidade. Para os
colaboradores casuais e prestadores de servigcos da CONTRATADA que ndo estejam
cobertos por um contrato existente, devera ser exigida a assinatura em Acordo de
Confidencialidade, antes de obter acesso as instalagdes de operagao;

Termo ou Acordo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo conter
clausulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das informagbes e senhas.
Devera também ser expresso, claramente, a penalidade e o processo disciplinar
formal caso sejam divulgadas informagées confidenciais, mesmo apo6s o término do
contrato de trabalho;

2.18.10 Os empregados da Contratada que estiverem de férias ou afastados, por qualquer

motivo, deverdo ter todos os seus acessos aos sistemas suspensos até o devido
retorno;

2.18.11 E de responsabilidade da CONTRATADA garantir a seguranca dos dados contra

acesso nao autorizados;
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2.18.12 Copias de Seguranca (Backups)
2.18.12.1 A Contratada devera realizar manutencéo de copias de seguranga (backups) de
todas as informacgdes registradas referentes aos registros dos atendimentos realizados.
2.18.12.2A0 final do Contrato, as midias referentes aos dois Ultimos backups realizados
serdo entregues a Contratante;
2.18.12.3E de responsabilidade da CONTRATADA a realizacdo de cépias de seguranca
(backups) da solucdo. As cépias poderdo ser solicitadas a qualquer tempo pela
CONTRATANTE.
2.18.12.40s horarios e periodicidades para a realizagdo das cépias de seguranca
(backups) serao definidos pela CONTRATANTE.

3. CONDICOES GERAIS
3.1A solugéo, os servigos de treinamento e operagao assistida do SISTEMA serao realizados em

Avenida Vereador Geraldo Dias, 1500 — Vila Hortolandia - Jundiai/SP - CEP: 13.214-311.

3.2Cabera a licitante vencedora disponibilizar para seus profissionais, a seu encargo, as

estacoes de trabalho providas dos softwares necessarios ao desempenho de suas
atividades.

3.3A DAE S/A reserva-se o direito, de mediante comunicacado formal, contestar o nivel de servigo

prestado e requerer substituicdo dos profissionais alocados.

3.4A licitante vencedora devera tomar as medidas e procedimentos de seguranga de

informacdes cabiveis, no que diz respeito ao acesso e manutengcdo de informacdes
confidenciais da atual e da nova Solugdo. Estas medidas e procedimentos devem promover
salvaguarda técnica e organizacional contra a destruicdo, perda, alteracdo, divulgacao,
acesso ndo autorizado, seja intencional ou ndo, a dados confidenciais do atual e do novo
Sistema Comercial da DAE S/A.

3.5A licitante vencedora devera imediatamente comunicar a DAE S/A qualquer violagdo de

acesso ou falha percebida que exponha as informagbes confidenciais do atual Sistema
Comercial e do novo Sistema de Gestao Comercial da DAE S/A.

3.6As informagbes contidas no banco de dados do novo Sistema sé@o de propriedade da DAE

S/A e esta terd livre acesso aos mesmos.

4. GARANTIA
4.1 A CONTRATADA devera garantir durante a vigéncia do contrato:

411

4.1.2

4.1.3

4.1.4

415

Suporte técnico, de atualizacdo de versbes, de manutengéo corretiva e de adequacdes a
legislagcao (federal, municipal e estadual) vigente da Solugéo e dos softwares adicionais tera
validade durante o prazo de vigéncia do contrato.

O pleno funcionamento da solugdo, envolvendo hardware e software;

As atualizagOes/versdes da Solugao contendo alteracdes legais deverao ser apresentadas a
DAE S/A dentro do prazo de implantagao da nova exigéncia legal.

A empresa CONTRATADA devera corrigir qualquer vicio ou defeito, independentemente do
tipo de servico, quer seja de customizacao, manutencao de sistemas ou corre¢ao de erro
anterior, a qualquer tempo, em cada produto que nao estiver de acordo com os requisitos
estabelecidos pela CONTRATANTE, conforme disposigéo do art. 69, da Lei n°. 8.666/93;

A empresa CONTRATADA devera corrigir qualquer vicio ou defeito causado em qualquer
médulo do sistema em decorréncia de implantagdo de uma customizacao, corregéo de erro
anterior;

4.2 Para a corregdo dos defeitos durante o periodo de garantia, a empresa CONTRATADA devera
respeitar os prazos para adequacdo limitada aos NiVEIS MINIMOS DE SERVICO exigidos por
este Termo de Referéncia, cuja ndo observancia ensejara a aplicagéo das penalidades cabiveis;

4.3 Nos casos de danos, prejuizos, avarias ou subtracdo de seus bens causados a CONTRATANTE,
desde que comprovada a responsabilidade da CONTRATADA, sera descontado da
CONTRATADA o equivalente a 10% do valor do prejuizo, sem prejuizo das demais sangdes
previstas no contrato;
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5. VISITA TECNICA
Para perfeita formulacdo da proposta, a empresa interessada podera realizar Visita Técnica no
periodo de 11/06/2018 a 26/06/2018, das 9:00 as 16:00 horas, ao local onde serdo executados os
SERVICOS, a qual devera contar com a participacao do representante técnico credenciado pela
empresa.
5.1. A Visita Técnica nao é obrigatéria, porém caso haja interesse da LICITANTE, esta devera
agendar através do e-mail: fabricio.silva@daejundiai.com.br, com antecedéncia minima de 3 (trés)

dias Uteis.
Cronograma de Implantacao
Dias
Plano de Projeto siTQ|a|ssbjsTe@s|spisTiqja/s|sSsbjs|tTeQ@s|splsTiQ|Qs|s

Senigo de Implantagéo

Treinamento

Operagéo Assistida

Observagao: Cronograma como referéncia. O projeto sera iniciado apds o recebimento da Ordem de Servigo.
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