<.> d a e CONTRATO Ne, 071/2026.

Contrato que entre si celebram a DAF S.A. - AGUA EFSGOTO e
a empresa BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA., para a
prestacdo de servigos de relacionamento com o cidaddo
através da central de relacionamento com o cliente - call
center.

Processo n®. 1.594/26

Dispensa de Licitag@o n®. 002/26

Pelo presente instrumento de contrato, de um lado a DAE $.A. - AGUA E ESGOTO sociedade de economia
mista, com sede na Avenida Alexandre Ludke n°® 1.500, Vila Bandeirantes no municipio de Jundiai-
sp., devidamente inscrita no CNPJ sob o n°. 03.582.243/0001-73, neste ato representada na forma de
seu Estatuto Social, por seus diretores: Diretora Superintendente de Gestdo Helen Cappelletti de Lima,
portadora do R.G. n°. ||| < do cpe/MF n°. 259.583.418-55; Diretor Comercial Sérgio Augusto
Conrado, portador do R.G. n°. | N ¢ do cpr/vF n°. 163.157.768-92, ¢ o gestor Fabricio Alves
da Silva, portador do R.G. n°. || NN ¢ do crE/MF n°. 326.115.248-66, doravante denominada
simplesmente CONTRATANTE e, de outro lado, a empresa BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA., com
sede na Alameda Rio Negro n°. 585 - Torre Demini - 4° andar - Alphaville, Barueri-SP., inscrita no
CNPI sob n® 03.022.122/0001-77, doravante denominada simplesmente CONTRATADA, neste ato
representada por seu Diretor Pierre Rafiki Orfali, portador do R.G. r°. [ ¢ do cprvr n®
563.561.538-49, de acordo com os atos e documentos contidos no processo administrative n°, 1.594-
4/2026 t8m entre si justo e acertado o presente contrato, nos termos do que determinam a Lei Federal
n®, 13.303, de 30 de junho de 2016 e alteragdes posteriores, o Regulamento Interno de Licita¢es,
Contratos e Convénios da DAE $.A. - Agua ¢ Esgoto e demais normas aplicaveis a este objeto, mediante

clausulas e condigdes a seguir enunciadas:

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. De acordo com o Processo Administrativo n°. 1,594-4/2026, Dispensa de Licitag@o n°. 002/2026,
conforme artigo 127 do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos ¢ Convénios, editado nos
termos do art. 40 da Lei Federal n®. 13.303 de 30 de junho de 2016, se obriga a CONTRATADA prestar
servicos de relacionamento com o cidaddo, no atendimento e registro de informagdics ¢ problemas
com as redes de fornecimento de 4gua e de coleta de esgotos, com a disponibilizagdo de todos os
recursos humanos necessérios a sua operacionalizagfio na Central de Relacionamento com o Cliente
(Call Center), por um periodo de 180 (cento ¢ oitenta) dias, em regime de execugdo de empreitada

por prego global, conforme este contrato e seus anexos.
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L.1.1 O atendimento deverd ser realizado em turnos. compreendendo 24 horas por dia, 7 dias por

sémana.

1.2 Para melhor caracterizagdo da presente avenga, bem como definir os procedimentos decorrentes
das obrigagdes contraidas pela CONTRATANTE e CONTRATADA, integram este instrumento, como se

nele estivessem transcritos, a Proposta Comercial da CONTRATADA ¢ os anexos abaixo:
»  ANEXOI -TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO;

#  ANEXOII - MODELO DE DECLARACOES;

7 ANEXQO HI - MATRIZ DE RISCQS;

»  ANEXO IV - TERMO DE REFERENCIA;

»  ANEXOYV - DOCUMENTOS RELATIVOS A SEGURANCA DO TRABALHO.

1.3. O Termo de Referéncia traz informagdes gerais, condigdes e detalhamentos minimos dos servigos
para atendimento do objeto contratado, que serd dispenibilizado juntamente com o presente ajuste.

quanto a:

v Descrigdo do objeto;

v Objetivo dos Servigos e Justificativa téenica;

v Especificacdo dos servigos e elementos técnicos;
v Requisitos Gerais para a realizagdo dos servigos;
v Metodologia para atendimento do objeto;

v Obrigacdes: CONTRATANTE ¢ CONTRATADA;

v/ Especificagdo: uniformes, materiais, equipamentos;

v Diretrizes de Seguranga para a realiza¢do dos servigos;
v/ Fiscalizagfc dos servigos;

v/ Matriz de Riscos;

v Normas Gerais e Especificas;
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v Planejamento para pagamento e para a entrega do objeto de acordo com as necessidades da

DAE S.A,

CLAUSULA SEGUNDA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

2.1. S4o obrigacdes da CONTRATADA, além de outras fixadas neste contrato e Anexos, o envio, ao
Gestor do contrato ¢ apds a Sec¢do de Seguranga do Trabalho, antes do inicio da prestagdo dos
servigos, as cOpias dos documentos relacionados no Anexo v - DOCUMENTOS RELATIVOS A SEGURANCA

DO TRABALHO.

2.1.1. A documentagio devera ser entregue ac Gestor do contrato, que reunird toda a documentagio
e encaminhara de uma sé vez a Secgdio de Seguranga do Trabalho no prazo méximo de 15 (quinze)

dias apds a data de assinatura do contrato, para conferéncia dos mesmos.

2.1.2. Ap6s andlise e validagdo da referida documentagfio relativa aos funcionérios, a Segdo de

Seguranga do Trabalho emitird um relatério de conformidade ao GESTOR do contrato.

2.1.3. Aceita a documentag#o relativa aos funciondrios, a SST emitird um relatério de conformidade
a0 GESTOR do contrato, para liberagio do inicio dos servi¢os contratados, ficando o Gestor do contrato

como responsavel pela fiscalizagdo desses empregados no local da execugdo dos servigos.

2.2. Designar previamente, por escrito, e informar a CONTRATANTE quem sera(%o) o(s) preposto(s)
que tenha(m) poder{es) para resolugdo de eventuais demandas da CONTRATANTE, durante a execugdo

deste contrato.

2.3. Considerar todos os custos necessarios para a realizagdo do objeto contratado, tais como médo de
obra, encargos sociais, impostos, encargos trabalhistas, previdenciérios, fiscais, comerciais, taxas,
fretes, seguros, equipamentos e acessérios necessérios a execuglio dos servigos, despesas de
locomogao e hospedagem para visitas técnicas as localidades, deslocamentos de pessoal e guaisquer

outras taxas, custos ou emolumentos que incidam ou venham a incidir sobre os servigos.

2.4. Nido divulgar quaisquer informag@es a que tenha acesso em virtude dos servigos ou fornecimento
a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da execugdo do objeto,

sem autorizagdo, por escrito, da CONTRATANTE, sob pena de aplicagdo das san¢des cabiveis.

2.5. Nao transferir a terceiros, por qualquer meio ou forma, nem mesmo parcialmente, as obrigagdes
assumidas neste instrumento, exceto se prévia ¢ expressamente autorizada pela CONTRATANTE,

conforme Termo de Referéncia.
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2.6. A CONTRATADA deverd orientar e acompanhar seus empregados quanto ao nivel de
relacionamento e cortesia com os clientes, de modo a evitar queixas ou reclamagdes decorrentes do

atendimento inadequado.

2.6.1. Também ficardo a cargo da CONTRATADA todos os custos de treinamento de seu pessoal, com

a finalidade de capacitd-los para o exercicio de suas atividades.

27. A CONTRATADA ¢ obrigada 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
incorregdes resultantes da execugdo ou de materiais empregados, e responderd por danos causados
diretamente a terceires ou a empresa publica ou sociedade de economia mista, independentemente da

comprovacdo de sua culpa ou dolo na execugdo do contrato.

2.8. Manter durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes por ela

assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

2.9. Durante toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA deverd manter, como patamar minimo, todas
as condigdes técnicas, operacionais, trabalhistas, econdmicas e de execugdo declaradas em sua
proposta e exigidas no Termo de Referéncia, inclusive aquelas utilizadas para demonstrar a

exequibilidade dos pre¢os ofertados.

2.10. Realizar, diariamente, por intermédio do Coordenador, o controle de frequéncia dos respectivos

funciondrios em servigo, conforme detalhamento descrito no Termo de Referéncia.

2.11. A CONTRATADA exercera a fiscalizagdo dos seus empregados, substituindo imediatamente

qualquer profissional cujo desempenho ou conduta, incluindo a avaliagio da qualidade do

atendimento (pesquisa ap6s atendimento), sejam considerados pela CONTRATANTE com

inconvenientes para a presta¢do dos servigos

2.12. A CONTRATADA devera providenciar a imediata substitui¢do de qualquer profissional, sempre

que houver o afastamento do servigo, a qualquer titulo.
2.13. Cumprir e fazer cumprir todas as normas e legislagdes aplicdveis ao objeto contratado.

2.14. A CONTRATADA respondera por todos os danos, inclusive materiais, lucros cessantes e danos a

terceiros advindos da execugdo do presente instrumento, devendo ressarcir a CONTRATANTE,

2.15. Devera manter todos os seus empregados uniformizados e identificados através da utilizagdo de

crachds, além de se responsabilizar pelo manuseio dos equipamentos de protegédo indivy
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(EPLEPC), essenciais na execugdo dos servigos, inclusive em situagdes atipicas e de excepcionalidade,
como por exemplo, pandemias, surtos de doengas etc., a CONTRATADA deverad fornecer insumos,
como por exemplo, dlcool, méscaras ¢ vacinag3o, na conformidade do que for identificado e
reconhecido como apto a enfrentar o fato gerador da anormalidade, além de implantar medidas

destinadas a orientacdo e prevengio;

2.16. Em caso de ocorrer uma contingéncia (por exemplo: falta de transporte publico coletivo devido
a greve), a CONTRATADA deverd tomar as agOes para garantir uma equipe de atendimento de no

minimo 50% da quantidade de posig¢des utilizadas, durante o periodo que perdurar o problema.

2.17. A CONTRATADA devera cumprir a Convengdo Coletiva de Trabalho da categoria

correspondente, conforme detalhado no Termo de Referéncia.

2.18. A CONTRATADA devera ter ciéncia dos termos, disposi¢des e penalidades constantes do Cddigo
de Conduta e Integridade da CONTRATANTE, comprometendo-se, de modo expresso e irretratavel, a
cumpri-lo integralmente, naquilo que lhe for aplicavel, sob pena de aplicagdo das sangdes nele

previstas.

2.19. Fica desde ja autorizada a CONTRATANTE realizar retengdes aos pagamentos devidos em valores
correspondentes as obrigagdes trabalhistas inadimplidas pela CONTRATADA, incluindo saldrios e
demais verbas trabalhistas, previdéncia social ¢ FGTS, concernentes aos empregados dedicados a
execugdo do contrato, quando da ndo apresentagdo dos comprovantes de pagamento de tais encargos,
bem como, retengdes preventivas atinentes a inadimpiemento por parte da CONTRATADA de encargos,

fiscais e comerciais resultantes da execugdo do contrato, sem prejuizo da garantia contratual.

CLAUSULA TERCFIRA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE

3.1. S@o obrigagBes da CONTRATANTE, além de outras fixadas neste contrato ¢ nos respectivo

Anexos, as seguintes:

3.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com

as cldusulas contratuais e os termos de sua proposta.

3.1.2 Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por funciondrio(s) especialmente
designado(s), e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias

cabiveis.
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3.1.3. Deverd ser utilizada a infraestrutura de Central de Relacionamento com o Cliente, instalada e
disponibilizada na sede da DAE S.A., localizada na Avenida Alexandre Ludke n°. 1.500 na Vila
Bandeirantes no municipio de Jundiai-SP., para realizar o atendimento aos cidaddos, com registro e
acompanhamento de informagSes e problemas relacionados com a rede de fornecimento de agua e

coleta de esgoto, dentre outros, conforme detalhado no Termo de Referéncia.

3.1.4. Garantir & CONTRATADA as condigdes indispensdveis ao regular cumprimento das obrigacdes
assumidas, inclusive efetuando o pagamento pelos servicos efetivamente prestados, na forma, prazos

e condigbes ajustados neste contrato.

3.1.5. Notificar por escrito, 8 CONTRATADA, quaisquer irregularidades encontradas na execugiio dos

Servigos.

3.1.6. Pagar 2 CONTRATADA o valor resultante da presta¢do do servigo/ fornecimento, no prazo e

condigdes estabelecidas neste contrato e seus anexos.

3.1.7. Efetuar as retengdes tributirias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura emitida pela

CONTRATADA,

3.1.8. Designar, formalmente, Gestor(es) para acompanhar e fiscalizar a execuciio do contrato,

conforme detalhamento descrito no Termo de Referéncia.

CLAUSULA QUARTA - DOS PRAZOS E DA EXECUCAQ

4.1.1. O prazo de vigéncia do contrato serd de 180 (cento e oitenta) dias ¢ ocorrerd a partir de sua

assinatura, conforme detalhamento descrito no item 5 do Termo de Referéncia.

4.2. Caso o objeto seja entregue / realizado em desacordo com os requisitos estabelecidos péla
CONTRATANTE, a CONTRATADA obriga-se a reparar a falha e/ou, se houver necessidade, providencia:
sua substitui¢do em prazo convencionado entre as partes, sem quaisquer énus para a CONTRATANTE,

independentemente da aplicagdo das sangdes cabiveis.

4.3. A CONTRATANTE podera denunciar o presente contrato, mediante aviso prévio e expresso de 60
(sessenta) dias, sem a imposigdo de qualquer indeniza¢do ou penalidade, sendo devido apenas os

valores relativos aos servigos/fornecimento realizados no periodo do aviso prévio, que deverdo ser

mantidos pela CONTRATADA. .
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4.4. O presente contrato poderd ser rescindido em comum acordo entre as partes mediante a
celebragdo de competente distrato, desde que, com a devida notificagdo a parte contréria, com

antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, podendo este prazo ser reduzido, a critério da CONTRATANTE,

conforme concordéincia da CONTRATADA.

CLAUSULA QUINTA - ALTERACAO CONTRATUAL

5.1. Qualquer alteragdo no presente contrato deverd observar o disposto no art. 72 ¢ 81, da Lei Federal
n°. 13.303/16 e procedimentos do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos ¢ Convénios da DAE

S.A.

5.1.1. Conforme paragrafo 8° do artigo 81 da Lei Federal n°. 13.303/2016, ¢ vedada a celebragio de
aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados, na matriz de riscos, como de

responsabilidade da CONTRATADA.

CLAUSULA SEXTA - PRECO E CONDICOES DE PAGAMENTO

6.1. O valor global do contrato é de RS 794.715,36 (setecentos e noventa ¢ quatro mil, setecentos
e quinze reais e trinta e seis centavos), inclusos os tributos, fretes, tarifas ¢ as despesas decorrentes
da execugdo do objeto, inclusos os tributos, fretes, tarifas e as despesas decorrentes da execu¢io do
objeto, conforme Proposta Técnica e Comercial, efaborada pela empresa CONTRATADA, inserta as fls.

83 do processo de contratagdo.

6.2. As medig¢des serdo realizadas mensalmente ¢ conferidas pelo gestor do contrato, conforme

detalhamento dos servigos relacionados no Termo de Referéncia e Proposta Comercial.

6.2.1. A primeira medigdo se dard com 30 dias da prestag@o de servigo impreterivelmente, ¢ assim
subsequente a cada 30 dias.

6.2.2. Apés a entrega da medicdo, a DAE S,A. terd até S (cinco) dias para que o gestor ou técnicos

autorizados realizem a andlise e aprovagdo formal dos servigos,

6.3. Os pagamentos serdo mensais e realizados em 14 (quatorze) dias por meio de transferéncia

bancéria, em conta corrente de titularidade da CONTRATADA, mediante apresentagdo de Nota Fiscal

competente, devidamente assinada ¢ aprovada pelo drgdo interessado / gestor, comprovando o

recebimento dos servicos. -
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6.3.1. A CONTRATADA deverd apresentar Nota Fiscal por ocasido da realizagio dos servigos,
acompanhada de relatério de atividades ¢ das certiddes expedidas pela Justiga do Trabalho - CNDT,
Receita Federal/PGFN - Certiddo de Débitos da Unido e Certificado de Regularidade com FGTS emitido
pela Caixa Econdmica Federal - CRF, com prazo de validade em vigor, que demonstrem sua
regularidade no cumprimento dos encargos estabelecidos em lei, que deverdo ser entregues no setor

Financeiro da DAE S.A., sem qualquer corre¢do monetdria.

6.3.2. Na hipdtese de o vencimento do documento fiscal recair em sabado, domingo ou feriado, o
vencimento serd prorrogado para o primeiro dia util subsequente, sem a imposigéo de qualquer 6nus

A CONTRATANTE.

6.4. A Nota Fiscal da CONTRATADA devera ser enviada 3 CONTRATANTE com a indicac¢do do nimero
da ordem de compra, do processo e do contrato firmado com a DAE S.A.. destacando-se os dados

bancarios para pagamento.

6.5. Caso haja obrigatoriedade de retengdes de tributos, a CONTRATADA deverd destacar os tributos
inerentes ao ohjeto deste contrato com estrita observincia das disposi¢des legais vigentes,
responsabilizando-se assim, por eventuais sangdes que possam ser impostas & CONTRATANTE caso
deixe de descontar e destacar em sua nota tributos que devessem ser retidos na fonte e recolhidos pela

CONTRATANTE.

6.6. Em caso de emiss3o de Nota Fiscal eletronica, a mesma deverd ser enderegada exclusivamente

ao e-mail: nfe@daejundiai.com.br, bem como o respectivo arquivo XML.

6.6.1. A emissdo das Notas Fiscais eletronicas ndo desobriga a CONTRATADA de entregar ao gestor

responsdvel da CONTRATANTE os demais documentos exigidos em contrato.

6.7. Quando a contrata¢do compreender servigos que sejam classificados nos subitens 7.02 ou 7.05

do Anexo 1da 1.C 610/2021 e que sejam por execugdo de empreitada ou subempreitada:

6.7.1. Se a base de cdlculo do 1SS NAO for por Receita Presumida (art. 170-b): o prestador deve
informar % de aplicagao de materiais para redugfo da receita bruta (conforme cadastro da obra a ser

feito na Prefeitura Municipal de Jundiai);
6.7.2. Se a base de célculo do 1SS FOR por Receita Presumida (art. 170-b):

a- Servigos de concretagem: o prestador deve informar que a receita presumida para 1SS sera de 40%.
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b- Outros servigos exceto concretagem: o prestador deve informar que a receita presumida para ISS
serd de 50%.

6.7.3. Para ambos os casos (dos itens 6.7.1 e 6.7.2), na emissdo da Nota Fiscal do servigo prestado é

obrigatério informar o cédigo da obra cadastrado na Prefeitura Municipal de Jundiai,

A lei 1C 6102021 e seus anexos pode ser consultada no  link:
https://sapl.jundiai.sp.leg.br/consultas/norma_juridica/norma juridica mostrar proc?cod norma=1
9007.

6.8. Fica expressamente vedada qualquer pretensao de pagamento antecipado.

6.9. Em caso de atraso no pagamento efetuado pela CONTRATANTE, da Nota Fiscal apresentada pela
CONTRATADA, esta pode ter atualizagio do respectivo valor utilizando-se o INPC - indice Nacional de

Pregos ao Consumidor,

6.10. A Nota Fiscal ndo aprovada seré devolvida para as corre¢des necessdrias, com as informagdes
que motivaram sua rejei¢do, contando-se o prazo estabelecido o item 6.3 a partir da data de sua

reapresentagdo.

6.11. Do valor das Notas Fiscais apresentadas para pagamento, poderfio ser deduzidas, de pleno

direito pela CONTRATANTE as seguintes verbas:

a- Multas previstas no presente ajuste;

b- As multas, indenizagdes ou despesas devidas por ato de autoridade competente, em decorrénci
do descumprimento, pela CONTRATADA, de leis ou regulamentos aplicaveis 4 espécie; €

¢- Cobrangas indevidas.

6.12. A CONTRATADA devera abster-se de emitir titulos de quaisquer naturezas lastreados no presente
contrato, ficando expressamente vedada a emissdo e negociagdo destes titulos perante instituigdes
financeiras ou afins, regulares ou ndo, devendo responder diretamente pelas eventuais perdas e danos

decortentes da inobservancia desta cldusula.

6.13. O valor do presente contrato podera sofrer reajustes, tendo por limite maximo o Indice Nacional -

de Precos ao Consumidor do Instituto Nacional de Geografia e Estatistica - INPC/IBGE, mediante

solicitagdo da CONTRATADA, ndo antes de decorridos 12 (doze) meses.
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6.13.1. Para tanto, a CONTRATADA devera protocolar e justificar (embasar) sua intengo, para a devida

andlise pela DAE S.A.

6.13.2. A mera atualizag@o de piso salarial de categoria profissional, aplicagdo de dissidios ou
alterag®es periddicas de encargos relacionados & mio de obra, constituem-se risco a ser suportado

pela CONTRATADA, ndo ensejando revisdo dos valeres praticados neste contrato.

CLAUSULA SETIMA - CONDICOES PARA A CONTRATACAO

7.1. A CONTRATADA exibe neste ato as certiddes expedidas pela Justica do Trabalho - CNDT, Receita
Federal PG¥N - Certiddo de Débitos da Unido e Certificado de Regularidade com FGT$ emitido pela
Caixa Economica Federal - CRF, com prazo de validade em vigor, que demonstrem sua regularidade
no cumprimento dos encargos estabelecidos em lei, obrigando-s¢ a atualizd-las sempre que se
vencerem no prazo de execugdo deste contrato, demonstrando a manutengdo das condigdes de

habilitagdo e qualificaggo exigidas no certame que originou a presente avenga.

CLAUSULA OITAVA - ENCARGOS

8.1. Os encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais, de transportes e seguro, inclusive
aqueles relativos a impostos e taxas, inclusive de administragao, s3o de inteira responsabilidade da
CONTRATADA, bem como despesas e obrigagdes financeiras de qualquer natureza, despesas
operacionais com frete e entrega, o valor dos materiais, matérias-primas, mao-de-obra, inclusive
horas extras e adicionais noturnos de profissionais, auxilio alimentagdo, auxilio transporte e
transporte local, sendo que sua inadimpléncia, com relagdo a tais encargos, néo transfere

CONTRATANTE o 6nus pelo seu pagamento, n#o podendo onerar a presente avenga.

CLAUSULA NONA - PENALIDADES

9.1. Na inexecugo parcial ou total do contrato a CONTRATANTE, poderd, garantida a prévia defesa,

aplicar & CONTRATADA as seguintes sancdes:

I-  Adverténcia por escrito;

- Multa moratéria, por atraso injustificado, no percentual de até 0,5% (cinco décimos por cento)
sobre o valor mensal do contrato, por dia corrido de atraso, até que se efetive o cumprimento do

ajuste, limitado a 10% (dez por cento).
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- Multa compensatdria, nos percentuais descritos abaixo:
a- até 10% (dez por cento) do valor global do contrato, pela inexecugdo parcial dos servigos;

b- até 20% (vinte por cento) do valor global do contrato, pela inexecugiio total dos servigos,

motivando a rescis@o do ajuste.

1V- Suspensdo do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com a DAE S.A,, por

até 02 (dois) anos.

9.2. Sao consideradas situagdes caracterizadoras de descumprimento total ou parcial das obrigac¢@es

contratuais:

I- Nio atendimento as especificagdes técnicas relativas aos servigos previstas em centrato ou

instrumento equivalente.
II- Retardamento imotivado da execugdo do servigo ou de suas parcelas.

- Paralisagfo do servigo ou de fornecimento de bens. sem justa causa e prévia comunicagio

CONTRATANTE.

1v- Entrega de mercadoria falsificada, furtada, deteriorada, danificada ou inadequada para o uso,

como se verdadeira ou perfeita fosse.

v- Alteragdo de substancia, qualidade ou quantidade da mercadoria fornecida.

vI- Prestagfo de setvigo de baixa qualidade. .
VII- N3o assinatura do contrato.

9.3. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que

assegurara o contraditério e a ampla defesa.

9.4. A CONTRATANTE, na aplicagio das san¢des, levard em consideragdo a gravidade da conduta da
CONTRATADA, o carater educativo da pena, bem como o dano causado @ CONTRATANTE, observado o

principio da proporcionalidade.

corridos, a contar da data do recebimento da comunicagdo enviada & CONTRATADA.
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9.6. As sangdes aqui previstas na cldusula 9.1. sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas

isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

CLAUSULA DEZ - RESCISAO CONTRATUAL

10.1. O presente contrato poderd ser rescindido de pleno direito pela CONTRATANTE, garantida a prévia
defesa e o contraditério, na ocorréncia de falhas reiteradas e ndo corrigidas, que demonstrem a falta
de qualidade do produto ofertado ou de compromissec da CONTRATADA, na inexecugfo total do ajuste,
na infragéio de qualquer clausula do presente contrato, bem como na falta de manutengiio das condigdes
de habilitagdo e qualificagfio exigidas para a licitagdo, sem prejuizo da aplicacdo das sang¢@es previstas

neste contrato,

10.2. A rescisdo do contrato, conforme artigo 173 do Regulamento Interno de Licitagdes Contratos

e Convénios da DAE, poderad ser:
I- Por ato unilateral e escrito de qualquer das partes;

- Amigdvel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo de contratagdo, desde que haja

conveniéncia para a DAE;
1tI- Judicial, nos termos da legislagio.

§ 1°. A rescisdo por ato unilateral a que se refere o inciso I deste item, deverd ser precedida de
comunicagdo escrita e fimdamentada da parte interessada e ser enviada 4 ouira parte com antecedéncia

minima de 30 (trinta) dias.

§ 2°. Na hipétese de imprescindibilidade da execugdo contratual para a continuidade de servigos

publicos essenciais, o prazo a que se refere o § 1° serd de 90 (noventa) dias.

§ 3°. Quando a rescisdo ocorrer sem que haja culpa da outra parte CONTRATANTE, sera esta ressarcida
dos prejuizos que houver sofrido, regularmente comprovados, € no caso da CONTRATADA terd este

ainda direito a:

i- Devolugio da garantia;

11- Pagamentos devidos pela execugdo do contrato até a data da rescisao;

[11- Pagamento do custo da desmobilizagéo.
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CLAUSULA ONZE - REPARACAO DOS DANOS

I1.1. A CONTRATADA ¢ responsavel direta pela execucdo do objeto deste contrato e
consequentemente responde, independentemente da existéncia de culpa ou dolo, pela reparagio dos
danos causados & CONTRATANTE e a eventuais consumidores por defeitos relativos 4 prestagdo dos

servigos, hem como por informages insuficientes ou inadequadas sobre frui¢fo e riscos.

CLAUSULA DOZE - LEGISLAGCAQ APLICADA

12.1. A execugdo deste contrato sera disciplinada, de forma especifica, nos termos de suas clausulas
e conforme lei Federal n°. 13.303/2016, e de formal geral e subsidiaria, pela Lei n° 10.406/2002 -

Codigo Civil, com alteragdes posteriores.

CLAUSULA TREZE = DISPOSICOES GERAIS

13.1. A CONTRATADA ndo poderd subcontratar, ceder ou ftransferir, total cu parcialmente o

fornecimento do objeto deste contrato, bem como os direitos creditérios do mesmo.

13.2. Quaisquer altera¢des ou modifica¢Bes no presente contrato somente serdo validas e exequiveis

perante as partes mediante aditamento contratual escrito ¢ assinado pelas partes.

13.3. As Partes se obrigam a tomar todas as cautelas necessérias para a perfeita execugdo de todos os
termos € condigdes aqui estabelecidos, responsabilizando-se a parte infratora por quaisquer perdas e

danos, pessoais ou materiais que venha a causar, direta ou indiretamente a outra parte e a terceiros e

que decorra de ato praticado por si propria, seus prepostos, empregados ou terceiros contratados.

13.4. A tolerancia ou omiss3o de exigir o cumprimento de qualquer dos direitos oriundos do presente
contrato ndo constituird rendncia ao exercicio de tal direito ou novagao, podendo a exigéncia ser feita

a qualquer tempo.

13.5. Na hip6tese de qualquer clausula deste contrato vir a ser julgada ilegal, invélida ou inexequivel,
as demais clausulas permanecerfio em vigor, devendo o presente ser interpretado como se referida
clausula nunca o tivesse integrado, desde que a inteng#o das partes contratantes ndo seja desvirtuada

por referida ilegalidade, invalidade ou inexequibilidade.

13.6. A celebraciio do presente instrumento ndo acarreta nenhuma licenga ou concessdo de uso de
marca de titularidade da CONTRATANTE, tazdo pela qual a CONTRATADA ndo podera utilizar, exceto

mediante prévia e expressa autorizagao por escrito da CONTRATANTE, qualquer marca, nome. logotipo
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ou simbolo de propriedade da CONTRATANTE, tampouco fazer qualquer declaragio ou referéncia que
indique a existéncia de vinculo, relagdo contratual ou negocial entre as partes que ndo seja a ora

estabelecida, sob pena de responder pelas perdas e danos causados.

13.7. A CONTRATADA ndo poderd assumir qualquer obrigagio em nome da CONTRATANTE ou, por
qualquer forma ou condi¢do, obrigar a CONTRATANTE perante terceiros, exceto se para tal obtiver

prévia e expressa autorizagdo ou mandato da outra parte.

13.8. Declaram as partes a total inexisténcia de vinculo trabalhista ou de responsabilidade da
CONTRATANTE, $¢ja com quaisquer socios da CONTRATADA seja com relagdo ao pessoal que a
CONTRATADA eventualmente utilizar, dircta ou indiretamente, para a execucdo do objeto deste

contrato.

13.8.1. A CONTRATADA responsabiliza-se, em cardter irretratdvel e irrevogavel, por quaisquer
reclamagdes trabalhistas ou qualquer ato de natureza administrativa ou judicial, inclusive decorrentes
de acidente de trabalho, que venham a ser intentadas por seus empregados, prepostos, colaboradores
ou subcontratados, contra a CONTRATANTE, destacados pela CONTRATADA para a execugdo do objeto
deste contrato, a qualquer tempo, seja a que titulo for, respondendo integralmente pelo pagamento de
eventuais condenag¢des, indeniza¢des, multas, honorarios advocaticios, custas processuais e demais
encargos que houver, podendo ser denunciada em qualquer agio que for proposta para indenizar seus
autores, aplicando-se ao presente contrato o disposto no artigo 125, inciso 11, do Cédigo de Processo

Civil Brasileiro de 2015.

13.8.2. Acordam as partes que, na hipdtese da CONTRATANTE ser compelida a apresentar-se em juizo

mesmo que injustamente e/ou a pagar judicialmente ou extrajudicialmente quaisquer verba
trabalhistas, previdencidrias, acidentérias, indenizatérias, entre outras, relativas aos empregados da
CONTRATADA e/ou as relagdes que esta estabelecer com terceiros, a CONTRATADA deverd, no prazo
de 48 (quarenta e oito) horas, contado da notificagdo correspondente, reembolsar a CONTRATANTE de
todos os valores que esta houver desembolsado, nos termos da presente clausula, acrescidos de multa
desde logo fixada em 20% (vinte por cento) sobre toda e qualquer importdncia paga pela
CONTRATANTE, corrigida monetariamente pelo IGPM-FGV ([ndice Geral de Pregos de Mercado da
Fundagio Gettlio Vargas) ou, em sua falta, por qualquer outro indice gue venha a substitui-lo, desde
a data do pagamento até a efetiva devolug@o, ficando estabelecido, ainda, que a CONTRATADA arcard
com os honorarios advocaticios despendidos pela CONTRATANTE para promover sua defesa em juizo

ou fora dele.
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13.8.3. Fica desde j4 autorizada a CONTRATANTE realizar retengdes aos pagamentos devidos em
valores correspondentes as obriga¢des trabathistas inadimplidas pela CONTRATADA, incluindo
saldrios e demais verbas trabalhistas, previdéncia social e FGTS, concernentes aos empregados
dedicados & execu¢do do contrato, quando da ndo apresentagdo dos comprovantes de pagamento de
tais encargos, bem como, retengdes preventivas atinentes a inadimplemento por parte da

CONTRATADA de encargos, tiscais e comerciais resultantes da execucdo do contrato.

13.9. Na ocorréncia de casos fortuitos, motivos de for¢a maior, falta de ambiente adequado para
instalacdo, configurag¢ao ou outros eventos fora do controle da CONTRATADA efou da CONTRATANTE,

os servigos referidos serdo renegociados.

13.10. Quaisquer atrasos gerados no desenvolvimento e implantagdo do sistema, por motivos ou
agdes ndo ligados diretamente ou indiretamente 28 CONTRATANTE, poderdo ser entendidos como falta

desta. sendo assim, passiveis de aplicagdo de penalidades de qualquer natureza.

13.11, E de responsabilidade da CONTRATANTE garantir o livre acesso dos funcionarios da

CONTRATADA nas dependéncias, onde serdo levantadas as informagdes para execugdo dos servigos.

13.12. Quaisquer modificagdes/acréscimos que porventura venham a ser necessdrios, bem como
execugdes de trabathos recorrentes devidos a erros ou circunstincias quaisquer que ndo sejam de

responsabilidade da CONTRATANTE ou da CONTRATADA, deverdo ser dimensionados entre as partes.

13.13. A DAE S.A. informa que, através da Decisdio Normativa CAT n°. 01 de 14/01/16, nio €

contribuinte de ICMS.

13.13.1. A DAE S.A. - AGUA E ESGOTO ¢ uma sociedade de economia mista, integrante da
administragdo indireta do municipio de Jundiai ¢, portanto, néo se enquadra na Instrugiio Normativ

RFB n°. 2145, de 26 de junho de 2023.

CLAUSULA CATORZE - CLASSIFICACAQ CONTABIL
14.1. As despesas decorrentes do presente contrato estarfio sob as despesas, Conta Gerencial n:

8.5.1.05 - Orgamento AC-0070 - Origem do Recurso: Vinculada DAE (Recursos Préprios) - Diretoria

Comercial 'DIC.

CLAUSULA QUINZE - FISCALIZACAQ ‘
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15.1. A CONTRATANTE exercera ampla ¢ completa fiscaliza¢do scbre os servigos contratados através
da Segdo de Atendimento a Clientes (SAC-CC e SAC) / Geréncia de Atendimento e Cobranga (GAC) /
Diretoria Comercial (DIC), o que n#o reduzird nem excluira a responsabilidade da CONTRATADA por

qualquer irregularidade, inclusive perante terceiros.

15.2. O gestor do contrato devera realizar a andlise de toda a documentagio apresentada pela
fiscalizag#o ¢, caso haja irregularidades que impec¢am a liquidag¢éo e o pagamento da despesa, indicar

as clausulas contratuais pertinentes € solicitar 8 CONTRATADA, por escrito, as respectivas corre¢des.

CLAUSULA DEZESSFIS - PROTEGAQ DE DADOS PESSOAIS

16.1. Para entendimento das disposigdes abaixo, as Partes reconhecem que serdo considerados os

conceitos trazidos no artigo 5° da Lei n° 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais™).

16.2. As Partes, por si e por seus colaboradores, obrigam-se a atuar no presente contrato em
conformidade com a Legislagio vigente sobre protegdo de dados relativos a uma pessoa fisica
(“titular™) e as determinagdes de drgdos reguladores fiscalizadores sobre a matéria, em especial a Lei
n° 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegdo de Dados™), além das demais normas e politicas de protegio
de dados de cada pais onde houver qualquer tipo de tratamento dos dados relativos as Partes e &

execucdo deste contrato,

16.3. As Partes reconhecem e concordam que atuam como Controladoras singulares de dados pessoais

e dados pessoais sensiveis tratados no dmbito deste contrato.

16.4. As Partes reconhecem que, em razdo da relagio contratual, cada uma ¢ responsdvel pe

adequacio da hipétese que autoriza o tratamento dos dados pessoais, inclusive dos dados pessoais

sensiveis, que estejam sob sua responsabilidade, para as finalidades relacionadas ao objeto do contrato.

16.5. As Partes se comprometem a ftratar os dados pessoais ¢ os dados pessoais sensiveis

exclusivamente para as finalidades deste contrato.

16.6. Caso haja tratamento para finalidades que ndo tenham relagdo com o contrato, a Parte que o

realizar sera exclusivamente responsavel perante os titulares e aos érgdos competentes.

16.7. As Partes se comprometem a adotar medidas, ferramentas e tecnologias necessérias para garantir

cumptir com suas obrigagdes, sempre considerando o estado da técnica disponivel,
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16.8. As Partes se comprometem a garantir a integridade e a seguranca dos referidos dados, inclusive,

sempre que possivel, adotando técnicas de pseudonimizagio e anonimizagdo.

16.9. Cada Parte & responsavel por monitorar sua prépria conformidade, de seus prepostos e

subcontratados, com as obrigagdes relativas a protecdo de dados pessoais,

16.10. Cada Parte ¢ ¢ continuara sendo responsavel, de modo singular, pelos dados pessoais e dados

pessoais sensiveis que compartilhar no dmbito deste contrato,

16.11. Cada Parte ¢ responsavel por garantir o exercicio e cumprimento dos direitos dos titulares, em

observancia 2 legislagio de prote¢do de dados pessoais.

16.12. Caso uma das Partes receba uma solicitagfio relativa a um tratamento que ndo seja de sua

responsabilidade, deverd notificar imediatamente a Parte responsavel.

16.13. As Partes se comprometem a auxiliar uma 4 outra no cumprimento de suas obrigagdes
relacionadas a protegdo de dados pessoais, seja judicial ou administrativamente, fornecendo
informagdes relevantes e necessarias disponiveis e qualquer outra assisténcia capaz de minimizar ou
eliminar a causa e riscos impostos por quaisquer violagdes de seguranca verificadas na execugio deste

contrato.

16.14, Caso uma das Partes arque com os prejuizos decorrentes de danos gerados pela outra Parte
diante do descumprimento das obriga¢@es legais e/ou das aqui assumidas, fica assegurado a Parte

inocente o direito de regresso contra a Parte responsavel.

CLAUSULA DEZESSETE - FORO

17.1. Fica eleito o Foro da Comarca de Jundiai/Sp, por mais privilegiado que outro seja, para conhecer

e dirimir quaisquer questdes oriundas do presente contrato. I

17.2. E por estarem justas e contratadas, as partes assinam o presente instrumento, em 02 (duas) vias,

para todos os efeitos de direito.

Jundiai, 21 de julho de 2026.

a) p/contratante:

727
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‘ I , & a E DAE S.A. - AGUA E ESGOTO

A " SERGIO AUGUSTO CONRADO
STAO 7 DIRETOR COMERCIAI
CPF/MF: 163.157.768-92

FABRICIO ALVES DA SILVA

ENCARREGADO DE RELACIONAMENTO
CPF/MF: 326.115.248-66

b) p/eontratada:

DIRETOR
CPF/MF: 563.561.538-49
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TERMO DE CIENCIA E NOTIFICACAQ

CONTRATANTE: DAE S.A. - AGUA F ESGOTO.

CONTRATADA: BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA.

CONTRATO N.”: 071/2026.

OBJETO: Prestacao de servicos de relacionamento com o cidaddo através da central de

relacionamento com o cliente - call center.

Pelo presente TERMO, nds, abaixo identificados:

1.

a-

b-

d-

3]
1

a-

+55114589-1300

Estamos CIENTES de que:

O ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execugio
contratual, estardo sujeitos a analise ¢ julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo,

cujo tramite processual ocorrera pelo sistema ¢letrénico;

Poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo cOpias das manifestagdes de interesse,
Despachos ¢ Decisdes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletrénico, em

consondncia com o estabelecido na Resolugéio n® 01/2011 do TCESP;

Além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decisdes que vierem a ser
tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diédrio Oficial Eletronico do

Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo (https://doe.tce.sp.gov.br/), em conformidade com o

artigo 90 da Lei Complementar n°, 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entéo, a
contagem dos prazos processuais, conforme regras do Cédigo de Processo Civil;
As informages pessoais dos responsaveis pela contratante estdo cadastradas no médulo eletrénico

do “Cadastro Corporativo TCESP - CadTCESP", nos termos previstos no artigo 2° das Instrugdes n®.

0142024, conforme *Declara¢do(des) de Atualizagdo Cadastral” anexa(s);
E de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados. )

Damo-nos por NOTIFICADOS para:

O acompanhatnento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicag#o;
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b- Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito

de defesa, interpor recursos e o que mais couber.

Jundiai, 21 de julho de 2026.

- AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAOQ / ENTIDADE

Nome: Daniel Bocaldo Jinior
cargo: Diretor Presidente
CPF/MF: 052.198.048-80

Assinatura:

- RESPONSAVEL PELA HOMOLOGACAO DO CERTAME OU RATIFICACAO DA DISPENSA /

INEXIGIBILIDADE DE LICITACAQ

Nome: Helen Cappelletti de Lima

; ] < 2
Cargo: Diretora Syiperintendente de Gestao

CPF/MF: 259.583.
Assinatura
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RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:

P/CONTRATANTE: DAE S.A. - AGUA E ESGOTO.

Nome: Helen Cappelletti de Lima
Cargo: Diretora S/anerintendente de Gestdo
CPF/MF: 2 18-

Assinatur

Nome: Sérgio Augusto Conrado
Cargo: Diretor Comercial
CPF/MF: 163.157.768-92

Assinatura:
Nome: Fabricio Alves da Silva
Cargo: FEncarregado de Relacionamento
CPF/MF: 326.115.248-66
Assinatura:
BK CONSULTOREA £ SERVICOS LTDA.
Processo n®. 1 594.26
Dispensa de Licitagio n® 00226
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PELA CONTRATADA: BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA,

Nome: Pierre Rafiki Orfali
Cargo: Diretor
CPF/MF; 563.561.538-49

Assinatura:
,/ ll

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE: DAE 8.4, - AGUA E ESGOTO.

Nome: Sérgio Augusto Conrado
Cargo: Diretor Comercial
CPF/MF: 163.157.768-92

o -

GESTOR DO CONTRATO: DAE $.A, - AGUA E ESGOTO

Nome: Fabricio Alves da Silva
Cargo: Encarregado de Relacionamento
CPEF/MEF: 326.115.248-66

/]

BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA,
Processo n®. 1.59426
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DEMAIS RESPONSAVEIS:

- TIPO DE ATO SOB SUA RESPONSABILIDADE:

- PARECER JURIDICO
Nome: Renato Luis Ferreira
Cargo: Advogado

CPEF/ME:

Assinatura:

- TIPO DE ATO SOB SUA RESPONSABILIDADE:

- RESPONSAVEL PELO PROCESSO

Nome: Fausto Marcel César
Cargo: Gerente de Compras e Licitagdes
CPF/MF: 111.084.828-06
Assinatura;
BK CONSULTORIA £ SERVICOS LTDA. 3/27
Processo n® 1.594°26
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MODELO 01 - DECLARACAO DO MENOR

DECLARACAO

REF.: Dispensa de Licitagdo n®. 0022026

BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA., inscrita no CNPJ n°. 03.022.122/0001-77, por intermédio de
seu Diretor Pierre Rafiki Orfali, portador(a) da Carteira de [dentidade n°. || < do crenve.
n°. 563.561.538-49, DECLARA, para fins de cumprimento do disposto no inciso XXXIlI do art. 72 da
Constituigdo Federal, 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 ( ).

Jundiai, 21 de julho de 2026.

PIERRE M/i"'IKI ORFALI
CPF/MF: 563.561.538-49

(Observagdo: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima.)

BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA.

Processo n® 1.594 26
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DECLARACAO 02 - DECLARACAO PARTICIPAGAO DE DISPENSA INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO

DECLARACAO

REF,: Dispensa de Licitagio n®. 002/2026

BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA.. inscrita no CNPF 1°.03.022.122/0001-77. por intermédio de seu Diretor Pierre
Rafiki Orfali, portador(a) da Carteira de Identidade n°._ e do CPF/MF n°.563.561.538-49, DECLARA. que:

1- Para fins do disposto nos artigos 8° e 9° do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos ¢ Convénios da DAE

S.A.. ndo apresenta nenhum impedimento para participag@o e contratagfio junto a DAE S.A}

~

Esta ciente dos termos, disposi¢des ¢ penalidades constantes do Cédigo de Conduta ¢ Integridade da DAE $.A,

5]
'

comprometendo-se, de modo expresso € irretratdvel, a cumpri-lo integralmente, naquilo que lhe for aplicivel,

sob pena de aplicagdo das sangdes nele previstas;

3- Esta ciente ¢ de acordo com os termos, disposi¢des e penalidades no que diz respeito s cldusulas de protegdo de
dados pessoais, regulamentada pela Lei n°. 13.709/2018 - Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD), conforme
previsdo no art. 14, paragrafo tnico ¢ arl. 68, inciso V do Regulamento Interno de Licitagdes, Contrates e
Convénios da DAE S.A., comprometendo-se, de modo expresso e irrctratavel, a cumpri-las integralmente, naquilo

que lhe for cabivel, sob pena de aplicagdo das sangdes nela previstas.

Jundiai. 21 de julho de 2026.

PIERRE RAFIKI ORFAL!
CPF/MF: 563.561.538-49

(observagdo' em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima)

Link do Regulamento: hitps 'compraabertadae ymgia sp gov br wp-content uptoads:2021/08/5-Regulamento-Intemp-de-Licitacoes-Contratos-e-
Conyenigs pdf

Link do Codigo de Conduta e Integridade https ‘daejundiar com brtransparencia/institucional ‘cadigo-d ¢-integnidagde

Link do procedimento de avaligio dn Protegiio de Dados: hitps  compraabertadae jundian. sp gov brlegislacac: procedimento-de-avaliacao-da-pratecao-
de-dados-pessoms

-
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DESCRICAOC DO RISCO
PERFIL CAUSA
ALTO ABSENTEISMO DA DESCUMERIMENTO DA
PESSOAS EQUIPE ESCALA MINIMA
- FALTA DE TREINAMENTO  EARDS CPERACIQNAIS NO
QuaAnEa, CONTINUO ATENDIMENTO
INDISPONISILUDADE DOS |NTERRUPC‘G Bos
T !
ELIOIEY SISTEMAS ATENDIMENTOS
FALHAS NG
FROCESSO OIMENSICNAMENTO DA PO ":f;:fof i)
FQUIPE
e TRATAMENTO INCORRETO  VAZAMCNTO DE
DE DADOS PESSOAIS INFORMAGOES
DESCONTINUIDADL
ALTA ROTATY ADE DE
PESSOAS gt "E RV‘[D ‘Z: OPERACIONAL E
- SOBRECARG A DA EQUUIPE
EVENTODS EXCEPCIONAIS SOBRECARGA DO CALL
OERRACIONAL COM PICE DE DEMANDA CENTER
DESCUMPRIMENTC DOS  APLICAGAO DE GLOSAS
CONTRATMAL INDICADGRES IGC CONTRATUAIS
DESCUMPRIMENTO DDA NKR AFASTAMENTDS € MOES
SAUDE OCUPACIONAL - eoin
FALHA NA COMUNICAGXO  INFORMAGOES
EIMUNICAZSS ENTRESETORES  DIVERGENTES AQ CLIENTE
’ IMPQSSIBIUDADE OF
Fa € ¢
TECNOLOGIA .\Gsu?:&ozf:m UF ATENDIMENTO DO CALL
CENTER
o m:ossum:zzn: DE
CONTRATUAL DOCUMENTAGAO DE con‘vs'nur'w. & b
HABIUTACAO

RENOQVACAD CONTRATUAL

ANEXO [ - MATRIZ DE RISCOS

I EVENTO CONSEQUENCIA

AUMENTO DA TAXA DE
ABANDGNO F
INSATISFACAD DO CLIENTE

RECLAMAGOES £ BAIXA
QUALIDADE NC SERVICC

PRESUIZO AD
ATENDIMENTO £
INSATISFAGRD DO CUENTE

AUMENTG DAS
RECLAMAGOES

HESPONSADILIZACAO LEGAL
ECANOS A IMAGEM

QUEDA OF PRODUTIV DADE
E AUMENTO DAS
RECIAMAGTFS DO CUENTE

AUMENTO DA TAXA DE
ABANDONG F
INSATISFACAD DO CLUENTE

IMPACTO FINANCEIRO A
CONTRATADA

PREIUIZO OPERACIONAL £
LEGAL

INSATISFACAD E
RETRABALHO

INSATISFACAO DOS
CUENTES

INTERRUPGAO DA
PRESTAGAO DO SERVIGO

-

NR ACAO PREVENTIVA
(Px1) ACAD RESPONSAVEL
5 15 PLANG DE CONTINGENCIA COM BANCO OF CONTRATADA

RESERVAS PARA COBERTURA IMECIATA

i TREINAMENTO EXTRAORDINARIO £ CONTRATANTE/CON
MONITQRIA INTENSIVA TRATADA
4 MCNISORAMENTD CONTINUD DOS CONHATANTE
SISTEMAS
MONITORAMENTO CONTINUDG DO
5 DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE, CONTRATANTE /
CONSIDERANDD OS HORARIOS BE FICOS CONTRATADA
DE ATENDIMENTC
TERMO DE RESPONSARIUIDADE,
CONFIDENCIALIDADE [ CIENCIA DAS - '
5 NORMAS INTERNAS, ASSINADO PORTODOS -0 VIHATADA
0S8 COLABORADORES
MONITCRAMENTO CONTINUG DO
4 TURNOVER, CAPACITAGAO PERIODICA £ CONTAATADA

PROGRAMAS DE VALORIZAGED

VISTORIA ROTINEIRA DO SETOR DE

5
MANUTENGAD DA EMPRESA
4 TREINAMENTOS CONTINUOS,
MONITORAMENTOS £ FEEDBACKS
5 MONITORAMENTC DA APLICACAO DA NR
17 (ERGONOMIA)
3 e AUNHAMENTO PEAIODICO ENTRE 05
> SETORES RESFONSAVELS
1) MANUTENGAC DAS FIAGOES
5 (CABEAMENTOS) 2} MONITORAMENTO DA
REDE DIARIA
g ACOMPANHAR MENSALMENTE AS

CERTIDOES DF HARILITACAO

COUNTRATANTE

CONTRATADA

CONTRATANTE

CONTRATANTE

CONTRATANTE

CONTRATANTE
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ACAO DE CONTINGENCIA

AcAo

ACIONAR O PLANC DE CONTINGENCIA
COM BANCO DE RESERVAS PARA
CORERTURA IMEDIATA

REALIZACAD IMEDIATA 0F RECICLAGEM E
REVISAO EMERGENCIAL BOS
PROCEDIMENTOS

UTIUZACAD DE FROCEDIMENTOS
MANUAIS TEMPO RARIOS

REALGCAR IMEDIATAMENTE G¢
OPERADORES

SLOQUEID DE ACESS IMEDIATO £
INSTAURACAD DE PROCEDIMENTO
ADMINSTRATIVO

REPOSICAD IMEDIATA DE
COLABORADORES

MANUTENGAD CORRETIVA EMERGENCI AL
£ COMUNICAGEO A FOPULACAO DC
EVENTO EXCPCIONAL ATRAVES DOS
MEIOS DF COMUNICAGRD

NOTIFICACAQ FORMAL PARA A
CONTAATADA, PARA AIUSTE

SUBSTITUIGAD IMEDIATA E AIUSTES
CPERACIONAIS

AUNHAMENTO RAPIDO, P ADRONIZACED
EMERGENCIAL E MITIGACAD DE
IMPACTCQS AD ATENDIMENTG

DEFENDENC A DA ALAD DU SUFORIE LA
TERCEIRIZADA / ASSISTENCIA PROVISORIA
DATI

NOTIFICAR A CONTRATADA SOBRE 4
NECESSIDAQE DE APRESENTACAC DOS
DOCUMENTOS

RESPONSAVEL

CONTRATANTE/COR<--
TRATADA

CONTRATANTE

CONTRATADA

CONTRATADA

CONTRATADA

CONTRATANTE

CONTRATADA

CONTRATANTE

CONTRATANTE

CONTRATANTE

CONTRATANTE



CULO DE RISCO

© meacro

MUITO BAIXO (1) BAIXO (2) MEDIO (3) ALTO (4) MUITO ALTO (5)

00€£1-685% |1 GG+ !

‘ g - MUITOALTA(5) |

E ALTA (4)

el

‘ E MEDIA (3)

2 o
~ MULTO BAIXA (1)

Jg'wioypepuniaep @

ES
an O

2IpURX3)Y AY

€ld
ed

-1
13pu

0
el

BK CONSULTORIA E SERVICOS LTDA.
Processon” 1 594/26
Dispensa de Licitagdo n®. 00226
Contrato n® 071.26

infr

L

Olf



a e ANEXO IV - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Contratagdo emergencial de empresa especializada para prestagdio de servigos de relacionamento com o
cidaddo, no atendimento ¢ registro de informag@es e problemas com as redes de fornecimento de dgua e de
coleta de esgotos, com a disponibilizagdo de todos os recursos humanos necessérios & sua operacionalizagdo
na Central de Relacionamento com o Cliente (Call Center), por um periodo de 180 (cento e oitenta) dias,
conforme condigdes ¢ especificagdes contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

O atendimento deverd ser realizado em turnos, compreendendo 24 horas por dia, 7 dias por semana.

2. JUSTIFICATIVA

A Central de Relacionamento com o Cliente da DAF S.A. - Agua e Esgoto, localizada na sede da DAF, no
municipio de Jundiai-sp.. funciona como agente intermedidrio do processo de atendimento & populagdo,
recepeionando as demandas da mesma e repassando aos cidadfos todas as informagdes pertinentes aos seus
processos, compreendendo ligages receptivas e’ou ligagdes ativas, de acordo com as necessidades.
A média de ligagtes recebidas pela CRC (Central de Relacionamento com ¢ Cliente) atualmente € de 8.000

por més.

3. DOS SERVICOS

3.1. Equipe de Atendimento

3.1.1. O servico sera constituido de atendimento humano receptivo e ative, conforme descrito no item 3.2,
3.1.2. Os servigos serdo executados por meio de Teleoperadores (as)/Atendentes, Lideres de Atendimento e
de Supervisores (as) da CONTRATADA, sendo o atendimento de 24 horas por dia, 7 dias por semana;

3.1.3. Apresentamos no anexo A as quantidades de contatos, distribuidas por horario, com base no histéric

do volume de ligagdes. Ressaltamos que a DAE podera solicitar alteracio desta distribuigio, se for identificad

mudanga nos horarios de concentragdo das ligagdes. respeitando os limites legais.

3.1.3.1. E importante salientar que os quantitativos apresentados se referem aos atendimentos efetuados,
e ndo ao ntmero de funciondrios. O dimensionamento do ntimero de funciondrios bem como o horério de
trabalho ficara a cargo da contratada, observada as demais cldusulas de disponibilidade de pessoal, de modo
a atender 100, ou proximo disto, das chamadas recebidas e também a legislagdo vigente (trabalhista e

convengdo coletiva da categoria).

3.1.4. A equipe de atendimento, pot meio da qual a CONTRATADA executard os servigos, devera ser composta

por Teleoperadores (as)/Atendentes, Lideres de Atendimento e Supervisores (as). Os (as) Lideres realizardo
. Av. Alexandre Ludk
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o atendimentc normalmente e também serdo responsaveis pela lideranga em seu turno de trabalho. Os

Supetvisores poderdo realizar o atendimento para suprir eventual necessidade.

(Obs.: fica a critério da CONTRATADA a defini¢do das nomenclaturas dos cargos, conforme estabelecido

na legisla¢ido/convengdo coletiva da cafegoria).
3.2, Atendimento Humano Receptivo e Ativo

3.2.1. A Central de Relacionamento com o Cliente da DAE S.A. utiliza o numero 08000 133 155, estando

apta a receber ligagcdes dentro da sua drea de cobertura.

3.2.2. A CONTRATADA devera recrutar e contratar 2 mao de obra especializada, em seu nome e sob sua total
responsabilidade. sem qualquer solidariedade da DAE S.A., cujo dimensionamento deverd atender os

quantitativos apresentados na planilha do anexo A.

3.2.3. Também ficardo a cargo da CONTRATADA todos os custos de treinamento de seu pessoal, com a

finalidade de capacitd-los para o exercicio de suas atividades.

3.2.4. A CONTRATADA devera orientar e acompanhar seus empregados quanto ao nivel de relacionamento e

cortesia com os Clientes, de modo a evitar queixas ou reclamagdes decorrentes do atendimento inadequado.
3.2.5. Os Supervisores devem apresentar os requisitos minimos a seguir:

a- Ter, curso de nivel médio completo;

b- Ter experiéncia prévia no exercicio da fungéo:

¢- Ser conhecedor das ferramentas e processos de Call Center:
d- Ser conhecedor de rotinas administrativas;

e- Ter lideranga, proatividade, ter senso organizacional em documentag@o e processos, ter

sensibilidade humana e facilidade de comunicagio;

f-  Ter fluéncia verbal e escrita, boa dicgdo, adequada postura profissional e pessoal, capacidade de
manutengio de sigilo profissional e capacidade de trabalhar em equipe, disposi¢do para

cumprimento de normas, regulamentos ¢ orientagdes superiores;

g- Demais qualificagdes profissionais adequadas para as particularidades da fungéo.

h- Posto de Supervisdo ocupado de segunda a sexta feira das 08:00 hrs as 17 hrs,e também aos
sabados das 08:00 hrs as 12:00 brs.

Av. Alexandr
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3.2.7. Os Teleoperadores/Atendentes ¢ os Lideres de Atendimento devem apresentar os requisitos

minimos a seguir:

R
1

Ter curso de nivel médio completo;

b- Qualidade vocal ¢ clareza de dic¢do:

¢- Ser comunicativo;

d- Possuir a capacidade de express3o ¢ compreensio oral (saber ouvir);
e- Capacidade de compreensio ¢ expressdo escrita;

f- Registrar informagdes com precisdo;

g- Demonstrar paciéncia e autocontrole;

h- Saber desenvolver empatia com os clientes internos e externos;

i- Ter agilidade no atendimento ¢ na digitacdo das informag@es;

j- Capacidade de manuseio de sistema telefénico ativo e receptivo;

k- Em todos os horirios e dias em que n2o houver o Posto de Supervisdo ocupado, a CONTRATADA

deverd designar um atendente Lider, além da equipe de atendentes;

- Nio sera permitido o atendimento de apenas 01 atendente, até mesmo nos dias e horarios com
guantidades de chamadas reduzidas, devendo o minimo de 02 atendentes simultianeos e também o

lider de atendimento.

3.2.8. A CONTRATADA devera afastar imediatamente, qualquer funciondrio que ndo atenda aos requisitos e

recomendac¢tes da DAE $.A., quando a seu critério, forem julgados inconvenientes ao exercicio de suas

funges, por conduta moral ou funcional inadequada, bem como simples irreveréncia, além de inaptiddo
mesmo relativa, para os servicos contratados, bem como pela avaliagio da qualidade do atendimento, .

substitui-lo em até 10 (dez) dias Gteis de sua saida.

3.2.9. A CONTRATADA serd responsavel por todas as despesas e obrigagdes relativas a salarios e demais
encargos trabalhistas, beneficios, obrigagdes sociais e previdencidrias em obediéncia ao fiel cumprimento

das Leis Trabalhistas e Legislag@o pertinente, eximindo a CONTRATANTE de quaisquer 6nus.

32.10. A CONTRATADA serd obrigada a proceder o0s exames audiométricos completos

semestralmente e os demais exames no periédico anual a todos os seus empregados, atendendo as exigéncias -

da Convengdo Coletiva de Trabalho e/ou legislagdo vigente.

3.2.11. A CONTRATADA serd inteiramente responsavel perante a justiga por acidentes envolvendo opsg

pessoal, bem como danos a terceiros, sem 6nus para a CONTRATANTE.

- _ Av.Alexandre Ludf
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3.2.12. A Central de Relacionamento com o Cliente deverd prestar servigos de atendimento aos mesmos,

fornecendo informagdes dispostas nos “scripts”, acessando as bases de dados de informagdes, ¢ registrando

as solicitagdes no Sistema Comercial {Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo).

3.2.13. Os servigos de atendimento humano prestados pela CONTRATADA compreendem as atividades

descritas nos itens a seguir, observando procedimentos definidos pela CONTRATANTE.

- Teleoperadores (as) / Atendentes:

c-

d-

Atender as ligagGes transferidas da URA (Unidade de Atendimento Audivel);

Fornecer informagdes e esclarecimentos com base nos "scripts" (resposta padrde), elaboradas pela

CONTRATANTE antes de entrarem em vigor, previamente avisadas & CONTRATADA;

Registrar as solicitagdes, dentncias, reclamagdes feitas pelos Municipes/Clientes nos sistemas

receptivos da Central de Relacionamento;
Efetuar a transferéncia das ligag®es para arvore da URA conforme necessidade;
Efetuar o retorno (ligagdes ativas) aos Municipes/Clientes quando necessario;

Efetuar ligagtes informativas, (ligagdes ativas) conforme solicitagio da CONTRATANTE, mediante

“scripts” (roteiro) predeterminados por esta.

Nio serd permitido o atendimento de apenas 01 atendente, até mesmo nos dias e horérios com

quantidades de chamadas reduzidas, devendo o minimo de 02 atendentes simultaneos.

- Os Lideres também deverdo:

h-

k-

- Compete aos Supervisores, além das atividades relacionadas aos Lideres (itens “h”, “i”, “j" e “k;):

+5511 4589-1300 Y daejundial.com.br (O) Vila Bandeirant

Acompanhar os Teleoperadores/Atendentes nas atividades didrias;

Interceder nos atendimentos quando alguma anormalidade for detectada:

Acionar o plantio da DAE nas emergéncias;

Em todos os hordrios e dias em que ndo houver o Posto de Supervisdo ocupado, a CONTRATADA

devers  designar um  atendente  Lider, além da  equipe de  atendentes,

Av. Alexandre L
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[-  Emitir e analisar relatérios de atendimentos;
m- Fazer a interface entre o Gestor da DAE e a equipe de Teleoperadores (as).

n- Poste de Supervisdo ocupado de segunda a sexta feira das 08:00 hrs as 17 hrs,e também aos sdbados
das 08:00 hrs as 12:00 hrs.

(OBS.: poderao realizar as atividades descritas nos itens de “a” a *n”, a fim de suprir eventual necessidade).

3.2.14. A CONTRATADA devera fazer o acompanhamento da quantidade de ligagdes, tanfo nos sistemas de

gerenciamento de chamadas, quanto nos sistemas de plangjamento e controle da operacéo.

3.2.15. O atendimento humano deverd ¢star preparado para efetuar o atendimento receptivo e ativo, sendo

necessdria a referida qualificag@o de todos os Teleoperadores/Atendentes ¢ Lideres para as duas tarefas.

3.2.16. As respostas padrdo utilizadas pelo atendimento humano poderdo a qualquer momento serem
atualizadas, excluidas ou alteradas pela CONTRATANTE, ficando sob responsabilidade desta avisar a

CONTRATADA de tais alteragdes.

3.2.17. A CONTRATADA devera providenciar, para todos os seus funciondrios disponibilizados na prestagéo
dos servigos contratados, uniformes ¢ crachas de identificagdio com sva logomarca, ¢ estes passardio por

aprovago da DAE S.A.

3.2.18. Os funciondrios da CONTRATADA deverdo trabalhar vestidos com uniforme completo e sempre

identificados por cracha colocado de forma visivel.

3.3. DO TREINAMENTO
3.3.1. Ap6s a homologagdo deste certame, e assinatura do contrato, a CONTRATADA, devera iniciar

treinamento aos seus Teleoperadores/Atendentes, Lideres e Supervisores, a ser ministrado por seus

responsaveis (Gestor / RI1) ¢ apresentar a certificagdo da capacitagio, que deverd abordar os seguintes itens:

a- Contextualizagio sobre Call Center;
b- Técnicas e habilidades sobre comunicago falada ¢ escrita - na abordagem por telefone;

c- Técnicas e padrdes de atendimento telefénico;

d- Conhecimento dos recursos de hardware, software e telefonia que comp&em uma P.A.;

e- Legislagdo vigente sobre Call Center e codigo de ética do setor, bem come nogdes do sigilo

profissional e de seguranga da informag#o;

Av. Alexandre
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- Supervisdo de operagdo de Call Center;
g- Basico em Gestao de Pessoas.

3.3.2. A CONTRATANTE serd responsdvel pelo treinamento dos Teleoperadores/Atendentes, Lideres e
Supervisores quanto aos servigos prestados pela DAE S.A. & populagdo, utilizagfio do Sistema Comercial,
Regulamento de Servigos, ¢ outros. O treinamento seré realizado envolvendo todos 0s setores para qual a

Central de Relacionamento com o Cliente prestara atendimento & populagéo.

3.3.3. E de responsabilidade da CONTRATADA disponibilizar os treinamentos estipulados nos subitens
anteriores, bem como fornecer os materiais necessarios a realizagdo do mesmo, o qual poderd ser realizado

nas dependéncias da CONTRATANTE.
3.4, DA INFRAESTRUTURA PARA EXECUCAQ DO TRABALHO

3.4.1. Deverd ser utilizada a infraestrutura de Central de Relacionamento com o Cliente, instalada ¢
disponibilizada na sede da DAE $.A., no municipio de Jundiai - SP, para realizar o atendimento aos cidadaos,
com registro & acompanhamento de informagdes e problemas relacionados com a rede de fornecimento de

dgua e coleta de esgoto, denire outros.

3.4.2. A infraestrutura da Central de Relacionamento instalada e que serd de uso dos
Teleoperadores/Atendentes, Lideres e Supervisores para as tarefas estabelecidas no presente objeto

compreendem:

v" Sistema de telefonia informatizada, com head set. para processamento de ligagdes afivas e

receptivas;

v (8 Computadores para atendimentos simultdneos, mais 01 de reserva.
v" (1 Computador para uso da Supervisdo. .

v'  Sistema Comercial para registro e acompanhamento das solicitagdes feitas pelos clientes;

v Banco de Documentos para consulta e fornecimento de informacdes aos clientes, referentes aos
servigos e procedimentos prestados pela DAE S.A.

3.4.3. A estrutura ¢ os equipamentos necessarios para disponibilizagdio dos servigos de que trata o objeto

deste contrato, incluindo todo o custo com a telefonia ¢ ligagdes, sdo de responsabilidade da CONTRATANTE

e estardo disponiveis na data de inicio efetivo do atendimento.

4, DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA .
_ Av.Alexan
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4.1. O inicio dos servigos sera imediatamente ap6s o recebimento da Ordem de Servigo, emitida pela DCF

(Diretoria Financeira Comercial).

4.2. A CONTRATADA deverd manter, durante toda a execu¢do do contrato, em compatibilidade com as
obriga¢des assumidas, todas as condigdes que culminarem em sua habilitagdo e qualificagdo na fase da

licitagéo.

4.3. Reparar, corrigir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em gue verificarem vicios,

defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou de materiais empregados.

4.4. A CONTRATADA deverd manter os profissionais, quando em horério de trabalho, uniformizados ¢

identificados. Os uniformes deverdo ser previamente aprovados pela CONTRATANTE.

4.5. A CONTRATADA deverd empregar, na execugdo do ajuste, bem como na manutengdo e nas atividades
dele decorrentes, pessoal idoneo, devidamente habilitado, dele exigindo perfeita disciplina e urbanidade no
tratamento com o publico em geral, devendo substituir no prazo de até 10 (dez) dias, quando solicitado pela

DAE S.A., pessoal considerado desqualificado aos servigos.

4.6. A CONTRATADA exercera a fiscalizagdo dos seus empregados, substituindo imediatamente qualquer
profissional cujo desempenho ou conduta, incluindo a avaliagdo da qualidade do atendimento (pesquisa apds

atendimento), sejam considerados pela CONTRATANTE como inconvenientes para a prestagdo dos servigos.

4.7. A CONTRATADA deverd providenciar a imediata substituigio de qualquer profissional, sempre que houver

o afastamento do servigo, a qualquer titulo.

4.8. Cuidar para que seus funciondrios obedecam &s Normas e Regulamentos disciplinares baixados pela DAE

S.A., sendo considerada infragdo contratual toda e qualquer conduta incompativel e inconveniente com o
servigo prestado, quet seja durante o servigo ou fora dele.

4.9. Diligenciar permanentemente no sentido de preservar e manter a DAE S.A. & margem de todas a.

reivindicagoes, queixas ¢ representagdes de qualquer natureza, referentes a0s Servigos.

4.10. A CONTRATADA devers responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas e previdenciarios respectivos,

recolhendo tedos os tributos devidos por lei, dentro dos prazos estabelecidos.

4.11. A CONTRATADA deverd providenciar treinamentos/reciclagens para todos os seus funciondrios, a

qualquer tempo, sempre que houver necessidade ou a pedido da CONTRATANTE. -

4.12. A CONTRATADA deverd se responsabilizar pelos uniformes, crachds e documentagdo completa dos

funcionarios.

3 . Av.Alexan
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4.13. Todas as despesas decorrentes direta ou indiretamente da execugdo destes servigos, tais como
remuneracdes, encargos sociais, beneficios, insumos, tributos e demais gastos, sendo neles incluidos
contratagdo ¢ demissdo de funciondrios, transporte, alimentaggo, uniformes e seus complementos, além de

treinamento e/ou reciclagem, dentre outras, sdo de responsabilidade da CONTRATADA.
4.14, Exercer controle sobre a assiduidade e pontualidade de seus empregados.

4.15. Responsabilizar-se, ressarcindo todo ¢ qualquer dano a DAE JUNDIAI ou a terceiros, em decorréncia de
agéo ou omissdo de seus empregados.

4,16. Fornecer crachd nominal de identificagdo, de acordo com os padrdes definidos pela CONTRATANTE.

4.17. Comprovar mensalmente o recolhimento das guias de contribuigdes sociais (Fundo de Garantia por
Tempo de Servi¢o e Previdéncia Social), correspondentes ao més da ultima competéncia vencida, relativo

aos empregados colocados & disposicdo da CONTRATANTE, nos servigos contratados.

4.18. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessérias ao atendimento de seus empregados

acidentados, ou com mal stbito. por meio de seus representantes.

4.19. A CONTRATADA deverdA cumprir a Convengdo Coletiva de Trabalho da categoria

correspondente.

4.20. Em caso de ocorrer uma contingéncia (Por exemplo: falta de transporte ptblico coletivo devido a greve),
a CONTRATADA deverd tomar as agdes para garantir uma equipe de atendimento de no minimo 50% da

quantidade de posigdes utilizadas, durante o periodo que perdurar o problema.

4.21. A CONTRATADA ndo poderd transferir a terceiros, no todo ou em parte, o objeto contratado.

4.22. A CONTRATADA devera fornecer € manter RELOGIO PONTO DIGITAL no local de trabalho, para regist
e controlar, diariamente, a assiduidade ¢ pontualidade dos profissionais, ou possuir SISTEMA DE PON

DIGITAL ON LINE, via web, para o registro do ponto dos funciondrios.
4.23. Os periodos de treinamento dos colaboradores ndo deverio ser considerados para faturamento.

4.26. Nos horarios de picos, como demonstra 0 Anexo A, que sdo as 10:00 hrs e as 15:00 hrs de segunda a
sexta feira, a CONTRATADA deve utilizar a capacidade maxima de nossa infraestrutura, que atualmente sio

de 08 atendentes simultdneas, ¢ também a SUPERVISAQ.

4.27. A contratada deverd apresentar para a contratante planilha especificando quantidades, hordrios, cargos,

nomes dos funcionarios (supervisio, lider, atendente) contratados, para aprovagéo.

5. DA VIGENCIA CONTRATUAL

. Av. Alexa
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5.1. O presente contrato, celebrado em carater emergencial, terd vigéncia maxima de 180 dias, contados de
sua assinatura, ficando automaticamente extinto ao final desse prazo, independentemente de aviso ou

notifica¢do, sendo vedada sua prorrogagao, salvo disposigdo legal em contrério.

Par4grafo finico. O contrato poderd ser resolvido antecipadamente pela CONTRATANTE caso cesse a situagdo
emergencial, seja concluido procedimento licitatorio ou contratagdo regular para o objeto, ou haja interesse
publico devidamente justificado, cabendo & CONTRATADA apenas o recebimento pelos servigos efetivamente
prestados e regularmente atestados até a data da resolugdo, sem direito a indenizagfo pela interrupgo ou

expectativa de continuidade contratual.
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l ESTATISTICAS POR HORA
Data | Hora Contates | | Dura¢§o | Média Duracio do Contato

011062026 | 4:00 2| 00:04:17 00:02:08
0U062026 | 6:00 | 8 000312 | | 00:01:39 1

01/062026 | 7:00 T 10 | 003018 1 00:03:01 *

01062026 | 8:00 33 014001 | | 00:03:01 ]

011062026 | 9:00 36 02:23:44 00:03:59

01/06/2026 | 10:00 45| 03:05:42 00:04:07
T[,“(‘ 2026 T 11:00 44 02:51:47 00:03:54

01/06/2026 | 12:00 27] | 014218 C00:0347

01/06/2026 | 13:00 37 1 02:48:25 00:04:33

01062026 | 14:00 | T36] | oza248 [ [ 000431 e

01062026 | 15:00 42| 03:0{;:3'277‘* 00:04:29 *
01062026 | 16:00 24 01:33:34 T 00:03:53
101062026 | 17:00 | 15 00:42:30 | | 00:02:50
0062026 | 1800 | 12 00:56:02 | | 00:04:40
101062026 | 19:00 | 1 001609 | 1 00:04:02
(01062026 | 20:00 | 8l | oo4za2 | | 00:05:20
101062026 | 21:00 5 00:14:07 T 00:02:49
101062026 | 22:00 v 00:13:34 00:03:23 i
F01/062026 | 23:00 21T 00:06:55 00:03:27
(02062026 1000 | 1] | oo01s8 00:01:58
02/06/2026 | 3:00 ) 11 00:01:46 T00:01:46
02062026 | 6:00 | 2 00:04:24 ‘ 00:02:12 ]
[02/06:2026 | 7:00 0] | 003945 | 00:03:58
02062026 | 8:00 | 26 01:24:40 | 00:03:15
(02062026 | 9:00 | 39 02:32:39 T 00:03:54
(02062026 | 10:00 | 31 02:01:42 | 00:03:55 |
[02/06:2026 | 11:00 T 36 022031 | 00:03:54 =
02062026 | 12:00 [ 22 | oese20 | rf C00:02:41 B
(021062026 | 13:00 | 29 [ ox1z17 ‘ 00:04:33
0210672026 | 1300 | 23 01:47:29 ni 00:04:40 T
020672026 | 15:00 f R 13 00:57:43 ** T 000326
iTz}ow:n:o 16:00 16| | o548 | | 00:04:44
[02/0672026 | 17:00 | T8 | 0101:2s 00:03:24
020062026 | 18:00 | 2 | eoas2r | | 00:01:31
(02062026 | 19:00 | B o029 | 00:04:47
020062026 | 20000 | 7] 0036:03 | 00:05:09 ;
(021062026 | 21:00 | 2] | 00:08:57 00,0428 ;
102/06/2026 ‘22:1)(1 3 00:10:55 T 00:03:38 |

02/06/2026 | 23:00 1 00:01:16 | 00:01:16
(03062026 | 1:00 1 00:0002 | | ©00:00:02
[03/06/2026 I‘s:no :]g_ 000011 JL_ 00:00:05

. _ Av.Alexandre L
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. . 3| [ 00:06:00 i 00:02:00 1
| 0310672036 | 00, ‘ 10 00:24:16 T 00:02:25 ﬁ
031062026 | 8:00 39 02:13:36 00:03:25 '
03062026 | 9:00 | 33 015848 | I 00:03:36
03062026 | 1000 | 34 02.06:34 | T 000343
03/062026 | 11:00 30 or:s133 | | 00:03:43
03/06/2026 | 12:00 20 01:08:53 | 00:03:26 ]
T 03/062026 | 13:00 21| 01:56:35 O 00:05:34
T03/06/2026 | 18:00 77 02:52:10 00:06:22
(03062026 | 15:00 29] 02:18:58 | | O 00:04:47
037062026 | 16:00 | 2] | 7770713?:3; — 00:03:48 |
[03/062026 | 17:00 7 00:29:36 00:04:13
03/06/2026 | 18:00 4 00:10:10 T 00232 |
03/06,2026 | 19:00 7T 003602 00:05:08 |
031062026 | 20:00 2 002606 ) 00:13:03
03/06/2026 | 21:00 3 00:06:09 | | 00:02:03
(030672026 | 22:00 3 00:0531 | 00:01:50
(04062026 | 500 | 1] 004033 || 00:40:53
04062026 | 6:00 | d T 00:10:43 ﬁiun’;u?:fii? L =
04/06/2026 | 7:00 | ol | 00:36:29 00:04:03
040672026 1800 | 18 00:44:52 1 00:02:29
04/06/2026 | 9:00 25 01:42:56 | | 00:04:07
040062026 | 10:00 70 o04s4ad | | 00:02:52 ‘
041062026 | 11:00 23 01:50:40 00:04:48
040062026 |12:00 | 9 00:52:17 00:05:48
04062026 13:00 9 00:42:07 00:04:40
041062026 | 1400 | 8] | 00:34:40 | 00:04:20
0410612026 | 15:00 6 | 00:22:13 1 00:03:42
1040612026 | 16:00 2 00:05:38 00:02:49 i
04062026 | 17:00 | 5 00:09:33 00:01:54
04062026 | 18:00 2 00:08:46 00:0423 _}
04/06/2026 | 19:00 3 00:11:47 00:03:55 |
T04/06:2026 | 20:00 AT 00:07:49 000749 |
04/06/2026 | 21:00 | - 1 00:09:31 ‘ 00:09:31
04062026 | 22:00 | 2] 00:11:31 00:05:45
040672026 | 2300 | ) i 00:06:10 | 00:06:10
051062026 | 0:00 | 6 00:33:45 00:05:37 ‘
[am_znzo_ 1300 | 2] 00:18:17 | 00:09:08
'05/06/2026 | 400 | 1 00:01:26 00:01:26
05062026 | 5:00 T4 00:05:05 00:01:16
05/06:2026 | 7:00 | 8 00:26:03 00:03:15 -
[05/06/2026 | 8:00 | 24 01:06:00 T 00:0245 |
05/06/2026 | 9:00 39i I oz23r | 00:03:24 1
05062026 | 10:00 o 35 | orss21 || 00:03:17
05/06/2026 | 11:00 - 2| | 015103 00:04:16
05/06/2026 | 12:00 T 01:4323 00:04:10
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26 02:03:05 | | 00:04:44
(051062036 J;'"} 00 23 01:38:45 T EHM-T_
| 05/062026 | 15:00 18 01:46:15 00:05:54
[05/062026 | 16:00 T 00:35:14 00:03:12
05/06/2026 | 17:00 14 01:04:58 00:04:38
05062026 | 18:00 2 00:07:06 00:03:33
051062026 | 19:00 71 002636 | | 00:03-48
051062026 | 20:00 4 | 002031 00:05:07
060062026 |5:00 | 2 00:00:11 00:00:05
06/062026 | 7:00 3 00:12:02 00:04:00
060612026 | 8:00 | 77 002037 | 00:02:56 |
06062026 | 9:00 | U 03638 | 00:03:19 |
06062026 | 10:00 "8 | 003719 [ 00:04:39
(060062026 | 11:00 | 18] | 00:59:22 11 00:03:17
06/06:2026 12:00 | 2 00:09:44 00:04:52
06/06/2026 | 13:00 | 6 00:22:27 I 00:03:44
(06062026 | 14:00 | 70T 00:19:04 00:02:43
[06/062026 | 15:00 121 T 00:40:33 00:03:22 i 1
[06/06:2026 | 16:00 7 002250 | 00:03:15 *
060062026 | 17:00 | 3 00:08:12 | 00:02:44
06/06:2026 | 18:00 ] 0227 00:02:27
06/06/2026 19:00 5 00:05:31 \ 00:01:06
[06/06/2026 | 20:00 [ 00:02:13 | 00:02:13
'06/06/2026 | 22:00 | T 000157 { 00:01:57
07062026 | 0:00 4l 00:16:14 00:04:03 = |
07/06:2026 | 2:00 1] 00:00:03 | | 00:00:03
07/06/2026 | 4:00 4 00:01:40 00:00:25
[07/062026 | 7:00 5 00:21:00 00:04:12
[07/06:2026 | 8:00 6 00:27:41 00:04:36 |
107062026 | 9:00 9l | 003714 00:04:08
07062026 | 10:00 A | 00:20:09 00:05:02
0706:2026 | 11,00 | 5 00:30:05 00:06:01
[07/06:2026 | 12:00 sl ”06:2*9;264]“ T 00:03:40 1
07062026 | 13:00 | 7] 00:32:54 I 00:04:42
[07/062026 | 14:00 ] 00:35:28 00:03:13
07/0672026 | 1500 | 8 00:35:52 00:04:29
07062026 | 16:00 10/ 00:30:54 00:03:05
[07/06/2026 | 17:00 120 | oonen2 00:01:21 ]
07/06/2026 | 18:00 197 | 00.40:45 00-02:08 ’
07062026 | 19:00 . 19 00:32:38 00:01:43
[07/06/2026 | 20:00 | 13 00:16:22 00:01:15
[07/06/2026 | 21:00 10 00:10:15 00:01:01
07062026 |22:00 | 13 00:38:22 00:02:57
(07062026 | 23:00 5 00:14:06 00:02:49
08062026 | 4:00 L o 2 00:04:29 1 00:02:14
[08/062026 | 5:00 E - I I 00:01:48 00:01:48

Li +5511 4589-1300

@ daejundiai.com.br

Av. Alexandre Lu

() Vila Bande:rante'

(<

\/ CEP13.214-020




_’ j (*‘ 00:11:17 | 00:01:36 -

19 | 00:54:09 [ 00:02:51
081062026 | 8:00 | 37| } 01:51:00 ’ ~00:03:00 |
081062026 | 9:00 | 6 | 034913 00:04:05
08/06/2026 | 10:00 66| | 035229 00:03:31
0R/06/2026 | 11:00 6] | 025233 00:03:04 |
081062026 | 12:00 38 | 024121 | 00:04:24
08/06:2026 [13:00 | 31 o526 | [ 00049 *
08/06/2026 | 14:00 | 41 02:39:19 | 00:03:53
081062026 1500 | T 25| | onasa2 || 00:04:20 |
| 08/06/2026 316:00 29 01:46:23 | 00:03:40
"08706/2026 | 17:00 | 1| | 003613 00:03:17
08/062026 | 18:00 T 1 | 00:49:52 00:04:32
08/06:2026 | 19:00 | 6 ooziot | | 00:0330
081062026 | 20:00 | I 00:04:00 [ 00:02:00
081062026 | 21:00 | T 00:02:03 N R
[081062026 | 22:00 T3t 02028 | 000649
08/06/2026 ;23:00 o 3 00:17.08 00:05:42 R
09/06/2026 | 0.00 2] [ 00:05:49 T 00:02:54
(09062026 | 3:00 A 00:00:03 | | 00:00:03
[09/062026 | 5:00 3] 00:09:52 00:03:17
097062026 | 6:00 3 00:05:36 00:01:52
[09/062026 | 7:00 10 00:12:54 00:01:17
(09062026 | 8:00 | 231 | oi3tar || 00:04:15
09/062026 | 9:00 | BT 03216 [ 00:04:11
[09/062026 | 10:00 | 56 03:38:12 I 00:03:53 ]
09/062026 | 11:00 | 2] 02aas 00:03:52
09062026 | 12:00 | 29| |  02:20:49 00:04:51
[09/062026 | 13:00 ] 42 03:33:07 ©00:05:04 ;
09/062026 | 1400 | 37 02:19:22 00:03:46 |
1091062026 | 15:00 40 03:37:10° 00:05:25
[09/06:2026 | 16:00 27 021942 | 00:05:10
[09/0672026 | 17:00 6] | 005724 | | 00:03:35 ] .
[09/06/2026 | 18:00 12| 00:20:41 ? 00:01:43
09/062026 | 19:00 1 00:39:28 00:03:35 al
09/0612026 | 20:00 3 00:11:32 i 00:03:50 |
09/06:2026 | 21:00 2| 00:09:39 00:04:49 |
l 09/062026 | 22:00 2 00:13:12 00:06:36 { -
Foéﬁ)s,-‘zoze 1 23:00 1 [ 00:02:18 00:02:18
100062026 | 5:00 | 2] | 00:0028 | 00:00:14 |
11000672026 | 6:00 10 00:13:56 000123
'10/06:2026 | 7:00 i0 003321 | 00:03:20

[ 10/06/2026 | 8:00 27 01:33:22 00:03:27
0062026 900 | 49| | oa0041 | | 00:04:54 |
| 10/06/2026 ‘*@ir 6] [ 025638 1 00:03:50
10/06:2026 | 11:00 ‘ 33 02:16:43 1 00:04:08
_ ‘ Av. Alexandre Ludke, 15
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33 02:15:40 00:04:06 ‘
101062026, ~ 00" [ 35| 022334 | 00:04:06
"10/062026 | 14:00 | 35 | 020442 I 00:03:33
10062026 | 15:00 28 01:58:01 000812 |
10062026 | 16:00 21 01:29:00 T00:04:14 |
10/06/2026 | 17:00 is 01:17:23 00:05:09
10/06/2026 18:00 8 00:33:05 00:04.08
10/062026 | 19:00 6 003334 | | 000535
10062026 | 20:00 6 00:39:09 00:06:31
10062026 | 21:00 3 00:11:12 00:03:44
100062026 | 22:00 1 00:02:22 00:02:22
11062026 | 0:00 I 00:00:05 T 00:00:05 ]
11/06:2026 | 5:00 i 00:00:04 00:00:04 |
11/062026 | 6:00 3 00:04:45 100:01:35
11/06/2026 | 7:00 5] | 00:09:31 00:01:54
11/06:2026 | 8:00 8] | 002049 00:04:29
11/062026 | 9:00 29 01:57:12 00:04:02 o
11/06:2026 | 10:00 27 0155151 00:04:08
11062026 | 11:00 30 02:06:47 T00:04:13 |
Tii 062026 | 12:00 31 02:19:28 . 00:04:29 |
11/062026 | 13:00 25 01:44:16 00:04:10
11062026 | 14:00 36| | 02:28:34 00:04:07 i
11062026 | 15:00 28 02:11:54 00:04:42 |
11062026 | 16:00 14l 00:57:50 00:04:07 1
11062026 | 17:00 | 13 | 003920 | | 00:03:01 ‘
11062026 | 18:00 | 5 00:12:24 T 3 00:02:28
11062026 |[19:00 | 7| |  00:1849 | 00:02:41 |
11062026 | 20:00 4l 00:07:56 0001559 J
(11/062026 | 21:00 6 00:31:36 00:05:16 |
11062026 | 23:00 1] 00:01:33 00:01:33
2 062026 |0:00 | 1 <L 00:01:44 00:01:44 ]
112062026 | 5:00 2 00:00:22 00:00:11
12:062026 | 600 | 6/ | 00:20:37 | 00:03:26
12062026 | 7:00 | 4 00:13:36 ‘ 00:03:24
12/06/2026 | 8:00 18] 1 01:16:43 00:04:15
120672026 | 9:00 | 277 01:58:58 00:04:24 ]
120612026 | 10:00 | 23 01:52:45 00:04:54 .
(12062026 | 11:00 21 01:16:04 00:03:37 '
120062026 | 12:00 | 19 01:00:49 00:03:12 |
12062026 | 13:00 | 17| onisso | 00:04:27 i
120062026 | 1400 | 16| | 010533 00:04:05 ‘
120612026 | 15:00 | 19] | 01:3035 00:05:49 :
1120672026 [lo:oo [ 14 } 00:55:57 | | 00:03:59
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ANEXO V - DOCUMENTOS RELATIVOS A SEGURANCA DO TRABALHO

I. A CONTRATADA devera enviar ao Gestor do Contrato e apds reunir toda a documentago, este deve
enviar & Secdo de Seguranca ¢ Medicina do Trabalho, antes do inicio da prestacdo de servigo, as

cdpias dos documentos relacionados abaixo:

a- Relagdo de empregados (RE) e respectivas fungdes;
b- Ficha de registro dos funcionarios, com foto, data de admissdo e fungdo dos mesmos, atualiza

c- ¢Tps do funciondrio, com foto, data de admisséo e fungfo do mesmo, atualizada. Em caso de CTPS

digital, gerar arquiveo (.pdf) do aplicativo. contendo todas as informagdes do contrato de trabalho

atual. No aplicativo Carteira de Trabalho Digital, na aba enviar. selecionar todos os dados pessoais,

o contrato de trabalho atual e gerar o arquivo (pdf)
d- Recibo de entrega de Uniforme e EPI/EPC, individual ¢/ assinatura do funciondrio, inclusive recibo
de que o funciondrio recebeu treinamento quanto ao uso correto de EPI/EPC (Nome do funcionario,

CA do produto, data da entrega, validade, data da devolugio);

e- Apresentar Ordens de Servigo, conforme preceitua a NR 01, de cada funciondrio. bem como a

comprovagio de seu treinamento:
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f- PGR, referente a atividade a ser desenvolvida pelos funciondrios na contratada, conforme Portaria

SEPRT n°, 6,730, onde inclui-se no capitulo 1.5 da NR 01, o gerenciamento de riscos ocupacionais;
g- PCMSO, conforme preceitua a NR 7;
h- ASO (atestado de saude ocupacional) dos funcionarios, validos.
i- LTCAT - Laudo Técnico de condigBes do Ambiente de Trabalho;

j- PPP (Perfil Profissiografico Previdencidrio) - término da prestagdo da obra - antes do tGltimo

pagamento;

k- Em caso de acidente do trabalho, a CONTRATANTE devera receber, obrigatoriamente, c6pia da CAT
(Comunicagdo de Acidente do Trabalho), registrado no INSS, em até 48 (quarenta e oito) horas do

ocorrido. Acidente do Trabalho entende-se, também, o de Trajeto/Percurso.
Havendo a necessidade de troca de empregado, o Gestor do contrato deverd comunicar e fornecer toda

a documentagio prevista neste documento. Devendo, ainda, aguardar a liberagdo da SST.

Aceita a documentagfio relativa aos funcionérios, a §ST emitird um relatorio de conformidade para o
GESTOR do contrato, para liberagdo do inicio dos servigos contratados, ficando o Gestor do contrato

como responsavel pela fiscalizagdo desses empregados no local da execugdo dos servigos.

2. A CONTRATADA Deveri apresentar ainda, a seguinte documentagiio, antes da primeira e

demais medi¢des, para conferéncia do gestor e a liberacdo do pagamento:
a- Cartdo de ponto do funciondrio, devidamente assinado;
b- Recibo de compra do vale transporte, bem como da sua entrega aos funciondrios;
¢- Recibo de compra da cesta basica, bem como da sua entrega aos funciondrios; -
d- Folha de pagamento (ou holerites);

e- Rescisdo Contratual, quando houver, a empresa devera enviar copia do termo e do comprovante de

depbsito, assim como a c6pia do pep (Perfil Profissiogréfico Previdencidrio);

{~ Documentagiio de contrata¢do de novos funcionarios, conforme entregue antes do inicio da obra
{se houver);

g- Copia do holerite onde se comprove o pagamento de insalubridade ou periculosidade dos

funciondrios, conforme atividade desenvolvida, amparada em legislagio vigente;
h- Cépia GFIP/ SEFIP especifica para servigo prestado a DAE S.A.;

i- Guia de Protocolo de conectividade Social,

j- Certiddo Negativa de Débito da Previdéncia Social.
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