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CONTRATO N°. 028/2025

Contrato de prestacdo de servicos que entre si celebram a
Companhia de Saneamento Municipal - CESAMA e a empresa
ITS CUSTOMER SERVICE LTDA.

A Companhia de Saneamento Municipal - CESAMA situada nesta cidade na Av.
Bardao do Rio Branco, 1843, 10° andar, Centro, inscrita no CNPJ sob o n°
21.572.243/0001-74, neste ato representada pelo seu representante legal, abaixo
assinado, celebra este Contrato com a empresa ITS CUSTOMER SERVICE LTDA,
inscrita no CNPJ sob o n° 16.853.728/0001-04, situada na Rua Mansur Elias, n° 50,
Centro, Santo Amaro da Imperatriz/SC, CEP 88.140-080, neste ato representada por
seu representante legal, abaixo assinado, cujo objeto € a Contratagdao de empresa
especializada em Call Center nas modalidades de teleatendimento (ativo e
receptivo) na forma humana e eletrénica, envio de mensagens de texto via SMS,
aplicativos de mensagem instantadnea (WhatsApp) e telecobranca para a Cesama,
conforme homologacao registrada nas paginas 959 a 978 do processo licitatorio, e
proposta vencedora do PREGAO ELETRONICO N° 0102/25, Processo Eletronico
N° 7629/2025 (DATAGED), mediante as clausulas e condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA: PARTES

1.1. Para os efeitos das disposi¢cdes contratuais, a Companhia de Saneamento
Municipal — CESAMA sera designada pela sigla CESAMA e a empresa ITS
CUSTOMER SERVICE LTDA por CONTRATADA,;

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO

2.1. Constitui objeto deste Contrato a Contratagdo de empresa especializada em

Call Center nas modalidades de teleatendimento (ativo e receptivo) na forma
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humana e eletrénica, envio de mensagens de texto via SMS, aplicativos de

mensagem instantanea (WhatsApp) e telecobranga para a Cesama;

2.2. Os servicos a serem executados sdo os descritos no Edital do PREGAO
ELETRONICO N° 0102/25, bem como nas especificagbes que o compde, além do

Termo de Referéncia e demais anexos em todos os seus termos e disposicoes.

2.3. O edital, o Termo de Referéncia, o lance ou a proposta do licitante passam a ter

forga vinculante para todos os efeitos legais;

2.4. Sao partes integrantes deste Contrato, independente de transcricdo, o Aviso de
Licitacao, o Edital e todos os seus anexos e a proposta do licitante vencedor e seus

anexos.

25. Toda a documentagdo apresentada no Edital e seus anexos sao
complementares entre si, de modo que qualquer detalhe que se mencione em um

documento e se omita em outro sera considerado especificado e valido.

CLAUSULA TERCEIRA: REGIME DE EXECUGAO

3.1. Este contrato sera executado sob o regime de empreitada por precgo global.

CLAUSULA QUARTA: VALORES

4.1. Os servigos contratados tém o precgo total de R$ 1.639.998,00 (um milhao,
seiscentos e trinta e nove mil e novecentos e noventa e oito reais), conforme
planilha descritiva abaixo, e nele estdo incluidas todas as despesas ordinarias
diretas e indiretas decorrentes da execucao do objeto, inclusive tributos e/ou
impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao

cumprimento integral do objeto da contratacéo.

QTD. PREGO TOTAL
PLANILHA DESCRIGOES DOS POSTOS N°POSTOS EMPREGADOS /LR LBREEOR MENSAL (R$) Retencdo Mensal
EMPREGADO
(L] () (B)
1 TELEDIGIFONISTA | DIURNO 12 1 RS 746498 | RS  89.579.76 RS 10.939,34 | 1221%
2 TELEDIGIFONISTA | DIRUNO/NOTURNO 4 1 RS 768529| RS 30.741,16 RS 378838 | 1232%
3 TELEDIGIFONISTA | MNOTURNO 1 1 RS 8.28117 | RS 8.281,17 RS 1.02820 | 1242%
Pregdo | 1a forma
hun 4 SUPERVISOR DE TELEATENDIMENTO 1 1 RS 8.064.41| RS 8.084,41 R$ 92792 | 1151% [ma
Total 18 4 RS 31.495,85 =
PRECO GLOBAL MENSAL (D) RS 136.666,80 ozt
PRECO AN )05 POSTOS % MESES) §|mgﬂ




Prefeitura
Juiz de Fora e8|,

=

"CESAMA

dgua é vida

CLAUSULA QUINTA: PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL E DE EXECUGAO
DO OBJETO

5.1. A vigéncia do presente Contrato sera de 12 (doze) meses a partir da data

da sua assinatura.

5.1.2. Por se tratar de contratacdo continuada, o prazo contratual podera ser

prorrogado, desde que observados o art. 105 do RILC e os seguintes requisitos:

I. haja manifestacdo do interesse da CESAMA, tecnicamente motivado pelo

gestor;
Il. exista previsao no instrumento convocatorio e no contrato;
lll. seja demonstrada a vantajosidade na manutengao do ajuste;
IV. exista recurso orgamentario para atender a prorrogacao;
V. as obrigagdes da contratada tenham sido regularmente cumpridas;
VI. a contratada manifeste expressamente a sua anuéncia na prorrogacgao;
VIl. a manutencao das condicdes de habilitagdo da contratada;

VIIl. a inexisténcia de sangdes restritivas da atividade licitatoria e contratual

aplicadas pela Cesama em fase de cumprimento;

IX. seja promovida/requerida e formalizada por meio de termo aditivo na vigéncia

do contrato;
X. haja autorizagao da autoridade competente.

5.2 Nas hipoteses previstas no Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e
Convénios da Cesama (RILC) e no art. 72 da Lei n° 13.303/16, este Contrato podera
ser alterado por acordo entre as partes e mediante prévia justificativa da autoridade
competente, vedando-se alteragdes que resultem em violagdo ao dever de licitar.

5.2.1 A alteracdo quantitativa podera ocorrer, nas mesmas condi¢des contratuais,
quando for necessario acréscimos ou supressdes do objeto até o limite maximo de

25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato.
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5.2.2 Nenhum acréscimo ou supressao podera exceder os limites estabelecidos no
item 5.2.1, salvo as supressodes resultantes de acordo celebrado entre a CESAMA e
a CONTRATADA.

5.2.3 As alteragbes deverao ser formalizadas por meio de termos aditivos, exceto as
que digam respeito a variacdo do valor contratual para fazer face ao reajuste de
precos previsto no préprio contrato e as atualizagdes, compensagdées ou
penaliza¢des financeiras decorrentes das condi¢des de pagamento nele previstas,
nao caracterizam alteracdo do Contrato e poderdo ser registradas por simples
apostilamento.

5.2.4. As repactuacgbes e revisdes devem ser solicitadas durante a vigéncia do

presente contrato sob pena de preclusao.

5.3. A CONTRATADA se obriga a executar os servigos dentro dos padrdes técnicos
recomendaveis e das especificagdes fornecidas. A CONTRATADA se compromete,
até a entrega e aceitagao total dos servigos, a substituir gratuitamente e a efetuar
quaisquer reparos necessarios, por forca de vicio, defeito, erros, falhas e outras
irregularidades provenientes de negligéncia, desidia, ma fé ou imperfeicdo do
servigco que o torne improéprio ou imperfeito para as finalidades a que se destina.

5.4 A CONTRATADA se obriga a fornecer, em qualquer época, os esclarecimentos e
as informagdes técnicas sobre os servigos executados quando solicitados pela
CESAMA.

5.5 A CONTRATADA se responsabiliza, integralmente e exclusivamente, pelas
obrigagcbes com mao de obra, materiais, transporte, refeicées, uniformes,
ferramentas, equipamentos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais,
civeis e criminais, resultantes da execucao deste Contrato, inclusive no tocante aos
seus empregados, dirigentes e prepostos. Excetuando aqueles que estao

descriminados no termo de referéncia como de responsabilidade da Cesama.

5.6 A CONTRATADA assumira inteira responsabilidade pela execu¢édo dos servigos
e respondera por quaisquer danos causados as dependéncias e aos equipamentos
da Companhia, quando evidenciada a culpa, por agcdo ou omissdo de seus

empregados ou prestadores de servigos, e ainda por deficiéncia ou negligéncia na
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execucao das tarefas, bem como decorrentes da qualidade dos materiais

empregados.

5.8. A CONTRATADA devera cumprir o disposto da Portaria n°® 3.214 e seus
anexos, do Ministério do Trabalho e Emprego, no tocante as exigéncias da

Seguranga e Medicina do Trabalho.

5.9. A CONTRATADA devera responsabilizar-se por todos os 6nus tributarios,
emolumentos, honorarios ou despesas incidentais sobre o objeto contratado, bem
como cumprir, rigorosamente todas as obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e
acidentarias relativas ao pessoal que empregar para a execugdo dos servigos,
inclusive as decorrentes de convencgdes, acordos ou dissidios coletivos e normas de

seguranca e higiene do trabalho, relativos ao objeto contratado.

5.10. Fica a CONTRATADA obrigada, junto aos seus empregados, a obedecer,
rigorosamente, as normas de seguranga do trabalho, sob pena de impedimento do
trabalho do empregado sem os equipamentos devidos e suspensao dos pagamentos
e, até mesmo, suspensao de todo o trabalho, respondendo o mesmo por perdas e
danos. Toda e qualquer solugdo sob normas de seguranca do trabalho (de acordo
com o Ministério do Trabalho e Emprego) sera de responsabilidade, e, exclusiva, da
CONTRATADA;

CLAUSULA SEXTA: GARANTIA

6.1. Para garantia do fiel cumprimento dos compromissos firmados no presente
contrato, a CONTRATADA deixa depositada na CESAMA a quantia de R$
81.999,90 (oitenta e um mil, novecentos e noventa e nove reais e noventa
centavos), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor contratual, podendo
optar pelas seguintes modalidades: Caucédo em dinheiro, Seguro-Garantia ou Carta

de fianga bancaria, com prazo de validade nao inferior a 16 (dezesseis) meses;

6.1.1. A garantia prestada pelo contratado sera liberada ou restituida, 04 (quatro)
meses apos a execucao do contrato e comprovacdo de cumprimento de todas as
obrigacbes assumidas, inclusive, fiscais, trabalhistas e previdenciarias, devendo ser

atualizada monetariamente quando for caugdo em dinheiro.
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6.1.2. No caso de alteragao do valor do contrato, ou prorrogagao de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada a nova situagao ou renovada, no ato da assinatura do

termo aditivo, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratagao.

CLAUSULA SETIMA: DAS OBRIGAGOES

Itens 7.1. a 7.11: sao obrigagcoes da CONTRATADA:

7.1.1. A CONTRATADA devera prestar informagdes a Auditoria Interna da Cesama
quando solicitada, sob pena de aplicagcao das sancdes estabelecidas neste Contrato
e no Regulamento Interno de Licitagées, Contratos e Convénios da Cesama (RILC).
7.1.2. Arcar com todos os custos e encargos resultantes da execug¢ao do objeto do
presente contrato, inclusive impostos, taxas, emolumentos incidentes sobre a
prestacao do servigo, e tudo que for necessario para a fiel execugao dos servigos
contratados.

7.1.3 Atender as determinacdes da fiscalizacdo da CESAMA e providenciar a
imediata correcao, quando esta for solicitado.

7.1.4 Responsabilizar-se pela qualidade dos servigos, substituindo aqueles que
apresentarem qualquer tipo de vicio ou imperfeicdo, ou ndo se adequarem ao Termo
de Referéncia, sob pena de aplicagdo das sang¢des cabiveis, inclusive rescisdo do
Contrato.

7.1.5 Cumprir os prazos previstos no Termo de Referéncia ou outros que venham a
ser fixados pela CESAMA.

7.1.6 Dirimir qualquer duvida e prestar esclarecimentos acerca da execug¢ao do
Contrato, durante toda a sua vigéncia, a pedido da CESAMA.

7.1.7 Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais, resultantes da execugao do Contrato.

7.1.8 Providenciar a correcdo das deficiéncias apontadas pela CESAMA com
respeito a execugao do servicgo.

7.1.9 Executar o objeto do Termo de Referéncia nas condicbes e prazos
estabelecidos, seguindo ordens e orientagdes da CESAMA.
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7.1.10 Manter informagao atualizada sobre seu quadro de empregados efetivos,
contatos telefénicos, copia da CTPS, cadastro para acesso aos sistemas, e-mail e
outros que se fizerem necessarios para o bom andamento da contratagao.

7.1.11 Atender as normas e procedimentos vigentes, e/ou fornecidos pela
CESAMA, observando sempre as versoes atualizadas.

7.1.12 Fornecer todos os materiais e insumos necessarios a execucao dos
servicos, 0s quais ja possuem seus custos previstos nos precos unitarios dos
servigos.

7.1.13 Cumprir integralmente o disposto na Lei 6.514/77 e Portaria 3.214/78 e
demais normas vigentes do Municipio, Estado e Federagdo com relacdo a
Seguranga e Medicina do Trabalho, fornecendo a seus empregados, numero
suficiente de Equipamentos de Protecao Individual (EPI's), Equipamentos de
Protecao Coletiva (EPC’s).

7.1.14 A CONTRATADA sera responsavel pela substituicdo dos profissionais
contratados caso estes ndo atendam as necessidades da CESAMA ou apresentem
atitudes incompativeis em sua postura profissional.

7.1.15 Elaborar Analise Ergondmica do Trabalho - AET em até 30 dias a partir do
inicio do contrato dando aceite as instalacoes e processos fornecidos pela CESAMA

e/ou solicitando alteragdes cabiveis;

7.1.16 Realizar AET prévia considerando a implantagdo de novos métodos ou

dispositivos tecnologicos, assim como alteragdes no processo de trabalho;

7.1.17 Manter os colaboradores treinados quanto a prevengao a riscos de acidentes

e danos a saude relacionados ao trabalho;

7.1.18 Manter permanentemente os niveis de umidade e velocidade do ar,

iluminagao, ruido e temperatura relativa estabelecidos em Normas;

7.1.19 Manter permanentemente toda a estrutura (instalagdes, equipamentos etc.)

em perfeitas condi¢des de uso;

7.1.20 Ao final do contrato devolver as instalagdes da CESAMA em perfeitas

condigoes.
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7.1.21 Atender os parametros estabelecidos na NR 17 que tratam sobre ergonomia

nos servigos de telemarketing, bem como suas alteragoes;

7.1.22 Garantir a execucao ininterrupta dos servigos contratados, atendendo
prontamente, nos casos de falta ou doenca dos seus empregados, além de
conceder substituicdo e orientacdo permanente, através de supervisores

capacitados;

7.1.23 Fiscalizar os servigos executados pelos funcionarios alocados, acatando as
determinagbes e normas da CESAMA no tocante ao perfeito andamento dos

servicos;

7.1.24 A cada final de turno, nos periodos normais e fora de expediente (diurnos e
noturnos) o posto de servigo devera ser deixado em perfeitas condigdes de higiene e

pronto para o operador seguinte iniciar o seu servigo;

7.1.25 Todo o contingente de empregados da CONTRATADA que prestam servigos

a CESAMA devera ser de sua inteira responsabilidade;

7.1.26 Zelar pelos materiais, moveis, instalagdes, equipamentos e utensilios que lhes
forem entregues para uso, responsabilizando-se por eventuais danos causados
comprovadamente pelos seus empregados alocados;

7.1.27 Devera providenciar a identificacdo dos operadores contratados através de
crachas de identificagcdo compativeis com o sistema de identificacao utilizado pela
CESAMA cadastrando-os para fins de acesso e controle de seguranca;

7.1.28 Devera ser mantido e disponibilizado mensalmente a CESAMA o cadastro de
todos os empregados que estiverem prestando servigo a ela. Neste cadastro
deverao constar os dados do empregado no que diz respeito ao seu relacionamento
com a empresa CONTRATADA: data da contratacdo, e demais dados solicitados
pela CESAMA;

7.1.29 Devera possuir banco de reserva e/ou possibilidade de fazer permuta ou

substituicdes de empregados sempre que a necessidade da CESAMA assim exigir;

Pregéo Eletrénico n° 0102/25 - Contratacdo de empresa especializada em Call Center nas dalidades de tel dii to (ativo e receptivo) na forma
humana e eletrénica, envio de mensagens de texto via SMS, aplicativos de mensagem instantanea (WhatsApp) e telecobranga para a Cesama




Prefeitura ;i
Juiz de Fora #

"CESAMA

dgua é vida

7.2 Montagem da equipe operacional

7.2.1 A CONTRATADA devera selecionar, segundo os critérios estabelecidos neste
Edital, os atendentes, monitor(es), supervisores e gestor que executarao os servigos
contratados;

7.2.2 A CONTRATADA devera obedecer, na gestao dos recursos humanos, a toda a
legislacdo vigente e, em especial, as determinagcdes da Lei Federal 6.514/77,
regulamentada pela Portaria n° 3.214/78, do Ministério do Trabalho e suas
alteragdes, das normas de engenharia de seguranga, medicina e meio ambiente do
trabalho aplicaveis a execucao especifica das atividades, em especial a NR17, bem
como a Portaria n°. 423 de 07 de outubro de 2021;

7.2.3 A CONTRATADA devera manter informagdes de atualizagdes e apresentar,
quando solicitado, cépia dos Programas de Controle Médico de Saude Ocupacional
(PCMSOQO) e de Prevencédo dos Riscos Ambientais (PPRA), de acordo com as
Normas Regulamentadoras n°. 07 e 09 considerando o numero de trabalhadores em
servico.

7.3 Da gestao de riscos e plano de contingéncia

7.3.1 A CONTRATADA devera elaborar plano de contingéncia para casos de greves,
problemas de transporte e outros que possam afetar o conjunto dos recursos
humanos da prestacédo de servicos a Cesama de modo a garantir o cumprimento

dos indicadores e a qualidade dos servicos, e a continuidade dos servicos.

7.4 Crachas

7.4.1 O Cracha previsto sera o padrao utilizado pela Cesama e devera ser fornecido

pela Contratada, com as informagdes:
a) Frente: Fotografia do empregado; Nome completo do empregado; Logotipo
da empresa Contratada; Cargo do empregado; e a descri¢cao “A SERVICO DA
CESAMA”,
b) Verso: Nome completo do empregado, RG, CTPS, Matricula, Data de
Admissdo, Tipo sanguineo, e a descricdo “Este documento € de uso
obrigatério em servigo na Cesama, devendo ser portado a altura do térax.

7.5 Dos requisitos minimos da contratada

7.5.1 O Call Center sera constituido dos seguintes servigos:
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a) Recursos Humanos para atendimento receptivo e ativo conforme quantitativo
especificado neste termo de referéncia;

b) Disparo Eletronico de Mensagens de Texto conforme quantitativo especificado
neste termo de referéncia;

c) Atendimento informatizado através de plataforma multicanal;

d) Solucéo Digital com as funcionalidades Whatsapp e SMS;

e) Solugdo Call Center que devera possibilitar a sua operagdao com eficiéncia,
gerenciando a produtividade dos agentes e o numero de chamadas bem-sucedidas
ativas e receptivas;

f) A solugéo utilizada devera ainda realizar o cadastro dos clientes e efetuar a gestao
dos atendimentos prestados a estes.

7.5.2 Devem ser fornecidos pela Contratada gratuitamente conjuntos de microfone e
fone de ouvido (headsets) individuais, que permitam a operadora alternancia do uso
das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos sempre que
apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.

7.5.3 Alternativamente podera ser fornecido um headset para cada posto de
atendimento, desde que as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou
risco a saude sejam de uso individual.

7.5.4 Os headsets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizagdo e as condigbes
operacionais recomendadas pelos fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situagbes irregulares de funcionamento
forem detectadas pelo operador;

c) ter seus dispositivos de operacao e controles de facil uso e alcance;

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema
de protecdo contrachoques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade,
garantindo o entendimento das mensagens.

7.5.5 A CONTRATADA deve garantir o correto funcionamento e a manutengao
continua dos equipamentos de comunicacéao, incluindo os conjuntos de headsets,
utilizando pessoal técnico familiarizado com as recomendacgdes dos fabricantes.
7.5.6 Toda introdugdo de novos meétodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga

alteragdes sobre os modos operatdrios dos trabalhadores deve ser alvo de analise
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ergondmica prévia, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de
capacitacao e adaptacao.

7.6 Responsabilidade ambiental

7.6.1 A Contratada devera garantir que os servigos disponibilizados no Contact
Center tenham por base os principios de responsabilidade ambiental,

7.6.2 A Contratada deve utilizar metodologias que contribuam para redugdao do
impacto ambiental ocasionado pela geragao de lixos e utilizagdo da agua;

7.6.3 Os residuos gerados (papéis, tonner, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc)
durante a vigéncia do contrato deverdo ser consumidos deforma sistematizada
visando a redugao do consumo dos recursos naturais;

7.6.4 A Contratada devera definir e implementar politicas para mudangas nos
habitos e comportamentos dos funcionarios que atuam nas suas instalacbes, de
preferéncia com a implantagdo de programas de reciclagens de materiais de uso
comum.

7.7 Auditoria técnica em seguranca e auditoria de qualidade

7.7.1 A CONTRATADA devera permitir a Cesama acesso irrestrito local ou remoto
aos sistemas da mesma, assim como a todo e qualquer “software” utilizado para a
prestacdo dos servicos a Cesama para fins de auditoria em seguranga e/ou de
qualidade;

7.7.2 Tais auditorias serao efetuadas pela Cesama, a qualquer momento;

8.35.3 A Cesama definira a empresa a prestar o servico de auditoria, se optar por
nao o fazer ela proépria;

7.8 Documentacgao técnica

7.8.1 Todos os softwares utilizados (pagos ou open source) devem possuir
licenciamento para uso com documentacéao disponivel para consulta pela CESAMA

7.9. ORIENTAGOES DE SEGURANGA DO TRABALHO
7.9.1. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e

comerciais, resultantes da execugao do Contrato.

7.9.2 Cumprir o proposto no PGR e PCMSO e demais programas destinados a
manutencao da seguranca e saude dos trabalhadores;
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7.9.3 Atender a Resolugdo CESAMA N. 005/24, encaminhando ao Departamento de
Saude e Seguranca do Trabalho da CESAMA (DEST), pelo e-mail

smt@cesama.com.br:

7.9.4 Antes do inicio dos servigos, no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos

apos a assinatura do contrato:

7.9.4.1 Programa de Gerenciamento de Riscos - PGR;

7.9.4.2 Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO; e

7.9.4.3 Nome e telefone para contato do responsavel pela Seguranca e Medicina do

Trabalho da contratada.

7.9.5 Até a primeira medi¢ao contratual, a documentagao abaixo relacionada, sem a

qual ndo sera efetuado o pagamento:

7.9.5.1 Cépia de Fichas de EPIs dos empregados na forma fisica ou eletrbnica (se

houver); e

7.9.5.2 Atestado de Saude Ocupacional - ASO de todos os empregados.

7.9.6 Manter atualizado junto ao DEST / Cesama:

7.9.7 A relagao de funcionarios;

7.9.8 Exames médicos ocupacionais realizados; e

7.9.9 Nome/contato do responsavel pela Segurangca e Medicina do Trabalho da

contratada.
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7.9.10 Contatar o gestor do contrato e/ou o setor de Saude e Seguranga do Trabalho

da CESAMA se houver alguma duvida relativa ao cumprimento destas orientagdes.

7.9.11 Realizar AET prévia considerando a implantacdo de novos métodos ou

dispositivos tecnologicos, assim como alteragdes no processo de trabalho;

7.9.12 Manter os colaboradores treinados quanto a prevengao a riscos de acidentes

e danos a saude relacionados ao trabalho;

8.37.13 Comunicar a Cesama, imediatamente, qualquer alteragao de forma a manter
permanentemente os niveis de umidade e velocidade do ar, iluminacao, ruido e

temperatura relativa estabelecidos em Normas;

7.9.14 Comunicar a Cesama, imediatamente, qualquer alteragdo de forma a manter
permanentemente toda a estrutura (instalagdes, equipamentos, etc.) em perfeitas

condicdes de uso;

7.9.15 Ao final do contrato devolver as instalagbes da CESAMA em perfeitas

condigdes.

7.9.16 Atender os parametros estabelecidos na NR 17 - ERGONOMIA - ANEXO II-
TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING e suas atualizagbes,
alteracoes e portarias NR 17 — ERGONOMIA.

7.9.17 Havendo alteragao na equipe de trabalho que atuara na execugéo do objeto
do Contrato, a CONTRATADA fica obrigada a apresentar a CESAMA os documentos
relacionados no item 7.9.5, referentes ao empregado admitido e que ira compor a

equipe de trabalho.
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7.9.18 A cada renovacgao contratual, fica a CONTRATADA obrigada a reapresentar a

documentacao relacionada no item 7.9.5.

7.9.19 Garantir a execucgao ininterrupta dos servicos contratados, atendendo
prontamente, nos casos de falta ou doenca dos seus empregados, além de
conceder substituicdo e orientacdo permanente, através de supervisores

capacitados;

7.9.20 Fiscalizar os servigos executados pelos funcionarios alocados, acatando as
determinacbées e normas da CESAMA no tocante ao perfeito andamento dos

servicos;

7.9.21 A cada final de turno, nos periodos normais e fora de expediente (diurnos e
noturnos) o posto de servigo devera ser deixado em perfeitas condigdes de higiene e

pronto para o operador seguinte iniciar o seu servigo;

7.9.22 Todo o contingente de empregados da CONTRATADA que prestar servigos a
CESAMA sera de inteira e exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;

7.9.23 Zelar pelos materiais, moveis, instalagoes, equipamentos e utensilios que
Ihes forem entregues para uso, responsabilizando-se por eventuais danos causados

comprovadamente pelos seus empregados alocados;

7.9.24 Devera providenciar a identificacdo dos operadores contratados através de
crachas de identificacdo compativeis com o sistema de identificacao utilizado pela

CESAMA cadastrando-os para fins de acesso e controle de seguranga;

7.9.25 Devera ser mantido e disponibilizado mensalmente a CESAMA o cadastro de
todos os empregados que estiverem prestando servigo a ela. Neste cadastro

deverao constar os dados do empregado no que diz respeito ao seu relacionamento
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com a empresa CONTRATADA: data da contratacdo, e demais dados solicitados
pela CESAMA;

7.9.26 Devera possuir banco de reserva e/ou possibilidade de fazer permuta ou

substituicdes de empregados sempre que a necessidade da CESAMA assim exigir;

7.9.27 Devera ter capacidade operacional para substituir, a qualquer tempo, o
empregado que ndo esteja atendendo o escopo do servico para o qual foi

contratado, bem como o supervisor contratado.

7.10. Executar o Contrato fielmente, conforme definido no Termo de Referéncia e

Seus anexos.

7.11. A CONTRATADA devera assinar e devolver a Ordem de Servigo, em até 5
(cinco) dias uteis, dando inicio ao prazo de execugao dos servigos, sob pena de
aplicacdo das sangbes estabelecidas no Regulamento Interno de Licitagoes,

Contratos e Convénios da Cesama (RILC) e rescisao contratual,

Itens 7.12 a 7.22: Sao obrigagdoes da CESAMA:

7.12.1 Emitir as solicitagbes de servigos através de Ordem de Servigo, apos a
assinatura do Contrato.

7.12.2 Efetuar todos os pagamentos devidos a Contratada, nas condi¢des
estabelecidas.

7.12.3 Fornecer as instrugdes necessarias a execucdo e efetuar todos os
pagamentos devidos a Contratada, nas condicoes estabelecidas.

7.12.4 Fiscalizar a execugao do Contrato, o que nao fara cessar ou diminuir a
responsabilidade da Contratada pelo perfeito cumprimento das obrigacdes
estipuladas, nem por quaisquer danos, inclusive quanto a terceiros, ou por
irregularidades constatadas.

7.12.5 Rejeitar todo e qualquer material ou servico de ma qualidade e em

desconformidade com as especificacbes do Termo de Referéncia.
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7.12.6 Exigir o cumprimento de todos os itens do Termo de Referéncia, segundo
suas especificacdes e prazos.

7.12.7 A CESAMA nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pela
empresa Contratada com terceiros, ainda que vinculados a execucado do presente
Contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato
da empresa Contratada e de seus empregados, prepostos ou subordinados.

7.12.8 Notificar a empresa Contratada de qualquer irregularidade constatada, por
escrito, para que seja sanada sob pena de incorrer nas sangdes previstas

neste Termo de Referéncia.

7.12.9 Todas as requisicoes e notificagdes trocadas entre as partes devem ser feitas
por escrito.

7.13 Estrutura da Central de Atendimento

7.13.1 A sala da Central de Atendimento (115) devera ser especialmente projetada
com tratamento acustico, ar-condicionado, iluminagcdo, mobiliario e espaco fisico
adequado, conforme NR17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE)e demais
normas e regulamentos que dispdem sobre o assunto;

7.13.2 As “PA's” (Posicoes de Atendimento) deverdao atender a Portaria n°09 do
Ministério do Trabalho e do Emprego de 30 de margo de2007 que aprova o Anexo I
da NR 17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing;

7.13.3 As “PA’s” de supervisores deverao ser colocadas em posicao de destaque em
relagdo a equipe de operadores da Central de Atendimento, objetivando facilitar as
intervencgdes e orientacdes diretas;

7.13.4 Todos os equipamentos devem estar em perfeito estado de funcionamento e
conservagao para a execugao dos servicos;

7.13.5 A CESAMA podera oferecer infraestrutura adequada para aplicagédo dos
treinamentos, reciclagens e reunides.

7.13.6 A CESAMA disponibilizara uma area de descanso e instalagdes hidraulicas e
copa para os operadores em local diferenciado da operacéo;

7.13.7 A Cesama oferecera para os empregados da CONTRATADA armarios
individuais que permitam a guarda de objetos pessoais e documentos enquanto o
mesmo estiver em horario de trabalho;
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7.13.8 As PA’s deverao estar livres de materiais/utensilios que impegam o bom
andamento das atividades.

7.14 RECURSOS TECNOLOGICOS

7.14.1 Solugbées de Telefonia (PABX/DAC - Discador Automatico de Chamadas
VolP-based compativel com SIP Trunk)

7.14.1.1 A Cesama recebe as ligagcdes externas em central telefénica prépria via link
SIP Trunk ligado ao PABX virtual Issabel, baseado em Asterisk;

7.14.1.2 Os custos de telefonia, incluindo chamadas recebidas (tarifa reversa) e
realizadas (ativas), serdo de responsabilidade da Cesama em todos os casos,
independentemente do PABX utilizado pela CONTRATADA; o link de fibra de
internet dedicada para chamadas VolP serd de responsabilidade da Cesama,
limitado exclusivamente ao PABX virtual Issabel baseado em Asterisk;

7.14.1.3 A Cesama possui o PABX virtual Issabel, baseado em Asterisk, que podera
ser utilizado pela CONTRATADA, caso seja compativel com as solugdes oferecidas
e mediante alinhamento técnico com a Geréncia de Inovagcdo e Tecnologia da
Informagao da Cesama;

7.14.2 O PABX da Cesama permite o bloqueio de ligagbes recebidas a cobrar;

7.14.3 A CONTRATADA podera oferecer outro equipamento (PABX) compativel
com seus sistemas considerando a entrada SIP Trunk oferecida pela Cesama,
nesse caso a manutengao sera de responsabilidade da CONTRATADA,;

7.14.4 O PABX oferecido pela CONTRATADA devera ser compativel com SIP Trunk
e permitir o bloqueio de ligagc6es recebidas a cobrar, integrando-se ao PABX virtual
Issabel da Cesama;
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7.14.5 Os equipamentos oferecidos deverao ter todos os componentes e interfaces

em seu perfeito funcionamento;

7.14.6 Devera ser disponibilizada uma interface amigavel, para possibilitar o
acompanhamento das campanhas pelos gestores da Cesama e da CONTRATADA,
em ambiente web com suporte a dashboards em tempo real via APl RESTful
exposta pelo PABX virtual Issabel (ex.: ARI para métricas SIP como CDR e QoS),
cuja publicacdo e integragdao com ferramentas de analytics da Cesama serdo de
responsabilidade da CONTRATADA;

7.14.7 Toda introdugdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que tragam
alteracbes sobre os modos operatorios dos trabalhadores deve ser alvo de analise
ergonbmica preévia, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de

capacitacao e adaptacéo.

7.14.8 O DAC (Discador Automatico de Chamadas) deve ser baseado em VoIP/SIP,
compativel com o trunk SIP da Cesama, suportando campanhas inbound/outbound

com integracéo ao PABX Issabel.

7.15 SISTEMA DE GRAVAGAO DIGITAL DE VOZ

7.15.1 O sistema da CONTRATADA ira gerar a gravacéao, para fins de auditoria da
qualidade do servico prestado e para conferéncia de dados das fichas de
manifestagcbes na totalidade (100%) das ligagbes recebidas e efetuadas pelos
operadores, mesmo se houver intercalagéo ou transferéncia da mesma para outro
operador ou supervisor, possibilitando recuperagédo através de busca por assunto,

numero de telefone, nome do usuario, nome do operador, data e hora;

7.15.2 A gravagao nao podera ser interrompida pelo atendente quando este ndo for

autorizado;
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7.15.3 A CONTRATADA mantera o “backup” de 100% das gravagdes de forma

audivel por um periodo de 2 (dois) anos a partir da data de recebimento da ligagéo;

7.15.4 Todas as gravagoes de forma audivel serdo geradas em arquivo compativel
com qualquer reprodutor de audio padrédo e com as seguintes extensdes: “mp3”,

“wav” ou “wma”.

7.15.5 O sistema deve ser compativel com protocolos VolP (SIP) para gravagéo

ininterrupta, incluindo chamadas transferidas no PABX virtual Issabel.

7.16 SOLUCOES DE CALL CENTER

7.16.1 Sistema de Atendimento para Supervisao

7.16.1.1. O software de uso da supervisdo € uma ferramenta essencial para o
desenvolvimento das atribuicbes de supervisdo e deve ser disponibilizado pela
CONTRATADA.

7.16.1.2 Todos os custos envolvendo o sistema para supervisdo sao de
responsabilidade da CONTRATADA;

7.16.1.3 O software deve possuir os recursos minimos abaixo, compativeis quando
aplicavel com ramais SIP no PABX virtual Issabel, permitindo identificagdo de

chamadas via SIP headers:

a) Ativar e desativar a posi¢ao do operador e da propria supervisao;

b) Ativar e desativar o estado de pausa do operador e da propria supervisao;

c) Login e logout dos agentes;
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d) Ajustar o perfil do operador de forma individual ou para todo um grupo de

operadores;

e) Realizagao de monitoragdo em tempo real a partir da tela da superviséao;

f) Acompanhar fila de atendimento, tempo médio da operacgéo, tempo médio de cada
operador, identificar ramal;

g) Permitir supervisdo remota em tempo real da operagdo via acesso web,
possibilitando ao gestor e fiscal do contrato acompanhar o numero de atendentes
logados, disponiveis, em pausa, chamadas em espera, chamadas atendidas, tempo
meédio de espera, tempo médio de atendimento, tempo médio de desisténcia, nivel
de servico, identificador da chamada e qualquer outra informacéo que colabore para
a gestao e desempenho da operagao.

7.16.2 Sistema de Atendimento para Operador

7.16.2.1 O sistema do operador é ferramenta essencial para o desenvolvimento das
suas atividades e devera ser disponibilizado em cada Ponto de Atendimento — “PA”
pela CONTRATADA.

7.16.2.2 Todos os custos envolvendo o sistema de atendimento do operador serao
de responsabilidade da CONTRATADA,;

7.16.2.3 O sistema deve possuir 0os recursos minimos abaixo:

a) Transferéncia e consulta entre as PA’s, supervisdo e a qualquer ramal SIP do

PABX virtual Issabel mesmo com uma chamada em curso;
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b) Possibilidade de colocar a chamada em espera (o padrdo € mute), enquanto

efetua alguma consulta a sua supervisora ou aos sistemas disponiveis;

c) Deve possuir identificador do numero chamador via SIP headers (ANI/CLI),

compativel com o PABX virtual Issabel;

d) Permitir administrar seu login/logout e suas pausas pré-determinadas pela

supervisao;

e) Devem ser fornecidos pela CONTRATADA gratuitamente conjuntos de microfone
e fone de ouvidos (headsets) individuais, que permitam ao operador a alternancia do
uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos sempre

que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso;

f) Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de
atendimento, desde que as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou

risco a saude sejam de uso individual;

g) Os headsets devem ser garantidos pela CONTRATADA a correta higienizagao e

as condi¢des operacionais recomendadas pelos fabricantes;

h) Os headsets devem ser substituidos prontamente pela CONTRATADA quando

situagdes irregulares de funcionamento forem detectadas pelo operador;

i) Os headsets devem ter seus dispositivos de operagao e controles de facil uso e

alcance;

j) Os headsets devem permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser
providos de sistema de protecao contrachoques acusticos e ruidos indesejaveis de

alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.
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7.16.3 Sistema Comercial Companhia de Saneamento Municipal — Cesama

7.16.3.1 A Cesama fornecera acesso aos sistemas de gestdo comercial e
operacional da Companhia para uso integral em toda interface de atendimento ao
usuario, o qual contempla as telas de consulta e geragdo de registros restritos as

informacgdes, solicitacbes e reclamacoes;

7.16.3.2 O acesso sera restrito e controlado por logins individuais, sendo o nivel de

acesso dos operadores e da supervisao controlados pela Cesama;

7.16.3.3 O operador so tera acesso ao sistema apds preenchimento de Termo de
Confidencialidade e de Responsabilidade de Uso disponibilizado a CONTRATADA
ap6s assinatura do contrato e durante o treinamento preparatério para inicio na

operacao;

7.16 3.4 A CONTRATADA se responsabiliza a enviar mensalmente a Cesama um
relatorio dos usuarios ativos no sistema. Esse relatdrio devera conter:

a) Nome, login e data de admissao dos operadores; b) Nome, login e data de

demissao dos operadores; c) Assinatura do supervisor e/ou Gestor da equipe.

7.16.3.5 Além do relatério mensal, a CONTRATADA devera comunicar formalmente
a Cesama sempre que houver algum afastamento de colaborador, por periodo
superior a 15(quinze) dias (férias, atestado, licenga, san¢gbes administrativas e que
gerem afastamento dos operadores, desligamento, etc), para que seja providenciado

o bloqueio do login.

7.16.3.6 Os equipamentos e elementos de conectividade deverao ser
dimensionados e disponibilizados pela Cesama para suportar com qualidade,

eficacia e eficiéncia o acesso online ao sistema comercial e operacional da Cesama.
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7.17 Outros sistemas

7.17.1 A CESAMA tera o controle com filtro e log de registro para acesso a Internet,

podendo identificar o usuario, horario e data de acesso;

7.17.2 Os filtros para a internet deverdo impedir o acesso a conteudo contendo
termos como drogas, sexo, pedofilia, videos etc., com restricdes minimas por
categoria, obedecendo ao estabelecido no Cddigo de Conduta, Etica e Integridade
da CESAMA;

717.3 A CONTRATADA devera disponibilizar ferramentas de mensagem
instantdnea na mesa do supervisor (a) para troca rapida de duvidas e solu¢gdes com
a equipe de Suporte da CESAMA,;

7.17.4 A Cesama disponibilizara informagdes ao supervisor através de e-mail ou
outro meio acordado entre as partes, para o envio de informagdes técnicas, como
paradas de estagao de tratamento, rompimento de adutora, conserto de redes e
demais informagdes que a CESAMA entenda que possam impactar na rotina para

todos os operadores, considerando a natureza da atividade da contratada.

7.18 “HARDWARE?” - PARTE FiSICA.

7.18.1 Os microcomputadores serdo fornecidos pela CESAMA que obedecera aos

seguintes requisitos minimos de hardware:

- Microsoft Windows 10 Pro 64 bit;

- Intel Core i3-7100 CPU 3.90GHz;

- Memoéria RAM 8 GB; HD SSD 120 GB;
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- Placa de Video: Intel® HD Graphics 630;

- Placa de rede RealtekPCle GBE 1 Gb/s;

- Monitor LED 19 Polegadas;

- Teclado Multimidia padrao ABNT2 conector USB e mouse 6tico com conector USB.

7.18.2 A solugdo de Servidores (servidor de sistema e de gravagao) sera de
responsabilidade da CONTRATADA, considerando QoS em rede VolP e suportando
alta disponibilidade para SIP, como loadbalancing para trunks.

7.18.3 A CESAMA disponibilizara infraestrutura de data Center adequada para
alocacao dos servidores fornecidos pela CONTRATADA.

7.19 COMUNICACAO DE DADOS E TELEFONIA

7.19.1 Sera de responsabilidade da CESAMA fornecer e manter infraestrutura

elétrica de iluminacao e tomadas nos ambientes de Call Center;

7.19.2 Sera de responsabilidade da CESAMA prover sistema ininterrupto de energia
(UPS) com autonomia minima de 2 horas para todos os equipamentos do Call
Center da CESAMA.

7.19.3 Sera de responsabilidade da CESAMA prover infraestrutura de rede de dados
(incluindo roteamento SIP Trunk e suporte a QoS para VolP) para integracdo com o
PABX virtual Issabel e equipamentos da CONTRATADA.

7.20 AUDITORIA TECNICA EM SEGURANGA E AUDITORIA DE QUALIDADE
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7.20.1 A CONTRATADA devera permitir a Cesama acesso irrestrito local ou remoto
aos seus sistemas e a todo software utilizado na prestacdo dos servicos, incluindo
logs VoIP (SIP, RTP e CDR), para fins de auditoria em segurancga e/ou qualidade,

sem interrupcao das operacgoes e com notificagao prévia quando viavel;

7.20.2 Tais auditorias serao efetuadas pela Cesama, a qualquer momento;

7.20.3 A Cesama definira a empresa a prestar o servigo de auditoria, se optar por

nao o fazer ela propria;

7.21 DOCUMENTAGAO TECNICA

7.21.1 Todos os softwares utilizados (pagos ou open source) devem possuir licencas
adequadas (comerciais ou livres) para uso, com documentacéo técnica disponivel
para consulta pela CESAMA.

7.22 RELATORIOS E CONSULTAS

7.22.1 Os relatérios especificados além da periodicidade mencionada no decorrer
deste Termo de Referéncia, poderao ser solicitados a qualquer tempo, a critério da
CESAMA, podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicagao;

7.22.2 Os relatérios deverao ser apresentados em idioma portugués. No decorrer do
contrato podera, a qualquer tempo, ser solicitado pela CESAMA a implantacao de
novos relatérios de acompanhamento ou inclusdo de novos itens ou indicadores.
Também é importante destacar que a CESAMA se reserva o direito de, a qualquer
momento, solicitar acesso as bases de informagdo da CONTRATADA para auditoria
dos dados apresentados nos relatorios entregues.

7.22.3 A CONTRATADA devera fornecer a CESAMA uma ferramenta para consulta
online dos relatorios conforme especificado neste item. Esta ferramenta sera
acessada pela CESAMA tanto no mesmo local fisico da operagédo da Central quanto

remotamente via web;
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7.22.4 A ferramenta deve ser flexivel de forma a serem escolhidas as informacodes
que aparecem em cada relatério ou consulta pelo periodo solicitado;

7.22.5 Os relatorios devem ser apresentados, em formato digital, diariamente na
parte da manha com o incremento do dia anterior, até o fechamento de cada més;
7.22.6 Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil
visualizagdo. Caso alguma informacao esteja diretamente vinculada a uma meta
estabelecida, deve-se demonstrar a comparacao do realizado e a meta;

7.22.7 Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital
e impressos, para validacao e conferéncia de qualidade/niveis de servico, até o 5°
dia util do més seguinte a prestacao de servico.

7.22.8 Os relatérios diarios sao:

a) Relatério de atendimentos diarios: Apresentado a cada 30 (trinta) minutos,
contendo as informacdes de Ligagcdes Recebidas, LigagbesAtendidas, Ligagdes
Abandonadas, TMA, TME, Atendidas em até 60 segundos, atendidas apds 60
segundos, abandonadas até 60segundos, abandonadas apos 60 segundos e
quantidade maxima e minima de operador na hora. Totalizagdo e médias do més.
Totalizagcado e média dos dias da semana e dias de final de semana;

b) Relatério de frequéncia diaria: Apresentado por ID e nome do operador,
supervisor, hora de entrada e saida da escala, hora de entradae saida real, situacéo
e tempo que ficou logado;

c) Relatério de pesquisa de satisfagdo diaria: Apresentado a cada 30 (trinta)
minutos, contendo as informag¢des de Ligagdes Recebidas, Ligagcbes Atendidas,
Quantidade de Pesquisas de Satisfacéo e Percentual de Aprovacao;

d) Relatério de ligagdes: Apresentado a cada 30 (trinta) minutos, contendo as
informagdes de Ligagdes Totais, Ligacdes Recebidas, Ligagcdes Nao Recebidas,
Ligacdes Atendidas, Ligagcdes Atendidas em até 60 segundos, Ligacdes Atendidas
apos 60 segundos, LigacbesAbandonadas, TMA, TME, Nivel de Recebimento e Nao
Recebimento (INR) e Nivel de Atendimento (ILE);

e) Relatdrio de Transferéncias: Apresentado a cada 30 (trinta) minutos, contendo as
informacgdes de Ligagcdes Recebidas, Ligacdes Atendidas e Ligacbdes Transferidas

para cada destino;
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f) Relatério de servigo ativo: Apresentado a cada 30 (trinta) minutos, contendo as
informacgdes de Ligagdes Efetuadas, Percentual de sucesso;

7.22.9 Os relatorios mensais séo:

a) Todos os relatérios diarios de forma consolidada com total geral, total por dias da
semana e total por dias de final de semana, de cada informacgao dos relatorios;

b) Relatério de Monitorias realizadas: este relatério devera apresentar o
Responsavel pela Monitoria, o Operador monitorado, aquantidade de monitorias e o
Resultado das monitorias;

c) Relatdrio da pesquisa de satisfacdo Pesquisa de Satisfagdo (URA) — Pos-
atendimento e Pesquisa de Satisfacdo — Pds Servico.

d) Relatério de disponibilidade da infraestrutura de telecomunicagdes e servigos
inerentes a realizagao do atendimento (URA, PABXDAC,servidores CTI, whatsapp)
que influenciem na disponibilidade do atendimento humano e eletrbnico, para
atendimento do item 11.8 deste termo de referéncia.

e) Relatorio do nivel de servico para atendimento ao item 11.8 deste termo de
referéncia.

Paragrafo unico: Os relatérios mensais devem ser entregues a CESAMA até o 5° dia

util do més seguinte a prestagao do servigo.

7.22.10 As consultas on-line:

7.22.10.1 A CONTRATADA devera fornecer uma ferramenta que possibilite a
CESAMA o acesso e acompanhamento em tempo real dos indicadores da operacgao.
Este acompanhamento sera realizado remotamente via web.

a) Quantidade de atendentes;

b) Quantidade de atendentes logados;

c) Quantidade de atendentes por situacdo (disponiveis, pausa, ocupados,
atendimento e demais situagdes possiveis);

d) Quantidade de chamadas entrantes;

e) Quantidade de atendimentos multicanal (whatsapp);

f) Quantidade de chamadas atendidas e maior tempo de atendimento;

g) Quantidade de chamadas abandonadas;

h) Quantidade de chamadas em espera e maior tempo de espera;
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i) Quantidade de SMS enviados;

j) Quantidade de contatos ativos efetivados;

k) Resultado da pesquisa de satisfacéo pos atendimento (URA);

I) Detalhamento dos atendentes com as informagbes de nome, login, status, skill,
servico em atendimento, maior tempo de atendimento, média de atendimentos,
guantidade de chamadas no dia;

m) Gravacgdes de atendimentos.

7.22.10.2 Relatorio das Campanhas Motivacionais: este Relatorio devera apresentar
os resultados das campanhas motivacionais executadas pela CONTRATADA, a
duragcao dessas campanhas, os recursos humanos envolvidos, a tematica de cada
campanha e o indice de aproveitamento;

7.22.10.3 O Relatério de Campanha Motivacional devera ser entregue para a
avaliacdo da CESAMA em até 7 (sete) dias corridos apods o término da campanha;
7.22.10.4 Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou
excluido, dependera de negociagédo entre CONTRATADA e CESAMA estabelecerem
a acao e o tempo para execugao;

7.22.10.5 Todos os demais componentes de sistema que nao estiverem citados
neste edital deverao respeitar as melhores e mais modernas praticas de mercado.
7.22.10.6 A CONTRATADA devera fornecer ferramenta que possibilite a CESAMA

receber/consultar transcrigdo na integra dos atendimentos realizados por escrito.

CLAUSULA OITAVA: RECEBIMENTO DO OBJETO

8.1. Executado o Contrato ou as etapas do mesmo, o seu objeto devera ser

recebido:

a) provisoriamente, para efeito de posterior verificagdo da conformidade do material

com a especificagao;

b) definitivamente, apds a verificacdo da qualidade, quantidade e conformidade do

material com a proposta e consequente aceitagao.

L
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c) parcialmente, relativo a etapas ou parcelas do objeto, definidas no contrato ou
nos documentos que lhe integram, representando aceitagdo da execugao da etapa
ou parcela.

8.1.1. O recebimento provisorio podera ser dispensado nas hipoteses em que nio se
fizer necessario ou possivel, tais como nos casos de aquisicdo de géneros

pereciveis e alimentacao preparada, sendo, neste caso, feito mediante recibo.

8.2 O recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil,
principalmente quanto a solidez e seguranca do objeto, nem ético profissional pela
perfeita execugao nos limites estabelecidos pelo Cddigo Civil Brasileiro e pelo
Contrato.

8.3. Caso o fiscal responsavel verifique o descumprimento de obrigagdes por parte

da Contratada, deve comunicar ao preposto deste, indicando, expressamente, o que
deve ser corrigido e 0 prazo maximo para a corregao.

8.3.1. O tempo necessario para correcao referido no item anterior deve ser
computado no prazo de execugao de etapa, parcela ou do contrato, para efeito de
configuragdo da mora e suas combinagdes.

CLAUSULA NONA: MEDIGOES E PAGAMENTO

9.1. DAS MEDICOES

9.1.1 As medicbes serdo elaboradas mensalmente pelo gestor do Contrato
designado pela CESAMA, e deter-se-do sobre os servigos entregues e aceitos no
periodo correspondente ao dia 1° a 30 ou 31 de cada més, para fins de registro
contabil e pagamento, ou em outro periodo determinado pela fiscalizagdo da
CESAMA.

9.1.2 As medi¢cdes somente serdo efetuadas se ocorrerem servigcos no periodo
supramencionado.

9.1.3 As medi¢des poderdo ser efetivadas até dez dias do més subsequente ao
periodo considerado no item 9.1.1, data limite para emisséo pela CESAMA da ordem

de faturamento.
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9.2. DO PAGAMENTO

9.2.1 A CESAMA efetuara o pagamento 30 (trinta) dias apds a entrega dos servigos
juntamente com a apresentacdo e aceitagdo da Nota Fiscal/Fatura pelo
departamento competente, que deve ser emitida até o dia 22 de cada més tendo em
vista a politica de pagamento e procedimentos internos, passando desta data a nota
fiscal somente podera ser emitida a partir do dia 1° até o dia 22 do més consecutivo,

da seguinte forma:

9.2.1.1 Caso o vencimento ocorra no sabado, domingo, feriado ou ponto facultativo

para a Cesama, o pagamento sera realizado no primeiro dia subsequente.

9.21.2 A nota fiscal eletrbnica devera ser enviada para o e-mail

nfe@cesama.com.br e deco@cesama.com.br.

9.2.1.3 Na Nota Fiscal / Fatura deverao ser informados os numeros da licitagao e ou

do Contrato.

9.2.2 O pagamento sera efetuado através de depdsito em conta bancaria ou via TED
(transferéncia eletrdnica disponivel), cujas tarifas extras correrdo por conta da
CONTRATADA.

9.2.2.1 O pagamento s6 podera ser realizado em nome da CONTRATADA e os
boletos ndo poderdo, em hipétese nenhuma, ser pagos em nome de outro

beneficiario.

9.2.2.2. Para efetivacdo do pagamento, a CONTRATADA devera apresentar junto a
Nota Fiscal:

a) Folha de Pagamento contendo nome do empregado, numero da
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS, data de admissdo e
salario pago relativo aos empregados designados para a prestacdo dos

Servicos;

b) Apresentar copia do contra cheque e folha de ponto de cada

empregado;

b.1) Tera forca de contra cheque o comprovante de depdsito em conta

bancaria, aberta para esse fim em nome de cada empregado, com o
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consentimento deste, em estabelecimento de crédito préximo ao local de
trabalho, conforme disposto no art. 464, paragrafo unico, da Consolidagao
das Leis do Trabalho (CLT). Devendo neste caso, apresentar FOLHA DE
PAGAMENTO ANALITICA);

c) arquivo de Detalhamento da Guia FGTS, onde consta o nome de todos
os trabalhadores e valor recolhido para cada um, bem como o total da guia a

ser paga, e o comprovante de pagamento devido;

d) DARF Previdenciario, relativo aos empregados designados para
trabalhar no servico, objeto desta contratagdo, com devido comprovantes de

pagamento

e) Certidoes atualizadas de regularidade junto ao INSS, ao FGTS e a

Justica do Trabalho

f)  Todas as comprovagbdes deverdao ser do periodo de referéncia ao

pagamento

9.2.2.3. Todos os valores apresentados deverdo estar de acordo com o salario-
minimo da classe a que pertencer os empregados, sem o qual a CESAMA ficara
inibida da quitagao da Nota Fiscal / Fatura;

8.2.2.4. O recolhimento do INSS e do FGTS referente aos servigos devera ser feito
de forma individualizada, por tomador, e esta condicdo devera ser comprovada

mensalmente, a cada emisséo de Nota Fiscal,
9.2.3 O pagamento SOMENTE sera efetuado:
a) Apos a aceitacao da Nota Fiscal / Fatura;

b) Apds o recolhimento pela adjudicataria de quaisquer multas que |he tenham

sido impostas em decorréncia de inadimplemento contratual.
c) Ap6s o cumprimento do disposto no item 9.2.2.2.

9.2.4 Deverao ser anexadas na Nota Fiscal / Fatura as certiddes atualizadas de
regularidade junto ao INSS, ao FGTS e a Justiga do Trabalho;
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9.2.5 Os pagamentos a serem efetuados em favor da CONTRATADA, quando
couber, estardo sujeitos a retencéo, na fonte, dos tributos que incidirem sobre o
objeto deste Contrato.

9.2.6 Na hipotese de ocorrer atraso no pagamento da Nota Fiscal / Fatura por
responsabilidade da CESAMA, esta se compromete a aplicar, conforme legislagcao
em vigor, juros de mora sobre o valor devido “pro rata” entre a data do vencimento e

o efetivo pagamento.

9.2.7 A antecipacdo de pagamento s6 podera ocorrer caso o servico tenha sido

executado.

9.2.7.1 A Cesama podera realizar o pagamento antes do prazo definido no item
9.2.1, através de solicitacdo expressa da Contratada, que sera analisada pela
Geréncia Financeira e Comercial, de acordo com as condigdes financeiras da
Cesama. Havendo antecipagdo do pagamento, o mesmo sofrera um desconto
financeiro, e o indice a ser utilizado sera o indice Nacional de Pregos ao Consumidor
— INPC acrescido de 1% (um por cento) “pro rata’.

9.2.7.2 As rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional,
13° salario e multa do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia
dos encargos previdenciarios, demais entidades (SESI / SESC / SENAI / SENAC /
INCRA / SALARIO EDUCACAO / FGTS / RAT+FAT / SEBRAE, dentre outras) e
FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario serdo deduzidas do pagamento
do valor mensal devido as empresas contratadas para prestacdo de servigos, com
previsdo de mao de obra residente nas dependéncias da CESAMA, e depositadas
exclusivamente em banco publico oficial, conforme Resolugcdo n° 021/2023, da
CESAMA.

9.2.7.3 Os depositos de que trata o item 7.2.20 devem ser efetivados em conta-
depdsito vinculada (bloqueada para movimentagéo), aberta no nome da contratada e
por contrato, unicamente para essa finalidade e com movimentacdo somente por
ordem da CESAMA.

9.2.7.4 Depésito das provisbes de encargos trabalhistas em conta vinculada
especifica, conforme Resolugéo n°. 021/2023, da CESAMA, sera de10,36%.
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CLAUSULA DECIMA: REVISAO / REAJUSTE

10.1. Revisao

10.1.1. A revisado contratual (reequilibrio econémico-financeiro) tem lugar quando a

interferéncia causadora do desequilibrio econdmico-financeiro, consistir em um fato

imprevisivel ou previsivel de consequéncias incalculaveis, anormal e extraordinario.

10.1.2. O reequilibrio econdmico-financeiro pode ser concedido a qualquer tempo,

independentemente de previsdo contratual, desde que verificados os seguintes

requisitos:

a) o evento seja futuro e incerto;
b) o evento ocorra apds a apresentagao da proposta;
c) o evento ndo ocorra por culpa da CONTRATADA;

d) a possibilidade da revisdo contratual seja aventada pela CONTRATADA ou
pela CESAMA;

e) a modificagdo seja substancial nas condi¢des contratadas, de forma que
seja caracterizada alteracdo desproporcional entre os encargos da
CONTRATADA e a retribuicado da CESAMA;

f) haja nexo causal entre a alteragdo dos custos com o evento ocorrido € a
necessidade de recomposicdo da remuneragao correspondente em fungao

da majoragao ou minoragéao dos encargos da CONTRATADA;

g) seja demonstrada nos autos a quebra de equilibrio econémico-financeiro do
Contrato, por meio de apresentacdo de planilha de custos e documentacao
comprobatdria correlata que demonstre que a contratacido se tornou inviavel

nas condi¢des inicialmente pactuadas.

10.1.3. O reequilibrio de contrato sera precedido de solicitagdo da contratada,

acompanhada de demonstragdo analitica da alteragcdo dos custos, por meio de

apresentacao da planilha de custos e formagdo de pregcos e documentos que

fundamentem a repactuagao do contrato.
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10.1.4. A extincdo do contrato ndo configurara obice para o reconhecimento do
desequilibrio econémico-financeiro, hipétese em que sera concedida indenizacao

por meio de termo indenizatdrio.

10.1.4.1. O pedido de restabelecimento do equilibrio econédmico-financeiro devera

ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacao.

10.1.5. E vedada a inclus3o, por ocasiao da repactuacao do contrato, de beneficios
nao previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forga

de instrumento legal.

10.1.6. Quando da solicitacdo da repactuacdo do contrato, esta somente sera

concedida mediante negociagao entre as partes, considerando-se:

a. 0s pregos praticados no mercado e ou em outros contratos da

Administragao;

b. as particularidades do contrato em vigéncia;

c. 0 novo acordo ou convengao coletiva das categorias profissionais;
d. a nova planilha com a variacao dos custos apresentada;

e. indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia,

tarifas publicas ou outros equivalentes; e
f. a disponibilidade orgamentaria da Cesama.

10.1.7. A anadlise do gestor do contrato sobre o pedido de repactuacao deve ser
feita no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados a partir da solicitagcdo e da
entrega dos comprovantes de variagdo dos custos, e encaminhada para decisao do

diretor de area ou da Diretoria Executiva, conforme algada estatutaria.

10.1.8. O prazo referido no item anterior ficara suspenso enquanto a contratada nao
cumprir os atos ou apresentar a documentacado solicitada pela Cesama para a

comprovacao da variagao dos custos.

10.1.9. A Cesama podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de custos

alegada pela contratada.
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10.1.10. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas

vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:
a. a partir da assinatura da apostila ou termo aditivo;

b. em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da
contagem de periodicidade para concessao das repactuagdes futuras; ou

c. em data anterior a repactuacdo do contrato, exclusivamente quando a
repactuagao envolver revisao do custo de mao de obra e estiver vinculada a
instrumento legal, acordo, convengdo ou sentenga normativa que contemple
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de
compensacao do pagamento devido, assim como para a contagem da

anualidade em repactuacgdes futuras;

10.1.11. No caso previsto na alinea “c”, o pagamento retroativo devera ser
concedido exclusivamente para os itens que motivaram a retroatividade, e apenas

em relacao a diferenga porventura existente.

10.1.12. A Cesama devera assegurar-se de que 0s pregos contratados sé&o
compativeis com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade

da contratacdo mais vantajosa.
10.2. Reajuste

10.2.1. Apd6s negociagéo, aplica-se até no maximo o valor do IPCA, ou outro que o

venha substituir, para o reajustamento dos precos, quando couber.

10.2.2. O reajustamento dos precos contratuais devera retratar a variagao efetiva
dos insumos, da mao de obra ou dos custos de producao, podendo a CESAMA,
conforme o caso, adotar indices gerais ou especificos, férmulas paramétricas, bem

como acordos, dissidios ou convengdes coletivas de trabalho.

10.2.3. O reajuste de pregos previsto neste Contrato para fazer face a elevagao dos
custos da contratacao, respeitada a anualidade, e que vier a ocorrer durante a

vigéncia do Contrato, devera ser solicitado pela CONTRATADA.
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10.2.4. Para o primeiro reajuste, o marco inicial para a concessdao do
reajustamento de precos é a data limite da apresentacdo da proposta

comercial.

10.2.4.1. Nas repactuagdes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a
partir da data do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuacado. Entende-se
como Uultima repactuacdo a data em que iniciados seus efeitos financeiros,

independentemente daquela em que celebrada ou apostilada.

10.2.5. O reajustamento dos precos devera seguir as regras estabelecidas no
Manual de Convénios e de Gestao e Fiscalizagao de Contrato, parte integrante do

Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da Cesama — RILC.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: PENALIDADES

11.1 Qualquer pessoa fisica ou juridica que praticar atos em desacordo com o este
Contrato e com o Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da
CESAMA, sujeita-se as sangoes previstas, sem prejuizo das responsabilidades civil

e criminal, observando o disposto nos arts. 82 a 84 da Lei n® 13.303/2016.

11.2. O atraso injustificado na execugdo do objeto sujeita a CONTRATADA ao
pagamento de multa de mora de até 0,5% (zero virgula cinco por cento) para cada
dia de atraso, até o limite de 30% (trinta por cento), sobre o valor global do Contrato,

a contar da intimagéo da decisao administrativa que a tenha aplicado.

11.2.1. A multa a que alude o item 11.2 ndo impede que a CESAMA rescinda o

contrato e aplique as outras sangdes previstas neste instrumento e em Lei.

11.3. Os valores das multas aplicadas apds regular processo administrativo, a
critério da CESAMA, serao descontados da garantia, quando houver, do respectivo
instrumento contratual, ou de seus pagamentos. Se a multa for de valor superior ao
valor da garantia prestada, além da perda desta, fica facultado a CESAMA efetuar
descontos de tais multas em outras contratacbes vigentes celebradas com o
contratado. A critério da CESAMA, podera haver a compensagao da multa na forma
do art. 368 e seguintes do Cdédigo Civil brasileiro ou a cobranga judicial quando for o
caso.
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11.3.1 A multa devera ser recolhida no prazo de 05 (cinco) dias uteis, a contar da

intimacao da decisao administrativa que a tenha aplicado.

11.4. Pelo cometimento de quaisquer infragdes prevista neste Contrato e no RILC,
garantida a prévia defesa, a CESAMA podera aplicar as seguintes sangoes:

a) adverténcia;

b) multa moratéria, na forma prevista no item 11.2;

c) multa compensatoria de até 3% (trés por cento) do valor do Contrato;
d) suspensao do direito de participar de licitagcdo e impedimento de

contratar com a CESAMA, por até 02 (dois) anos.

11.4.1. A sancado de adverténcia é cabivel sempre que o ato praticado, ainda que
ilicito, ndo seja suficiente para acarretar danos a CESAMA, suas instalagdes,

pessoas, imagem, meio ambiente, ou a terceiros.

11.4.2. A reincidéncia da sang¢ao de adverténcia podera ensejar a aplicagao de
penalidade de multa.

11.5. O descumprimento de cada item de Seguranca e Medicina do Trabalho
determinado pela Portaria 3214/78 acarretara o desconto na medicdo mensal sobre
o valor global do Contrato de:

= 0,1% infracao nivel 1;

= 0,2% infracao nivel 2;

= 0,3% infracao nivel 3; e

= 0,4% infracao nivel 4.

11.5.1. Serdo observadas as gradacboes existentes na NR-28 Fiscalizagao e
Penalidades da Portaria 3214/78. Para riscos gerados nao previstos nesta portaria
descontar-se-a o percentual de 0,25% nas mesmas condicdes. Em caso de
reincidéncia a multa sera acrescida em 100% sobre a multa anterior. Poderao ainda
ser feitas notificagbes pela CESAMA através do Departamento de Saude e
Seguranga no Trabalho e/ou gestor do contrato.
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11.5.2. A multa relativa ao descumprimento das normas regulamentadoras de

Seguranga e Medicina do Trabalho contidas na Portaria n°® 3214/78 podera ser

aplicada cumulativamente a multa penalidade descrita no ltem 11.4 alinea “c”.

11.6. O ndo pagamento da multa aplicada importara na tomada de medidas judiciais

cabiveis e na aplicagao da sancao de suspensao do direito de participar de licitagcao

e impedimento de contratar com a CESAMA, por até 02 (dois) anos.

11.7. A sancgao prevista no item 11.4, alinea “d” podera também ser aplicada, nos

termos do artigo 84 da Lei n°13.303/16, as empresas ou aos profissionais que:

I. tenham sofrido condenagao definitiva por praticarem, por meios dolosos,

fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;
Il. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao;

lll. demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Cesama em virtude

de atos ilicitos praticados.

11.8. Sao consideradas condutas reprovaveis e passiveis de san¢des, dentre outras:

a) nao atender, sem justificativa, a convocagdo para assinatura do
Contrato ou retirada do instrumento equivalente ou n&o entregar a
documentagao exigida para a contratagao, quando convocado dentro do prazo

de validade de sua proposta;

b) apresentar declaracdo ou documento falso em qualquer processo
administrativo instaurado pela CESAMA;

C) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro

expediente, o processo de contratacio;

d) afastar ou procurar afastar participante, por meio de violéncia, grave

ameaca, fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

e) agir de ma-fé na relagdo contratual, comprovada em processo
especifico;
f) incorrer em inexecugao parcial ou total do contrato;
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g) ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer

outro expediente, o carater competitivo de procedimento licitatorio publico;

h) ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacdo de qualquer ato de

procedimento licitatorio publico;

i) ter afastado ou procurado afastar licitante, por meio de fraude ou

oferecimento de vantagem de qualquer tipo;
j) ter fraudado licitagao publica ou contrato dela decorrente;

K) ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para

participar de licitagao publica ou celebrar contrato administrativo;

) ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificagdes ou prorrogacdes de contratos celebrados com a Administragcao
Publica, sem autorizagdo em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou nos

respectivos instrumentos contratuais;

m) ter manipulado ou fraudado o equilibrio econdmico-financeiro dos

contratos celebrados com a Administragcao Publica;

n) ter dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizagdo de o6rgaos,
entidades ou agentes publicos, ou ter intervindo em sua atuacao, inclusive no

ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizagao.

11.9. Cabe a sang¢ao de suspensao em razao de agao ou omissdo capaz de causar,
ou que tenha causado dano a CESAMA, suas instalagdes, pessoas, imagem, meio

ambiente ou a terceiros.

11.9.1. Conforme a extensdo do dano ocorrido ou passivel de ocorréncia, a

suspensdo podera ser branda, média ou grave.

11.9.1.1. Constitui falta grave o ndo pagamento de salario, de vale-transporte e de
auxilio alimentagcdo dos empregados na data fixada, o que podera dar ensejo a

rescisdo do contrato, sem prejuizo da aplicagao das sangdes cabiveis.

11.9.2. A sancao de suspensao do direito de participar de licitacdo e impedimento

de contratar importa, durante sua vigéncia, na suspensao de registro cadastral, se
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existente, ou no impedimento de realizar inscricdo cadastral, e acarretara a rescisao

de contratos vigentes, ressalvadas as hipoteses a seguir:

a. Se a rescisdo acarretar maiores prejuizos ao interesse publico, devendo a
justificativa pela manutengao da execugao contratual ser produzida pelo gestor
da respectiva contratacdo e ratificada pela autoridade competente, salvo na
hipotese de servigos continuos em que a prorrogagao/renovagao contratual fica
vedada.

b. Contrato em andamento, firmado com consoércio, na hipétese de sobrevir a
aplicagao da penalidade de suspensao a empresa consorciada.

11.9.3. A reincidéncia de pratica punivel com suspensao, ocorrida num periodo de
até 2 (dois) anos a contar do término da primeira imputagdo, implicara no

agravamento da sanc¢ao a ser aplicada.

11.10. As penalidades previstas neste Contrato poderdo deixar de ser aplicadas,
total ou parcialmente, a critério da CESAMA, se entender as justificativas
apresentadas pela CONTRATADA relevantes.

11.11. Da aplicacdo de quaisquer penalidades cabera recurso no prazo de 10 (dez)
dias uteis, contados da intimacéo.

11.11.1. Da decisao final cabe recurso a instancia superior, no prazo de 5 (cinco)

dias uteis contado da intimagao do ato.

11.12. A aplicagéo das sangodes previstas no item 11.4 serao registradas no cadastro
de empresas inidéneas de que trata o art. 23 da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de
2013, no Portal de Compras do Governo Federal /| SICAF e no sitio oficial da
CESAMA.

11.12.1. A CONTRATADA incluida no cadastro referido no item 11.12 n&o podera

disputar licitagdo ou participar, direta ou indiretamente, da execugéo do Contrato.

11.12.2 Serao excluidas do cadastro referido no item 11.12, a qualquer tempo, as
Contratadas que demonstrarem a superacdo dos motivos que deram causa a

restricao contra eles promovida.
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11.13. Os procedimentos para a aplicacdo das sancdes estabelecidas neste edital
encontram-se definidos no Manual de Convénios e de Gestdo e Fiscalizacao de
Contratos, parte integrante do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e

Convénios da Cesama — RILC.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: INEXECUGAO E RESCISAO

12.1. A inexecucao total ou parcial do Contrato podera ensejar a sua rescisdo, com

as consequéncias cabiveis
12.2. A rescisdo deste Contrato podera ser:
a) por ato unilateral e escrito de qualquer das partes;

b) amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo de

contratagao, desde que haja conveniéncia para a Cesama;
c) judicial, nos termos da legislagéo.

12.2.1. Constituem motivo para rescisdo do Contrato, dentre outras, as hipoteses
previstas no Manual de Convénios e Gestdo e Fiscalizacdao de Contratos, parte
integrante do Regulamento Interno de Licitacbes, Contratos e Convénios da Cesama
- RILC.

[{Ppg )

12.2.2. A resciséao por ato unilateral a que se refere a alinea “a” do item 12.2, devera
ser precedida de comunicacao escrita e fundamentada da parte interessada e ser
enviada a outra parte com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias ou

outro prazo estabelecido no termo de referéncia.

12.2.3. Na hipotese de imprescindibilidade da execu¢do contratual para a
continuidade de servicos publicos essenciais, o prazo a que se refere o item 12.2.2
sera de 90 (noventa) dias, ou outro prazo estabelecido no termo de referéncia.

12.3. Quando a rescisao ocorrer sem que haja culpa da outra parte contratante, sera
esta ressarcida dos prejuizos que houver sofrido, regularmente comprovados, e no
caso da CONTRATADA podera ter ainda direito a:

a) devolugao da garantia, quando houver;
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b) pagamentos devidos pela execug¢ao do contrato até a data da resciséo;
¢) pagamento do custo da desmobilizagdo, quando houver.

12.4. Em qualquer das hipéteses de rescisao, uma vez apurada a culpa ou dolo de
uma das partes, ensejara o ressarcimento, pela outra parte, dos prejuizos

regularmente comprovados.

12.4.1. Havendo concorréncia de culpa, os prejuizos experimentados poderao ser

compensados.

12.4.2. Ocorrendo dolo ou culpa da CONTRATADA, de forma individual ou

concorrente, a CESAMA tera o direito de:

a. executar a garantia contratual, quando houver, para ressarcimento dos valores

das multas e indenizacdes a ela devidos;

b. retencdo dos créditos decorrentes da CONTRATADA ou outro crédito que a

empresa tenha com a CESAMA, até o limite dos prejuizos sofridos.

12.5. Na hipétese de rescisdao do Contrato, cabera ao fiscal do contrato atestar as
parcelas adequadamente concluidas, recebendo proviséria ou definitivamente,

conforme o caso.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: CONFORMIDADE

13.1 A CONTRATADA declara, sob as penas da lei, ndo haver, até a presente data,
qualquer impedimento a presente contratagdo ou mesmo a execugdao de alguma
clausula ou condi¢cdo do instrumento ora pactuado.

13.2 A CONTRATADA declara por si, por seus empregados, socios, colaboradores,
terceiros contratados e fornecedores estar em plena conformidade com as leis e
regulamentos de anticorrupgéo, incluindo, mas ndo se limitando, a legislagdo nacional
especifica, as Convengdes e Pactos internacionais dos quais o Brasil seja signatario,
tais como OECD Convention on Combating Bribery of Foreign Public Officials in
International Business Transactions (Convencédo da OCDE sobre combate da corrupgao

de funcionarios publicos estrangeiros ou transagbes comerciais internacionais),
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Convencgao Interamericana contra a Corrupgdao (Convengdo da OEA), e a UN
Convention Against Corruption (Convencao das Nagdes Unidas contra a Corrupgao).

13.3 A CONTRATADA endossa todas as leis, normas, regulamentos e politicas
relacionados ao combate a corrupgao obrigando-se a abster-se de qualquer atividade ou
ato que constitua violagcdo as referidas disposicobes bem como das quais a
CONTRATANTE seja signataria.

13.4 A CONTRATADA por si, por seus administradores, diretores, empregados,
terceiros contratados e agentes, bem como por sécio que venha a agir em seu nome, se
obriga a conduzir suas praticas comerciais durante toda a vigéncia deste instrumento de

forma ética e em conformidade com as normas aplicaveis.

13.5 A CONTRATADA por si, por seus empregados, socios, colaboradores, terceiros
contratados e fornecedores ndo devem, direta ou indiretamente, dar, oferecer, pagar,
promoter pagar, autorizar o pagamento de qualquer importancia em dinheiro, ou mesmo
qualquer coisa de valor, beneficio, doagdo, vantagem a qualquer autoridade, consultor,
representante, parceiro, ou quaisquer terceiros com a finalidade de influenciar quaisquer

atos ou decisdes do agente de governo ou para assegurar qualquer vantagem indevida.

13.6 A CONTRATADA declara que nao pratica e se obriga a ndo praticar quaisquer atos

que violem a lei anticorrupcgao.

13.7 A CONTRATADA concorda em fornecer prontamente, sempre que solicitada,
evidencia de que esta atuando diligentemente na prevengdo de praticas que possam
violar as leis anticorrupgao.

13.8 A CONTRATADA obriga-se a manter seus livros, registros, contas e documentos
contabeis organizados e precisos, assegurando-se de que nenhuma transagao seja
mantida fora de seus livros e que todas as transag¢des sejam devidamente registradas e
documentadas desde o inicio.

13.9 A CONTRATADA concorda que o CONTRATANTE tera o direito de, sempre que
julgar necessario, com auxilio de auditores, auditar todos os livros, registros, contas e
documentacgdes de suporte para verificar o cumprimento de quaisquer leis anticorrupgao
aplicaveis, sendo que a CONTRATADA se compromete a cooperar totalmente com

qualquer auditoria ou solicitagdo de documentos.
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13.10 Independentemente de quaisquer investigagdes ou processos terem sido iniciados
pelas autoridades, caso surjam denuncias ou indicios razoavelmente fortes de que os
contratados violaram a lei anticorrupcdo a CONTRATANTE tera o direito de suspender

ou rescindir o contrato, sem prejuizo da multa pela rescisao.

13.11 A CONTRATADA compromete-se a praticar a governanga corporativa de modo a
dar efetividade ao cumprimento das obrigacbdes contratuais em observancia a legislagao

aplicavel.

13.12 Aplicam-se, ainda, os principios € normas estabelecidos no Cédigo de Conduta e
Integridade da CESAMA, disponivel para consulta no site da CESAMA, no enderecgo
eletrdnico https://www.cesama.com.br/site/uploads/paginas arquivos/124/15747035809.pdf
e as disposicoes da Lei Federal n° 12.846 de 01/08/2013.

13.13. Aplica-se a politica de transagcées com partes relacionadas, quando couber,
disponivel para consulta no site da Cesama, no enderegco eletrbnico
https://cesama.com.br/transparencia/politica-de-transacoes-com-as-partes-

relacionadas-2.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: . ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (ANS)

14.1 Acordo de Nivel de Servigo (ANS) — Indicadores de Qualidade
14.1.1 Os Niveis de Servigo estabelecidos pela CESAMA entrardo em vigor a partir
da emissdo da Ordem de Servigco, mas somente serdo passiveis de penalidade

apos 90 dias, de forma a dirimir eventuais inconformidades e possibilitar a

implantagao do software de Gestdo de Call Center da Contratada e corregdes, caso
necessario;

14.1.2 A CONTRATADA devera realizar pesquisa de satisfacdo, conforme
Modalidades abaixo:

a) Pesquisa de Satisfagdo (URA) — Pds-atendimento. Fica estabelecido que a
CONTRATADA devera entregar um indice de Quantidade de Pesquisas de
Satisfacdo e Percentual de Aprovagdo igual ou superior a 80%. Os relatorios
deverao ser entregues a CESAMA até o 5° dia util do més subsequente a aplicagéao
da pesquisa.
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b) Pesquisa de Satisfagdo — Pds Servigo: O principal objeto desta pesquisa € medir
seu grau de satisfagdo com relacdo ao atendimento e servigos prestados. Esta
devera ser realizada através de contatos ativos, em regime de campanhas
especificas demandadas pela CESAMA, observando os quantitativos previstos neste
termo de referéncia.

Paragrafo unico: A CONTRATADA devera, ap6s finalizacdo de cada campanha
realizada por meio Atendimento Ativo, elaborar relatérios detalhados contendo os
resultados alcangados, incluindo a produtividade por operador, bem como a analise
qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

14.1.3 A CONTRATADA devera apresentar ainda um relatério consolidado mensal
apresentando os indices da tabela de indicadores abaixo em uma planilha unica, em
que deverao constar relacionados os valores totais e consolidados de cada relatério
individual solicitado por indice que sera utilizado como parametro para os
pagamentos mensais.

14.1.4 A CONTRATADA devera manter um tempo médio de atendimento (TMA)
igual ou inferior a 180 segundos e tempo médio de espera (TME) inferior a 60
segundos.

14.1.5 Todos os eventos que possam gerar alteragcdes significativas nos volumes
previstos devem ser informados pela CONTRATADA imediatamente a CESAMA
para que sejam revisadas as demandas propostas e para analise sobre as
penalidades que podem ser geradas por descumprimento das SLA dispostas no item
14.2;

14.1.6 A CESAMA considera que a CONTRATADA seja especialista em operagdes
de Contact Center e que também possua comprovada experiéncia no gerenciamento
e aplicacdes dos mais qualificados sistemas da qualidade;

14.1.7 Desta forma, a CESAMA estabelece os Niveis de Servigo (item 14.2) e
padrdes de qualidade que deverao ser cumpridos pela CONTRATADA.

14.2 Acordo de Nivel de Servigo (ANS)

14.2.1 O Acordo de Nivel de Servigo tem por objetivo acordar entre a Cesama e a
Empresa CONTRATADA, o nivel de servico exigido, que define, em bases
compreensiveis, tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis

esperados de qualidade e prazo da prestagéo do servigo e respectivas adequacgoes
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de pagamento. Tem por finalidade permitir a adogdo deum meio objetivo de aferigao
de resultados e respectivas glosas nos pagamentos em fungao do ndo cumprimento
das metas de qualidade e quantidade.
14.2.2 O quadro a seguir apresenta a relacdao de indicadores que serao
acompanhados mensalmente, e que também serdo utilizados para determinar as
penalidades a serem aplicadas, em caso de descumprimento das métricas exigidas
pela CESAMA:
14.2.2.1 Nome indicador: Disponibilidade do atendimento
Observagoes Métrica: Disponibilidade medida em horas.
Objetivo: Assegurar no minimo 99% de disponibilidade da infraestrutura de
telecomunicagdes e servigos inerentes a realizagao do atendimento (URA,
PABX-DAC, servidores CTI, entre outros) que influenciem na disponibilidade
do atendimento humano e eletrébnico. Esse indicador sera apurado
mensalmente.

Penalidades previstas:

. . - Entre 98% e Entre 97% e Menor que
indice de disponibilidade 99% 97 99% 97%
Penalidade prevista LEVE MEDIA GRAVE

14.2.2.2 Nome indicador: Nivel de Servigo (telefonico)

Dias atipicos — aqueles com ocorréncia de casos fortuitos e de forgca maior — seréo
desconsiderados na apuracgao deste indicador.

Observagoes Métrica: Taxa de abandono mensal.

Objetivo: Atender as ligagdes de forma que a taxa de abandono nao seja maior
que as faixas estipuladas no quadro abaixo:

. ) 12000 a | 14000 a | 15000 a | 20000 a | 25000 a
Ligagdes oferecidas 13999 | 14999 | 19999 24999 | 35000
Limite de taxa abandono 10% 17% 19% 25% 30%

Penalidades previstas:

e Penalidade leve

e Penalidade média
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e Penalidade Grave

Apurada conforme quadro abaixo:
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— . 12000 A | 14000 A | 15000 A | 20000 A | 25000 A
Ligagoes oferecidas | "43999 | 14000 | 19999 | 24999 | 35000
EVE 1% A | 18%A | 20%A | 26%A | 31%A
12% 20% 22% 30% 36%
, 21% A | 23%A | 31%A | 35%A
MEDIA 13% 22% 24% 32% 39%
23% A | 25%A | 33%A | 40%A
GRAVE 14% 24% 26% 35% 42%

14.2.2.3 Nome indicador: Monitoria da qualidade

Objetivo: Garantir a aderéncia e conformidade as politicas, procedimentos e
scripts de atendimento estabelecidos pela CESAMA, atingindo ao menos
85% de conformidade.

Observagoes Métrica: Realizacdo de monitorias mensais, conforme critérios
estabelecidos pela CESAMA.

Penalidades previstas:

Atingir entre 80% e 84,9% de conformidade - Penalidade leve.

Atingir entre 70% e 79,9% de conformidade - Penalidade média.

Atingir abaixo de 70% de conformidade - Penalidade Grave.

14.2.2.4 Nome indicador: Percentual de satisfacao do usuario
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14.2.3 A Penalidade Leve configura-se da seguinte maneira: Havendo Incidéncia de
um evento gerador de penalidade leve a CONTRATADA recebera uma Notificagao e
glosa do percentual correspondente a 0,5% (meio por cento) do valor do faturamento
referente ao més de apuragao da medicdo. Em caso de reincidéncia, dentro do
mesmo ano, a progressao da penalidade ocorrera conforme tabela a seguir:

Tabela progressao da Penalidade Leve

Reincidéncia Comunica¢ao Penalidade

Reincidéncia de um fato gerador de penalidade leve - Notificagdo Aplicagcao

adverténcia + Multa Leve (0,5%);

22 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade leve - Notificagao Multa

Média (1%);

32 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade leve - Notificagdo Multa

Grave (2%);

42 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade leve - Notificagdo

Instauragéao de Processo Administrativo Disciplinar + Multa Grave (2%).
14.2.4 A Penalidade Média configura-se da seguinte maneira: Havendo Incidéncia
de um evento gerador de penalidade média a CONTRATADA recebera uma
Notificagdo e glosa do percentual correspondente a 1% (um por cento) do valor do
faturamento referente ao més de apuracao da medigcdo. Em caso de reincidéncia,
dentro do mesmo ano, a progressao da penalidade ocorrera conforme tabela a
seqguir:

Tabela progressao da Penalidade Média

Incidéncia/Reincidéncia Comunicagao Penalidade

Reincidéncia de um fato gerador de penalidade média - Notificagdo Aplicacao

adverténcia + Multa Média (1%);

22 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade média - Notificagdo Multa

Grave (2%);

3?2 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade média - Notificagdo

Instauragédo de Processo Administrativo Disciplinar + Multa Grave (2%).

Pregéo Eletrénico n° 0102/25 - Contratacdo de empresa especializada em Call Center nas dalidades de tel dii to (ativo e receptivo) na forma
humana e eletrénica, envio de mensagens de texto via SMS, aplicativos de mensagem instantanea (WhatsApp) e telecobranga para a Cesama




Prefeitura jf\

=

"CESAMA

dgua é vida

14.2.5 A Penalidade Grave configura-se da seguinte maneira: Havendo Incidéncia
de um evento gerador de penalidade grave a CONTRATADA recebera uma
Notificagao e glosa do percentual correspondente a 2% (dois por centro) do valor do
faturamento referente ao més de apuracao da medigao. Em caso de reincidéncia,
dentro do mesmo ano, a progressao da penalidade ocorrera conforme tabela a
seqguir:

Tabela progressao da Penalidade Grave

Incidéncia/Reincidéncia Comunicacao Penalidade

Reincidéncia de um fato gerador de penalidade grave - Notificagao Aplicagcao

adverténcia + Multa Grave (2%);

22 Reincidéncia de um fato gerador de penalidade grave - Notificagdo

Instauragédo de Processo Administrativo Disciplinar + Multa Grave (2%);
14.2.6 As penalidades sao calculadas sobre o faturamento mensal da operagao nao
havendo nos 3 (trés) primeiros meses de operagao aplicagdo de glosa devido ao

periodo de adaptacgao.

14.2.7 E de responsabilidade da CONTRATADA cumprir todas as obrigacdes

especificadas nos demais itens deste termo de referéncia.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - LGPD

15.1. As partes, por si e seus colaboradores, obrigam-se a atuar no presente contrato
em conformidade com a legislagdo vigente (Lei n° 13.709/2018) sob a protegcédo de
dados pessoais e as determinac¢des de 6rgéos reguladores/fiscalizadores sobre matéria.

15.1.1. As partes declaram e concordam que toda e qualquer atividade de tratamento de
dados deve atender as finalidades e limites previstos neste CONTRATO e estar em
conformidade com a legislagdo aplicavel, principalmente, mas ndo se limitando a Lei
13.709/18 ("Lei Geral de Protegao de Dados" ou "LGPD").

15.2. A CONTRATADA se compromete a nao fornecer a terceiros e a manter em estrito
sigilo quaisquer dados, informagdes, documentos da Cesama e de seu banco de dados,
de que venha a ter conhecimento ou acesso, ou que venha a Ihe ser confiado em razéo
deste contrato, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, revelar, reproduzir, utilizar
ou deles dar conhecimento a terceiros, estranhos a esta contratagéo, sob as penas da
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lei; bem como a nao utiliza-las exceto no que concerne ao desenvolvimento dos
objetivos e prestacao deste contrato.

15.3. A CONTRATADA obriga-se a cientificar expressamente todos os profissionais que
designar para a execug¢ao do objeto ora contratado, com clausula de confidencialidade
no contrato de trabalho ou termo de confidencialidade, sobre o carater sigiloso das
informacdes, tomando todas as medidas necessarias para que tais informagdes sejam
divulgadas tdo somente aqueles que necessitem ter acesso a elas, para os propositos
deste contrato, comprometendo-se a fazer com que estes profissionais ou terceiros
contratados cumpram as obriga¢des de protecao de dados. Para tanto, assegurar que
todos os seus colaboradores, prepostos, socios, diretores, representantes ou terceiros
contratados que lidam com dados pessoais firme termo de confidencialidade, bem como
manter quaisquer dados pessoais estritamente confidenciais e de néao utilizar para
outros fins, com excegdo ao cumprimento do contrato. Responsabilizando-se a
CONTRATADA em treinar a sua equipe sobre as disposicoes legais aplicaveis em
relagao a protecao de dados.

15.4. A CONTRATADA executara os trabalhos a partir das premissas da LGPD, em
especial os principios da finalidade, adequacéo, transparéncia, livre acesso, segurancga,
prevencdo e nao discriminagao no tratamento dos dados. Fica vedada a utilizagcao dos
dados pessoais para quaisquer finalidades que nao tenha sido expressamente
autorizada pela Cesama.

15.5. No manuseio dos dados a CONTRATADA devera tratar os dados pessoais a que
tiver acesso apenas de acordo com as instrugdes recebidas da Cesama e em
conformidade com estas clausulas, e que, na eventualidade, de ndo mais poder cumprir
estas obrigagdes, por qualquer razédo, concorda em informar de modo formal este fato
imediatamente a outra parte, que tera o direito de rescindir o contrato, sem qualquer

6nus, multa ou encargo.

15.6. A CONTRATADA devera envidar todos os esforcos técnicos e organizacionais
para garantir a seguranga dos dados pessoais que lhe forem confiados em razdo da
relagao estabelecida por meio do presente contrato.

15.7. A CONTRATADA devera comunicar, caso receba alguma requisi¢cao referente aos
direitos de corregao, eliminagao e revogagao de consentimento, o que devera ocorrer de
imediato ou, no limite, no dia util seguinte. Caso pedido a ellmlnagao do dado, a
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CONTRATADA se compromete a executar tal operagao para que nao haja a violagao ao
direito do titular dos dados.

15.8. Em caso de incidente de seguranga envolvendo dados pessoais, a CONTRATADA
devera comunicar de imediato a Cesama sobre o incidente, devendo a comunicagao
conter, no minimo, as informag¢des mencionadas no art. 48, §1° da Lei n°® 13.709/2019,
sem prejuizo de outras informagdes que lhes forem requeridas. Também devera
proceder a notificacdo da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e aos
titulares afetados pelo incidente.

15.9. Apds o término da relagdo contratual, ou quando a Cesama assim solicitar, ou
mediante eventual solicitacdo do titular, a CONTRATADA devera eliminar, corrigir,
anonimizar ou bloquear o acesso aos dados, em carater definitivo ou nao, a critério da
Cesama, dos dados que tiverem sido tratados em decorréncia do CONTRATO,
estendendo-se as eventuais copias, salvo mediante instrucdo diversa recebida na

ocasiao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: LEGISLAGAO APLICAVEL

16.1. Aplica-se a execugao deste contrato a Lei Federal n°. 13.303/16 e alteragdes
posteriores, inclusive aos casos omissos, bem como as disposicbes constantes no
Regulamento de Licitagbes, Contratos e Convénios da CESAMA (01/01/2024),
disponivel para consulta no site da CESAMA, no enderegco eletrbnico
https://cesama.com.br/site/uploads/arquivos/3882/17038535152.pdf bem como na

legislagdo municipal civil e ambiental aplicaveis ao objeto deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: FORO

17.1. As partes contratantes elegem o foro da sede da Cesama para dirimir quaisquer
questdes deles decorrentes, sejam elas com pessoas fisicas ou juridicas, domiciliadas
ou nao no Brasil, salvo em situagdes devidamente justificadas pela autoridade compe-
tente pela contratacao.
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Por estarem assim pactuados, firmam o presente instrumento, que vai assinado pelas
partes, na forma eletrénica.

Juiz de Fora, data da assinatura eletrénica.

JACKSON
DALFOVO:0
I
Lincoln Santos Lima Jackson Dalfovo
Diretor Presidente — CESAMA ITS CUSTOMER SERVICE LTDA
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