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PREAMBULO
e ——]
Processo n.° 4358/2021

Lei 8666-93 e suas alteracoes, Lei 12.846/13, Lei 10.520/02, Decreto

Fundamento Legal:
Municipal n.° 270/02, Decreto Municipal 158/18.

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos
de Call Center, incluindo a implantacdo, operacionalizacao,
Finalidade: manutencdo e gestdo da Central de Atendimento ao Cidaddo, paral
atender as necessidades do Municipio de Marica relativas ao nucleo de

atendimento da Ouvidoria Municipal.

|Critério de Julgamento: Menor prego global

Execugio: Indireta

Data: 18/08/2022

Horario: 10h

Local de Realizagao: Rua Alvares de Castro, n.° 346, Centro — Maric4/ R].

1- DA MODALIDADE, REGIME DE EXECUCAO E TIPO
1.1. A Ouvidotia Municipal, Orgio integrante da Prefeitura Municipal de Marica, por intermédio do

Pregociro e Equipe de Apoio, autotizados através da Portaria N. © 180/2022, torna publico que fara
realizar a licitagdo na modalidade Pregdo Presencial, sob o Regime de Execugio Indireta, tipo
Menor Prego Global, conforme informagdes constantes nos autos do processo administrativo
supracitado.

1.2. A Sessio de recebimento e abertura dos envelopes contendo as Propostas de Preco e a
Documentagao sera na data supracitada, na Rua Alvares de Castro, n. ° 346, Centro — Marica/ R].
1.3. A presente licitagdo e o contrato que dela resultar serdo regidos pelas disposi¢oes contidas nas Leis
Federais n.° 10.520/02 ¢ n.° 8.666/93, Decreto Municipal n.° 270/2002 e 158/18, e suas altera¢Ges em

vigor, pela Lei Complementar n.° 101/2000, Lei Complementar 123/006, e demais normas aplicaveis a
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espécie, que ficam fazendo parte integrante do presente instrumento editalicio, como se nele estivessem

transcritas e as quais as partes, desde ja, sujeitam-se incondicionalmente.

1.4. DA RETIRADA DO EDITAL

1.4. O Edital e seus respectivos anexos, podera ser obtido no site: www.marica.rj.gov.br — Portal da
Transpaténcia, no e-mail: maricacpl@gmail.com, através do telefone: (21) 2637-2052 — ramal 332, ou
pessoalmente no endereco: Rua Alvares de Castro, n° 346, Paco Municipal, térreo — Centro —
Marica/R] — CEP: 24900-880, de segunda a sexta - feira no horirio de 8:00h as 17:00h, portando
carimbo contendo CNPJ e Razdo Social, 01 (UM) CD-RW virgem e (01) uma resma.

2. DAS DEFINICOES
2.1.  Para efeitos deste Certame define-se como:
2.1.1 Beneficiario de Preferéncia - titular de direito de preferéncia, na disputa da proposta, e direito
de saneamento, na fase de habilitagao, nas modalidades de concorréncia e pregao, assim considerados:
a) a2 microempresa ou emptresa de pequeno porte, conforme previsto na legislacao especifica, em
especial a Let Complementar Federal n® 123, de 14 de dezembro de 2000.
b) a cooperativa a esses equiparados, na forma do art. 34 da Lei Federal n® 11.488, de 15 de junho de
2007,
¢) o microempreendedor individual - MEI, previsto na Lei Complementar Federal n°® 128, de 19 de
dezembro de 2012.
2.1.2. Contratado- pessoa fisica, juridica ou consorcio de pessoas juridicas, signataria de contrato com
a Administracao Publica.
2.1.3. Entrega imediata - aquela com prazo de entrega até 30 (trinta) dias da data da assinatura do
contrato ou instrumento equivalente, ou do pedido ou ordem de fornecimento;
2.1.4. Licitantes: pessoas fisicas e juridicas que participam ou manifestam a inten¢ao de participar do
processo licitatorio. Equipara-se a licitante, para os fins desta Licitacdo, o fornecedor ou prestador
de servigo que, atendendo solicitagao da Administracdo, oferece proposta.
2.1.5. Precos manifestamente inexequiveis: aqueles que os licitantes, apds determinagao da

Administragdo, nao comprovarem a sua viabilidade de execugao.

Rua Alvares de Castro, n.° 346, Pago Municipal, térreo - Centro — Marica/R]J. 664
Tel. (21) 2637-2052 — Ramal 329/332
e-mail: maricacpl@gmail.com


http://www.marica.rj.gov.br/
mailto:maricacpl@gmail.com

ESTADO DO RIO DE JANEIRO i Prefeitura Municipal de Maricéa
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA Processo Nimero 4358/2021
OUVIDORIA MUNICIPAL Data do Inicio 19/04/2021
Folha
665
Rubrica

03. DO OBJETO (Att. 40, I, Lei n.° 8.666/93)

3.1 - O presente Pregio destina-se 4 contratagdo de empresa especializada na prestagao de servigos
técnicos de Call Center, incluindo a implantacdo, operacionalizacdo, manutencdo e gestdao da
Central de Atendimento ao Cidaddo, para atender as necessidades do Municipio de Marica
relativas ao nucleo de atendimento da Ouvidoria Municipal., conforme especificacdes e

quantidades constantes do Termo de Referéncia.

04. DA PRESTACAO DE SERVICOS

04.1 — Quando o convocado nao assinar o termo de contrato, ndo aceitar ou ndo retirar o instrumento
equivalente no prazo e condi¢Oes estabelecidos, sera facultado a PREFEITURA MUNICIPAL DE
MARICA convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificag¢do, para fazé-lo em igual prazo
e nas mesmas condi¢des propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto aos pregos atualizados
de conformidade com o ato convocatoério, ou revogar a licitacao independente da comunicacao prevista
no art. 81 da Lei n® 8.666/93.

04.2 — O Contratado devera atender aos quantitativos e especificagdes de que trata a proposta
apresentada pela PREFETTURA MUNICIPAL DE MARICA, assim como obedecer rigorosamente ao
prazo de execucao dos servigos.

04.3 — Na Nota Fiscal devera constar a especificagao e os valores unititios dos servigos prestados.

04.4 — O adjudicatario ¢ responsavel pelos encargos de qualquer natureza oriundos da prestacio de
servigos, especificamente os de natureza previdenciaria, tributaria, trabalhista e comercial.

04.5. A empresa vencedora serd convocada pela SECRETARIA Requisitante da Prefeitura Municipal
de Marica para, no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis apds a homologagdo, comparecer no
local que for indicado, para assinar o “Termo de Contrato” e dar inicio a execugao do objeto.

04.6. O prazo para a assinatura do “T'ermo de Contrato” podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, quando solicitado por escrito pela parte durante o seu transcurso e desde que ocorra motivo
justificado e aceito pela Prefeitura Municipal de Marica.

04.7. A ndo assinatura do “Termo de Contrato” pelo vencedor, dentro do prazo fixado, sem
justificativa aceita pela Prefeitura Municipal de Marica, o impedira de participar de novas licitacGes
pelo prazo de 24 (vinte e quatro) meses, sem prejuizo das demais sangdes previstas no art. 81, da Lei

Federal n.° 8.666/93, assegurado o direito do contraditério da ampla defesa.
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04.8. Deixando o licitante vencedor de assinar o “Termo de Contrato” no prazo estabelecido, é
facultado a Prefeitura Municipal de Marica convocar os licitantes remanescentes, respeitada a ordem
de classificagao, para fazé-lo em igual prazo e nas condi¢des propostas pelo primeiro classificado.

04.9 — A CONTRATADA deve observar todas as disposi¢des constantes do Termo de Referéncia.
04.10. Os servigos ora licitados deverao ser prestados pelo prazo de 12 (doze) meses, conforme
Cronograma de Execucdo que segue anexo, podendo ser prorrogados com fulcro no art. 57, 11, da Lei
n.° 8.666/93, visto terem sido caracterizados como setvicos continuos no Termo de Referéncia pelo
Gestor da Secretaria Requisitante.

04.11 - Face ao disposto no art. 65, § 1°, da Lei n°. 8.666/93, em sua atual redacao, as quantidades de
que trata o item anterior poderdo sofrer acréscimos ou supressOes de até 25% (vinte e cinco por
cento).

04.12. Executado o contrato, o seu objeto sera recebido:

a) provisoriamente, que se dara em 2 (dois) dias ap6s o fornecimento, para efeito de posterior

verificagao da conformidade do material com a especificacao;

b) definitivamente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do material e consequente

aceitagao, decorrido o prazo de 5 (cinco) dias da emissao do Aceite Provisorio.

04.12.1. O recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e
seguranca da obra ou do servico, nem ético-profissional pela perfeita execugao do contrato, dentro
dos limites estabelecidos pela lei ou pelo contrato.

04.12.2. Se dentro do prazo de 30 (trinta) dias nao houver manifestacio da Secretaria Requisitante
acerca do recebimento definitivo, considerar-se 4 recebido o objeto definitivamente.

04.13 — O servigo que apresentar defeito, vicio, se revelar inadequado ou em desacordo com as
especificagoes devera ser refeito no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, contados da comunicaciao
a contratada.

04.14 — A execucao dos servigos ora contratados se dara no Municipio de Marica — RJ, mediante

Ordem de Servigo emitida pela Ouvidoria Municipal, informando o local, data e hora para a execugio.
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05 — DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO

05.1. — Poderio participar deste Pregio as empresas:

a) que estejam legalmente estabelecidas e especializadas na atividade pertinente com o objeto deste
pregao, devendo ser comprovado pelo contrato social;
b) que atenderem as exigéncias constantes deste Edital e seus Anexos e que nio tenham vedagio

explicita em lei.
05.1.1 — Nao sera admitida na licitagio a participac¢do de:

a) licitantes suspensos temporariamente pelo governo municipal, nos termos do inciso 111, do art. 87,

da Lei n° 8.666/93;

b) licitantes ja incursos na pena do inciso IV, do art. 87, da Lei n® 8.666/93, seja qual for o Orgio ou
entidade que tenha aplicado a reprimenda, em qualquer esfera da Administracao Publica;

) mais de uma empresa sob controle acionario de um mesmo grupo juridico;

d) licitantes cujos dirigentes, socios ou componentes de seu quadro técnico seja servidor do
MUNICIPIO, de suas sociedades Paraestatais, Fundagdes ou Autarquias, ou que tenha sido nos

ultimos 180 (cento ¢ oitenta) dias anteriores a data desta.

05.1.2.1 - Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licita¢do ou da execucao de obra ou

servico e do fornecimento de bens a eles necessarios:

a) o autor do projeto, basico ou executivo, pessoa fisica ou juridica;

b) empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracao do projeto basico ou
executivo ou da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, acionista ou detentor de mais de 5%
(cinco por cento) do capital com direito a voto ou controladot, responsavel técnico ou subcontratado;

¢) servidor ou dirigente de 6rgao ou entidade contratante ou responsavel pela licitacao.

05.1.2.2 - E permitida a participacao do autor do projeto ou da empresa a que se refere o item “b”, na
licitacao de obra ou servico, ou na execucio, como consultor ou técnico, nas fun¢des de fiscalizacio,

supervisao ou gerenciamento, exclusivamente a servico da Administracao interessada.
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05.1.2.3 - O disposto no item 05.1.2.1 ndo impede a licitagio ou contratacio de obra ou servigo que
inclua a elaboragao de projeto executivo como encargo do contratado ou pelo preco previamente
fixado pela Administracao.

05.1.2.4 - Considera-se participagao indireta, para fins do disposto no item 05.1.2.1, a existéncia de
qualquer vinculo de natureza técnica, comercial, economica, financeira ou trabalhista entre o autor do
projeto, pessoa fisica ou juridica, e o licitante ou responsavel pelos servigos, fornecimentos e obras,
incluindo-se os fornecimentos de bens e servigcos a estes necessarios.

05.1.2.5 - O disposto no item acima aplica-se a0s membros da comissao de licitagao.

05.1.3. Nao sera permitida a representacao legal simultinea de mais de uma Licitante.

05.1.4. Nao sera permitida a participacao de mais de uma Licitante sob o controle acionario de um
mesmo grupo de pessoas fisicas ou juridicas.

05.1.5. Nao sera permitida a participagdo de Licitantes cujos dirigentes, gerentes, socios ou
componentes do seu quadro técnico sejam servidores da Prefeitura da Cidade de Marica ou de suas
sociedades paraestatais, fundagdes ou autarquias.

05.1.6. Nao sera permitida a participacao de licitantes que tenham tomado parte na elaboragiao do
projeto basico. Também é vedada a participacao de empresas que possuam, em seu quadro técnico,
profissional que tenha participado na elaboragao do projeto basico, como autor ou colaborador.
05.1.7. Somente serdo consideradas habilitadas a participar da presente licitagdo as empresas que
entregarem os envelopes até o dia, hora e local determinado neste Edital e que atenderem
integralmente as exigencias documentais e especificas deste.

05.1.8. Nao serao consideradas as propostas que nao estiverem datadas e assinadas pelo representante
legal da empresa e que nao cumprirem as exigencias do Edital quanto a colocagio de carimbo

contendo a razao social, C.N.P.J. e endereco, no caso de ndo apresentarem envelope padronizado.

05.1.9. As licitantes poderao ser representadas durante o processo licitatoério através de seus
representantes legais ou prepostos credenciados. Para tal credenciamento, o preposto devera
apresentar ao Presidente da Comissao Julgadora a carta de credenciamento, conforme modelo anexo,
e a copia autenticada do seu documento de identidade. A cépia podera ser autenticada por membro da

CPL a vista do original.
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05.2 — A participagdo de cooperativa estara condicionada a comprovagio, através de seu objeto social,
de que ndo estd inclusa na regra estabelecida pela Simula 281 do TCU, e em respeito a Lei n°

12.690/2012.

06— DO CREDENCIAMENTO

06.1.1 — A licitante devera se apresentar para credenciamento junto ao Pregoeiro por um representante
que, devidamente munido de documento que o credencie a participar deste procedimento licitatorio,
venha a responder por sua representada, devendo, ainda, no ato de entrega dos envelopes, identificar-se
exibindo a Carteira de Identidade ou outro documento equivalente.

06.1.2 — O credenciamento far-se-a por meio de instrumento publico de procuragiao ou instrumento
particular (este com firma reconhecida), com poderes para formular lances de precos e praticar todos
os demais atos pertinentes ao certame em nome da representada. Em sendo sécio, proprietario,
dirigente ou assemelhado da empresa, devera o mesmo apresentar copia do respectivo Estatuto ou
Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes para exercerem direitos e assumir obrigagdes
em decorréncia de tal investidura.

06.1.3 - Os_beneficiarios de preferéncia deverao apresentar no momento do Credenciamento,
separadamente dos Envelopes de Proposta e Habilitagao, o original ou copia autenticada da Certidao
Especifica do Enquadramento ou documento equivalente emitidos nos termos da Legislacao.

06.1.4 — No caso de apresentagao de carta credenciando ou procuragao para este fim, estas deverao ser
acompanhadas dos Atos Constitutivos da empresa, para verificacao quanto a competéncia do emissor
dos referidos documentos, devendo os documentos comprobatérios serem apresentados por fora dos
envelopes. A falta de credenciamento nao inabilitara a licitante, apenas a impedira de se manifestar no
curso do processo licitatétio.

06.1.5 — Caso o licitante queira deixar a copia autenticada dos Atos constitutivos apresentada, para fins
de credenciamento, na posse da Equipe de Apoio nao serd necessaria a apresentacaio dos mesmos
dentro do envelope de documentacio.

06.1.6 — A licitante deverd também entregar juntamente com os envelopes de proposta de precos e

habilitacao, por fora do envelope, a declaracao (Anexo II - A) de que cumpre plenamente os requisitos
de habilitacio, nos termos do artigo 4°, inciso VII da Lei n°® 10.520, de 17/07/2002.

06.1.7 — E vedado a um mesmo procurador, representante legal ou credenciado representar mais de um

licitante, sob pena de afastamento do procedimento licitatério dos licitantes envolvidos.
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06.1.8 — Serdo aceitas propostas encaminhadas por meros portadores que niao estejam munidos dos
documentos mencionados nesse item. A auséncia desta documentacdo implicara, de imediato, na
impossibilidade da formulagao de lances ap6s a classificagao preliminar, bem como da perda do direito
de interpor eventual recurso das decisdes do Pregoeiro, ficando o licitante impedido de se manifestar
durante os trabalhos.

06.1.9 — A procuragao que nao contenha prazo de validade especificado no proprio corpo sera valida

por 1 (um) ano, a contar da data de sua expedigao.

07 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

3

07.1 A despesa com a presente aquisicao correrd a conta do Programa de Trabalho n.° 30, 01
04.122.0001, 2.336, Natureza da Despesa 3.3.90.39, Fonte 0100, 0206, 0230.
07.2. O preco estimado para a presente licitagao é de R$ 1.828.288,80 (um milhdo e oitocentos e vinte e

oito mil e duzentos e oitenta e oito reais e oitenta centavos).

08 — DAS PROPOSTAS E APRESENTACAO (Art. 40, VI, Lei n.° 8.666/93)

08.1 — Somente sera aceita a Proposta que estiver preenchida em impresso original proprio ou modelo
idéntico aquele fornecido pela CPL, desde que este contenha as informagoes solicitadas e atenda as
seguintes condi¢oes:

08.1.1 — A proposta devera ser apresentada em envelope fechado, contendo, externamente, elementos
que permitam a identificacio do proponente e da licitagio a que esta concorrendo, vedado o
recebimento do envelope fora do evento.

08.1.2 — A proposta devera ser apresentada devidamente assinada, nio podendo conter emendas,
rasuras ou entrelinhas de qualquer natureza, e devidamente preenchida com os pre¢os unitarios e
subtotal em algarismos.

08.1.3 - O prec¢o unitario devera também ser escrito por extenso, em folha anexa a proposta, visando
elucidar possiveis duvidas.

08.2 — Em caso de divergéncia entre os precos apresentados em algarismos e por extenso serd
considerado o valor por extenso, desde que esteja compativel com a proposta — detalhe.

08.2.1 — Quando for verificado erro de soma, subtracao, multiplicagiao ou divisdo, o resultado corrigido

sera o considerado.

Rua Alvares de Castro, n.° 346, Pago Municipal, térreo - Centro — Marica/R]J. 670
Tel. (21) 2637-2052 — Ramal 329/332
e-mail: maricacpl@gmail.com



ESTADO DO RIO DE JANEIRO i Prefeitura Municipal de Maricéa
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA Processo Nimero 4358/2021
OUVIDORIA MUNICIPAL Data do Inicio 19/04/2021
Folha
671
Rubrica

08.3 — Os licitantes deverdo preencher o nome da empresa, o endereco, o numero da Inscrigio
Estadual e/ou Municipal (conforme o caso), na primeira folha da Proposta, no local destinado para tal,
datando, assinando todas as vias, bem como inserindo o carimbo do CNPJ, de modo legivel, também
em todas as vias.

08.4 — Os licitantes poderdo apresentar carta em papel timbrado, anexada a proposta, com o objetivo
de esclarecer fatos ligados a cotagdo apresentada, ficando a critério do Pregoeiro considerar ou nao,
como subsidio, para instru¢ao processual.

08.5 — A proposta devera ser preenchida com todos os elementos solicitados.

08.6 — O prazo de validade das propostas sera de 90 (noventa) dias.

09 - DO RECEBIMENTO E DA ABERTURA DOS ENVELOPES

09.1 — A Sessao para recebimento e para abertura dos envelopes contendo a Proposta de Precos e a
Habilitagao sera publica, dirigida por um Pregoeiro e realizada de acordo com a Lei n°® 10.520, de
17/07/2002, com o Decteto Municipal Competente, e, ainda, em conformidade com este Edital e seus
Anexos, no local e horario ja determinados.

09.2 — No local, data e hora previstos neste Edital, os licitantes apresentardo suas
propostas/documentos em envelopes opacos, indevassaveis e lacrados, designados respectivamente

“A” e “B”, constando obrigatoriamente na parte externa de cada um deles as seguintes indicagoes:

I- ENVELOPE “A” - PROPOSTA DE PRECOS
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA

PREGAO PRESENCIAL N°. 23/2022

NOME COMPLETO E ENDERECO DO LICITANTE

11 - ENVELOPE “B” - DOCUMENTACAO DE HABILITACAO
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA

PREGAO PRESENCIAL N°. 23/2022

NOME COMPLETO E ENDERECO DO LICITANTE

09.3 — Declarada a abertura da sessio pelo Pregoeiro e recebidos os envelopes, nio mais serio

admitidos novos licitantes.
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09.4 - Os envelopes poderao ser entregues diretamente por representante da licitante na abertura da
Sessao publica, por correio ou por qualquer outro servigo de entrega, nao se responsabilizando a CPL
pelo nao recebimento ou pelo atraso no recebimento dos envelopes enviados por correio outro

servico de entrega.

10 — DAS CONDICOES PARA HABILITACAO (Art. 40, VI, Lei n.° 8.666/93)
10.1 — Sera exigida dos interessados a seguinte documentacio (em envelope lacrado contendo,
externamente, elementos que permitam a identificagdo do proponente e da licitagdo a que esta

concorrendo):

I — documentagao relativa a habilitagao juridica;

IT — documentagao relativa a qualificacdo economico-financeira;

IIT — documentagao relativa a qualificagao técnica;

IV — documentacao relativa a regularidade fiscal;

V - Declaragao relativa ao cumprimento do disposto no inciso XXXIII do artigo 7° da Constitui¢ao
Federal (art. 27, V, da Lei n.° 8.666/93);

VI - Declaragio, sob as penalidades cabiveis, de atendimento aos requisitos de Habilitacao, conforme
inciso VII, do art. 4°, da Lei n.° 10.520/02 (modelo em anexo), de forma avulsa.

VII - Declaracio referente ao art. 9°, da Lei n.° 8.666/93.

OBS: A declaracao _do item VI devera ser entrecue ao Pregoeiro, juntamente com o

credenciamento/procuracao ¢ o Ato Constitutivo da empresa (subitens Al, A2, A3 ou A4, conforme o

caso), de forma avulsa, fora de qualquer dos envelopes, o nao atendimento desse requisito implicara na

desclassificacio da proposta.

OBS 2: Cabe ressaltar que a analise sera balizada no principio do formalismo moderado, no

qual vicios sanaveis serdo retificados em sessio, amparados pelos acordios 1211/2021 e

966/2022 TCU, visando priorizar o interesse publico e a economicidade.

A —HABILITAGAO JURIDICA

Conforme o caso consistira em:
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A.1 - registro comercial, no caso de empresa individual;

A.2. - ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando
de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por agdes, acompanhado de documentos de

eleicao de seus administradores;

A.3 - inscri¢ao do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria

em exercicio;

A.4 - decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento
no Pafs, e ato de registro ou autorizacao para funcionamento expedido pelo 6rgio competente,

quando a atividade assim o exigit.

Nota 1: Os licitantes ficam eximidos da apresentagio do documento constitutivo (contrato
social, estatuto etc.) exigido neste item, se os mesmos foram apresentados no ato de
credenciamento, salientado que, para tanto deverdo ter sido apresentados em original ou
copia autenticada por cartério, de acordo com o preceito do caputr do Artigo 32 da Lei

Federal n 8.666 / 1993 e posteriores alteragges.

Nota 2: Conforme Resolugio CGSIM n° 16/2009, para o MEI — Empresario Individual, onde
ha a exigéncia de apresentagido do contrato social, este sera substituido pelo Certificado da

Condigiao de Microempreendedor Individual - CCMEI.

B — QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

b) Balanco Patrimonial e Demonstracbes Contibeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa, mediante a
obtenciao dos indices econdémicos previstos na alinea ”’b.2” deste subitem.

b.1) Serdo considerados aceitos como na forma da Lei o Balanco Patrimonial ¢ Demonstracoes
Contabeis assim apresentados:

b.1.1) Sociedades regidas pela Lei n° 11.638/07 (Sociedade An6nima): publicados em Diario Oficial
ou publicados em jornal de grande circulagao; ou por fotocopia registrada ou autenticada na Junta

Comercial da sede ou domicilio do licitante.
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b.1.2) Sociedades por Cota de Responsabilidade Limitada (LTDA): por fotocépia do Livro Diario,
devidamente autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou em outro 6rgao
equivalente ou por fotocépia do Balango e das Demonstracdes Contabeis devidamente registrados
ou autenticados na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante.

b.1.3) Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n°123, de 14 de dezembro de
2006 — Lei das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte “SIMPLES”: por fotocépia do
Livro Diario, devidamente autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou em
6rgao equivalente ou por fotocopia do balanco e das demonstracdes Contabeis devidamente
registrados ou autenticados na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante.

b.1.4) Sociedade criada no exercicio em curso: fotocépia do Balanco de Abertura, devidamente
registrado ou autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante.

b.1.5) O Balango Patrimonial e as Demonstragoes Contabeis deverdo estar assinados por Contador
ou Técnico devidamente registrado no Conselho Regional de Contabilidade (CRC), na forma prevista
no art. 25 da Lei n® 9.295/46, com as alteracoes introduzidas pela Lei n® 12.249/10, e na forma da
Resolucao n°® 560/83 do Conselho Federal de Contabilidade (CFC), sendo certo que os Técnicos
acima referidos deverdo promover o competente registro até a data de 15/06/15, na forma da lei
vigente.

b.1.6) As sociedades empresarias enquadradas nas regras da Instrucao Normativa RFB n°787, de 19
de novembro de 2007, que institui a Escrituracdo Contabil Digital-ECD, para fins fiscais e
previdenciarios poderao apresentar o Balanco Patrimonial, em versao digital, obedecidas as normas
do paragrafo unico do art.2° da citada Instrucdo quanto a assinatura digital nos referidos
documentos, quanto a Certificagdlo de Seguranga  emitida por entidade Credenciada pela
infraestrutura de Chaves Publicas - Brasileiras-ICP-Brasil) nos termos da IN-RFB n°926, de 11 de
marco de 2009.

b.2) o valor minimo igual a 1 (um), resultantes da aplicagao das seguintes férmulas:

LG = ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO = > 10
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO
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b.2.1) A férmula devera estar devidamente aplicada em memorial de calculos juntado ao Balanco
apresentado pelo licitante. Caso o memorial nao seja apresentado, o Pregoeiro reserva-se o direito de
efetuar os calculos.

b.2.2) A empresa licitante que apresentar resultado Menor Que Um no Indice de Liquidez Geral
(ILG) podera comprovar a capacidade econémico-financeira de empresa através da demonstragao de
Capital Social ou Patrimoénio Liquido minimo correspondente a 10% (dez por cento) do valor
maximo total mensal estimado para a licitacao.

b.3) Certidao negativa de Recuperac¢ao Judicial ou Faléncia expedida pelo distribuidor (es) da sede da
pessoa juridica. As certidoes deverdo vir acompanhadas de declaracdo oficial da autoridade judiciaria
competente, relacionando os distribuidores que, na Comarca de sua sede, tenham atribuicao para
expedir certiddes negativas de Recuperacao judicial, concordatas e faléncias, ficando dispensada
apresentacao da declaragdo relacionando os distribuidotes quando se tratar de Distribuidor Unificado.
b.3.1) No caso de certidao positiva de recuperacdo judicial ou extrajudicial, o licitante deverd
apresentar a comprovacao de que o respectivo plano de tecuperacio foi acolhido/homologado pelo
juizo competente quando da entrega da documentagao de habilitagao.

b.4) Para o MEI — Empresario Individual para fins de comprovagao da Qualificagio Economica —
Financeira sera aceita a apresentacio da Declaragio Anual do Microempreendedor Individual /
Declaracao de Ajuste Anual do Imposto sobre a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF) em substitui¢ao a

exigéncia do Balango Patrimonial.

C - QUALIFICACAO TECNICA
C.1 — Declaragao de que recebeu todos e documentos necessarios para participar da licitagao e de que
tomou conhecimento de todas as informacgoes e condigoes locais para o cumprimento das obrigagdes

objeto desta licitagao.

C.2 — A qualificagao técnica dar-se-a mediante a apresentacao de Atestado de Capacidade Técnica, com
a indicacdo do petiodo de vigéncia e da comprovacio da execugao dos servigos;
C.3 — O atestado de Capacidade Técnica devera ser fornecido por pessoa juridica de direito publico ou
privado, comprovando a experiéncia na prestacao de servicos em contratos com quantitativo anual
minimo de 30% do estabelecido no anexo I, nas areas de operagao e gestio de servicos de Central de
Atendimento (Call Center).
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C.4 — Os atestados deverao indicar o periodo da prestagao de servicos; local da sua execu¢io; natureza
do objeto; quantidades executadas; caracterizagdo do bom desempenho da licitante e outros dados
caracteristicos do objeto.

C.5 — Sera admitida a soma dos atestados ou certidoes apresentadas pelas licitantes, desde que os
mesmos, sejam tecnicamente pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o
objeto da licitagdo.

C.6 — As licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas, todas as informag¢des necessarias a
comprovacao da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a
disposic¢ao, dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a contratagio, Notas Fiscais

correlatas, etc.

D - REGULARIDADE FISCAL
D.1 — Cartao de Inscricao no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou Cadastro Nacional de Pessoa

Juridica (CNPJ), conforme o caso.

D.2 — Prova de inscricao no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, conforme o caso, ou

ambos, dependendo do seu ramo de atividade.

D.3 — Prova de regularidade com a Fazenda Federal feita por meio da apresentagao de Certidao
Conjunta Negativa de Débitos ou Certidao Conjunta Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos,
emitida pela Secretaria da Receita Federal e Procuradoria-Geral da Fazenda, na forma do que dispoe a
regulamentacio federal sobre a matéria. Portaria Conjunta PGEN/SRF n. © 03/2005, que abrange
inclusive as contribui¢oes sociais previstas nas alineas “a” a “d” do paragrafo unico do artigo 11 da Lei
8.212, de 24 de julho de 1991.

D.4 — Prova de regularidade com a Fazenda Estadual feita por meio de apresentagao de Certidio
Negativa de Débito com a Fazenda Estadual, Certidao Positiva com Efeitos de Negativa ou Certidao
para nao Contribuinte do ICMS (quando emitida pela Secretaria de Fazenda do Estado do Rio de
Janeiro devera ser acompanhada, obrigatoriamente, da Certidio Negativa de Débito com a Divida
Ativa Estadual emitida pela Procuradoria Geral do Estado, conforme Resolucio do Orgio, mesmo

quando for apresentada CERTIDAO PARA NAO CONTRIBUINTE DO ICMS, conforme
determina a Resolu¢io Conjunta PGE/SER n.° 33, de 24 de novembro de 2004).
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D.5 — Em relagdo a regularidade fiscal municipal: a) para todos os licitantes sediados no Municipio de
Maricé: Certidao negativa de débitos municipais /Certidio Positiva com Efeitos de Negativa de débitos
municipais para com o Municipio de Marica. b) Para os licitantes que nao possuam qualquer inscri¢ao,
ainda que eventual, neste Municipio: Certiddo negativa de débitos municipais, expedida pelo Municipio
de sua Sede / Certidio Positiva com Efeitos de Negativa de débitos municipais. ¢) Para todos os
licitantes que possuam inscri¢ao, ainda que eventual, no cadastro mobiliario do Municipio de Marica:
Certidao negativa de débitos municipais para com o Municipio de Marica / Certiddo Positiva com
Efeitos de Negativa de débitos municipais para com o Municipio de Marica e Certidao negativa de
débitos municipais / Certidao Positiva com Efeitos de Negativa de débitos municipais, expedida pelo
Municipio de sua Sede.

D.6 — Certidao de Regularidade com o Fundo de Garantia e Tempo de Servigo (FGTS).

D.7 — Prova de Regularidade Trabalhista através da apresentagio de Certidao Negativa de Débitos
Trabalhistas ou de Certidao Positiva de débitos trabalhistas, conforme o disposto no art. 642-A, § 2° da
CLT.

10.2 - Os documentos exigidos nesta licitagdio deverdo estar em plena validade e poderio ser
apresentados em original, por qualquer processo de copia autenticada por cartério competente ou por
servidor da Prefeitura Municipal de Marica. Os que forem de emissao da propria proponente deverio
ser digitados ou impressos em papel timbrado da licitante, registrar o numero desta licitacdo e estar

datados e assinados por seu representante legal ou preposto legalmente estabelecido.

10.2.1 - A exibicao do documento original ao pregoeiro na sessao dispensa a autenticagdo em cartorio,
pois sera realizada a autenticacao das copias apresentadas no envelope de habilitagio no ato dessa
apresentacao.

10.2.2 — Os documentos originais deverdo estar em posse da licitante e NAO dentro do envelope de
habilitacio, no qual devera conter apenas as copias, uma vez que se os originais forem entregues NAO

poderio ser retirados do processo.

10.2.3 - Se os certificados e certidoes nao tiverem prazo de validade declarado no préprio documento e
nem registrados em legislacao especifica, ser-lhes-a atribuida validade de 90 (noventa) dias, contados de

sua expedicao.
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10.3 - A apresentacio do Certificado de Cadastro NAO isentara o licitante de apresentar dentro do
envelope de documenta¢iao os documentos listados na Habilitacdo Juridica e na Regularidade Fiscal,

ainda que as referidas certidoes estejam na validade na data de entrega dos envelopes.
10.4  —'Toda a documentacio corresponderd a um unico CNPJ/MF, da sede mattiz ou filial:

a) Caso a pessoa juridica tenha filial neste municipio, mas esteja autorizada a centralizar tributos e
contribui¢oes daquela sede em outro local, valera o CNPJ/MF desta;
b) Caso a pessoa juridica nio possua mattiz (sede) ou filial no municipio, prevalecera o CNPJ/MF
de sua matriz.
c) Caso a licitante venha participar pela filial, devera apresentar todos os documentos da filial e os
seguintes documentos com CNPJ da Matriz: MF da Matriz.
I — Certidao negativa de faléncia ou recuperagao judicial. — 10, b.3 e b3.1
IT — Prova de regularidade com a Fazenda Federal feita por meio da apresentagdo de Certidao
Conjunta Negativa de Débitos ou Certidao Conjunta Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos,
emitida pela Secretaria da Receita Federal e Procuradoria-Geral da Fazenda.-10. D.3
III — Certidao de Regularidade com o Fundo de Garantia e Tempo de Servico (FGTS) — 10. D.6.
IV- Prova de Regularidade Trabalhista através da apresentacao de Certidao Negativa de Débitos
Trabalhistas ou de Certidao Positiva de débitos trabalhistas. —10. D.7;
c.1) O documento apresentado com o CNPJ da Matriz ou da filial, que expressamente informe a
abrangéncia de ambas, fica dispensado de ser reapresentado.
10.5 — Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas de numeros de
documentos pertinentes a0 CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizacio do

recolhimento dessas contribuicoes.

10.6 — As documentagdes solicitadas deverdo ser apresentadas na sessio de licitagao

obedecendo a ordem descrita no edital e numerada.

11 - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS (Art. 40, VII e X, Lei N.° 8.666/93)
11.1 — No local, dia e hora previstos neste edital, em Sessao publica deverao comparecer os licitantes,
com os envelopes contendo a Documentag¢do para Habilitagao (B) e a Proposta de Pregos (A), assim

como, com declaracao de que cumpre plenamente os requisitos de habilitacio de forma avulsa.
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11.2 — Ap6s o credenciamento dos licitantes, o Pregoeiro procedera a abertura dos envelopes contendo
as Propostas de Precos, verificando, preliminarmente, a conformidade das propostas com os requisitos
estabelecidos no instrumento convocatorio, com a consequente divulgagao dos pregos cotados pelos
licitantes.

11.3 — Serdo qualificados pelo Pregoeiro, para ingresso na fase de lances verbais, o autor da proposta de
Menor Prego e aqueles que tenham apresentado propostas em valores sucessivos e superiores em até
10% (dez por cento), relativamente a de menor prego.

11.4 — Quando nio forem verificadas, no minimo, 3 (trés) propostas escritas nas condi¢coes definidas
no subitem 11.3 o Pregoeiro classificara as melhores propostas subsequentes, até o maximo de 3 (trés),
para que seus autotes participem dos lances verbais, quaisquer que sejam os precos oferecidos nas
propostas escritas.

11.5 — No caso de duas ou mais propostas apresentarem valores iguais, sera realizado sorteio para
determinacdo da ordem de oferta de lances.

11.6 — Niao podera haver desisténcia dos lances ofertados, sob pena de exclusao do certame.

11.7 — A desisténcia de apresentar lance verbal, quando convocado pelo Pregoeiro, implicara a exclusio
do licitante da etapa de lances verbais e na manutencao do ultimo preco apresentado pelo licitante para
efeito de ordenagdo das propostas.

11.8 — S6 serdo aceitos lances cujos valores sejam inferiores a0 dltimo apresentado.

11.9 — O Pregoeiro podera, motivadamente, estabelecer limite de tempo e de valor dos lances,
mediante prévia comunicagao aos licitantes e expressa men¢ao na ata da sessao.

11.10 — O Pregoeiro examinara a aceitabilidade da primeira classificada, quanto ao objeto e valor, e
decidira motivadamente a respeito.

11.11 — A licitante classificada por apresentar o Menor Prego no certame, s6 sera declarada vencedora,
depois de verificadas as demais exigéncias deste Edital.

11.12 — Se a oferta nao for aceitavel ou se a licitante nao atender as exigéncias editalicias, o Pregoeiro
examinara as ofertas subsequentes, na ordem de classificagao, até a apuracio da melhor proposta,
sendo a respectiva licitante declarada vencedora e a ela adjudicado o valor referente ao objeto deste
Edital.

11.13 — O Pregoeiro podera negociar diretamente com o licitante vencedor para que seja obtido melhor
preco aceitavel, devendo esta negociagao se dar em publico e ser formalizada em ata.
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11.14 — Da reunido lavrar-se-a Ata circunstanciada, na qual serdao registradas as ocorréncias relevantes e
que, ao final, sera assinada pelo Pregoeiro e licitantes presentes.

11.15 — Nao se considerara qualquer oferta de vantagem nao prevista no objeto deste Edital e seus
Anexos.

11.16 — O licitante vencedor ao término do certame devera apresentar nova proposta formal (por
escrito), com os valores obtidos apds os lances verbais.

11.16.1 — A proposta final do licitante vencedor, nao podera ser superior ao valor estimado para a
presente licitagao.

11.16.2 - A proposta final deve, obrigatoriamente, estar acompanhadas da Planilha de Detalhamento de
Custos Unitatios, com a indicac¢io da respectiva data-base (més/ano).

11.16.3 — Juntamente com a Proposta Detalhe, a licitante deve apresentar Planilha com a decomposi¢ao
dos custos e os valores unitarios e o total por extenso, a formatagao da dessa planilha é de livre
elaboracio da licitante.

11.17 — Os pregos estabelecidos pela empresa para pagamento deverdo considerar os custos na data de
realizacdo da licitagdo, englobando todas as despesas relativas ao objeto do contrato, bem como os
respectivos custos diretos e indiretos, tributos, remuneragodes, encargos sociais e financeiros e quaisquer
outras necessarias ao objeto desta licitagao.

11.18 — Com relagdo as Micro-Empresas ¢ Empresas de Pequeno Porte serdo observadas as regras

estabelecidas nos art. 42 a 49, da Lei Complementar 123/2006.

12. DO DIREITO DE PREFERENCIA

12.1 - Selecionada a Proposta de melhor preco ou encerrada a fase de lances, o Pregoeiro verificara a
existéncia de licitante presente e credenciado com direito de preferéncia. Existindo beneficiario e se
o valor da respectiva Proposta de Precos estiver no intervalo de até 5%(cinco por cento) superior ao
preco da Proposta classificada em primeiro lugar ser-lhe-a permitido apresentar prego inferior ao da
Proposta classificada.

12.2 - A nido apresentagao de prego pelo licitante beneficiario de preferéncia implicara na decadéncia
do direito conferido pela Legislagdo e, havendo outros licitantes beneficiarios o Pregoeiro os

convocara, na ordem de classificagdo, para o exercicio do mesmo direito.
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12.3 - Na hipétese de ndo haver oferta de preco pelos beneficiarios de preferéncia concorrentes
desta licitagao, o Pregoeiro dara continuidade ao Pregao com a Proposta de Precos originalmente
classificada em primeiro lugar, procedendo 4 abertura dos documentos de sua habilitagao.

12.4 - Os beneficiarios do direito de preferéncia, na fase da Habilitacdo, deverao apresentar todos os
documentos exigidos no Edital para efeito de comprovacao da Regularidade Fiscal, mesmo que estes
documentos apresentem alguma restricdo, consoante dispée o art43 da Lei Complementar
n°123/2006.

12.5 - Sendo o licitante beneficiario do direito de preferéncia, na fase do exame dos documentos de
habilitacdo sera observado o direito de saneamento quanto a regularidade perante 4s Fazendas,
INSS, FGTS e Justiga Trabalhista, previsto na let. Havendo irregularidades nos documentos
apresentados, o Pregoeiro concedera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, prorrogavel por igual periodo,
para a regularizacao da documentacdo apresentada de forma irregular pelo licitante beneficiario de
preferéncia.

12.5.1. O nio atendimento da regularidade dos documentos no prazo estabelecido no subitem 12.4.

implicara a inabilitacao do licitante.

13 - DOS RECURSOS

13.1 — Durante a realizacao do Certame os recursos se darao da seguinte forma:

13.1.1 — O licitante devera registrar em ata a sintese das suas razoes, sob pena de perda do direito de
recorrer, devendo obrigatoriamente apresenta-las por escrito no prazo de 3 (trés) dias uteis, forma da
Lei do Pregao.

13.1.2 — O recurso contra decisao do Pregoeiro tera efeito suspensivo;

13.1.3 — O acolhimento do recurso importara a invalidagao apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento;

13.1.4 — Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados, na PREFEITURA
MUNICIPAL DE MARICA, através do Pregoeiro e equipe de apoio, na cidade de Marica.

13.1.5 - Interposto o recurso os demais licitantes estarao desde logo intimados para apresenta
contrarrazoes no prazo de até 3 (trés) dias tuteis, que comegardo a correr do término do prazo do
recorrente.

13.2 — Caberao ainda os seguintes recursos:
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I - recurso, no prazo de 5 (cinco) dias uteis a contar da intimagao do ato:

a) anulagdo ou revogacao da licitagao;

b) indeferimento do pedido de inscri¢io em registro cadastral, sua alteragdo ou cancelamento;
¢) rescisao do contrato, a que se refere o inciso I, do art. 79, da Lei n.° 8.666/93;

d) aplicagao das penas de adverténcia, suspensao temporaria ou de multa.

II — representagao, no prazo de 5 (cinco) dias tuteis da intimagao da decisdo relacionada com o objeto
da licitaciao ou do contrato, de que nao caiba recurso hierarquico.

13.2.1 — A intimacao dos atos referidos no inciso 1, alineas "a" e "c", deste item, excluidos os relativos a
adverténcia e multa de mora, e no inciso 11, sera feita mediante publicagao na imprensa oficial.

13.2.2 — Interposto, o recurso sera comunicado aos demais licitantes, que poderdo impugna-lo no prazo
de 5 (cinco) dias uteis

13.2.3 -. O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido,
a qual podera reconsiderar sua decisdao, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, ou, nesse mesmo prazo, fazé-lo
subir, devidamente informado, devendo, neste caso, a decisio ser proferida dentro do prazo de 5
(cinco) dias uteis, contado do recebimento do recurso, sob pena de responsabilidade

13.2.4 - Nenhum prazo de recurso, representa¢ao ou pedido de reconsideragao se inicia ou corre sem
que os autos do processo estejam com vista franqueada ao interessado.

13.3 — Para que sejam asseguradas as garantias constitucionais da ampla defesa e do contraditério, sera
aceito o encaminhamento de recutrso, tempestivamente, para o e-mail maricacpl@gmail.com que serd
impresso e gerara um processo administrativo. Até o julgamento do referido recurso deve o Recorrente
encaminhar original, devidamente assinado pelo Responsavel da empresa, para que seja apensado aos

autos do Recurso, sob pena de indeferimento do mesmo.

14 — DA CONVOCACAO PARA ASSINATURA DO CONTRATO (Art. 40, II, Lei
n.°8.666/93)

14.1. A Administracao convocara regularmente o interessado para assinar o termo de contrato,
aceitar ou retirar o instrumento equivalente, dentro do prazo e condi¢des estabelecidos, sob pena de

decait o direito a contratacio, sem prejuizo das sancoes previstas no art. 81 da Lei 8.666/93.
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14.1.1. O prazo de convocagdo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado

pela parte durante o seu transcurso e desde que ocorra motivo justificado aceito pela Administragao.

14.1.2. E facultado 4 Administracdo, quando o convocado nio assinar o termo de contrato ou nio
aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo e condi¢des estabelecidos, convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classifica¢ao, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condi¢Oes
propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto aos pregos atualizados de conformidade com o
ato convocatorio, ou revogar a licitacao independentemente da cominacao prevista no art. 81, da Lei

8.666/93.

14.1.3. Decorridos 60 (sessenta) dias da data da entrega das propostas, sem convocagao para a

contratagao, ficam os licitantes liberados dos compromissos assumidos.

15 — DAS PENALIDADES (Art. 40, ITI, Lei n.° 8.666/93)

15.1 A inexecugdo do fornecimento, total ou parcial, a execucdo imperfeita, a mora na execu¢ao ou
qualquer inadimplemento ou infracdo contratual, sujeita a CONTRATADA, sem prejuizo da
responsabilidade civil ou criminal que couber, assegurado o contraditorio e a prévia e ampla defesa, as
seguintes penalidades:

a) adverténcia;

b) multa de 1% (um por cento) sobre o valor do fornecimento em atraso, por dia de atraso na
conclusao de qualquer dos prazos estabelecidos;

¢) multa de até 5% (cinco por cento) sobre o valor do Contrato, aplicada de acordo com a gravidade da
infracao. Nas reincidéncias especificas, a multa correspondera ao dobro do valor da que tiver sido
inicialmente imposta, observando-se sempre o limite de 20% (vinte por cento);

d) multa de até 20% (vinte por cento) do valor total do contrato em caso de rescisdo contratual por
culpa da CONTRATADA;

e) suspensao temporaria de participa¢do em licitacio e impedimento de contratar com a Administragao
Publica Municipal, por prazo nao superior a 02 (dois) anos;

f) declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracio Publica Municipal enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢ao ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a

propria autoridade que aplicou a penalidade, prevista na alinea anterior, que sera concedida sempre que
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o contratado ressarcir a Administracao pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sangao
aplicada, observado, quando for o caso, o disposto no art. 7.° da Lei Federal n.°10.520/02.

15.2 - A imposicio das penalidades é de competéncia exclusiva do MUNICIPIO, assegurados a ampla
defesa e o contraditério.

15.3 - A sangao prevista nas alineas b, ¢ e d do item 15.1, poderdo ser aplicadas cumulativamente a
qualquer outra.

15.4 - A aplicagio de san¢io niao exclui a possibilidade de rescisio administrativa do Contrato,
garantido o contraditério e a defesa prévia.

15.5 - A aplicagdo das sangdes previstas neste item deverdo ser aplicadas pela Autoridade, observadas as
disposicoes do Decteto Municipal n.° 158/2018.

15.6 - O prazo da suspensio ou da declaragao de inidoneidade sera fixado de acordo com a natureza e a
gravidade da falta cometida, observado o principio da proporcionalidade.

15.7 - Os valores das multas serdao deduzidos da garantia prestada, caso esta tenha se verificado. Caso
esta ndo tenha se verificado ou sendo insuficiente, sera promovido desconto correspondente sobre o
primeiro documento de cobrancga apresentado pela CONTRATADA apds a aplicagio da sangao,
permanecendo o desconto sobre 0s pagamentos sucessivos até completa quitagao.

15.8 — A multa prevista no item 15.1 nao tem cardter compensatorio, porém moratéria, € seu
pagamento nao eximira a Contratada da tesponsabilidade pelas perdas e danos ou prejuizos decorrentes
das infracoes cometidas.

15.9 — Os valores devem ser recolhidos a favor da PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA, em
sua Tesouraria, no prazo de 10 (dez) dias tuteis, a contar da notificacao escrita, podendo a PMM
desconta-los das faturas por ocasido de seu pagamento, se assim julgar conveniente, e até mesmo
cobra-los executivamente em juizo.

15.10 - Cabera recurso no prazo de 05 (cinco) dias uteis, contra a aplicacao das multas, na forma do

artigo 109 da Lei 8.666/93.

16 — DA IMPUGNACAO
16.1 — Qualquer cidadao é parte legitima para impugnar edital de licitagdo por irregularidade na
aplicacdo da Lei n.° 10.520/02 e da Lei n.° 8.666/93, devendo protocolar o pedido até 5 (cinco) dias

uteis antes da data fixada para a abertura dos envelopes de proposta de prego, devendo a
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Administragdo julgar e responder a impugnagao em até 3 (trés) dias uteis, sem prejuizo da faculdade
prevista no § 1° do art. 113, da lei supracitada.

16.2 — Decaira do direito de impugnar os termos deste edital perante a administragao o licitante que
nao o fizer até o segundo dia util que anteceder a abertura dos envelopes com as propostas. Apos esse
prazo, a comunicacao de falhas ou irregularidades que viciariam este edital, ndo tera efeito de recurso.
16.3 — A impugnacio feita tempestivamente pelo licitante ndo o impedira de participar do processo
licitatério até o transito em julgado da decisdo a ela pertinente.

16.4 — A inabilitacao do licitante importa preclusao do seu direito de patticipar das fases subsequentes.
16.5 — As impugnagOes interpostas deverao ser protocoladas junto a Comissio Permanente de
Licitagao, que fornecerd ao licitante recorrente o nimero do processo administrativo, gerado para

julgamento da impugnacao, para que o recorrente acompanhe o tramite processual.

17 - DA HOMOLOGACAO E ADJUDICACAO

17.1. Uma vez proferido o julgamento pela Comissao, decorrido 7 albis o prazo recursal, a Comissao
Permanente de Licitagdio encaminhara o processo a Autoridade Superior para adjudicagio e
homologacao.

17.2. Até a data da assinatura do Contrato, podera ser eliminado da licitagao qualquer participante que
tenha apresentado documento ou declaracio incorreta, bem como aquele cuja situagdo economico-
financeira tenha se alterado apds o inicio do processamento do pleito licitatorio, prejudicando o seu
julgamento.

17.3 - Nos termos do art. 62 da Lei n° 8.666/93, o presente edital e seus anexos e a proposta do
adjudicatario serdo partes integrantes da nota de empenho de despesa, a qual substituira o

instrumento de contrato.

18 = DO PAGAMENTO (Art. 40, XIV, Lei n.” 8.666/93)

18.1. Os pagamentos devidos a CONTRATADA serao efetuados através de crédito em conta
corrente, em banco e agéncia, informados pela mesma até a assinatura do “Termo de Contrato”.

18.2. O pagamento se efetivara apos a regular liquidacao da despesa, a vista de fatura apresentada pelo
contratado, atestada e visada por, no minimo, 02 (dois) servidores do 6rgao requisitante.

18.3. O pagamento se realizara mediante encaminhamento de pedido préprio, observado o disposto
no Dectreto Municipal n.° 158/2018.
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18.3.1. O prazo para pagamento é de até 30 (trinta) dias, contados da efetiva prestagdo do servico
mensal, data final de adimplemento de cada parcela, nos termos da letra “a’, do inciso XIV, do art. 40,
da Lei n.° 8.666/93, mediante apresentacio pela CONTRATADA, a repatticio competente, da nota
fiscal, previamente atestada por dois servidores que nio o ordenador de despesas, designados para a
fiscalizacao do contrato.

18.3.2. Caso se faga necessaria a reapresentacao de qualquer fatura por culpa da CONTRATADA, o
prazo de 30 (trinta) dias ficara suspenso e reiniciar-se-a a contar da data da respectiva reapresentagao.
18.3.3. Ocorrendo atraso no pagamento das obrigacdes e desde que este atraso decorra de culpa do
Municipio, o valor devido sera acrescido de 0,1% (um décimo por cento) a titulo de multa, além de
0,033% (trinta e trés milésimos por cento), por dia de atraso, a titulo de compensacao financeira, a
serem calculados sobre a parcela devida.

18.3.4 O pagamento do actéscimo a que se refere o item anterior sera efetivado mediante autorizagao
expressa do Chefe do Executivo, em processo proprio, que se iniciard com o requerimento da
CONTRATADA dirigido ao Gabinete do Prefeito.

18.4. Os precos que vierem a ser contratualmente pactuados serdo irreajustaveis pelo periodo de 12
(doze) meses, a contar da data base utilizada para formulagao das propostas. Os eventuais reajustes,
apos o prazo citado, s6 poderao ocorrer em periodicidade anual, conforme variagao do IPCA,
levando em consideracao a data base estipulada na proposta.

18.5 — A revisdo dos valores podera ser realizada a qualquer tempo, a fim de assegurar a manuten¢ao
do equilibrio econémico-financeiro, desde que devidamente justificada nos termos do art. 65, da Lei

Federal n.° 8.666/93.

19 — DAS DISPOSICOES GERAIS (Art. 40, VIII, Lei n.° 8.666/93)
19.1 - A Licitagao a que se refere este Edital podera ser adiada ou revogada por razdes de interesse
publico decorrente de fato devidamente comprovado, ou anulada, sem que caiba aos licitantes qualquer
direito a reclamacio ou indenizacio por esses motivos, ressalvado o disposto no Paragrafo Unico, do
art. 59 da Lei n. © 8.666/93, no ultimo caso.
19.2 - Ocorrendo decretagao de feriado, ponto facultativo ou outro fato superveniente de carater
publico que impeca a realizacao deste Certame na data marcada, ficard o mesmo automaticamente
prorrogado para o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario, independente de nova
comunicagao, salvo aviso expresso do Pregoeiro e Equipe de Apoio em contrario.
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19.3 — O Edital e seus anexos, assim como maiores informacoes e esclarecimentos de duvidas de
interpretagao deste Edital, poderdo ser obtidas e dirimidas junto ao Pregoeiro e respectiva Equipe de
Apoio, até um dia util antes da realiza¢ao do Certame.

19.3.1 — Os interessados em retirar o Edital deverdo entregar CD-RW (virgem) a Comissao Permanente
de Licitagao.

19.3.2 - Informagdes e esclarecimentos relativos a Licitagdo devem ser adquiridas junto a Comissio
Permanente de Licitagdo, situado na Rua Alvares de Castro, n° 346, térreo, no horatio de 9:00 as 17:00,
ou pelo telefone 2637-2052, ou maricacpl@gmail.com

19.4 - Se os certificados e certidées ndo tiverem prazo de validade declarado no préprio documento e
nem registrados em legislacao especifica, ser-lhes-4 atribuida validade de 90 (noventa) dias, contados de
sua expedicao.

19.5 — Os proponentes sao responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitacao. Portanto, a constatacao, a qualquer tempo, de
adulteragdo ou falsificagio dos documentos apresentados, ensejara, apos  regular processo
administrativo, a adog¢ao imediata da aplicacao da pena de suspensao temporaria do direito de licitar e
contratar com a Administragao Publica pelo periodo de até 02 (dois) anos, independentemente das
demais sanc¢Oes previstas em Lei.

19.6 — Considerar-se-a domicilio ou sede da licitante o lugar onde esta mantém seu estabelecimento
mattiz.

19.7 — As licitantes devem ter pleno conhecimento dos elementos constantes do presente Edital e seus
Anexos, nio podendo alegar, posteriormente, qualquer desconhecimento quanto as condigoes
estabelecidas, como elementos impeditivos ao perfeito cumprimento do contrato.

19.8 — E facultado a0 Pregoeiro ou a Autoridade superior, em qualquer fase da licitacao, promover
diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucao do processo, vedada a inclusdao posterior
de documento ou informagao que deveria constar no ato da sessio publica.

19.9 — Os proponentes assumirao todos os custos de preparagao e apresentagao de suas propostas, nao
cabendo 2 PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA responsabilidade por qualquer custo,
independentemente da condugdo ou do resultado do processo licitatério.

19.10 — Apés a apresentagao da proposta, nao cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente de

fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro ou pela Autoridade superior.
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19.11 — O proponente que vier a ser vencedor do certame, se contratado, ficara obrigado a aceitar, nas
mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou supressOes que se fizerem necessarios, em até 25%
(vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

19.12 — As normas que disciplinam este pregao serdo sempre interpretadas em favor da ampliagao da
disputa entre os interessados, sem comprometimento da seguranga do futuro contrato e do fiel
cumprimento da lei.

19.13 — A critério do Pregoeiro, poderio ser relevados erros ou omissoes formais, de que niao resultem
prejuizo para o atendimento das propostas.

19.14 — As disposicoes estabelecidas neste edital poderdo ser alteradas, observadas as disposi¢oes do
artigo 21, da Lei n° 8.666/93.

19.15 — O recebimento dos envelopes nao gera nenhum direito para a licitante perante a
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA.

19.16 — As decisGes do Pregoeiro serdo consideradas definitivas somente apés a sua homologacao e
adjudicacao pelo Secretario Requisitante.

19.17 — Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados na sede da
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA.

19.18 — Fica assegurado a PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA sem que caiba aos licitantes
indenizacao:

19.18.1 — adiar a data da abertura da presente licitacio, dando disso conhecimento aos interessados,
com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas, exceto em Caso Fortuito ou de Forca Maior,
quando o prazo citado nao sera observado.

19.19 — Qualquer pedido de esclarecimento em relagio a eventuais duvidas na interpretacio do
presente edital e seus anexos, ou ainda, quanto a formulagdo das propostas, devera ser encaminhado,
por escrito, a0 Pregoeiro.

19.20 — Os prazos previstos neste Edital serao contados conforme artigo 110 da Lei n° 8.666/93.

19.21 — As empresas que nao obedecerem, rigorosamente, as exigéncias do Edital, serdo
inabilitadas/desclassificadas, ressalvadas as hipdteses de vicios de menor complexidade sanaveis
conforme o caso.

19.22 — A participa¢do das empresas interessadas nesta licitagao implicara o total conhecimento das
condigdes estabelecidas neste edital e em seus anexos, bem como das normas legais e regulamentares
que regem a matéria, ficando consignado que na hipétese de ocorréncia de casos omissos, estes serao
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solucionados 2 luz das disposi¢des contidas na Lei Federal n® 8.666/93 e alteragbes posteriores, na Lei
Federal n® 10.520/2002, no Decteto Municipal competente e demais normas pertinentes a espécie, pelo
Pregoeiro e Equipe de Apoio, tendo sua decisdo ratificada pela Autoridade superior através da
Homologagao.

19.23 — No caso da sessao do pregao vir a ser, excepcionalmente, suspensa antes de cumpridas todas as
suas fases, os envelopes, devidamente rubricados no fechamento, ficardo sob guarda do Pregoeiro, e
serdo exibidos, ainda lacrados e com as_rubricas, aos participantes, na sessio marcada para o
prosseguimento dos trabalhos.

19.24 — O Pregoeiro mantera em seu poder os envelopes de habilitacao dos demais licitantes até a
formalizagao do contrato com o adjudicatario, devendo os licitantes retira-los até 05 (cinco) dias apos a
publicagdo do extrato do contrato no Jornal Oficial do Municipio, sob pena de inutilizacio dos
documentos contidos.

19.25 — Os casos omissos serdo resolvidos pelo Pregoeiro com auxilio da Equipe de Apoio.

19.26 - Nao sera permitida a subcontrataciao, tendo em vista nao ter havido solicitagao expressa da

Secretaria Requisitante.

19.27 — E vedada a substituicio do representante da empresa junto a Comissao Permanente de

Licitagao em qualquer fase da licitacio a ndo ser em caso de for¢a maior devidamente comprovado.

19.28 — A empresa deve obrigatotiamente, de acordo com o art. 7°, da Lei n.° 8.666/93, cumptir o
determinado no projeto bisico/termo de referéncia e memorial desctitivo assim como, obsetrvar o

comprometimento do desembolso previsto no cronograma fisico-financeiro com o realizado.

19.29 — Constituem anexos deste Edital:

ANEXO I
A — Planilha de Valores e Quantitativos e Unitarios

B - Propostas-Detalhe

ANEXO II — Modelo de Declaracoes:

A- Modelo de Declaracio de Atendimento aos Requisitos de Habilitacao
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B- Carta de Credenciamento para participar de licitagdes

C- Modelo de Declaracio para fins do disposto do inciso V do Artigo 27 da Lei n° 8.666/93

D- Modelo de Declaracgio referente ao art. 9° da Lei n.° 8.666/93.

E- Modelo de declaragio de que recebeu todos os documentos e informagdes necessarios para

participar da licitagao.

ANEXO III:

A- Termo de Referéncia da Secretaria

ANEXO IV:

Minuta do Contrato

20 — DISPOSICOES FINAIS

20.1 — A empresa vencedora devera obtigatoriamente, de acordo com o art. 7°, da Lei n.° 8.666/93,
cumprir o determinado no Projeto Basico/Termo de Referéncia, assim como, observar o
comprometimento do desembolso previsto no cronograma fisico-financeiro com o realizado.

20.2 - Se houver divergéncia entre 0 Termo de Referencia e o Edital, devera ser considerada a clausula
do edital.
21- FORO

21.1 - Fica eleito o foro do Municipio de Marica para dirimir quaisquer questoes ou controvérsias

oriundas da execugao desta licitagao, com renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Marica, de de 2022.
IGOR CORREA
Ouvidoria Municipal
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A - PLANILHA DE VALORES E QUANTITATIVOS UNITARIOS

Quant.
Valor
Item Especifica¢ao Unid. | de Valor Total
Unitario
meses
Contratacdo de empresa especializada na
prestacdo de servicos técnicos de Call Center,
incluindo a implantacgdo, operacionalizagéo,
01 | manutencdo e gestdo da Central de atendimento ao | 24.895 | 12 |R$ 6,12 |R$ 1.828.288,80
cidaddo, para atender as necessidades do
Municipio de Marica relativas ao nucleo de
atendimento da Ouvidoria Municipal.
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B - PROPOSTA-DETALHE

ESTADO DO RIO DE JANEIRO
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA PREGAO PRESENCIAL N.° 23/2022
A Realizar-se em

Comissao Permanente de Licitacao Processo:

PROPOSTA DETALHE

A firma ao lado mencionada propée Prestar Servico ao

Municipio de Marica, pelos precos abaixo assinalados, CARIMBO DO CNP]J

obedecendo rigorosamente as condigoes estipuladas

constantes do EDITAL n.° 23/2022

Quant.
Valor |Valor
Item Especificagiao Unid. | de
Unitario |Total
meses

Contratacdo de empresa especializada na prestacédo de
servicos técnicos de Call Center, incluindo a implantacgéo,
operacionalizagdo, manutencgéo e gestdo da Central de
01 _ N \ _ 24.895| 12
atendimento ao cidaddo, para atender as necessidades do

Municipio de Maricé relativas ao nacleo de atendimento da

Ouvidoria Municipal.

OBS: Deve ser colocado dentro do envelope de Proposta de Precos uma via da Proposta
impressa € um CD contendo arquivo do Word e Excel com a Proposta devidamente
preenchida, em teor igual ao da impressa.

OBS: Deve ser colocada na Proposta a marca do produto ofertado.

OBS: A licitante vencedora devera apresentar a proposta final observando os itens 11.16,
11.16.1 e 11.16.2.

OBS: Os valores unitarios dos itens NAO podem ser acima do valor estimado constante na planilha
orcamentaria, SOB PENA DE DESCILASSIFICACAOQ, salvo nas hipoteses da clausula 8.2.1
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OBS: Havendo divergéncia entre as descrigdes e as marcas exemplificativas deverdo prevalecer as

descri¢oes dos objetos.

Em, de de 2022,
N° de Inscricio Municipal ou Firma Proponente (Assinatura)
Estadual
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ANEXO II - DECLARACOES

A - MODELO DE DECLARAGCAO DE ATENDIMENTO AOS REQUISITOS DE
HABILITACAO

Ref.: Licitagao na modalidade pregio n°® 23/2022

A v B (empresa licitante), inscrito no CNPJ n............. , por intermédio de seu
representante  legal  0(a)  St(@).cciiiiiiiiiiniiiinen , portador(a) da Carteira de Identidade
NOutererreereereeeeeeeesans e do CPF N0 ..cccevevveveeereneene. , para fins do disposto no inciso VII do art. 4° da Lei

Federal no 10,520, de 17 de julho de 2002, DECLARA que cumpriu plenamente os requisitos de

habilita¢ao exigidos para participagao da licitagao na modalidade pregio referida em epigrafe.

Local, em de de

(representante legal)

Observacoes:

1 — Esta Declaracao devera ser confeccionada em papel timbrado da empresa e assinada pelo seu
representante legal ou mandatario.
2 — Esta declaragao devera ser apresentada de forma avulsa, fora de qualquer dos envelopes (Proposta

de Precos ou de Habilitacio).
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B - MODELO DE DECLARACAO DE CREDENCIAMENTO

EDITAL DE PREGAO PRESENCIAL N° 23/2022

CARTA DE CREDENCIAMENTO (modelo)

(local), de de 2020

A
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA = RJ

Ao Pregoeiro,

Pela presente, fica credenciado o Sr. , portador da Cédula de Identidade
n° ,expedidaem _ /_ /e CPFn° , para representar a empresa

, inscrita no CNPJ n° ,n0 Pregion® /| a ser realizada
em __ /_ /| nessa Prefeitura, as ___ horas, podendo, para tanto praticar todos os atos

necessarios, inclusive poderes para formular ofertas e lance de precos, prestar esclarecimentos, receber

notifica¢oes, interpor recursos ¢ manifestar-se quanto a desisténcia de interp6-los.

Atenciosamente,

Assinatura do representante legal

Observacoes:

1 — A carta de Credenciamento devera ser confeccionada em papel timbrado da empresa, assinada pelo
seu representante legal, com poderes para constituir mandatario.

2 — HEsta Carta devera ser apresentada de forma avulsa, fora de qualquer dos envelopes (Proposta de

Precos ou de Habilitacio).
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C - MODELO DE DECLARACAO PARA FINS DO DISPOSTO NO INCISO V DO
ARTIGO 27 DA LEI N° 8.666/93

Ref.: (identifica¢ao da licitagao)

junho de 1993, acrescido pela Lei no 9.854, de 27 de outubro de 1999, que nao emprega menor de

dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre (assinalar com “x”, conforme o caso):

() ndo emprega menor de dezesseis anos.

() emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢ao de aprendiz () .

Local, em de de

(representante legal)

OBSERVACOES:

1 — Esta Declaracao devera ser confeccionada em papel timbrado da empresa e assinada pelo seu

representante legal ou mandatario.

Rua Alvares de Castro, n.° 346, Pago Municipal, térreo - Centro — Marica/R]J. 696
Tel. (21) 2637-2052 — Ramal 329/332
e-mail: maricacpl@gmail.com


file://///dadosfme/dadosfmeLEISL8666cons.htm%23art27v
file://///dadosfme/dadosfmeLEISL8666cons.htm%23art27v

ESTADO DO RIO DE JANEIRO i Prefeitura Municipal de Maricéa
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA Processo Nimero 4358/2021
OUVIDORIA MUNICIPAL Data do Inicio 19/04/2021
Folha
697
Rubrica

D - MODELO DE DECLARACAO PARA FINS DO DISPOSTO NO ARTIGO 9° DA LEI N°
8.666/93

N (empresa licitante), inscrito no CNPJ n°................... , bem como seu
representante legal, o(a) St(a).....cceccurreerirnrreeiirnnnnen. , portador(a) da Carteira de Identidade
0 10 YOS € do CPF N0 ...ceuuvvvnnevnnnennnns , DECLARAM nio ser:

I - o autor do projeto, basico ou executivo, pessoa fisica ou juridica;

II — no caso de empresa, isoladamente ou em consércio, responsavel pela elaboragao do projeto

basico ou executivo;

IIT - no caso da empresa, isoladamente ou em consorcio, ser a autora do projeto, dirigente,
gerente, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto ou

controlador, responsavel técnico ou subcontratado;

IV - servidor ou dirigente de 6rgao ou entidade contratante ou responsavel pela licitagao.

Local, em de de

(representante legal)

OBSERVACOES:

1 — Esta Declaracao devera ser confeccionada em papel timbrado da empresa e assinada pelo seu

representante legal ou mandatario.

Rua Alvares de Castro, n.° 346, Pago Municipal, térreo - Centro — Marica/R]J. 697
Tel. (21) 2637-2052 — Ramal 329/332
e-mail: maricacpl@gmail.com



ESTADO DO RIO DE JANEIRO i Prefeitura Municipal de Maricéa
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA Processo Nimero 4358/2021
OUVIDORIA MUNICIPAL Data do Inicio 19/04/2021
Folha
698
Rubrica

E - MODELO DE DECLARACAO DE QUE RECEBEU TODOS OS DOCUMENTOS E
INFORMACOES NECESSARIOS PARA PARTICIPAR DA LICITACAO

Ref.: (identificacao da licitacao)

(nome da empresa), inscrita no CNPJ n° , sediada

(endereco completo), declara, sob as penas da lei, que

recebeu todos os documentos necessarios para participar da licitagao e de que tomou conhecimento

de todas as informagoes e condi¢oes locais para 0 cumprimento das obrigacGes objeto desta licitagao.

Local e data

assinatura do representante legal

Observacgoes:
1 — Esta Declaracao devera ser confeccionada em papel timbrado da empresa e assinada pelo seu

representante legal ou mandatario.
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ANEXO III

A - Termo de Referéncia

SINTESE DO TERMO DE REFERENCIA

OBJETO
Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos de Call Center,

A | incluindo a implantacdo, operacionalizacdo, manutencao e gestdo da Central de atendimento
ao cidadao, para atender as necessidades do Municipio de Maricé relativas ao ndcleo de
atendimento da Ouvidoria Municipal.
VIGENCIA

B | A vigéncia da presente contratacdo sera de 12 (doze) meses a contar da assinatura do
contrato.

c VALOR ESTIMADO
R$ XXXXXXXXXXXXXX
EMPREITADA:
(X) Menor Preco Global () Menor Preco Unitario

D
ADJUDICACAO DO OBJETO: (X) Global ( ) Itens Agrupados (Necessidade
verificagdo dos pre¢os unitarios)
LOCAL DE EXECUCAQ

. A execucdo dos servicos sera no Municipio de Marica— RJ, mediante Ordem de Servico
emitida pela Ouvidoria Municipal, informando o local, data e hora para a execucao do
servigo, conforme disposto no presente Termo de Referéncia.

. UNIDADE RESPONSAVEL
Ouvidoria Municipal
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TERMO DE REFERENCIA

DO OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos de Call Center,
incluindo a implantacdo, operacionalizacdo, manutencdo e gestdo da Central de Atendimento ao
Cidadéo, para atender as necessidades do Municipio de Marica relativas ao nucleo de atendimento

da Ouvidoria Municipal.

JUSTIFICATIVA

2.1. A contratacdo dos servigos, objeto do presente Termo de Referéncia, tem como premissa
ofertar atendimento nas areas de teleatendimento ao cidaddo de Marica, considerando que, nos
dias atuais, a busca por informacédo confiavel, precisa e mais agil, vém ocasionando um aumento
consideravel da demanda por servicos nao presenciais como forma de complementacdo ou até
mesmo substituicdo do presencial.

2.2. Estasolugédo agiliza o tempo de atendimento, unifica processos e diminui custos, facilita a
vida do cidaddao e mantém uma boa imagem da instituicdo, uma vez que agregam varias acdes em
um s6 ambiente.

2.3. Dessa forma, a Prefeitura de Marica vem criando alternativas, que integrem informacoes ja
existentes, agregando valor no atendimento aos municipes. Aprimorando a velocidade na
comunicacdo, possibilitando ao cidadao, escolher, aquele que melhor atenda as suas expectativas.
2.4. E neste contexto, que a contratacdo do servico objeto do presente termo se faz necessaria,
uma vez que, tera como meta auxiliar os servidores que executam  tarefas operacionais,
proporcionard maior divisdo de tarefas, considerando que certos servicos dispensa o atendimento
presencial, melhorando a qualidade e a produtividade, por conta da maior quantidade de pessoas
atendidas num menor periodo de tempo.

2.5.  Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos legais constituindo-se em
atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia do 6érgao,
necessarios ao bom funcionamento dos setores envolvidos, com fun¢des ndo inerentes as

atribuicdes de cargos de seu quadro de servidores.
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2.6. Nesse sentido, verifica-se uma tendéncia da Administragdo Pdblica em reconhecer a
importancia da realizagdo de determinadas atividades por empresas especializadas que oferecam
solugdes completas e otimizadas.

2.7. O atendimento através de uma central de atendimento reduzird a necessidade de
deslocamento dos cidaddos as unidades, pois, oferecera conveniéncia, praticidade, facilidade e

centralidade no acesso as informagdes publicas.

2.8. As especificidades do objeto caracterizam-se pela multidisciplinaridade de competéncias,
informacdes e servicos que compdem o portfélio do Governo Municipal. As complexas atividades
alcangcam agdes publicas obrigatérias nas diversas areas do Municipio que necessitam de padrdes
de interoperabilidade e de disponibilidade de servi¢os, combinado com o cuidado e delicadeza da
Administracdo Publica no tratamento de dados que exigem muitas vezes sigilo de informacdes e

grande aparato de seguranca da informacao.
ESPECIFICACAO DO OBJETO

3.1. Central de Atendimento ao Cidaddo - Canais de Comunicacdo e Topicos de

Atendimento

3.1.1. A Central de Atendimento utilizara os seguintes canais de comunicacao:

3.1.1.1.Telefone (teleatendimento ativo, receptivo e multimeios);

3.1.1.2.Sistemas de informac6es do Municipio de Maricg;

3.1.1.3.Sistema de Atendimento via chat;

3.1.1.4.Correio eletrénico;

3.1.1.5.Sistema informatizado de consultas, no padrdo web, via internet;

3.1.1.6.Linhas telefénicas diretas complementares necessarias aos servicos de atendimento,

incluindo solucéo para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

DESCRICAO DOS SERVICOS
4.1.1. A Contratada devera disponibilizar na Central de Atendimento todas as condicOes
operacionais necessarias para relacionamento com usuarios e gestdo do atendimento, conforme
quadro demonstrativos dos servigos abaixo descrito:
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SERVICOS DE IMPLANTAGAO, OPERAGCAO E MANUTENGCAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

AO CIDADAO
ITEM DESCRICAO UNIDADE | QTD. QUANT. QUANT.
MENS MESES TOTAL
AL ANUAL
1 Implantacéo e inicio da operacdo da Central Més - 1 -
de Atendimento (fisica, mobiliaria e outros,
na forma do item 4.15)
2 Servigo de Atendimento (Teleatendimento | UPA/més 18 11 198
receptivo/ativo e Atendimento Multimeios)
3 Servico de Disponibilizacdo de URA, Més 1 12 12
Implementacdo e Manutencdo Continua da
Arvore de Voz e Fluxos de Atendimento.
4 Servico de Elaboragcdo, Confeccdo e Més 1 12 12
Gerenciamento de Relatdrio.
5 Servigo de Monitoria de Qualidade Més 1 12 12
4.2. Teleatendimento Eletrénico _por Unidade de Resposta Audivel - URA

Implementacdo de URA e Manutencdo Continua da Arvore de Voz e Fluxos de Atendimento

4.2.1. E considerado atendimento eletronico por URA aquele no qual o usuéario ouve a

vocalizacéo das opgdes disponibilizadas no menu inicial da URA, sendo ou ndo direcionado para

o atendimento humano. E caracterizado pelo fornecimento de teleatendimento eletrénico receptivo

de chamadas, por meio de mensagem gravada que expressa uma informacao técnica a respeito dos
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assuntos afetos a CONTRATANTE, utilizando equipamento de URA, a ser disponibilizado pela
Contratada, com portas de URA como canais de entrada, com programacgdo e manutencdo do
fluxo de navegacédo utilizando a arvore de voz de atendimento disponibilizada conforme descrito
neste Termo de Referéncia. A Contratada devera:

a. Manter o servico de atendimento eletrénico por URA em funcionamento durante 24 horas
por dia, todos os dias da semana, incluindo sébados, domingos e feriados,
ininterruptamente;

b. Distribuir as chamadas direcionadas para o atendimento humano por meio do DAC —
Distribuidor Automético de Chamadas integrado com a URA;

c. Garantir que o0 atendimento eletronico pela Unidade de Resposta Audivel — URA
correspondente as consultas automatizadas, seja realizado de forma que o cidad&o input as
informacdes solicitadas pelo sistema, discando-as a partir de teclado telefénico;

d. Possibilitar a realizacdo de consultas automatizadas a banco de dados no atendimento
eletronico, para acesso aos servicos e sistemas da CONTRATANTE;

e. Possibilitar a realizagdo de pesquisa de satisfacdo ao final de cada ligacdo atendida, com

digitacdo da percepcao de satisfagdo, por exemplo: de 0 (muito insatisfeito) até 5 (muito
satisfeito).

4.2.2. O atendimento eletronico com consulta automatizada a banco de dados revistos na Arvore

de Voz somente serd iniciado pela Contratada mediante solicitacdo prévia da Contratante.

4.2.3. A Contratada devera dispor de um conjunto de mensagens prévias, pré-gravadas, que

poderdo ser solicitadas para disponibilizacdo na URA por um periodo definido, conforme

solicitado pela CONTRATANTE. A CONTRATANTE avisard a Contratada com antecedéncia

minima de 05 (cinco) dias, sobre a disponibilizagdo e publicacdo da mensagem na URA, bem

como o periodo que a mensagem ficara ativa na URA. O texto de todas as mensagens prévias sera

fornecido pela CONTRATANTE.

4.2.4. A Arvore de Voz inicial ser4 fornecida pela CONTRATANTE na data de assinatura do

contrato. A Contratada devera executar as seguintes atividades:

a. Realizar todas as gravacdes fraseoldgicas da Arvore de Voz a ser implementada na URA

em estudio, devendo, antes de colocadas em producdo, serem submetidas a apreciagdo e
homologacgéo da Contratante;

b. Rever a arvore de voz periodicamente, de modo a buscar novas formas de deciséo;
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c. Utilizar frases concisas e objetivas e apresentd-las 8 CONTRATANTE para verificacdo e
homologacéo antes da publicacéo;

d. Manter os trechos de voz com nivel de qualidade, sem cortes, interrupcdes ou oscilacdes
de volume;

e. Realizar todas as alteragBes solicitadas pela contratante na Arvore de Atendimento em
producdo, incluindo modificagdes de mensagens existentes, inclusdo de novas mensagens,
exclusdo ou substituicdo de mensagens, inclusdo de novos itens de navegacao, alteracéo da

programacéo do fluxo de navegacédo ou outras modificagdes solicitadas.

4.3. Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo

43.1. A Central de Atendimento, por meio do servico de teleatendimento humano
receptivo/ativo, prestard atendimento ao usuario inicialmente sobre os topicos listados no item
“Canais de Comunica¢do e Toépicos de Atendimento”. E considerado atendimento receptivo
aquele que passa pela URA e em seguida é atendido por um teleatendente. O atendimento ativo é
aquele que o teleatendente efetivamente consegue entrar em contato com o cidadao usuério para
repassar a informacdo, realizar campanhas institucionais ou pesquisas de satisfacdo, conforme
descrito neste topico. A prestacdo dos servicos de teleatendimento envolve a execucdo, pela
Contratada, das seguintes atividades:

a. Realizar o atendimento telefénico e registro de solicitagdes, pedidos de informacdes,
solicitacBes, duvidas, sugestbes, reclamacbes e dendncias dos usuarios, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos e aos bancos
de dados disponibilizados pela CONTRATANTE e prestando os esclarecimentos de
acordo com os roteiros de atendimento que serdo desenvolvidos em conjunto com a
CONTRATANTE;

b. Realizar atendimento receptivo humano a aplicativos, prestando orientacdo atendimento de
como os usuarios devem utilizar os sistemas corporativos da Prefeitura Municipal, além de
outros aplicativos de acordo com a demanda;

c. Registrar todos os atendimentos realizados, especificando cada assunto abordado pelos

cidadaos usuarios;
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Registrar e encaminhar a equipe técnica da Ouvidoria Municipal, as ocorréncias que nédo
tiverem solugdo imediata (cujas informagfes ndo constem nos roteiros ou recomendem
registro de ocorréncia);

Executar teleatendimento ativo com solicitacdo prévia da Ouvidoria Municipal para
fornecimento de informacbes sobre servigos da contratante, projetos de campanhas
institucionais, pesquisa de satisfacdo e outras aplicagOes solicitadas e aprovadas pelas
unidades especificas da Ouvidoria Municipal, de acordo com parametros a serem
estabelecidos pela contratante e por meio da utilizacdo de dados cadastrais e roteiros

previamente elaborados, com elaboracéao de relatorios de acompanhamento dos projetos.

Servico de Atendimento Multimeios

4.4.1. A Central de Atendimento, por meio do atendimento multimeios, prestara este servico ao

usuario, inicialmente sobre os topicos listados no item “Canais de Comunicacao e Topicos de

Atendimento”.

4.4.2. E considerado atendimento multimeios aquele no qual o atendente recebe a mensagem

pelos sistemas de informacGes do Municipio de Marica pelo chat ou por outros canais e finaliza a

mensagem com resposta adequada ao questionamento do cidaddo usuario, sem que haja

devolucdo/reativacao, por parte da Ouvidoria Municipal para correcao de contetdo.

4.4.3. A prestacdo dos servigos de atendimento multimeios envolve a execucgéo, pela Contratada,

das seguintes atividades:

a. Realizar o atendimento receptivo e ativo, utilizando varias midias ou canais de

relacionamento (Sistema de Atendimento, chat, etc.) obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados
disponibilizados pela CONTRATANTE;

Registrar e encaminhar a equipe técnica da Ouvidoria Municipal ocorréncias por meio do
sistema de mensagens, para as demandas cujas informagdes ndo constem nos roteiros ou

base de conhecimento;

c. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento prestado;

d. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento multimeios.
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4.5. Servico de Elaboracdo, Confeccdo e Gerenciamento de Relatorio

4.5.1. E caracterizado pelo fornecimento de relatorios extraidos da plataforma de comunicagio
(URA/DAC) e disponibilizados via Internet para a Contratante.

4.5.2. A Contratada devera fornecer um Sistema de Gerenciamento de Relatdrios orientado ao
objeto, que permita a equipe técnica da Ouvidoria Municipal ou outros por ela indicados, a
qualquer momento, através de acesso a Internet, montar relatérios gerenciais do servico de acordo
com a necessidade apresentada.

4.5.3. Todos os campos da base de dados deverdo ser disponibilizados, de modo que seja
possivel a contratante filtrar os dados da maneira que julgar conveniente, com a opc¢do de gerar
graficos e/ou exportar para formato de planilha eletronica.

45.4. A Contratada devera disponibilizar os relatorios da plataforma via Internet, contendo
informagdes de desempenho dos atendimentos realizados e apresentando indicadores que
permitam a contratante a gestdo das informacgdes contidas nas chamadas e atendimentos,
permitindo assim o diagnostico da situacdo por navegacdo e mantendo a qualidade do servico. Os
relatérios deverdo atender as necessidades de localizagdo das demandas, 0 mapeamento dos fluxos
e de sua intensidade, entre outros aspectos, no intuito de subsidiar as acGes e politicas de
atendimento de forma descentralizada.

4.5.5. Os dados para geracdo dos relatorios deverdo estar disponiveis em tempo real, sendo aceito
um atraso de no maximo 30 (trinta) minutos.

456. A Contratada devera apresentar os resultados para consulta on-line, através do
fornecimento de senhas individuais.

4.5.7. O Sistema devera permitir a geracao de relatorios conforme a selecdo e/ou combinacdo de
um ou mais critérios, agrupamentos e filtros, abaixo definidos:

a. Quantidade de chamadas recebidas na URA;

o

Quantidade de chamadas finalizadas na URA,;

Quantidade de chamadas transferidas para atendimento humano;

a2 o

Quantidade de chamadas atendidas no atendimento humano;

@

Quantidade de chamadas finalizadas no atendimento humano;

—h

Quantidade das perdas de chamadas na URA e no atendimento humano, discriminadas por
motivo;
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Quantidade de chamadas incompletas na URA e no atendimento humano;

Quantidade de chamadas ocupadas na URA e no atendimento humano;

Quantidade das perdas de chamadas na transferéncia para o atendimento humano,
discriminadas por motivos;

Informac&o percentual das opgdes escolhidas;

Tempos totais e médios;

HMM (Hora de Maior Movimento) € no DMM (Dia de Maior Movimento), individuais ou

por periodo;

. Sequéncia de servigos consultados;

Quantidade de chamadas, por nimero de telefone;
Agrupamento para apresentacdo dos resultados: Servico consultado; Regido; Unidade

Federativa; Hora; Dia; Més; Ano.

4.5.7.1.0 Sistema devera disponibilizar filtros através de menus e sub-menus, por intervalo de

data, regido de origem da chamada, Estado, cidade e numero de telefone.

4.5.8. Para efeito de caracterizacao dos relatorios, entende-se por:

a. Chamada: toda entrada de ligacdo telefénica na Central de Atendimento da Ouvidoria,
inclusive as ligagdes incompletas. Toda ligacdo entra na Unidade de Resposta
Audivel/lURA.

b. Chamada Incompleta: toda ligacdo captada pela URA que € interrompida antes do usuario
realizar alguma opcao do Menu Principal da URA;

c. Chamada Completa: toda ligagcdo captada pela URA que permanece até o momento
posterior a realizacdo de alguma opcdo do Menu;

d. Chamada Recebida na URA: toda ligacao recepcionada na URA em que houve a
vocalizagdo da mensagem de saudagao;

e. Chamada Atendida no atendimento eletrénico por URA: toda ligacdo telefénica recebida
onde o usuario ouviu a vocalizacdo das opcdes disponibilizadas no menu inicial da URA,
considerada finalizada apds a desconex&o por parte do usuario;

f. Chamada Transferida para Atendimento Humano: toda ligacdo em que o usuario, apés
navegacdo na URA, opta pelo atendimento humano, aguardando atendimento no DAC;
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g. Chamada Atendida no atendimento humano: toda ligacdo efetivamente recebida e
finalizada no atendimento humano;

h. Chamada Atendida no Teleatendimento Receptivo: toda ligacéo telefonica recebida na
qual o usuario foi efetivamente atendido por teleatendente, sendo considerada finalizada
apos desconexdo por parte do Usudrio;

i. Chamada Realizada no Teleatendimento Ativo: toda ligacdo telefénica realizada pelos
teleatendentes, quando efetivamente -houve contato com o cidaddo. E considerada
concluida apos a desconexdo por parte do usuario;

j. Quantidade de Ligacdo Ocupada: € toda ligagcdo onde, apos ter sido feita a navegacao na
URA, ha a tentativa de transferéncia para falar com o teleatendente, mas ndo ha o
atendimento humano por todas as linhas estarem sendo utilizadas;

k. Navegacdo no Teleatendimento Eletronico - refere-se a todas as opg¢des que foram
selecionadas pelo cidad&o nos menus e submenus da URA na ligagéo;

I. Chamadas Perdidas na URA — sdo todas as chamadas em que O usuario ndo obteve
atendimento. Séo considerados motivos de ndo atendimento: auséncia de escolha de opcao,
ndo vocalizagdo da mensagem da opcdo escolhida até o contador definido, falha na
transferéncia para o DAC, problema de telefonia, problemas técnicos de equipamentos,
congestionamento no acesso ao banco, indisponibilidade nas bases de dados.

4.5.9. As opc¢oes de atendimento disponiveis no menu inicial da URA que estejam direcionadas
exclusivamente para o atendimento humano deverdo ser contabilizadas apenas no atendimento
humano realizado pelo atendente.

4.5.10. A formatagdo final dos relatérios sera definida em conjunto pelos técnicos da empresa
Contratada e da Ouvidoria Municipal, e sera passivel de ajustes ap6s o inicio efetivo da operacédo
de atendimento.

4.5.11. Entende-se por periodo de atendimento o intervalo de 00hs00min00s as 23hs59min59s.

4.6. Servicos de monitoria de qualidade

4.6.1. Com vistas a garantir a qualidade dos servicos, a Contratada deverd realizar

monitoramento constante do atendimento prestado, realizar feedback individual dos atendentes,
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expor suas potencialidades, necessidades e, se for o caso, redefinir a meta individual, sendo

observados 0s seguintes itens:

ITEM FATORES DE AVALIACAO
Apresentacéo e Finalizacao Proceder corretamente & saudag&o inicial e a final.
Cortesia e Educagdo Presteza e educagéo para com o cidaddo usuario.

Uso de expressoes adequadas.

Saber ouvir com atencdo, paciéncia e tranquilidade.

N&o interromper o cidaddo usuario.

Nao entrar em atrito com o cidaddo usuario.

Impostacédo de Voz Expressar-se com - clareza, sem gaguejar, com
firmeza, mas sem autoritarismo.

Boa entonagéo da voz com respiragdo normal.

Ndo demonstrar ansiedade, tensdo, impaciéncia,
rispidez ou mé& vontade durante o atendimento ao
cidad&o usuario.

Manuseio de Pastas Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas
(arquivos fisicos e 16gicos).

N&do deixar o cidaddo usuario na espera por muito
tempo.
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N&o usar girias.

N&o se servir, em excesso, de palavras no diminutivo.

Na&o usar advérbios em demasia.

Evitar o uso de gerandio.

N&o usar expressoes repetitivas.

Conhecimento dos produtos e Servigos
da Ouvidoria Municipal

Saber identificar a principal duvida apresentada pelo
cidadéo.

Demonstrar dominio do assunto.

Informar ao cidaddo usuario aspectos dos servigcos
constantes na documentacdo (arquivos l6gicos ou
fisicos).

Aderéncia aos Procedimentos

Conformidade com os procedimentos operacionais da
contratante.

Redacao/Qualidade do Registro

Qualidade do texto, clareza e objetividade, correcdo
gramatical, pertinéncia do registro, digitacéo,
classificacdo da ocorréncia, identificacdo do cidadao
usuario, encaminhamento correto da ocorréncia.

4.6.2. A monitoria de qualidade realizada pela Contratada deve buscar o aprimoramento dos

mecanismos que visam mitigar erros e corrigir distor¢des, abusos e desvios comportamentais

conferidos aos teleatendentes. A equipe deve atuar proativamente em cada ofensor identificado na

monitoria e apontar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que podera ser uma reciclagem,
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em caso de erro de procedimento/informacéo, ou aplicacdo de penalidades (prevista na legislacéo
trabalhista) em caso de desvio comportamental.

4.6.3. Para efeitos de avaliacdo de desempenho do atendimento da Central, a Contratada devera
encaminhar mensalmente os relatorios dos monitoramentos realizados no més anterior,
apresentando o numero médio de monitorias realizadas dentro dos critérios estabelecidos.

4.6.4. Os teleatendentes deverdo ser monitorados em seus atendimentos no minimo 04 (quatro)
vezes por més, em periodos espacados.

4.6.5. As monitorias passivas deverdo ser realizadas pelos supervisores. Elas consistem na escuta
da ligacdo e acompanhamento do atendimento, incluindo as orientagfes fornecidas e 0s
procedimentos adotados pelo teleatendente, de acordo com os critérios definidos.

4.6.6. Todos os teleatendentes devem receber feedback, independentemente do resultado da
monitoria, sendo obrigatoria a reciclagem e acompanhamento daqueles que obtiverem resultado
inferior a 80%.

4.6.7. Os resultados de cada teleatendente deverdo ser repassadas também aos demais
supervisores, para melhor acompanhamento do teleatendente.

4.6.8. A contratada deverd apresentar, mensalmente, relatorios gerenciais das monitorias
realizadas, destacando as necessidades de melhoria e a¢Ges corretivas adotadas.

4.6.9. Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de atendimento ou oriundo
de reclamacéo via Ouvidoria Municipal, o teleatendente devera escutar a gravacao junto com o
supervisor e receber feedback, a fim de tomar ciéncia dos erros e acertos. Havera pausa de até 15
(quinze) minutos para essa atividade e treinamento especifico sobre o tema na mesma semana,
devendo o teleatendente receber as adverténcias e/ou penalidades previstas no ordenamento

juridico do trabalho.

4.7. Niveis de Servico

4.7.1. O nivel de servico indica a variacdo dos indicadores de desempenho para a prestacdo dos
servigos considerada aceitavel pela CONTRATANTE. Os acordos de Niveis de Servicos descritos
neste Termo de Referéncia representam todos os indicadores que compreendem essa avaliacdo e
deverdo ser apresentados pela Contratada mensalmente, por meio de relatérios, para fins de
comprovagao.
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4.7.2. A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela Contratada e os
indicadores apurados pela contratante configuram-se como ndo cumprimento dos Acordos de
Niveis de Servicos, sendo passiveis de sancdes e ndo afasta as demais sangcbes previstas no
contrato.

4.7.3. Os indicadores de Niveis de Servicos serdo apurados, obrigatoriamente, desde o inicio da
operacdo. Os 03 (trés) primeiros meses serdo considerados periodo de adaptacdo, ndo sendo
passivel de aplicacdo de multa em caso de descumprimento dos limites e metas mensalmente
previstos.

4.7.4. Para fins de composicdo dos Relatorios de Niveis de Servigos quantitativos e qualitativos,
a Contratada devera apontar a ocorréncia de “periodo atipico”. Serd considerado “atipico” quando
0

volume de chamadas recebidas no periodo em analise for superior a 10% (dez por cento) em
relacdo a média prevista para o periodo.

4.7.5. Nos relatorios onde forem detectados indices fora dos limites das metas estabelecidas nas
tabelas de “Acordos de Niveis de Servicos” apresentados abaixo, a Contratada deverd inserir

justificativas detalhadas para as ocorréncias ou, na falta dessas, indicar as a¢des para regularizar a

situacao.
ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

INDICADOR N° 01 INDICE MENSAL DE ATENDIMENTO DA URA
Item Descricao

Finalidade Garantir a quantidade de atendimento na URA

Instrumento de medigéo IMAU (indice Mensal de Atendimento da URA)

Meta a cumprir Igual ou superior a 90% mensalmente.
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IMAU = Razéo entre o total mensal de chamadas atendidas
pela URA, pelo total mensal de chamadas entregues pela
telefonia, em termos percentuais (%).

Forma de acompanhamento

Relatérios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela
Contratada e sistema de gerenciamento de relatorios.

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

Ap0s 0s 03 (trés) primeiros meses de operagdo

Sancoes

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento)
sobre o valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada
ndo atinja o Indice de Servico de Atendimento Mensal na
URA estabelecido, salvo se aceitas as justificativas
apresentadas ou forem implantadas a¢des de avaliacéo.

INDICADOR N° 02

INDICE MENSAL DE ATENDIMENTO HUMANO

Item Descri¢ao

Finalidade Garantir o atendimento das chamadas encaminhadas para
atendimento humano.

Instrumento IMAH (indice Mensal de Atendimento Humano)

Meta a cumprir

Igual ou superior a 85% mensalmente.

Mecanismo de Calculo

IMAH = Razdo entre o total mensal de chamadas atendidas
(CA), pelo total mensal de chamadas recebidas (CR), em
termos percentuais (%).
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Chamadas Recebidas (CR): chamadas telefénicas que
efetivamente tiveram acesso a Central e foram direcionadas
para o atendimento humano.

Chamadas Atendidas (CA): chamadas telefonicas recebidas
pelos teleatendentes, com determinado tempo de duragéo, que
serdo consideradas atendidas ap0s a desconexdo por parte do
USuario.

Forma de acompanhamento

Relatorios encaminhados pela Contratada e sistema de
gerenciamento de relatorios.

Periodicidade

Mensal

Sancgdes

Ap0s 0s 03 (trés) primeiros meses de operacdo

Sera cobrada glosa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre
o valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada ndo
atinja o Indice Mensal de Nivel de Servico estabelecido,
salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem
implantadas acOes de correcdo, visando atender as metas
estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliacao.

INDICADOR N° 03

INDICE MENSAL DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS

Item

Descricao

Finalidade

Garantir a resposta das mensagens recebidas por multimeios
no prazo estipulado.

Instrumento de medigéo

IMAM (indice Mensal de Atendimento Multimeios)
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98% das mensagens finalizadas em 05 (cinco) dias Uteis,
excetuando-se as mensagens reativadas no més para correcao
de resposta.

Mecanismo de Calculo

IMAM = Razdo entre o total mensal de mensagens
finalizadas pelo teleatendente em até 05 (cinco) dias Uteis,
pelo total mensal de chamadas recebidas na Central de
Atendimento, em termos percentuais (%).

Forma de acompanhamento

Relatérios encaminhados pela Contratada e Sistema de
Informacéo Municipal.

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

Ap0s 0s 03 (trés) primeiros meses de opera¢do

Sancoes

Sera cobrada glosa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre
o valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada
ndo atinja o Indice Mensal de Atendimento Multimeios
estabelecido, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou
forem implantadas acGes de correcdo, visando atender as
metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias ap6s a
avaliacdo.

4.8. Volumetria para Dimensionamento

4.8.1. A Contratada devera possuir capacidade minima de atendimento mensal de acordo com 0s
dados estimados apresentados abaixo considerando todos os canais de atendimentos previsto neste
Termo de Referéncia:

4.8.2. O volume estimado de atendimentos devera ser mensalmente validado com o
CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e limitado a 24.895 contatos/més.
Qualquer desvio acima do volume validado pela CONTRATANTE, ndo sendo de

responsabilidade da CONTRATADA, isenta @ mesma das penaliza¢Ges previstas neste Edital;
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4.8.2.1.A expectativa de demanda, ap0ds a implantacdo da Central de Atendimentos sera de no
minimo 18 (dezoito) Unidades de Posicdo de Atendimento - UPA’s, por més, conforme
memoria de calculo Anexo | do presente Termo de Referéncia, ao longo de vigéncia
contratual.

4.8.3. Dimensionamento das Unidades de Posi¢des de Atendimento — UPAs: para fins de
dimensionamento de m&o de obra, a Contratada devera adotar o critério de Unidade de Posicdo de
Atendimento — UPA, equivalente a 36 (trinta e seis) horas/semanais de uma Posicdo de
Atendimento (PA), a fim de atender o que esta previsto no Item “Da Organizacdo do trabalho”,
disposto no Anexo Il, da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego.

4.8.4. O critério de Unidade de Posicdo de Atendimento estabelecido neste Termo de Referéncia
permitird que a Contratada possa distribuir sua forca de trabalho de acordo com a demanda
apresentada ao longo do dia e, principalmente, em horarios de picos de acordo com as demandas
da Contratante, sejam elas continuas ou sazonais.

4.8.5. Para a implantacdo dos servigos propostos, a Contratada devera inicialmente instalar as
Unidades de Posicdo de Atendimentos, com plano de ocupacéo inicial considerando o volume de
atendimentos estimado, para operar em formato misto o teleatendimento humano receptivo e
ativo, bem como o atendimento multimeios, de acordo com a proposta prevista neste tépico.

4.8.6. O Plano de ocupagdo inicial das Unidades de Posi¢do de Atendimento apresentado neste
termo, podera, conforme variagdo da curva de demanda, ser alterado para mais ou para menos,
portanto, o quantitativo de Unidades de Posicdo de Atendimento podera sofrer alteracdo més a
més. O numero necessario de Unidades de Posicdes de Atendimento devera ser comprovado por
meio de relatdrios de analise de trafego, juntamente com as informacdes fornecidas pela operadora
de telecomunicagoes.

4.8.7. O numero das Unidades de Posigdo de Atendimento e o Plano de Ocupacéo das mesmas
poderdo sofrer alteracbes a qualquer tempo, mediante solicitacdo formal da Contratante pela
emissao de Ordens de Servigo, (OS), com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos, tanto
para acrescimos e/ou supressoes, respeitando os limites legais, a partir da analise de estudos de
ocupacgdo das UPAs a ser apresentada pela Contratada (que possibilitara a tomada de decisdo da

contratante).
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4.8.8. O Plano de Ocupacao das UPAs devera prever possiveis alteragdes quando da ocorréncia
de eventos constantes do calendario de servigos da contratante, que gerardo impacto na demanda
do servico a ser prestado pela Contratada, ocasionando a necessidade do aumento e/ou diminuicéo
do namero das UPAs.

4.8.9. Para a ocupacdo das UPAs em caso de faltas, férias, licencas e outros afastamentos
temporarios, a Contratada devera dispor de mao de obra devidamente qualificada de acordo com

este Termo de Referéncia, visando recomposic¢do da equipe e continuidade do servico.

4.9. Perfil Técnico dos Profissionais

4.9.1. Coordenador da Operacdo: empregado da Contratada, que atuara nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento durante 220 (duzentas e vinte horas) por més, com as
seguintes atribuicdes:

a. Coordenar as atividades de supervisdo e monitoria;

b. Planejar os servicos da operacao;

c. Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacéo;

d. Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias em-horarios de almoco, férias, etc.;

e. Interagir com a operagéo, visando manter o nivel de informacéo e garantir a comunicagao

tempestiva;

f.  Acompanhar as ocorréncias de atendimento, orientar e manter a disciplina.

4.9.1.1.Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a. Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area
de formacao;

b. Possuir experiéncia anterior na funcdo, de no minimo (06) seis meses, devidamente
comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma
reconhecida em Cartério, informando o periodo de trabalho, local e descricdo das
atividades desempenhadas, de modo a permitir que a contratante possa diligenciar, caso

julgue necessario;
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Possuir conhecimento de microinformética, digitacdo, Windows, Office (Word, Excel
Avancado) e internet;

Possuir conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;
Possuir conhecimento técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

Possuir dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

Lideranga; e

Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos.

Teleatendente ativo/receptivo: atuara nos dias de funcionamento da Central de

Atendimento, com as atribuicoes listadas abaixo:

a.

Realizar os servicos de teleatendimento, obedecendo os procedimentos padronizados, a
partir de consultas a base de conhecimentos e ao banco de dados disponibilizado;

Atualizar e/ou incluir todos os dados dos atendimentos realizados ao cidaddo no Sistema
de Registro de Atendimento;

Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidaddos usuarios relativos a aplicativos da
Ouvidoria Municipal e demais secretarias a respeito de assuntos listados no item “Canais
de Comunicagdo e Tdpicos de Atendimentos”, com efici€ncia, educagdo e presteza;
Registrar no Sistema as ocorréncias para os atendimentos que ndo tiveram solugdo prevista
nos documentos e informativos préprios, ou cujos manuais de orientacdo, base de
conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a solugéo;

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servi¢o de teleatendimento de acordo
com demanda da Ouvidoria Municipal.

4.9.2.1.Pré-requisitos, Habilidades e Atitudes:

a. Nivel escolar obrigatorio: Ensino médio completo;
b. Possuir certificagdo em curso presencial de telemarketing receptivo ou ativo, e/ou
experiéncia anterior comprovada na CTPS de 6 meses;
c. Possuir conhecimento de microinformatica, Plataforma Windows, Pacote Office (Word e
Excel) Internet Explorer e Mozilla Firefox;
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Conhecimento e utilizacdo de software, aplicativos e sistemas;

Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgéo e audicéo;
Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
Saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados pelos
usuarios, expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar
informac6es sem distor¢6es ou ruidos;

Capacidade de rever opinides, padrdes e roteiros, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente a fatos ou argumentacoes convincentes;

Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empéticas e
profissionais, agindo com respeito e ponderacdo diante de situagOes conflituosas e
adversas;

Ter autodisciplina, visando acompanhar e aplicar 0s procedimentos rotineiros.

Atendente Multimeios: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funcionamento da

Central de Atendimento, com as atribuicdes listadas abaixo:

a.

Realizar os servigos de atendimento, utilizando varias midias ou canais de relacionamento
(como por exemplo o servigo Fale Conosco e o chat);

Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidaddos usuarios a respeito de assuntos listados
no item “Topicos de Atendimentos”;

Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidaddos usuarios relativos a aplicativos da
Ouvidoria Municipal, de acordo com o previsto no item “Toépicos de Atendimento”;
Registrar no Sistema de Atendimento as ocorréncias para os atendimentos que néo tiveram
solucdo, prevista nos documentos e informativos proprios, ou cujos manuais de orientacéo,
base de conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a solucéo;

Prestar esclarecimentos e orientagdes aos cidaddos usuérios, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento multimeios.

4.9.3.1.Pre-requisitos, Habilidade e Atitudes:
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Nivel escolar obrigatdrio: Ensino Médio Completo;

Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo comprovado
por meio de certificados, diplomas e/ou experiéncia anterior comprovada na CTPS de 6
meses;

Possuir conhecimento de microinformatica bésica, digitacdo, Windows e Office (Word e
Excel) e internet comprovados por meio de certificados e/ou diplomas;

Apresentar habilidade de redigir e de interpretar textos com correcdo e clareza;

Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
Habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;

Habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacGes apontados pelos
usuarios, para que sejam identificadas as necessidades reais e suas consequentes solucgdes;
Saber expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar
informacdes sem distorcoes;

Capacidade de rever opinides, padrdes e roteiros, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente a fatos ou argumentacdes convincentes; e

Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empéticas e
profissionais, agindo com respeito € ponderacao diante de situages conflituosas e
adversas.

Supervisor Operacional: empregado da Contratada, que atuard nos dias de funcionamento

da Central de Atendimento, com as seguintes atribuigoes:

a.
b.

Supervisionar o0s servicos de teleatendimento receptivo e ativo;

Esclarecer as davidas dos teleatendentes;

Acompanhar o desempenho dos teleatendentes, identificando as necessidades de
treinamento, capacitacéo e reciclagem;

Dar feedback/retorno aos teleatendentes quanto ao exercicio de suas fungdes;

Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;

Gerenciar a satisfacdo dos cidadaos usuarios dos servigos sob sua conducao;

Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados;
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h. Planejar e estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servigos;

I. Reportar-se ao Coordenador da Operacéo, para fins de gestdo da operacao do atendimento;

j. Apoiar o Coordenador da Operacdo na elaboracdo e andlise dos dados extraidos dos
relatorios gerenciais;

k. Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, atraves de varredura aleatdria dos Pontos de
Atendimento, objetivando a manutencao da disciplina e dos padrdes de atendimento;

I. Elaborar relatérios de acompanhamento dos servi¢os executados;

m. Supervisionar sistematicamente as chamadas e os dialogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os cidaddos usuérios e os teleatendentes;

n. Interceptar a ligagdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a
possiveis dificuldades dos teleatendentes;

0. Gerenciar o periodo de descanso dos teleatendentes, de modo a nao prejudicar a execugdo
do servico;

p. Comunicar imediatamente ao Coordenador da Operacdo qualquer problema relativo ao
plano de ocupacédo dos Pontos de Atendimento;

g. Supervisionar a realizacdo do teleatendimento ativo para complementacdo de dados
cadastrais dos USUArios;

r. Atualizar continuamente 0s procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com a aprovacao prévia da contratante, buscando o aprimoramento
e melhoria do atendimento.

s. Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatdria dos
colaboradores, objetivando supervisionar a exceléncia do atendimento;

t. Acompanhar as chamadas e os dialogos de atendimento humano, estabelecidos entre os
usuarios e os teleatendentes;

u. Preencher as avaliagOes de qualidade e quantidade dos atendimentos;

v. Elaborar relatorios dos servigos executados;

w. Executar o servico de avaliacdo de desempenho dos teleatendentes atraves de monitoria de
atendimento, visando garantir a qualidade dos servicos. Com base nos resultados das
monitorias, 0s supervisores realizardo feedback aos teleatendentes, expondo suas

potencialidades, necessidades no atendimento e definindo sua meta individual,
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Realizar avaliagdo obrigatoria de todos os teleatendentes, obedecendo 0s requisitos
definidos pela Contratante.

Realizar o feedback aos teleatendentes, ou seja, 0 processo de ajuda para mudancas de
comportamento individual, bem como fornecer informacgdes sobre como sua atuacédo afeta
outras pessoas. A expressdo feedback é traduzida como retro-alimentacdo ou
realimentacéo, e deve ser realizado pela Contratada.

4.9.4.1.Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

4.9.5.

Nivel escolar obrigatorio: Ensino médio completo;

Possuir experiéncia anterior, de no minimo 01 (um) ano na funcdo de teleatendente,
devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador
com firma reconhecida em Cartorio, informando o periodo de trabalho, local e descricdo
das atividades desempenhadas, de modo a permitir que a contratante possa diligenciar,
caso julgue necessario;

Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;

Possuir conhecimento de microinformatica basica, digitagdo, Windows, Office (Word,
Excel) e internet;

Demonstrar clareza e objetividade em linguagem- oral e escrita, boa dic¢do e audicao,
comprovada com aprovacao em exame foniatrico e audiometrico;

Raciocinio l6gico e matematico;

Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacOes que fujam da sua rotina de trabalho; e

Dinamismo na busca de solucdes para produtividade e melhoria continua da qualidade dos

Servigos.

Analista de Implementacdo de Arvore de Voz e Consulta a Banco de Dados, com as

seguintes atribuicdes:
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Implementar na URA a Arvore de Voz:

Inserir novas opgdes na Arvore de Voz;

Manter a padronizacio da Arvore de oz apresentada;

Analisar, especificar e desenvolver os novos aplicativos da Arvore de Voz;

Elaborar novos modelos légicos de arvore de voz para implementagdo e apresentar a
contratante para homologagéo;

Realizar a manutencéo da Arvore de \Voz periodicamente; e

Testar toda alteracdo e implementacdo nova da Arvore de Voz, que sera validada pela
CONTRATANTE.

4.9.5.1.Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a. Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo com formacédo na area de Tecnologia
da Informacdo ou Telecomunicagdes;

b. Possuir experiéncia anterior, de no minimo seis meses na area de informéatica e em
operacOes e sistemas utilizados na area de Contact Center com servicos de tele-
atendimento (humano e eletrénico), devidamente comprovada, informando o periodo de
trabalho, local e descricdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que a
contratante possa diligenciar, caso julgue necessario;

c. Possuir amplo conhecimento de informatica digitagdo, Windows e Office (Word, Excel e
Access), Internet e Intranet.

4.9.6. Analista operacional e de Desenvolvimento de Relatérios:
a. Desenvolver e disponibilizar via Internet, relatérios com informacdes de desempenho dos
atendimentos realizados;
b. Apresentar indicadores que permitam a contratante realizar a gestdo das informagGes
contidas nas chamadas e atendimento;
c. Personalizar relatorios de modo a atender as necessidades de localizagcdo das demandas, o
mapeamento dos fluxos de atendimento;
d. Apresentar os resultados dos relatérios por meio de consulta on-line, e por senhas
individuais;
e. Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;
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f. Elaborar e encaminhar os questionamentos referentes a prestacdo de servico de
teleatendimento as areas fins para respostas;

g. Criar estratégias para otimizar 0s turnos e servigos;

h. Disponibilizar relatérios e informacgdes gerenciais e de suporte operacional para consulta
(on-line, via web, meio magnético ou impresso), conforme a disponibilidade de recursos
e mediante solicitacdo da Ouvidoria Municipal;

i. Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em producéo, adequando-as as necessidades do
ambiente operacional da Central;

j- Monitorar o calendario de sazonalidades institucionais e afins;

k. Realizar pesquisas nos meios de comunicacao (jornais, revistas, foruns) a respeito dos
servigos prestados pela Central;

I. Realizar a programacdo e emissdo de relatérios de controle de chamadas atendidas,
producdo, qualidade e niveis de servico da Central além da indicagdo de tendéncias
referentes a equipe;

m. Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros;

n. Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos;

0. Elaborar relatérios, incluindo gravagfes de atendimento em nimero suficiente para analise
dos servicos prestados pela Central;

p. Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros da Central;

g. Preparar os roteiros de atendimento com informacGes sobre servicos, procedimentos e
fluxos de atendimento da Ouvidoria Municipal, apresentando-0s a equipe gestora da
Prefeitura de modo que a mesma possa avalia-la em conjunto com a Contratada, propor
melhorias e homologéa-la formalmente;

Acompanhar a parametrizacdo de configuracao de fluxos, controles e perfis para uso inicial do
Sistema de Registro de Atendimento de acordo com as caracteristicas e negocio da Prefeitura
Municipal de Marica;

r. Manter os roteiros de atendimento devidamente atualizados na base de conhecimentos; e

s. Encaminhar ao Coordenador da Operacdo os roteiros de atendimento desenvolvidos e

propor melhorias para o atendimento da Ouvidoria Municipal aos cidad&os usuarios.

4.9.6.1.Pre-requisitos, Habilidade e Atitudes:
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Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo com formagdo na éarea de
Administragdo ou Telecomunicacoes;

Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (Seis) meses na area de informatica e em
operacdes e sistemas utilizados na area de Contact Center com servicos de tele-
atendimento receptivo (humano e eletrénico) e ativo, devidamente comprovada, de modo a
permitir que a contratante possa diligenciar, caso julgue necessario;

Possuir amplo conhecimento de informatica, digitacdo, Windows e Office (Word, Excel e
Access), Internet e Intranet;

Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicactes, rede de voz e dados,
dominios de redes locais e de longa distancia, conhecimento em seguranca de redes locais,
protocolos de comunicacdo, conhecimento e configuracdo de produtos Internet, capacidade
de desenvolvimento e implementacdo de “scripts”, conhecimento e capacidade de
conducéo de planos de contingéncia;

Conhecimento de ferramentas de gestdo de forca de trabalho para dimensionamento de

escalas de Central de Atendimento.

Treinamento e Capacitacao

4.9.7.1.Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a Contratada devera

disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades

exigidas neste Termo de Referéncia.

4.9.7.2.0 programa de capacitagdo dos novos coordenadores, monitores, teleatendentes e

supervisores sao parte-integrante do processo seletivo que devera ser executado pela Contratada.

O treinamento inicial devera conter metodologia e conteido programatico referente as atividades

da Central de Atendimento. Sua aplicacdo sera de acordo com perfis de cargos definidos e deve

abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a.
b.

o o

Contextualizacdo sobre Central de Atendimento;

Comunicacéo falada e escrita — técnicas e habilidades;

Padrdes de Atendimento Telefonico;

Legislacdo vigente sobre Telemarketing e Codigo de Etica do setor;

Sigilo profissional;
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f. Conhecimentos sobre a missdo, visdo, valores, estrutura, produtos e servicos da
Contratante.
4.9.7.3.0 contetdo dos treinamentos iniciais e continuos inerentes a normas, legislacdo e
procedimentos internos e operacionais da Ouvidoria Municipal serdo de responsabilidade da
contratante, a ocorrer no inicio da operacao e continuamente para atualizacdo, conforme plano de
capacitacdo elaborado pela contratada e avaliada e aprovada pela contratante.
4.9.7.4.Quando ocorrerem alteracGes significativas de normas, legislacdo e/ou procedimentos
internos da Ouvidoria Municipal, devera ser realizado treinamento especifico para reciclagem dos
profissionais da Contratada.
4.9.7.5.A Contratada deveré preservar todas as informacdes relativas aos treinamentos, de forma a
permitir a contratante acesso a qualquer tempo, aos seguintes dados:
a. Agenda mensal dos treinamentos;
b. Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliacdes dos treinamentos, treinandos e
instrutores

Metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

o o

Carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

@

Avaliagéo do aproveitamento;

=h

Ac0es corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

4.9.7.6.0s custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitagdo (treinamento e
reciclagem) serdo de responsabilidade da Contratada e deverdo compor o preco quando da
apresentacdo de sua proposta por UPA. A execucao do programa de capacitagdo nao podera, sob
nenhuma hipotese, prejudicar a execugdo dos servicos ou a sua produtividade.

4.9.8. Pesquisa de Satisfacao

4.9.8.1.Este servico tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade dos servicos prestados e a
satisfacdo dos usuarios que entram com contato com a Central de Atendimento da Ouvidoria
Municipal, objetivando ampliar a capacidade de analise e gestéo eficiente dos procedimentos que

estdo sendo efetuados pela Contratada.
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4.9.8.2.A producgéo e aplicacdo das pesquisas de satisfacdo deverdo ser executadas de forma
quantitativa e qualitativa. A contratante poderad solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia
minima de 10 (dez) dias, a execucdo dessas pesquisas e podera estabelecer um cronograma do
periodo de realizacdo e entrega dos resultados.

4.9.8.3.Todos os resultados das pesquisas de satisfacdo deverdo ser entregues pela Contratada a
Administracdo por meio de relatorios, para que a equipe técnica da Ouvidoria Municipal possa
acompanhar os resultados e fazer o monitoramento da qualidade e da gestdo dos servicos
prestados pela Contratada.

4.9.8.4.A Contratada deverd apresentar em até 15 (quinze dias) do inicio da execucdo dos
servicos, a metodologia para realizacdo das pesquisas de satisfacdo dos usuérios em relagdo ao
atendimento da Central de Atendimento, incluindo a capacidade quantitativa e qualitativa de sua
plataforma de comunicacdo/atendimento.

4.9.8.5.Todos os custos para realizacdo da pesquisa de satisfacédo deverdo estar incluidos no preco
quando da apresentacao de sua proposta por UPA.

4.10. Arquitetura da Plataforma de Comunicacao Multiservicos

a. Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades, para a melhoria de
desempenho;

b. Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho;

c. Escalabilidade dos componentes da Central nos aspectos de capacidade de processamento,
armazenamento de dados, acréscimo de numero de usuarios simultdneos sem perda de
desempenho e acréscimo do numero de relatérios contemplados;

d. Capacidade de integracdo com ferramenta de gestdo de forca de trabalho e qualidade da
Central;

e. Capacidade, de acordo com as demandas futuras da Ouvidoria Municipal de integrar-se
com solucdo de Costumer Relationship Management — CRM,;

f. Capacidade de administracdo remota, atraves de acesso via rede local ou em ambiente
seguro via internet, possibilitando configuragdes, programacdes e controle das aplicagdes;

g. Capacidade de atendimento interativo via web, de acordo com a demanda da Ouvidoria

Municipal, através das facilidades de webchat, e-mail e telefonia IP, sob demanda,
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h. O hardware e o software da plataforma de comunicagdo deverédo ser projetados de forma
integrada para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo, 100

(cem) chamadas.

4.11. Unidade de Resposta Audivel — URA
4.11.1. A URA deverad ter interface amigavel e interativa para a alteragdo ou construcdo da arvore

de voz, da simples a mais complexa, cujo desenho sera feito em conjunto com a contratante. A
programacao e a gravacao da fraseologia serdo de responsabilidade da Contratada;

4.11.2. A Unidade de Resposta Audivel da Contratada devera ser totalmente compativel com o
DAC.

4.11.3. Devera permitir a criacao, alteracdo e atualizacdo de arvores de voz, de acordo com cada
aplicacdo e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operacéo, teste
ou producdo, apds homologacdo pela CONTRATANTE;

4.11.4. Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada tarefa
indicada especificamente pela sequéncia completa de instrucdes contidas nas propriedades destes
objetos, montando um roteiro que serd obedecido pela URA;

4.11.5. Devera permitir a configuracdo de objeto de inicio e fim de aplicacédo, reproducéo de voz,
edicdo de mensagem, gravacdo de mensagem, vocalizagao de numeros, coleta de digitos, tom de
chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional, condicional de tempo,
estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio multiplo e temporizador;

4.11.6. Devera permitir o desvio automatico das chamadas para os teleatendentes, com integracdo
total ao software de atendimento, permitindo aos mesmos recuperar automaticamente as
informacdes ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as opcOes por estes acessadas;

4.11.7. Devera permitir ao teleatendente retornar a chamada para a URA, devolvendo 0s usuérios
para a Ultima opcdo por eles acessadas;

4.11.8. Devera ter a capacidade de transferir para o teleatendente ou supervisor a chamada
telefonica;

4.11.9. Devera permitir a interacdo com o usuério mediante o uso de menus em voz digitalizada,
em portugués, fornecendo informagdes mediante comando do usuério feito pelo teclado

telefonico;
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4.11.10. Deveré permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de
aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em estidio, com alta
qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario, por solicitacdo da
Ouvidoria Municipal.

4.11.11. Deverd possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para
selecionar a operacdo desejada;

4.11.12. Devera possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob
a forma de voz digitalizada;

4.11.13. Deveré ter capacidade de geracdo de relatorios e graficos da URA, com informacdes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracao das chamadas;

4.11.14. Devera ser possivel que a URA tenha integracdo com o sistema de DAC a fim de efetuar
chamadas de saida automaticamente;

4.11.15. A conexdo das chamadas com os teleatendentes devera se basear em tecnologia de
transporte de voz sobre IP - VoIP, que aproveita a mesma infraestrutura de rede local — LAN que

integra os microcomputadores dos Pontos de Atendimento — Pas.

4.12. Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC
4.12.1. A solucdo a ser disponibilizada pela Contratada deve contemplar a utilizagdo de

equipamento Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC, devendo ter no minimo, as
funcionalidades abaixo relacionadas:

a. Interface de musica em espera ou mensagens gravadas;

=

Madulo de integracdo com a URA;
Madulo de integragdo com o sistema de gerenciamento de chamadas;

o o

Modulo de Pesquisa;

®

Sistema de identificagdo do assinante;

=h

Vocalizagdo de mensagens de status do servico (ex.: todos os teleatendentes ocupados,

sistema fora do ar, servico em manutencao, etc);

g. Suportar no minimo 100 (cem) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos ramais
IP da Central;

h. Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;
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Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutengéo, devendo estar

previsto todo o hardware necessario para 0s acessos remotos (tais como modem e cabos).

Sistema de Gerenciamento das Chamadas e Relatorios de Desempenho da Central

(URA E DAC)

4.13.1. Deverd gerenciar todos os ramais IP e todos os pontos de atendimento e superviséo,

grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios com informagdes de monitoramento do

sistema e histdricos ocorridos na operacdo da Central, com as seguintes caracteristicas técnicas

obrigatdrias:

a.
b.

Interface grafica para monitoracao de status de teleatendente;

Gerenciar todas as PAs — Posicdes de Atendimento;

Interface destinada a supervisdo, coordenacdo e geréncia para envio de mensagens
instantaneas individuais ou para grupo de teleatendentes;

Permitir aos Supervisores e Coordenadores a irrestrita monitoragéo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta. Para fins de treinamento supervisionado,
devera ser permitida a escuta entre atendentes;

Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja, restrita, onde 0 agente escutado ndo tome
conhecimento da escuta participativa, que permite a intervencdo do supervisor na ligagédo
sem que 0 usuério tome conhecimento; e a conferéncia, com a participacéo de pelo menos
03 (trés) agentes na mesma ligacéao (ex.: usuario, teleatendente e supervisor);

Possibilitar que o teleatendente digite codigos de motivos para identificar eventos de
chamada ao supervisor, com no-minimo 10 opgbes (ex.: banheiro, desligar chamada,
transferéncia, etc.), bem como visualize em tela o seu status de atendimento e controle de
intervalos via interface grafica do agente, mediante a utilizacdo de recursos de Computer
Telephony Integration — CTI;

Devera atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme
parametros predefinidos. A fila de espera ndo podera ser superior a 120 (cento e vinte)
segundos, devendo a ligacdo ser finalizada com mensagem informativa ao usuario ao

término deste periodo;
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h. O sistema de DAC devera ter capacidade de rotear uma ligacdo, baseada na especialidade
de um teleatendente, bem como fornecer multiplo enfileiramento por grupo ou por
especialidade;

i. Permitir ao supervisor visualizar na tela da aplicacdo de atendimento informac6es sobre o
seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel
de servico) e dos teleatendentes (quantidade de teleatendentes livres, em atendimento, em
pausa e pos-atendimento);

j. Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;

k. Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento
para poder tomar decises de roteamento, sendo que esta comparacdo podera ser refeita
apos o roteamento das chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para
0 usuéario da Ouvidoria Municipal em fila;

I. Gerenciar a comunicacdo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol) e sob uma
mesma rede de dados;

m. Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

n. Permitir ao teleatendente visualizar o desempenho tanto individual (nome, quantidade de
chamadas e tempo médio de conversacao) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em
fila, status do teleatendente);

0. Permitir que a ligacdo telefonica seja automaticamente liberada quando o usuéario desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligacéo ou terminar a consulta;

p. Roteamento de chamadas para teleatendente ha mais tempo livre ou com prioridade para
usuarios especiais, levando-se em consideracao os Pontos de Atendimento na Central;

g. Permitir o gerenciamento, através da supervisio em tempo real, dos Pontos de

Atendimento.

4.13.2. O Sistema de gerenciamento das chamadas e relatorios de desempenho da Central (URA e
DAC) devera permitir a monitoracdo dos dados dos Pontos de Atendimento e grupos de toda a
Central, e as informacGes deverdo estar disponiveis no console do ambiente de controle da
seguinte forma:

a. Numero dos Pontos de Atendimento logados;
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b. Numero dos Pontos de Atendimento em pausa;
NUmero dos Pontos de Atendimento disponiveis (logado e livre);

o o

Numero de chamadas em espera;

e. Nivel de servico;

f. TMA (Tempo Médio de Atendimento);

g. Namero dos pontos de atendimento em chamadas DAC.

4.13.3. O Sistema devera ter capacidade de programacao do roteamento das chamadas com base

nos seguintes itens:
a. Teleatendente hd mais tempo livre;
b. Tempo médio de resposta;
c. Chamada ha mais tempo na fila;
d. Numero de chamadas na fila;
e. Numero de atendentes em disponibilidade;
f. Especialidade do teleatendente.

4.13.4. A plataforma de comunicagdo multiservicos IP devera ter um modulo com a facilidade de

gerenciar todos 0s Pontos de Atendimento e supervisao, de fornecer um conjunto de relatdrios

estatisticos on-line e historico via web sobre o desempenho da Central de Atendimento da

Ouvidoria Municipal, sempre que necessario. Os relatorios deverdo ser customizados pela

Contratada conforme segue:

a. Os relatorios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagdo e imanipulaveis

de forma a garantir a integridade dos dados;

b. Devera ser disponibilizado relatério em tempo real sobre o estado dos teleatendente,

grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegagéo;
c. Deverdo ser disponibilizados  relatérios ~ historicos dos teleatendentes,

grupo/especialidade, eventos, chamadas e relatorios de navegacéo;

sumarios,

d. Os relatérios com resumos diarios e mensais devem permanecer armazenados por 12

(doze) meses, sendo responsabilidade da Contratada dimensionar o sistema de

armazenamento;

Rua Alvares de Castro, n.° 346, Pago Municipal, térreo - Centro — Marica/R]J.
Tel. (21) 2637-2052 — Ramal 329/332
e-mail: maricacpl@gmail.com

732



ESTADO DO RIO DE JANEIRO i Prefeitura Municipal de Maricéa
PREFEITURA MUNICIPAL DE MARICA Processo Nimero 4358/2021
OUVIDORIA MUNICIPAL Data do Inicio 19/04/2021
Folha
733
Rubrica

e. Apls 12 (doze) meses 0 banco de dados em plenas condigdes de leitura deverd ser
transferido para a Prefeitura Municipal de Maric4, sendo responsabilidade da contratante
providenciar o local para armazenamento;

f. Os relatorios do sistema devem ter interfaces amigaveis, para que pessoas sem
conhecimento de programacdo possam interpreta-los sem grandes dificuldades;

g. O sistema deverd ter interface grafica, apresentando graficos coloridos, em pizza ou em
barras verticais, devera ser integrar-se logicamente ao DAC;

h. O mddulo de relatorios devera ser acessado via web ou diretamente (link dedicado), com
acesso exclusivo por senha para a contratante;

i. A gravacdo de fraseologias para as mensagens de chamadas em espera ocorrerd, unica e
exclusivamente, a expensas da Contratada e seu custo deve estar contemplado na proposta.
Todas as gravacdes das fraseologias do DAC devem, antes de colocadas em producéo,

serem submetidas a apreciacdo e homologacgdo da contratante.

4.14. Facilidade de Gerenciamento para a Rede IP

4.14.1. A Contratada devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com funcdo de
supervisionar e controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados, de forma a
manter a interoperabilidade fundamental para garantir a necessaria integracao entre os sistemas de
gerenciamento, em especial todos os elementos da rede IP da Central.

4.14.2. Os recursos de geréncia deverdo permitir o gerenciamento de configuracdo, de falhas e
alarmes, de performance, de log de operacGes, de forma grafica, em tempo real (sinalizacdo no
momento das ocorréncias), devendo possibilitar a intervengdo do teleatendente/administrador de
rede por meio de terminal local e do software de gerenciamento, via acesso remoto, através da
rede LAN/WAN.

4.15. Planejamento de Instalacdo da Central de Atendimento

4.15.1. A Contratada devera instalar a Central de Atendimento da Contratante com estrutura fisica,
localizado no municipio de Maricd- RJ destinado a execucdo dos servigos contratados, que

comporte a instalacdo das Posicdes de Atendimento (PAs) das equipes de operacdo de
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teleatendimento receptivo e ativo, supervisdo, de todos os profissionais de coordenacdo de
atividades e de gestdo operacional.

4.15.2. A Contratada devera fornecer e realizar a instalacdo do mobiliario para todos os ambientes
de trabalho em quantidade e qualidade suficiente para toda a equipe de operacao, gestdo e suporte,
compreendendo layout, espaco fisico e mobiliario ideal de acordo com PORTARIA N° 09, DE 30
DE MARCO DE 2007 que da NR-17 - Trabalho

Teleatendimento/Telemarketing — Ministério do Trabalho e Emprego.

aprova o Anexo Il em

4.15.3. A Contratada devera fornecer e instalar todos os softwares e equipamentos de informatica
e de telecomunicagfes necessarios a operacao da Central, bem como a prestacéo das atividades de
suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

4.15.4. O inicio da prestacdo dos servicos devera ser conduzido de acordo com as atividades

abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES

RESPONSABILIDADE

Prazos
implantagdo

para

Reunido Preliminar.

CONTRATANTE/CONTRATADA

Até 05 (cinco) dias apds
a assinatura do contrato

Inicial, base de
respeito de

Entrega da d4rvore de voz
conhecimentos, informagbes a
produtos e servigos da Prefeitura.

CONTRATANTE/CONTRATADA

Até 02 (dois) dias uteis
apos reunido preliminar.

Homologacdo da arvore de voz Inicial, base de
conhecimentos, informagdes a respeito de
produtos e servigos da Prefeitura.

CONTRATADA

Até 02 (dois) dias uteis
apdés entrega do item
anterior.

Até 01 (um) dia util apos

ajustes.

Reunido de Alinhamento CONTRATANTE/CONTRATADA | entrega do item
anterior.
Até 02 (dois) dias uteis
Entrega do Plano de Trabalho. CONTRATADA apos reunido de
alinhamento
Até 02 (dois) dias uteis,
Avaliacdo/Validacdo do Plano de Trabalho. CONTRATANTE apés entrega.
Ajustes no Plano de Trabalho, quando solicitado CONTRATADA Até’ 05 (ci.ncc~)) dias Uteis,
pela CONTRATANTE. apos avaliagdo.
Validagdo do Plano de Trabalho, no caso de CONTRATANTE Até 02 (dois) dias uteis,

apos entrega.
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Implantacdo e inicio da operacdo da Central de
Atendimento.

Até 30 (trinta) dias apds
CONTRATADA emissdo da ordem de
servigo.

4.15.5. O Plano de Trabalho de Implantacdo deverd abordar, de forma clara e detalhada, os

seguintes assuntos:

ITEM ASSUNTO

1 Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de Atendimento da Ouvidoria
Municipal

2 Indicagdo do local onde sera instalada a Central de Atendimento da Ouvidoria
Municipal (endereco completo).

3 Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento
continuado.

4 Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia, rotinas e
sistematica para feedback aos teleatendentes de atendimento.

5 Metodologia a ser aplicada na realizacdo das pesquisas de satisfacdo com 0s usuarios
da Central de Atendimento.

6 Informagdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos,
esquema técnico da interligacdo dos links de comunicacdo, incluindo os prazos,
identificacdo dos servidores de DNS, mascara de rede e enderecamento IP por parte da
empresa, que serdo utilizados na prestacao dos servigos contratados.

7 Plano de instalacdo e customizacgdo das integragdes CTI da plataforma de DAC/URA
com o Sistema ofertado pela CONTRATADA
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8 Esquema técnico completo da arquitetura das solucBes tecnologicas que serdo

utilizadas na central de atendimento.

9 Esquema da estrutura fisica da central incluindo relacdo de autorizacbes legais de
funcionamento (tais como: alvara de licenca emitido pelo corpo de bombeiros e alvara

de funcionamento emitido pelo érgédo responsavel), modelo de mobiliario.

4.15.6. A Reunido Preliminar ocorrera nas dependéncias da Ouvidoria Municipal, em até 05
(cinco) dias ap0s a assinatura do Contrato. Caso necessario, serao agendadas outras reunides com
a participacdo de demais unidades da Prefeitura.

4.15.7. Todas as demais reunides necessarias entre as partes durante o periodo de implantacéo da
Central deverdo ocorrer, em principio, na sede da Ouvidoria Municipal, podendo, a critério da
area técnica da Ouvidoria Municipal, serem realizadas no local de instalagdo da Central.

4.15.8. A Contratante se reserva o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de

implantacdo da Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantacéo.

4.16. Sequranca das Informacoes

4.16.1. A Contratada devera assegurar 0 resguardo do sigilo das informacdes, documentos e
bancos de dados da Ouvidoria Municipal, e adotar todas as providéncias necessarias para esse fim.

4.16.2. Visando resguardar o sigilo das informacdes a que vierem a ter acesso a Contratada e seus
funcionarios alocados para a prestacdo dos servicos, sera obrigatoria a assinatura de termo de
responsabilidade quanto confidencialidade das informac6es, como condicdo ao inicio efetivo na
prestacdo dos servicos.

4.16.3. O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo
conter clausulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das informacdes.

4.16.4. Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, as penalidades caso sejam
divulgadas informagdes confidenciais, mesmo apds seu término.

4.16.5. A Contratada, e toda a equipe envolvida na prestacdo dos servicos, deverdo obedecer as
regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATANTE.

4.16.6. No caso de prestadores de servicos com acesso ao ambiente de operagdo da Central de
Atendimento, devera constar do contrato de prestacdo de servico clausula de sigilo e de
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penalidade caso sejam divulgadas informagdes confidenciais da Ouvidoria Municipal, mesmo
apos o término do referido Contrato.

4.16.7. A Contratante deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da Contratada,
relacionados com a prestacéo de servico a contratante.

4.16.8. Toda informacdo gerada no &mbito da prestacdo do servico é de propriedade da Ouvidoria
Municipal o que inclui o registro do atendimento realizado, gravacdes telefonicas e das telas
acessadas pelos teleatendentes, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipotese, utiliza-las ou
divulga-las, para qualquer finalidade, sem prévia autorizacdo formalizada pela CONTRATANTE.

4.16.9. Toda informacdo devera ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, néo
cabendo divulgagdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotacdo que propicie
exposicdo de informacao alheia e reutilizacao danosa.

4.16.10. A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagcdes de emergéncia, como falta de
energia, falha de equipamentos e incéndios.

4.16.11. A Contratada devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servicos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefénica, links, instalacbes fisicas,
servidores, entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrupcdo no
fornecimento de energia, falha em servigo de telefonia, incéndio, problemas com &gua/esgoto,
entre outras situacoes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

4.16.12. A utilizacéo de sistema de correio eletronico ou qualquer outra ferramenta de transmissao
de dados nos equipamentos deve ser restrita ao ambito da prestacéo de servico, e de acordo com
anuéncia da Ouvidoria Municipal, para 0s equipamentos que acessam sistemas e aplicativos da
demandante.

4.16.13. A transmissdo de arquivos executaveis, compactados ou ndo, anexados & mensagens de
correio eletrdnico ndo sera permitida.

4.16.14. Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem imagens
ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou néo.

4.16.15. Devem ser repassadas a Contratante as mensagens de correio eletrbnico que possam
representar ameaca a ativos de informagéo.

4.16.16. Além dos itens de seguranca citados acima, a empresa devera providenciar também:
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a. Protecdo do setup dos microcomputadores com senha. Observacdo: a senha de setup deve
ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de T,

=

Portas USB nos equipamentos da operacao bloqueadas para “boot” do computador;

Portas USB blogueadas para equipamentos 3G e similares;

a o

Gravacéo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB;

@

Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

=h

Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de usuario do

Sistema Operacional;

g. Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuério deve ser
bloqueada;

h. Todas as opc¢des de configuracdo de sistema e aplicacfes, em especial o navegador,
sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo permitido
acesso apenas ao administrador;

I. As opcoes de gravacdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

j. Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem ser disponibilizados na area de
trabalho (desktop) do computador;

k. Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

I. O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravagdo de imagem, video e de som
ndo é permitido;

m. Na&o possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

n. Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informagdes diversas relativas a operacao
da central devem ser disponibilizadas em portal web no ambiente intranet;

0. O acesso aos demais sites de Internet, com excecdo do site da Prefeitura e demais sites
autorizados pela CONTRATANTE, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do
teleatendimento.

p. A concessdo e a revogacao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que

seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os

privilégios concedidos e revogados.
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4.16.17. As tentativas de autenticacdo de colaboradores devem ser registradas, independentemente
de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora na
qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o ativo de informacao associado.

4.16.18. Os equipamentos utilizados no ambito da prestacdo de servico devem possuir reldgio
sincronizado com uma fonte de referéncia confiavel.

4.16.19. Todo atendimento realizado no ambito da prestacdo do servigo deve ser registrado com
vistas a permitir a realizacdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificacdo do niumero
telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o numero identificador do
registro da demanda associado.

4.16.20. A Contratada devera estruturar ambiente segregado, sem intercalacdo com atendimento de
outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informacdo utilizados nédo
poderdo ser compartilhados por terceiros.

4.16.21. A CONTRATANTE podera realizar acdo de verificacdo da seguranca das informacGes na
Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

4.16.22. As estacOes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestacdo do servigo devem
possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

4.16.23. A Contratada deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicacéo
segura entre a sua rede e a rede da Ouvidoria Municipal, 0 que inclui o fornecimento do
equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e canais
(links) de acesso eventualmente necessarios.

4.16.24. A Contratada deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos
utilizados no ambito da prestacéo do servigo.

4.16.25. As credenciais de acesso devem ser individuais e 0 seu compartilhamento ndo é permitido.
4.16.26. O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no minimo, 0s
seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.
4.16.27. Os privilégios de acesso a ativos de informacdo devem, sempre que possivel, ser

agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.
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4.16.28. Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugdo das atividades for
suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente.

4.16.29. As credenciais de acesso destinadas a execucdo de programas, rotinas e procedimentos que
demandem acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informagdo devem ser utilizadas
exclusivamente para tal fim e seu uso ordinario por colaboradores ndo é permitido.

4.16.30. Além dos itens de seguranca listados acima, a CONTRATANTE podera solicitar outras

medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranca das informacdes na Central.

DA MODALIDADE DE LICITAC}AO, DO PRAZO E DA PRESTAC}AO DO
SERVICO
5.1. O objeto a ser contratado enquadra-se na categoria de bens e servicos comuns, de que
tratam a Lei n° 10.520/2002, por possuir padrdes e caracteristicas gerais, usualmente encontradas
no mercado, podendo, portanto, ser licitado na modalidade pregao.
5.2. O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses a contar da data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado por sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de pregos e condi¢cdes mais vantajosas
para a Administracdo, limitadas a 60 (sessenta) meses, conforme disposto no art. 57, inciso 1l da
Lei n° 8.666/1993.
5.3.  Nos servigos objeto desta licitacdo, deverdo estar inclusos nos Pregos da Contratada todos
0s custos necessarios a realizacdo dos servicos, tais como tributos, contribuic@es, transporte e
treinamento, assim como todos e quaisquer custos com local dos trabalhos, equipamentos e
mobiliario necessarios a execugao dos servicos, incluindo softwares especificos e respectivas
licencas de uso, além de suas despesas com manutencao e demais encargos vigentes, na data da

apresentacao da proposta.

LOCAL E INICIO DA PRESTA(}AO DOS SERVICOS
6.1. A Instalacdo da Central de Atendimento devera ser nas dependéncias da CONTRATADA
no mesmo municipio da sede da CONTRATANTE, tendo em vista a necessidade de agilidade e
eficacia das atividades de supervisdo a serem levadas a efeito de forma continua pela
CONTRATANTE, como também de sua pronta acdo na resolucdo de eventuais problemas no
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local da Central de Atendimento, cuja demora pode acarretar prejuizo no atendimento ao

municipe.

6.2. Dias e Horarios da Prestacdo dos Servicos

Servigos de Implantagéo, Operacao e Dias e Horarios

Manutencédo da Central de Atendimento ao

Cidadéo

Atendimento Eletrénico (URA) 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas
por dia.

Atendimento Humano Receptivo, Ativo e |5 (cinco) dias por semana, das 8h00 as 20h00
Multimeios

Servico de Elaboracdo, Confeccdo e Gerenciamento de | 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas
Relatorio. por dia.

Servigo de Monitoria de Qualidade 5 (cinco) dias por semana, das 8h00 as 20h00

DO PRECO E DO INDICE DE REAJUSTE
7.1. O objeto do presente Edital sera contratado pelo preco global anual dos servicos ofertado
e apresentado na proposta final da licitante vencedora.
7.2.  Os valores do contrato serdo fixos e irreajustaveis por um periodo de 12 (doze) meses,
contados de sua assinatura, exceto na hipotese de haver prorrogacdo de vigéncia contratual,
mediante negociacio entre as partes, tendo como limite méximo a variagdo do Indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo - IPCA , nos termos da Lei.
7.3.  Os reajustes a que o Contratado fizer jus e ndo forem solicitados durante a vigéncia do
contrato serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogacdo contratual ou com

encerramento do contrato.
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DO PAGAMENTO

8.1. O pagamento sera efetuado até o 30° (trigesimo) dia do més subsequente, mediante a
apresentacdo da documentacdo da empresa (Nota Fiscal/ Fatura discriminativa), em duas vias
devidamente atestada pela CONTRATANTE;

8.2. Quaisquer valores devidos pela contratante, ndo pagos nas datas de seus respectivos
vencimentos, por sua culpa, serdo atualizados financeiramente desde a data devida até a data do
efetivo pagamento, tendo como base o artigo 406 do Codigo Civil, pro rata tempore, mediante a

aplicacdo da seguinte formula:

e EM =[(Taxa SELIC/30) x N] x VP, onde:

e EM = Encargos Moratorios;

e Taxa SELIC = Sistema Especial de Liquidacdo e Custddia;

e 30 = numero de dias do més civil;

e N =numero de dias entre a data prevista para 0 pagamento e a do efetivo pagamento;

e VP = Valor da parcela em atraso.
8.3. Os pagamentos devidos a CONTRATADA serdo efetuados através de crédito em conta
corrente, em banco e agéncia, informados até a assinatura do “Termo de Contrato”.
8.4. O pagamento se efetivara apés a regular liquidacdo da despesa, a vista de fatura
apresentada pelo contratado, atestada e visada por, no minimo, 02 (dois) servidores do 6rgdo
requisitante.
8.5. O pagamento se realizara mediante encaminhamento de pedido proprio, observado o

disposto no Decreto Municipal n.° 158/2018.

DO PREPOSTO E SUAS ATRIBUICOES
9.1. A Contratada devera, durante todo o periodo de vigéncia do Contrato, manter um preposto,
a fim de representd-la administrativamente, sempre que necessario, devendo ser indicado
mediante declaracdo, na qual deverd constar: nome completo, nimero de identidade e CPF,
endereco, numero de telefone, alem dos dados relacionados a sua qualificacdo profissional e

outros que se fizerem necessarios.
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Contratada devera instruir seu preposto quanto a necessidade de atender prontamente a

quaisquer solicitacfes da Contratante, do Gestor e dos Fiscais do Contrato ou de seu substituto,

quanto ao cumprimento das Normas Internas, devendo, ainda, tomar todas as providéncias

pertinentes para que sejam corrigidas quaisquer falhas detectadas na execucdo dos servicos

contratados;

9.3

Sé&o atribuigdes do preposto, dentre outras:

a. Reportar-se ao responsavel pela fiscalizagdo do contrato para dirimir quaisquer
duvidas a respeito da execucao dos Servicos;

b. Relatar ao responsavel pela fiscalizagao do contrato, pronta e imediatamente, toda e
qualquer irregularidade observada,

c. Realizar, além das atividades e tarefas que Ihe forem atribuidas, quaisquer outras
que julgar necessarias, pertinentes ou inerentes a boa prestacdo dos servigos contratados;

d. Encaminhar ao responsavel pela fiscalizacdo do contrato todas as Notas
Fiscais/Faturas dos servicos prestados; e

e. Esclarecer quaisquer questdes relacionadas as Notas Fiscais/Faturas dos servicos

prestados, sempre que solicitado.

DA QUALIFICACAO DA EMPRESA A SER CONTRATADA

10.1. QUALIFICACAO TECNICA - OPERACIONAL

a. A qualificagdo técnica dar-se-4& mediante a apresentacdo de Atestado de Capacidade
Técnica, com a-indicacdo do periodo de vigéncia e da comprovacdo da execucdo dos
Servigos;

b. O atestado de Capacidade Técnica devera ser fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, comprovando a experiéncia na prestacao de servigos em contratos com
quantitativo anual minimo de 30% do estabelecido no anexo I, nas areas de operagdo e
gestdo de servigos de Central de Atendimento (Call Center).
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10.1.1. Os atestados deverdo indicar o periodo da prestacdo de servigos; local da sua execucéo;
natureza do objeto; quantidades executadas; caracterizacdo do bom desempenho da licitante e
outros dados caracteristicos do objeto.

10.1.2. Sera admitida a soma dos atestados ou certiddes apresentados pelas licitantes, desde que os
mesmos, sejam tecnicamente pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos
com o objeto da licitag&o.

10.1.3. As licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas, todas as informag6es necessarias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a
disposi¢do, dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a contratacdo, Notas
Fiscais correlatas, etc.

DA DOCUMENTACAO RELATIVA A HABILITACAO JURIDICA
11.1. A proponente, conforme o caso, devera apresentar para fins de sua habilitagdo juridica os
documentos constantes no artigo 28 da lei n. 8.666/93.

DA DOCUMENTACAO RELATIVA A REGULARIDADE FISCAL E
TRABALHISTA
12.1. A proponente conforme o caso devera apresentar para fins de regularidade fiscal e

trabalhista os documentos constantes no artigo 29 da lei n. 8.666/93.

OBRIGAQC)ES DA CONTRATADA

13.1. Executar 0s servicos em conformidade com a programacao estabelecida pela
CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e
eficiéncia.

13.2. Devera possuir recursos de integracdo de telefonia com computador que permita, por
exemplo, armazenamento automatico do numero do telefone que originou a chamada no registro
de atendimento e gravacgéo digital do dialogo de cada atendimento prestado.

13.3. Dispor de sistema de gestdo de atendimento, que possibilite acesso via web pela

Contratante para:
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a. gerenciar em tempo real os niveis de servico e monitorar on-line os atendimentos
realizados no Call Center;
b. gerar relatérios, pelo menos, no formato de saida PDF, que permitam extrair dados de

periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 12 (doze) meses.

13.4. Dispor ainda de sistema de registro de atendimento, interligado com a telefonia, que

fornega numero de protocolo e:

a. armazene e exiba automaticamente o numero do telefone que originou a chamada;
b. permita que o atendente registre dados do cidaddo e do servico;
c. armazene os dados do atendimento tais como: data, hora de inicio e término, servico
selecionado;
d. mostre na tela do atendente o histérico dos atendimentos prestados ao mesmo usuario,
realizados pelo menos dos ultimos 12 (doze) meses;
e. disponibilize link de acesso a pagina da Ouvidoria na internet; e
f. viabilize relatérios gerenciais que possibilitem consultar os dados do atendimento, por
meio do nimero do protocolo e permitam gerar outros relatérios a partir do cruzamento
dos dados registrados.
13.5. Manter durante a execucao do Contrato todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas no Termo, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas.
13.6. Cumprir, rigorosamente, as condicGes deste Termo de Referéncia e 0s compromissos
avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada previamente, por escrito, pela
CONTRATANTE.
13.7. Acatar todas as orientagdes do setor competente da contratante, sujeitando-se a mais ampla
e irrestrita fiscalizacdo e orientacdo, prestando todos os esclarecimentos solicitados pelo
fiscal/comissdo contratual e atendendo as reclamag@es formuladas.
13.8.  Substituir, sempre que exigido pela contratante, qualquer dos seus empregados alocados na
prestacdo do servico, cuja atuacdo, permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatérios ao interesse do servico publico.
13.9. Observar, rigorosamente, o Cddigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis,

Dissidios e Regulamentos pertinentes e apliciveis aos servicos objeto do Contrato.
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13.10. Realizar os servigos por meio de pessoal habilitado, legalmente contratado nos termos da
legislacdo vigente, devidamente credenciado, portando cracha de identificagdo e em completas

condicdes de higiene e seguranca.

13.11. Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execucdo dos servigos, sem
interrupcéo, seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico, demisséo e
outros analogos obedecidos as disposicdes da legislacdo trabalhista vigente.

13.12. Assumir a responsabilidade por todos 0s encargos sociais previstos na legislacdo em vigor,
obrigando-se a sauda-los a época propria, vez que 0S seus empregados ndo manterdo nenhum
vinculo empregaticio com a contratante.

13.13. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacOes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus empregados, quando da prestacdo dos servi¢os ou em conexao com ela.

13.14.  Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados a
prestacdo dos servigos, originalmente ou vinculada por prevencao, conexdo ou continéncia.

13.15.  Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicacédo
do Contrato.

13.16. A inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos estabelecidos na condigéo
anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a contratante, nem podera onerar o
objeto deste Termo de Referéncia, razdo pelo qual a Contratada renuncia expressamente a
qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a contratante.

13.17. Exibir a competente comprovacdo do recolhimento de todos os encargos e obrigacdes
trabalhistas, previdenciarias e fiscais, bem como do fornecimento de vales-transporte e vale
alimentacéo/refeicdo, apresentando, quando solicitado, junto com a Nota Fiscal/Fatura, 0s
comprovantes de quitacdo de INSS, FGTS, dentre outros requeridos pela fiscalizacdo, que se
fizerem necessarios.

13.18. Responsabilizar-se por quaisquer 6nus, acdes, demandas, custos e despesas decorrentes de
danos causados diretamente a bens de propriedade da contratante ou de terceiros, por culpa ou
dolo de seus empregados e prepostos, bem como por consequéncias decorrentes de acles
judiciais, que lhe venham ser atribuidas por forca da lei, relacionadas com o cumprimento do

Contrato.
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13.19. Gerenciar 0s servigos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a
qualidade.

13.20. Responsabilizar-se pela rotina do pessoal envolvido na prestagdo dos servicos:
recrutamento, selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo, avaliacdo da
qualidade do desempenho, manutencéo da disciplina, implementacdo de programas de incentivo e
planos de carreira, monitoracdo dos atendimentos, manutencdo de bom clima organizacional,
reunides de avaliacdo geral, escalonamento, previsdo € controle de auséncias (horarios de almoco,
férias, licencas), entre outros.

13.21. Prever a quantidade minima de empregados para exercer as atividades de recursos
humanos e apoio administrativo, com a finalidade de prover a demanda interna operacional.

13.22. Gerenciar os horarios de prestacdo dos servigos, observando, rigorosamente, o Cadigo
Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e Regulamentos pertinentes e aplicaveis
ao0s servigos.

13.23. Comunicar por escrito a contratante, qualquer ocorréncia ou anormalidade verificada na
execucdo dos servicos e prestar os esclarecimentos que julgar necessarios, para que sejam
adotadas as providéncias de regularizacao.

13.24. Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer
dados que Ihe sejam fornecidas, sobretudo quanto a estratégia de atuacdo da contratante.

13.25. Fica expressamente proibida a veiculacdo de publicidade acerca do Contrato, salvo se
houver prévia autorizacao da contratante.

13.26.  Os profissionais disponibilizados pela Contratada para execu¢do dos servicos deveréo ter o
perfil exigido neste Termo de Referéncia.

13.27. Fornecer, dar manutencdo e atualizar continuamente, sem nenhum onus adicional para a
contratante, todos os equipamentos, tecnologia, softwares, infraestrutura, mobiliario e materiais
previstos neste Termo de Referéncia, por meio de equipes técnicas especializadas de suporte em
engenharia eletrénica/telecomunicagdes e analise de sistemas, durante a vigéncia do Contrato, de
forma a prestar o servigo dentro das exigéncias e padrdes definidos pela contratante.

13.28. Atender ao estipulado nas normas de Seguranca e Medicina do Trabalho, no que concerne
aos servicos objeto da contratacdo a seu cargo, assumindo todos os 6nus e responsabilidades

decorrentes.
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13.29. Repassar a contratante, com antecedéncia de 30 (trinta) dias do final do Contrato,
documento formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o objeto desta
contratacdo, bem como a descricdo das tecnologias utilizadas na prestacdo dos servicos, 0s
roteiros e esquemas graficos de arvores de voz em operacdo no momento da transicdo e as
gravagOes dos atendimentos realizados.

DA FISCALIZAC}AO DO CONTRATO
14.1. A fiscalizacdo da execucdo do servigo sera exercida pela Ouvidoria Municipal através de
servidores posteriormente designado, devendo estes ser nomeados por meio de Portaria, neste ato
denominado FISCAL, devidamente credenciado, ao qual competira dirimir as dividas que
surgirem no curso da execucao, dando ciéncia de tudo a contratante (art. 67, da Lei 8.666/93);

14.2. Esta fiscalizacdo nao exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ndo implicando também, co-responsabilidade da
contratante ou de seus agentes e prepostos (art. 70, da Lei n°. 8.666/93).

14.3. Nota Fiscal/Fatura referente ao servigo prestado, no setor responsavel pela fiscaliza¢do do

contrato, juntamente com as seguintes certiddes:

a. Certiddo Negativa de Débito da Previdéncia Social - CND.

b. Certidao de Regularidade do FGTS-CRF.

c. Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da
Unido.

d. Certiddo Negativa de Débitos da Fazenda Estadual e Municipal do domicilio;

e. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas

DAS SANQC)ES ADMINISTRATIVAS
15.1. O descumprimento total ou parcial deste contrato podera, garantida a prévia defesa,
rescindir o contrato, cancelando a Nota de Empenho nos termos dos Artigos 77 e 78, sem
prejuizo do eventual exercicio dos direitos previstos no Artigo 80 e da aplicacdo das penalidades
estabelecidas nos Artigos 86 a 88, todos da Lei n°. 8666/93,;
15.2. A multa moratdria prevista no Artigo 86 da Lei n°. 8.666/93, sera calculada pelo
percentual de 1% (um por cento) por dia de atraso, calculado sobre o valor do fornecimento em

atraso, limitado a 10% (dez por cento) deste;
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15.3. A multa a que se refere o Inciso Il do Artigo 87 da Lei n°. 8.666/93 seré calculada sobre o
valor do fornecimento em atraso, limitado a 10 % (dez por cento) deste;

15.4 . As multas previstas nos itens anteriores sdo independentes e podem ser cumuladas;

15.5. A CONTRATANTE somente deixara de aplicar eventual san¢do caso seja demonstrada a
ocorréncia de qualquer circunstancia prevista no § 1°. do Art. 57 da Lei n.° 8.666/93;

15.6. Da aplicacéo das penalidades definidas neste item, cabera recurso no prazo de 05 (cinco)
dias uteis, contados da notificacéo;

15.7. A sancdo estabelecida no 8 3°do art. 87 da lei 8.666/93 dispde que no inciso 1V, a sangéo
é de competéncia exclusiva da Ouvidoria Municipal, facultada a defesa do interessado no
respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitacdo ser
requerida apds 2 (dois) anos de sua aplicacao;

15.8. A sancdo estabelecida no inciso Il do art. 87 da Lei 8.666/93 preconiza que a suspensao
temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar com a Administracéo, terd
prazo até 2 (dois) anos;

15.9 . O valor das multas sera descontado dos créditos da CONTRATADA, desde ja
expressamente autorizado.

15.10- Pelo descumprimento de clausulas contratuais, a Ouvidoria Municipal poderd ainda
aplicar a CONTRATADA as seguintes sancoes, de acordo com os graus atribuidos, conforme as

tabelas 1 e 2 a seguir:

Tabela 1
GRAU CORRESPONDENCIA
1 Multa de 0,3% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
2 Multa de 0,6% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
3 Multa de 1,2% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
4 Multa de 2,4% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
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Multa de 4,8% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia

5
6 Multa de 9,6% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
Tabela 2
Tipo de Infracao
Item [ Descrigdo Grau
1 | Atrasar na implantacdo de medidas corretivas exigidas pela Ouvidoria 1
Municipal ou na execucdo de outras obrigacOes contratuais, por ocorréncia;
2 | Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo e de seus anexos nao 1
previstos nesta tabela de multas, por ocorréncia;
3 | Recusar-se a executar servi¢co determinado pela Ouvidoria Municipal, 2
desde que pertinentes as suas atividades, por ocorréncia;
4 | Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo e seus anexos néo 2
previstos nesta tabela de multas, apds reincidéncia formalmente notificada,
por item e por ocorréncia;
5 | Deixar de prestar esclarecimentos a Contratante, por ocorréncia; 2
6 | Deixar de comunicar, por escrito, a Instituicdo, imediatamente apés o fato, 3
qualquer anormalidade ocorrida nos servicos, por fato ocorrido;
7 | Deixar de designar preposto, por ocorréncia; 4
8 | Suspender ou interromper, salvo motivo de forca maior ou caso fortuito, 0s 4
servigos contratuais por ocorréncia, total ou parcialmente;
9 | Interromper a realizacdo dos servi¢os, por ocorréncia de paralisagéo; 5
10 | Reter equipamento sem autorizagdo da Contratante; 5
11 | Deixar de cumprir prazos contratuais, sem a devida justificativa, por 5
ocorréncia;
12 | Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, leséo 6
corporal ou consequéncias letais;
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13 | Deixar de fornecer EPI’ s (Equipamentos de Protecdo Individual), quando 6

exigido em lei ou convenc&o, aos seus empregados ou deixar de impor
penalidades aqueles que se negarem a usa-los, por empregado e por
ocorréncia.

OBRIGACOES DA CONTRATANTE
16.1.  Notificar & Contratada, por escrito, a ocorréncia de eventuais imperfei¢des no curso da
execucdo dos servigos, fixando prazo para sua corregao.
16.2. Manter um Fiscal/comissdo do Contrato para acompanhar e avaliar os aspectos técnicos e
operacionais do servico.
16.3.  Fornecer ao preposto da Contratada as informagfes e esclarecimentos pertinentes ao
desenvolvimento de suas atribuic@es, que eventualmente sejam solicitados.
16.4. Comunicar a Contratada, por escrito e tempestivamente, qualquer mudanca de
administragdo ou do endereco de cobranca, bem como quaisquer falhas ocorridas, consideradas de
natureza grave.
16.5. Verificar, em relacdo aos profissionais da Contratada, o atendimento dos requisitos
minimos de qualificacdo profissional exigidos neste Termo de Referéncia, solicitando sua
substituicéo, se for o caso.
16.6. Exercer fiscalizacdo dos servicos objeto da contratagdo, concernentes a qualidade do
treinamento do atendimento, acompanhando o desempenho das tarefas da equipe e atitudes
comportamentais, 0 cumprimento das escalas de servico, as medidas de prevencao de acidentes, a
capacitacdo dos empregados e outras que julgar necessario, sempre em comunicacdo com a
Contratada.
16.7. Acompanhar e analisar 0s relatérios e indices gerenciais, com vistas a propor ajuste no
plano de ocupacéo inicial dos Pontos de Atendimento e adequagao dos servicos.
16.8. Awvaliar mensalmente metas e paradmetros de desempenho operacional e qualidade dos
servigos prestados pela Contratada, mantendo reunides periddicas com o0s responsaveis pelos
servigos prestados.
16.9. Impedir que terceiros executem o objeto contratual.

16.10. Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servi¢os sob 0s aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro préprio as falhas detectadas e comunicando a Contratada toda e
qualquer ocorréncia relacionada com a execucdo do Contrato.
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16.11. Exigir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da Contratada que néo
mereca confianga ou embarace a fiscalizagéo, ou ainda, que conduza de modo inconveniente ou
incompativel o exercicio das funcdes que Ihe foram atribuidas.

16.12. Disponibilizar a Contratada as informacdes para elaboracdo de treinamento do pessoal
referente ao conteldo dos produtos e servigos da contratante, bem como nogdes de seguranca da
informac&o e comunicac&o aplicadas ao Orgao.

16.13. Efetuar o pagamento pelos servicos prestados, nas condi¢coes e precos pactuados, a vista da
nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo fiscal, depois de constatado o cumprimento de todas
as formalidades e exigéncias do Contrato.

16.14. Responsabilizar-se pela conducdo da solucdo de problemas ocasionados pela empresa
prestadora dos servicos de telecomunicagdes, vinculada ao servigco de telefonia contratado pela

contratante.

DA DOTACAO ORCAMENTARIA

17.1. A despesa com a presente aquisi¢do ocorrerd a conta da Ouvidoria Municipal
e Acdo: 2336
e Natureza da Despesa 3.3.90.39

DO RECEBIMENTO

18.1. Executado o contrato, o recebimento provisorio sera realizado nos moldes do art. 73, I,
alinea “a”, da Lei n® 8.666/93 e o aceite definitivo nos moldes da alinea “b”, do mesmo
dispositivo, sendo determinado que, provisoriamente, em até 2 (dois) dias Gteis e, definitivamente,

em até 5 (cinco) dias uteis.
DO PRAZO PARA SUBSTITUICAO DOS SERVICOS

19.1. A contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, 0 objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes.
19.2. Todos os problemas identificados deverdo ser solucionados em até 48h, sujeitando a

contratada as penalidades definidas no contrato.
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DAS CONSIDERACOES FINAIS

20.1. A licitante quando da apresentacdo de documentacdo de habilitagdo, devera informar qual
0 endereco eletrénico serd utilizado para trocas de correspondéncias, comunicados, termos
contratuais, empenhos e demais atos pertinentes a fiel execucéo do objeto contratado.

20.2. O contrato podera ser rescindido, por mutuo interesse entre as partes, atendido a
conveniéncia da contratante, recebendo o contratado o valor correspondente ao objeto
correspondente, bem como de forma imediata e independentemente de interpelacdo judicial ou
extrajudicial;

20.3. O contrato deveréa ser publicado, por meio de extrato no Jornal Oficial do Municipio, nos
termos do paragrafo Gnico, do Art. 61, da Lei n°. 8.666/93;

20.4. E vedada a subcontratacdo, cedéncia ou transferéncia da execucio do objeto, no todo ou
em parte, a terceiro, sem prévia e expressa anuéncia da CONTRATANTE, sob pena de rescisao;
20.5. Os casos omissos e as davidas que surgirem guando da execucdo do contrato, serdo
resolvidas entre as partes contratantes por meio de procedimentos administrativos.

DA APROVACAO
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De acordo,
Rubem da Silva Pereira
Ouvidoria Municipal
Mat. 112.084
Marica, 25 de julho de 2022.
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ANEXO |

Memodria de Calculo - Estimativa Volumétrica e de Tempo Médio de Atendimento (TMA)

m Estimativa do Volume de Ligagdes
Adotou-se parametros comparativos com municipio de porte populacional equiparavel e servigo

de Central de Atendimento similar ao proposto por Maricd, conforme tabela abaixo:

MEMORIA DE CALCULO DAS ESTIMATIVAS DO VOLUME DE LIGACOES

Servigo Similar:

* Prefeitura Municipal de Itatiba - SP (Fonte: TERMO DE REFERENCIA - PREGAO
ELETRONICO - Edital 127/2018)

Ne de ligacdes/Atendimentos Médios /més — 22 Semestre do 22 Ano 18.664
Populagdo da cidade de Itatiba/SP (IBGE) 2019 120.858
Relacdo entre o n? de habitantes e o n2 de ligagdes/atendimentos 15,44%
Marica:

Populacdo do Municipio de Marica (IBGE) 2019 161.207

Estimativa do volume de contatos para o servigo da Central de Atendimento
do municipio de Marica:

TMA Adotado TR Marica (min.) 5

Relagdo entre o n2 de ligagdes e n? de habitantes em servico similar da

o . 15,449
Prefeitura do Municipio de Itatiba/SP >,44%

Aplicando-se o percentual acima sobre a populagao estimada do Municipio de
Marica, obteremos um volume estimado mensal de contatos para o servico da 24.895
Central de Atendimento de:

m Estimativa do Tempo Médio de Atendimento (TMA)
A proposta de 5 (cinco) minutos como TMA - Tempo Médio de Atendimento, foi baseada nos
niveis de complexidade de acessos disponiveis para a implantacdo do servico no municipio de
Maricd e em analises comparativas de historicos de atendimentos apresentados em processos

licitatdrios similares, conforme descritivo abaixo:

m Portal 1746 do Municipio do Rio de Janeiro (Anexo Il - Projeto Bdsico, Pdginas 62
e 63 - Pregdo Presencial 40/2009, Processo Administrativo 01/004.125/2009). Este
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certame apresentou uma média de 6’44” (seis minutos e quarenta e quatro

segundos) de tempo médio de atendimento - TMA.

m Central de Atendimento ao Cidad3o, do municipio de Itatiba/SP (Edital 127/2018

- Pregdo Presencial 106/2018 - item 4.1 - pdg. 28 -nivel 1), com tempo médio

estimado de 5’ (cinco minutos) e tempo médio de atendimento - TMA.

Destarte, como na estimativa volumétrica, adotou-se parametros comparativos com municipio

de porte populacional equipardvel e servico de Central de Atendimento similar ao proposto por

Marica.

SERVICOS DE IMPLANTAGCAO, OPERAGAO E MANUTENGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - MARICA

ITEM DESCRICAO QTD. QUANT. QUANT. DE QUANT. DE UPAS
CHAMADA ATENDIMENT MINUTOS TOTAL ESTIMADA PARA
ESTIMADA O DIA (B) PARA ATENDER A
MENSAL (A) ATENDIMENTO DEMANDA (D)
DAS UPAS/ DIA (C)
1 Servico de 24.895 1.132 5.660 18
Atendimento (Teleatendimento
receptivo/ativo e/ou
Atendimento Multimeios)
Onde:

(A) = Estimativa do volume de ligagdes mensal

(B) =A/22 (dias Uteis estimado no més)

(C) = B*5 (Minutos estimados por chamada)

(D)= C/310 (Minutos de trabalho estimado por atendente dia - 5h10m de efetivo

atendimento descontando o periodo legal de descanso para uma jornada de 06hs).
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ANEXO Il - CRONOGRAMA FiSICO - FINANCEIRO

SERVICOS DE IMPLANTAGCAO, OPERAGAO E MANUTENGAO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO

ITE | DESCRIG MSE SME SME 2"E MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
M Ao o102 |03 |og |95 |06 |07 |08 |09 |10 |11

MES | TOTAL
12 |GERAL

Implantag | %| 3,3
40 e inicio 3% 0% 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%

0%

da R
operagao | g
da Central
de

1 | Atendime
nto (fisica, - - . o - - 2 Z - -
mobiliaria
€ outros,
na forma
do item
4.15)

Servico de | % 0% 33133133(333|333|333|3,33]|3,33]|333]|333
Atendime °13%|3%|3%| % % % % % % %

3,33
% -

nto R
(Teleatend | ¢
imento
2 | receptivo/
ativo e -
Atendime
nto
Multimeio

s)

Servicode %) 1,6 | 1,6 | 1,6 | 1,6 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66
Disponibil 6% | 6% | 6% | 6% | % % % % % % %

1,66
% -

izagdo de [R
URA, $
Implement
acdo e
Manutencg
ao
Continua
da Arvore
de Voz e
Fluxos de
Atendime
nto.

Servicode |%| 16 |16 | 1,6 | 1,6 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66 | 1,66
Elaboraca 6% | 6% | 6% | 6% | % % % % % % %

1,66
% -

0, R
Confecgdo | ¢

e
Gerenciam
ento de
Relatorio.
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Servicode [%| 16|16 | 16|16 | 166|166 | 1,66 | 166|166 | 1,66 | 1,66 | 1,66
5 Monitoria 6% | 6% | 6% | 6% | % % % % % % % % -
de R
Qualidade | $ -
TOTAL %|8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 100%
ACUMULADO R
MES $ R$ 0,00
Not : O proponente devera presentar devidamente preenchido o “Cronograma Fisico-Financeiro”,
al conforme modelo deste Anexo
Not | O Cronograma Fisico-Financeiro devera apresentar compatibilidade com a proposta apresentada
a2 pelaproponente
Todos os custos dos servi¢os descritos no Termo de Referéncia deveréo ser considerados para a
composigao do Cronograma Fisico Financeiro, tais como tributos, contribui¢cdes, transporte,
Not | treinamento, equipamentos, mobiliarios, incluindo softwares especificos e respectivas licengas de
a3 uso, além de suas despesas com manutencao e demais encargos vigentes.
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ANEXO IV

A - MINUTA CONTRATUAL

MINUTA - CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO DE

= , - " QUE ENTRE SI
CELEBRAM O MUNICIPIO DE MARICAE

O MUNICIPIO DE MARICA, pessoa juridica de direito publico interno, cuja Prefeitura tem sede na Rua
Centro, Marica, CNP] n® | doravante denominado MUNICIPIO,

representado neste ato pelo [Imo. Sr. Secretario Municipal de .
__ (qualificar) ¢ a empresa __ sttuada na , ¢ inscrita no CNPJ sob o n°

, Inscricao Estadual , ds ulul pm dx inte denominada CONTRATADA, representada neste ato

por __ (IDENTIFICAR REPRESENTA I I QUALIFICAR resolvem  celebrar o presente
CONTRATO DE

conforme
, oriundo da licitagao sob a modalidade
n. ___/ _, aplicando-se a este contrato as normas gerais da Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho

autorizada no processo administrativo n°

de 1‘)‘)’) o Decreto Municipal 158 de 2018, demais legislagoes aplicaveis ao tema, bem como as clausulas ¢
condicoes seguintes:

INDICE

DO OBJETO

DO PRAZO

DAS OBRIGACOES DO MUNICIPIO

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

DA REMUNERACAO CONTRATUAL

DA DOTACAO ORCAMENTARIA

DA EXECUCAO

DO RECEBIMENTO E DA FISCALIZACAO DO CONTRATO
DA RESPONSABILIDADE

DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

DA GARANTIA

DA ALTERACAO DO CONTRATO

DA EXCECAO DE IMPEDIMENTO

DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E DEMAIS PENALIDADES
DO RECURSO AO JUDICIARIO

DA CESSAO OU TRANSFERENCIA

DA RESCISAO

DA PUBLICACAO E CONTROLE DO CONTRATO

DA CONTAGEM DOS PRAZOS

DO FORO DE ELEICAO

CLAUSL}LA PRIMEIRA - DO OBJETO ©O presente contrato tem por r)l)ulu

, com base

nas L\lg)incm\ do Projeto Basico/Termo de Referéncia (anexo ) bem como nas dugln/x\ que seguem.
CLAUSULA SEGUNDA - DO PRAZO: O prazo de vigencia do ]ﬁu\(m( contrato ¢ de
C()nt‘ld()s a p.lllll da data de sua 1~\lllllull conforme cronograma de execucio em anexo, p()dgnd() ser

prorrogado nos termos do art. 57, 11, da Lei n.? 8.666/93, em decorréncia de possut natureza juridica de
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servicos continuos. CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGCOES DO MUNICiPIO:\ Constituem
obrigacoes do MUNICIPIO: a) realizar os pagamentos devidos a3 CONTRATADA, nas condicoes
estabelecidas neste contrato; b) fornecer a CONTRATADA documentos, informagoes ¢ demais elementos
que possuir, pertinentes a execucao do presente contrato; ¢) exercer a fiscalizacio do contrato; d) Cumprir as
disposicoes do projeto basico a ele inerentes. CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA
CONTRATADA Constituem obrigacoes da CONTRATADA: a) prestar os servicos de acordo com as
normas aplicaveis, em face da legislacao vigente ¢ das determinagoes ¢ dados contidos neste contrato ¢ no
projeto basico/termo de referéncia; b) observar os prazos especificados pela Secretaria no C ronograma de
Execucao e nos casos omissos; ¢) prestar, sem quaisquer Onus para o MUNICIPIO, as correcoes e revisoes de
falhas ou defeitos verificados na execugao contratual, sempre que a ela imputaveis; ¢) acatar as instrucoes
emanadas da fiscalizacao; f) realizar o reparo ou o refazimento do servico em no maximo ( )

, caso sejam constatadas falhas em sua execucao; g) atender prontamente aos encargos decorrentes
das Leis Trabalhistas e da Previdéncia Social, assim como encargos fiscats e trabalhistas nos termos do Art. 71
da Lei Federal n® 8.666/93; h) manter-se durante toda a execucao do contrato as condicoes de. habilitagao
exigidas durante a licitacao. 1) atender a todas as obrigacoes decorrentes do presente instrumento contratual e
do projeto basico/termo de referéncia; j) prestar os servicos e, quando for o caso, fornecer os produtos
inerentes a execucao do servicos de acordo com a normas vigentes ¢ dentro dos referidos prazos de validade.
CLAUSULA QUINTA - DA REMUNERACAO CONTRATUAL Di-sc a este contrato o valor total
estimado de R$ ( ), sendo este
valor passivel de alteracao pela ocorréncia de eventos supervenientes que alterem o equilibrio economico-
financeiro, nos moldes do art. 65 e {§ da Let Federal n® 8.666/93. Paragrafo anico. O valor total do contrato
¢ composto de acordo com precos unitarios: (INSERIR) CLAUSULA SEXTA - DA DOTACAO
ORQAMENTARIA: As despesas com a execucao do presente contrato correrao a conta das dotacoes
orcamentarias abaixo classificadas: Fonte de Recurso: : Elemento de Despesa: :
Programa de Trabalho: : Nota de Empenho: . NOTA: Para os casos que a Ieglslagao
permita que o Empenho seja parcial, em decorréncia da vigéncia do contrato ultrapassar o exercicio
financeiro vigente, deve ser informada a dotagdo or¢amentdria em que a despesa restante serd
bloqueada e empenhada no exercicio seguinte. CLAUSULA SETIMA - DA EXECUCAO: O Contrato
devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas avencadas, nos termos da legislacio vigente,
respondendo o inadimplente pelas consequéncias de sua inexecucao total ou parcial. Paragrafo primeiro. A
CONTRATADA iniciara a execucao do servico dentro de no maximo )apos recebimento da
ordem de servico. Paragrafo segundo. A CONTRATADA empregara os bens ¢ os recursos humanos
necessarios para a boa execucao do objeto do presente instrumento, conforme planilha estimada de pessoas
que sera emitida pelo MUNICIPIO sempre que necessario. Paragrafo terceiro. A execucao do objeto
contratual observarda o descrito no Projeto Basico/Termo de Referéncia, podendo ser acrescido, revisto e

alterado mediante justificada necessidade e aprovacao, considerados o estudo de viabilidade economica, a
dotacao or¢amentaria, condicoes operacionais, assegurados o equilibrio econémico-financeiro ¢ os limites legais
aplicaveis. CLAUSULA OITAVA - DA FISCALIZACAO E DO RECEBIMENTO DO OBJETO
CONTRATUAL: A execucao dos servicos sera acompanhada e fiscalizada por comissao constituida de 3
(tres) membros designados pelo MUNICIPIO, 2 qual compete: a) fazer cumprir a especificagao do objeto e
demais condicoes constantes deste contrato; notificar a CONTRATADA acerca da pratica de infragoes que
ensejem a aplicacao das penas previstas na clausula décima quarta;

b) suspender a execucao do servico julgado inadequado; c¢) sustar o pagamento das faturas no caso de
inobservancia pela CONTRATADA de qualquer obrigagao prevista neste contrato; d) exigir a substituicao de
qualquer empregado da CONTRATADA, vinculado a execugao contratual, cuja atuacao, permanéncia ou
comportamento seja julgado prejudicial, inconveniente ou insatisfatorio a disciplina ou ao interesse dos
servicos, sem que essa decisao acarrete qualquer 6nus ao MUNICIPIO. Paragrafo primeiro. Cabe recurso
das determinacoes tomadas pela Comissao prevista no wput desta clausula, a qualquer tempo durante a vigencia
deste contrato, exceto no caso da aplicacao de penas, para as quats se observara o prazo previsto na clausula
décima quarta. Paragrafo segundo. A CONTRATADA facilitara, por todos os meios ao seu alcance, a ampla
fiscalizacao do MUNICiPIO, promovendo o facil acesso as dependéncias da CONTRATADA, podendo lhe

ser exigido o fornecimento de veiculo necessario a diligencia da fiscalizacao. Paragrafo terceiro. A
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CONTRATADA atendera prontamente as observacoes e exigéncias que lhes forem apresentadas pela
fiscalizacao. Paragrafo quarto. A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condicoes,
métodos e processos de inspecao, verificagaio e controle adotados pela fiscalizacao, obrigando-se a lhes
fornecer todos os dados, elementos, explicacoes, esclarecimentos e comunicacoes de que este necessitar ¢ que
forem julgados necessarios ao desempenho de suas atividades. Paragrafo quinto. A instituicao ¢ a atuacao da
fiscalizacio do MUNICIPIO nio excluem ou atenuam a responsabilidade da CONTRATADA nem a exime
de manter fiscalizacao propria. Paragrafo sexto. Os membros da comissio de fiscalizagao, sob pena de
responsabilizacao administrativa, anotarao em registro proprio as ocorréncias relativas a execucao do contrato,
determinando o que for necessario a regularizacao das faltas ou defeitos observados. No que exceder a sua
competéncia, comunicara o fato a autoridade superior, em 10 (dez) dias, para ratificacao. Paragrafo sétimo.
Quaisquer entendimentos entre a fiscalizagao e a CONTRATADA, desde que nao infrinjam nenhuma clausula
contratual, serao feitos por escrito, nao sendo tomadas em consideracio quaisquer alegacoes da
CONTRATADA com fundamento em ordens ou declaracoes verbais. Paragrafo oitavo. O objeto do
contrato sera recebido apos a devida conclusao, definitivamente, apds parecer circunstanciado da comissao de
fiscalizacao, apos decorrido o prazo de () dias de observacao e vistoria, contados a partir do
recebimento provisorio, que se dara imediatamente apos a entrega, desde que comprovado o exato
cumprimento das obrigacoes contratuais. Paragrafo nono. Caso seja verificado defeito ou desconformidade na
prestacao dos servigos, o fato sera comunicado a CONTRATADA, que devera promover as correcoes
necessarias no prazo fixado no comunicado, sem prejuizo das sancoes aplicavets. CLAUSULA NONA - DA
RESPONSABILIDADE: A CONTRATADA ¢ responsavel por danos causados ao MUNICIPIO ou a
terceiros, usuarios dos servicos ou nao, nao excluida ou reduzida essa responsabilidade pela presenca de
fiscalizacao ou pelo acompanhamento da execucio por orgao da Administracao. Paragrafo primeito. A
CONTRATADA ¢ responsavel por encargos trabalhistas, inclusive decorrentes de acordos, dissidios e
convcncocx coletivas, pru’ldcncnnos. fiscats ¢ comerciais oriundos da execucio do contrato, podendo o
MUNICIPIO, a qualquer tempo, exigir a comprovacio do cumprimento de tais encargos, como condicao do
pagamento dos créditos devidos a CONTRATADA. Paragrafo segundo. A auséncia da apresentacao dos
documentos mencionados no paragrafo primeiro desta clausula ensejara a retencao do valor do pagamento da
parcela(s) devida(s), que s6 podera ser realizado mediante a regularizacio da falta. CLAUSULA DECIMA -
DAS CONDI(}OES DE PAGAMENTO: O MUNICIPIO fari o pagamento das parcelas referentes a
prestacao dos servicos por meio de deposito em conta bancaria a ser indicada pela CONTRATADA e aceita
pelo MUNICIPIO em conformidade com o projeto basico/termo de referéncia presente no anexo __,
Paragrafo primeiro. O valor devido sera confirmado pelo registro dos servicos executados no periodo, que
devera se realizar por meio de servidores indicados pelo MUNICIPIO em até dez dias apos O prazo previsto
para conclusao da etapa, considerando-se os precos unitarios. Paragrafo segundo. Para fins de pagamento
prevalecera o valor correspondente aos servios efetivamente registrados se for inferior ao previsto no
cronograma de desembolso para a respectiva ctapa. Paragrafo terceiro. Nao serio considerados nas
medicoes quaisquer servicos executados que nao estejam discriminados na planilha de quantitativos e custos
unitarios. Paragrafo quarto. O pagamento se realizara mediante encaminhamento de pedido proprio,
observado o disposto no Decreto Municipal n® 158/2018. Paragrafo quinto. O prazo para pagamento ¢ de 30
(trinta) dias, contados da data da data final do periodo de adimplemento de cada parcelanos termos do art. 40,
XIV,a da let 8666/93. Paragrafo sexto. Caso se faca necessaria a reapresentacao de qualquer fatura por culpa
da CONTRATADA, o prazo de 30 (trinta) dias ficara suspenso ¢ reiniciar-se-a a contar da data da respectiva
reapresentacao. Paragrafo sétimo. Ocorrendo atraso no pagamento das obrigacoes ¢ desde que este atraso
decorra de culpa do Municipio, o valor devido sera acrescido de 0,1% (um décimo por cento) a titulo de multa,
além de 0,033% (trinta e trés milésimos por cento), por dia de atraso, a titulo de compensacao financeira, a
serem calculados sobre a parcela devida. O pagamento do acréscimo a que se refere o item anterior sera
efetivado mediante autorizacao expressa do Chefe do Fxecutivo, em processo proprio, que se iniciara com o
requerimento da CONTRATADA dirigido ao Gabinete do Prefeito. Caso o I\Iunicipio antecipe 0 pagamento
da CONTRATADA, podera ser descontado da importancia devida 0,033 %% (trinta e trés milésimos por cento)
por dia de antecipacao. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA GARANTIA O MUNICIPIO, a
qualquer tempo, podera exigir a prestagao de garantia, em uma das modalidades previstas no art. 56 da Let
Federal n® 8.666/93, no patamar de até 5% (cinco por cento) do valor total maximo do contrato, a ser
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restituida apds sua execucao satisfatoria. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTE&A(;AO DO
CONTRATO:

O presente contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, desde que por for¢a de circunstancia
superveniente, nas hipoteses previstas no artigo 65 ¢ §§ da Let n® 8.666/93, mediante termo aditivo.
CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA EXCECAO DE INADIMPLEMENTO: Constitui clausula de
observancia obrigatéria por parte da CONTRATADA, a impossibilidade de opor perante o Municipio a
exce¢do de tnadimplemento como fundamento para a interrupcao unilateral do servico. Paragrafo tinico. A
suspensao do contrato, a que se refere o art. 78, XIV e XV da Lei Federal n® 8.666/93, se nao for objeto de
prévia autorizagao da Administracao, devera ser requerida judicialmente, mediante demonstracao dos riscos
decorrentes da continuidade da execucao do contrato, sendo vedada a sua suspensao por dectsao unilateral da
CONTRATADA. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E
DEMAIS PENALIDADES: A inexecugao do servigo, total ou parcial, execucio imperfeita, mora na
execugao ou qualquer inadimplemento ou infracao contratual, sujeita a CONTRATADA, sem prejuizo da
responsabilidade civil ou criminal que couber, assegurado o contraditorio e a prévia e ampla defesa, as seguintes
penalidades: a) adverténcia; b) multa diaria de % (_ por cento) sobre o valor correspondente ao total da
etapa em atraso; ¢) multa de até % ( por cento) sobre o valor do Contrato, aplicada de acordo com a
gravidade da infracao. Nas reincidéncias especificas, a multa corresponderi ao dobro do valor da que tiver sido
inictalmente imposta, observando-se sempre o limite de % ( por cento); d) multa de at¢ ___ %
( por cento) do valor total do contrato em caso de rescisao contratual por culpa da CONTRATADA;
€) suspensao temporaria de participagao em licitacao ¢ impedimento de contratar com a Administracio, por
prazo nao superior a 02 (dois) anos. f) declaracao de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragao
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da puniciao ou até que seja promovida a reabilitagao
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade prevista no subitem anterior, que sera concedida sempre
que o contratado ressarcir a Administracao pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da sancio
aplicada com base na alinea “¢”. Paragrafo primeiro. A imposicao das penalidades é de competéncia
exclusiva do MUNICIPIO, assegurados a ampla defesa ¢ o contraditorio. Paragrafo segundo. A contratada
sera notificada sobre a anotagao da infragao contratual e tera 5 (cinco) dias tteis para apresentar sua defesa,
contados da data do recebimento da notificacao, sendo o prazo ampliado para 10 (dez) dias na hipotese
prevista na alinea “f” do caput desta clausula. Paragrafo terceiro - A sancio prevista nas alineas b, ¢ ¢ d do
caput desta Clausula podera ser aplicada cumulativamente a qualquer outra. Paragrafo quarto. Os valores das
multas serao deduzidos da garantia prestada, mas caso essa nao tenha se verificado ou sendo insuficiente, sera
promovido o desconto sobre o primeiro documento de cobranca apresentado pela CONTRATADA apos
aplicagio da sancao, permanecendo o desconto sobre os pagamentos sucessivos até completa quitagao.
Paragrafo quinto. A aplicacio de sangao nao exclui a possibilidade de rescisio administrativa do Contrato,
garantido o contraditorio e a defesa prévia. Paragrafo sexto. A aplicacio das sancoes previstas nesta clausula
observara o disposto no Decreto Municipal 158/2018. Paragrafo sétimo. O prazo da suspensao ou da
declaragao de inidoneidade sera fixado de acordo com a natureza ¢ a gravidade da falta cometida, observado o
prmcxplo da proporcionalidade. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO RECURSO AO JUDICIARIO:
As importancias decorrentes de quaisquer penalidades impostas a CONTRATADA, inclusive as perdas e
danos ou prejuizos que a execucao do contrato tenha acarretado, quando nao comportarem cobranga amigavel,
serao cobrados judicialmente, caso sejam superiores a garantia prestada ou aos créditos que a
CONTRATADA tenha em face do MUNICIPIO. Paragrafo unico - Caso o MUNICIPIO tenha de
recorrer ou comparecer a juizo para haver o que lhe for devido, a CONTRATADA ficara sujeita ao
pagamento, além do principal do débito, da pena convencional de 10% (dez por cento) sobre o valor do litigio,
dos juros de mora de 1% (um por cento) ao mes, despesas de processo e honorarios de advogado, estes
fixados, desde logo em 20% (vinte por cento) sobre o valor em litigio. CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA
CESSAO OU TRANSFERENCIA: O presente contrato nao podera ser objeto de cessdao ou transferéncia
no todo ou em parte. CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA RESCISAO: O presente contrato podera ser
rescindido por: a) Ato unilateral do MUNICIPIO, nos termos do art. 79, inciso I, da Lei n.° 8.666/93; b) Por
acordo entre as partes, nos termos do art. 79, inciso 11, da Let n.” 8.666/93; ¢) Por decisio judicial, nos termos
da legislacao aplicavel. Paragrafo primeiro — Constituem motivos para rescisaio do contrato os termos
estabelecidos nos artigos 77 a 80 da Lei n.° 8.666/93. Os casos de rescisao contratual serao formalmente
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motivados nos autos do processo administrativo, assegurado a CONTRATADA o direito ao contraditorio e a
prévia e ampla defesa. Paragrafo segundo - A declaracio de rescisio deste contrato, independentemente da
prévia notificagao judicial ou extrajudicial, operara seus efeitos a partir da publicacio no 6rgao oficial de
divulgagio do Municipio de Marici. CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICACAO E
CONTROLE DO CONTRATO

Apos a assinatura do contrato devera seu extrato ser publicado, dentro do prazo previsto na legislacao
pertinente, no veiculo de publicagao oficial do Municipio, correndo os encargos por conta do MUNICIPIO.
Paragrafo primeiro — O extrato da publicacio deve conter a identificacio do instrumento, partes, objeto,
prazo, valor, nimero do empenho ¢ fundamento do ato. Paragrafo segundo - O MUNICIPIO encaminhara
copia deste contrato ao Tribunal de Contas do Fstado, para conhecimento, apos assinatura das partes.
CLAUSULA DECIMA NONA - DA CONTAGEM DOS PRAZOS: Na contagem dos prazos
estabelecidos neste Contrato, excluir-se-4 o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento.CLAUSULA
VIGESIMA - DO FORO DE ELEICAO: Fica eleito o Foro da Cidade de Marica, para dirimir qualquer
litigio decorrente do presente contrato que nao possa ser resolvido por meio amigavel, com expressa renuncia a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja. I, por estarem assim acordes em todas as condicoes ¢ clausulas
estabelecidas neste contrato, firmam as partes o presente instrumento em 03 (trés) vias de igual forma e teor,
depois de lido ¢ achado conforme, em presenca de testemunhas abaixo firmadas.

Marica,

Pela CONTRATANTE: Pela CONTRATADA:
TESTEMUNHAS
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