CNPJ n°. 09.134.807/0001-91

Companhia de Servicos de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratinguetd
Rua Xavantes, 1880 - Jardim Aeroporto - Guaratinguetd - SP - CEP
NOSSA AGUA. NOSSA GENTE.

PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
PROCESSO DE COMPRA N°. 349/2022

OBJETO: Contratacdo de servicos técnicos especializados para a implantacéo,
manutencdo e gestdo de solucdo de atendimento web e telefonico, ativo e
receptivo, através do canal 0800, contemplando os recursos materiais, humanos
e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos servicos de relacionamento do
SAEG com os clientes, conforme condicdes e especificacbes constantes neste
edital.

Integram o presente edital os anexos:

Anexo | —  Termo de Referéncia;
Anexo Il - Prova de Conceito
Anexo lll — Modelo de Proposta Comercial;

Anexo IV — Modelo de Credenciamento (apresentar fora dos envelopes);

Anexo V — Modelo de Termo de Inexisténcia de Fato Impeditivo a Habilitacdo

(apresentar no Envelope 2 — Documentacao);

Anexo VI.1 - Declaracdo de cumprimento dos requisitos (apresentar fora dos
envelopes), sem o0s beneficios da Lei Complementar Federal n°.

123/06, ou (apresentar fora dos envelopes);

Anexo VI.2 - Declaracdo de cumprimento dos requisitos (apresentar fora dos
envelopes), com o0s beneficios da Lei Complementar Federal n°.

123/06 (apresentar fora dos envelopes);

Anexo VII — Declaracao relativa a Lei Federal n°. 9.854/99 (apresentar no Envelope

2 — Documentacéo);

Anexo VIII — Declaracao relativa a Lei Complementar Federal n°. 123/06, quando e

se for o caso, (apresentar fora dos envelopes);

Anexo IX — Declaragéo relativa a Constituicdo Estadual de Sdo Paulo, artigo 117

(apresentar no Envelope 2 — Documentacao);
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Anexo X — Minuta de contrato (ndo preenche)

Anexo XI — Compromisso relativo ao item 4.6 do edital;
Anexo XII - Termo de Ciéncia e Notificacdo (ndo preenche);

Anexo X - Declaracdo de Documentos a disposi¢cao do TCE-SP.

Todos os anexos deverdo ser feitos em papel que identifique (razdo social,
endereco completo, numeros de telefone e e-mail, e CNPJ, no minimo).
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EDITAL

PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
PROCESSO DE COMPRA N°. 349/2022

TIPO DE LICITACAO: MENOR PRECO GLOBAL

PREAMBULO

A COMPANHIA DE SERVICO DE AGUA, ESGOTO E RESIDUOS DE
GUARATINGUETA - SAEG, sociedade de economia mista, situada na Rua
Xavantes, n°. 1.880, Jardim Aeroporto, CEP 12512-010 — Guaratinguetd/SP, torna
publico se acha aberto o PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022.

DIA, HORA E LOCAL DE REALIZAQAO: 17 de agosto de 2022, as 14 horas, na
sala de reunides da Geréncia de Suprimentos e Licitacdes da SAEG, no endereco

mencionado acima.

v' Aberto o 1° Envelope de Proposta Comercial, ndo sera permitido o

ingresso de novos licitantes.

v' As licitantes que nao puderem comparecer poderdo enviar ambos 0s
envelopes via correio, devendo seu recebimento ocorrer até a data e

hora de abertura mencionados.

LEGISLACAO: O presente procedimento licitatério sera disciplinado pela Lei
Federal n°. 10.520/02 e seus atos regulamentadores, do Decreto Municipal n°.
6.135/2003 (disponibilizado em nosso site); da Lei Complementar Federal 123/06,
alterada pela Lei Complementar n° 147/2014, Lei Federal n° 13.303/16 e no que
couber pela Lei Federal n°. 8.078/90 (Cdédigo de Defesa do Consumidor) e

8.666/1993; demais normas pertinentes; e, subsidiariamente, os Principios Gerais de
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Direito, Regulamento Interno de Licitacdes Contratos e Convénios da companhia e,

em conformidade com o despacho exarado pelo Diretor Presidente da SAEG.

ESTE EXEMPLAR DE EDITAL E TRANSCRICAO FIEL DO ORIGINAL
ARQUIVADO NO PROCESSO DO PRESENTE PREGAO PRESENCIAL.

1 - OBJETO

1.1- Contratacdo de servicos técnicos especializados para a implantagdo,
manutencdo e gestdo de solucdo de atendimento web e telefénico, ativo e
receptivo, através do canal 0800, contemplando os recursos materiais, humanos
e tecnologicos necessarios a prestacdo dos servicos de relacionamento do
SAEG com os clientes, conforme condicGes e especificacdes constantes neste
edital.

2 - RECURSO FINANCEIRO E VALOR ESTIMADO

2.1 - As despesas decorrentes da contratacdo, objeto desta Licitagéo,
correrao a conta do cédigo contabil:

33.90.39.00.00 - OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS — PESSOA
JURIDICA (2001) — Diretoria Comercial

3- CONDICOES E RESTRICOES DE PARTICIPACAO

3.1- Poderao participar deste Pregdo Presencial todas as empresas que se
enquadrarem no ramo de atividade pertinente ao objeto da presente
licitacdo; cadastradas ou interessadas, que atenderem a todas as
exigéncias quanto a documentacdo constante desse Edital e seus

Anexos.

3.2- Nao sera admitida nesta licitac&o a participacado de empresas:
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3.2.1-

3.2.2-

3.2.3-

3.2.4-

3.2.5-

3.2.6-

3.2.7-

3.2.8-
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Concordatarias ou em processo de faléncia, sob concurso de

credores, em dissolucao ou em liquidacéo;

Que estejam com o direito de licitar e contratar com a
Administragdo Publica suspensa, ou que por esta tenham sido
declaradas inidoneas;

Constituida por socio de empresa que estiver suspensa,

impedida ou declarada inidonea;

Cujo administrador seja socio de empresa suspensa, impedida
ou declarada inid6nea;

Constituida por sécio que tenha sido sécio ou administrador de
empresa suspensa, impedida ou declarada inidonea, no periodo

dos fatos que deram ensejo a sanc¢ao;

Cujo administrador tenha sido sé6cio ou administrador de
empresa suspensa, impedida ou declarada inidénea, no periodo

dos fatos que deram ensejo a sancao;

Que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou,
em razdo de vinculo de mesma natureza, de empresa declarada

inidébnea.

Que estejam reunidas em consércio e que sejam controladoras,
coligadas ou subsidiarias entre si, ou ainda, qualquer que seja

sua forma de constituicao.

4 - DO CREDENCIAMENTO

4.1 - Aos interessados em participar da sessédo de abertura dos envelopes e

da sessdo de lances, representando os proponentes, sera exigido o

seu credenciamento, mediante a apresentacdo de autorizagdo por

escrito, conforme o0 Anexo |V, devidamente assinada. Os




o
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contrato social e suas alteracdes e, no caso de sociedade por acoes, o
estatuto social e a ata de reunido de posse da diretoria, para que seja
comprovada a legitimidade da representacéo.

4.2 - Estas autorizacdes deverdo ser exibidas pelos portadores antes do
inicio dos trabalhos de abertura dos envelopes, ficando retidas e
juntadas aos autos. Os credenciados deverdo apresentar documento

habil de identificacdo pessoal, com foto, para validar o credenciamento.

4.3 - O Anexo IV — Modelo de credenciamento, a critério do representante
legal da proponente, ser substituido por Certiddo de Procuracéo

Publica.

4.4 - Caso o0 participante seja titular da empresa proponente, devera
apresentar documento que comprove sua capacidade para representa-

la.

4.5 - A ndo apresentacéo, ou incorrecdo, do documento de credenciamento,
nao inabilitard ou desclassificara a licitante, mas impedira o
representante de se manifestar ou responder pela proponente, nas
respectivas sessbes, ndo podendo, pois, ofertar lances e impugnar
guaisquer atos do certame, cabendo tdo somente, ao ndo credenciado,

0 acompanhamento do desenvolvimento dos procedimentos, desde que ndo

interfira de modo a perturbar ou impedir a realizagao dos trabalhos.

4.6 - Uma mesma pessoa, fisica ou juridica, NAO podera representar mais
de um licitante, sob pena de exclusdo sumaria de todas as

representadas.

4.7 - Até o dia e hora aprazados neste edital deverdo ser apresentados,
juntamente com os envelopes ‘proposta’ e ‘documentagao’ (porém fora
de quaisquer destes dois envelopes), os Anexos IV (Credenciamento),
Declaracdo de Cumprimento dos Requisitos de Habilitagdo, Anexos

V1.1 ou VI.2 - conforme o caso, devidamente preenchidos e assinados.

48 - Todos 0s representantes credenciados__deverao rubricar todos os
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documentos de credenciamentos apresentados por todas as empresas.

S - DA PROPOSTA

5.1 - A proposta devera ser elaborada em papel timbrado da empresa
identificado sob qualquer forma de impresso, com a identificacdo
segura da licitante, em 01 (uma) via, datada e assinada pelo
representante legal da empresa, encaminhada em um Unico,

indevassavelmente fechado, informando na parte externa:

COMPANHIA DE SERVICO DE AGUA, ESGOTO E RESIDUOS DE
GUARATINGUETA - SAEG

PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022.
ENVELOPE N°. 1 - PROPOSTA COMERCIAL

RAZAO SOCIAL DO PROPONENTE

5.2 - A proposta comercial devera conter:

5.2.1- Especificagéo clara e completa dos produtos oferecidos, nos
moldes do Anexo | - Termo de Referéncia, sem conter
guaisquer alternativas de preco ou de qualquer outra condi¢ao

gue induza o julgamento a ter mais que um resultado.

5.2.2- A especificacdo do objeto na proposta da empresa licitante
devera atender as especificacdes contidas no Modelo de
proposta comercial. Se a empresa licitante desejar inserir
outras informacdes pertinentes ao item cotado, podera fazé-
lo; todavia, ndo sera desclassificada quem nao apresentar

essas informacgoes.

5.2.3- Prec¢os unitarios e totais, apresentados por item, expressos
em moeda corrente nacional, cujos valores deverdo estar
apresentados livres de quaisquer incidéncias de impostos,

taxas, encargos sociais, despesas de descarregamento,
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seguros ou fretes, que correrdo por conta da adjudicataria,
bem como valor total da proposta em algarismos e por

extenso.

5.2.4- Concordancia com entrega de forma parcelada (em até 12

meses), a contar a partir da assinatura do contrato.

5.2.5- A proposta sera considerada valida por 60 (sessenta) dias
corridos, contados a partir da data limite para apresentagao

do envelope contendo-a.

5.2.7 - Concordancia com o prazo de pagamento que sera realizado
em até 20 dias corridos ap6s o fechamento mensal, entrega
de relatorio e conferéncia da nota fiscal eletrbnica, a qual

devera ser enviada para o e-mail nf@saeg.net.br, e 0 mesmo

sera efetivado pela Tesouraria da CONTRATANTE, através
de depdsito em conta bancéria da CONTRATADA.

5.2.8 - A apresentacdo de quaisquer outras informacbes afins que
julgar necessarias ou convenientes, ndo  sendo

desclassificada a proposta da licitante que nao as apresentar.

5.2.9 - As propostas sem data serdo consideradas como emitidas na
data limite para entrega dos envelopes deste certame
licitatorio.

5.3 - As propostas assinadas por procuracdo deverdo vir acompanhadas do
respectivo instrumento, caso o mesmo ainda nao tenha sido

apresentado neste pregao presencial.

5.4 - Em caso de divergéncia entre os valores unitario e total, prevalecerao
0s primeiros; e, se houver divergéncia entre os valores por extenso e
seus correspondentes em algarismos, prevalecerdo o0s valores

corretos.

5.5 - A empresa licitante somente podera retirar sua proposta, mediante
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requerimento escrito ao Pregoeiro, antes da abertura do respectivo
envelope, desde que caracterizado motivo justo decorrente de fato

superveniente e aceito pelo pregoeiro.

5.6 - A omissdo de qualquer despesa necesséaria a perfeita realizacdo do
objeto ora licitado serd interpretada como néo existente ou ja incluida
no preco, ndo podendo a licitante pleitear acréscimo ap0s a entrega
das propostas. Da mesma forma, o preco apresentado devera incluir
todos o0s beneficios e despesas indiretas, 0s quais serdo assim
considerados. No caso de erros aritméticos, serdo considerados pelo

pregoeiro, para fins de selecdo e contratacdo, os valores retificados.

5.7 - Juntamente com a proposta comercial deverd ser apresentado
Compromisso Formal (Anexo XIlIl), no sentido de que, uma vez

declarada classificada quanto ao objeto deste certame, assinara,

juntamente com a SAEG e concomitante com a assinatura do contrato,
gue decorrera do presente certame, Termo de Ciéncia e Notificacao,
conforme Instru¢cdes 02/2008 do E. Tribunal de Contas do Estado de
S&o Paulo (Anexo XIV).

6- DA ENTREGA E ABERTURA DOS ENVELOPES, DO JULGAMENTO DAS
PROPOSTAS, DO EXAME DA DOCUMENTACAO, E DOS RECURSOS.

6.1 - Encerrada a fase do credenciamento dos representantes ndao mais
serdo recebidos envelopes contendo propostas e documentacdo, e
serdo iniciados os trabalhos de abertura dos ENVELOPE N° 1 -
PROPOSTA, para a apreciacdo dos respectivos conteudos, efetuando-
se a verificacdo da conformidade das propostas com 0s requisitos
estabelecidos no instrumento convocatério, oportunidade em que os

licitantes deverdo rubricar o contetdo das propostas.
6.2 - A verificacdo da conformidade das propostas compreendera o exame:

6.2.1 - da conformidade das caracteristicas dos materiais ofertados
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com as especificacbes indicadas no Anexo Il - Modelo de

Proposta Comercial, e eventuais outros anexos ao edital;

6.2.2 - da adequacdo dos prazos de entrega propostos com oS
desejados pela CONTRATANTE.

6.2.3 - Erros ou omissbes no preenchimento da proposta comercial,
desde que ndo Iimpliguem na alteracdo dos valores
originalmente propostos, ndo constituem motivo suficiente para
desclassificacdo da proposta quando puderem ser ajustados
sem a necessidade de majoracdo do preco ofertado. Nesses
casos, 0 pregoeiro podera promover diligéncia junto ao
interessado para a corregcdo das falhas, conforme a

jurisprudéncia emitida pelo TCU em seus Acérddaos 830/2022
€1811/2014 — Plenério.

6.2.4- As propostas com inconformidades com os Anexos | e Ill ou com
erros ndo sanaveis por diligéncias serdo declaradas como

desclassificadas.

6.3 - Serdo classificadas as propostas em ordem crescente de menor valor
global, sendo que o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas
com precos até 10% (dez por cento) superiores estardo aptos para

participarem da fase de lances.

6.3.1- Nao havendo pelo menos 3 (trés) ofertas nas condicoes
definidas, poderéo participar da fase de lances os autores das

melhores propostas, até o maximo de 3 (trés) proponentes.

6.4 - Os proponentes habilitados para a fase de lances, conforme os
subitens 6.3 e 6.3.1, poderao efetuar lances verbais e sucessivos até a

proclamacéo do vencedor.

6.4.1- O registro dos lances sera registrado e constarda na ata da

sessao publica.
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Os lances serdo iniciados, a cada rodada, pelo detentor da
proposta de maior valor até entdo apurado dentre os
selecionados, e assim regressivamente. Em caso de empate na
classificagdo inicial, a sequencia das proponentes a darem
lances sera definida por acordo entre as empatadas ou, nao

havendo acordo, por sorteio.

6.4.2.1 - Os licitantes terdo o prazo de até 3 (trés minutos) para
realizar cada lance, sob pena de serem

desclassificados.

A desisténcia em apresentar lance verbal - quando convocado
pelo pregoeiro, ou a auséncia do representante neste momento,
implicara na exclusdo do licitante da etapa de lances verbais
do(s) respectivo(s) item(ns) e na manutencdo do ultimo preco
apresentado pelo licitante, para efeito de ordenamento das

propostas;

Durante a fase de lances, o0s representantes dos licitantes
poderdo comunicar livremente com suas sedes por meio de
telefones celulares, respeitado o prazo a ser estipulado pelo
pregoeiro para tais comunicacdes, e desde que ndo atrapalhem
o0 bom andamento da sessao de lances, vedada a utilizacdo da

ferramenta ‘viva voz’;

Ndo se admitirdo lances iguais a precos ja ofertados, forcando
empate de valores; também ndo se admitirdo lances infimos,

assim considerados os inferiores ao equivalente a 0.5%
(meio _por cento) do menor valor inicial obtido para o _item,

arredondado;

N&o podera haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-
se 0 proponente desistente as penalidades constantes do item
11 deste Edital;
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Apo6s a definicdo do melhor lance, podera haver o reinicio da
disputa aberta para definicdo das demais colocag¢bes, quando
existir diferengca de pelo menos 10% (dez por cento) entre o

melhor lance e o subsequente.

As licitantes poderdo apresentar valores intermediarios, com a
ciéncia de que os valores ofertados ser&do utlizados para
classificacdo apos a fase de lances e serdo considerados em

caso de evento impeditivo com a licitante vencedora da fase de

lances.

Apos a definicdo da melhor proposta, o pregoeiro podera
negociar diretamente com o licitante para a obtencdo de um
valor inferior ao da ultima proposta. A etapa de lances sera
considerada encerrada quando todos os participantes

declinarem da formulacéo de lances.

6.4.10- Na situacdo em que duas ou mais empresas apresentarem o

mesmo valor, hipétese apenas admissivel na inocorréncia de
guaisquer lances, e dentre elas tiver uma empresa enquadrada
como microempresa ou empresa de pequeno porte, esta sera

considerada vencedora.

6.4.11- Nos demais casos de empate, serdo utilizados, na ordem em

gue se encontram enumerados, 0S seguintes critérios de
desempate atendendo ao disposto no art. 55° da lei federal
13.303/16:

I. Disputa final, em que os licitantes empatados poderao
apresentar nova proposta fechada, em ato continuo ao

encerramento da etapa de julgamento;

II. Avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes,
desde que exista sistema objetivo de avaliagcéo instituido;
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I1l. Os critérios estabelecidos no art. 3° da Lei n° 8.248, de 23
de outubro de 1991, e no 8 2° do art. 3° da Lei n°® 8.666,
de 21 de junho de 1993;

IV. Sorteio, a ser realizado na mesma secéo publica.

6.4.12- Caso haja proponentes que tenham declarado condicdo de ME
ou EPP, e caso o0s lances dessas empresas estejam
classificados com valor até 5% (cinco por cento) superior ao
lance vencedor, a melhor classificada entre essas podera
ofertar um valor inferior no prazo de 5 (cinco) minutos, de

acordo com a Lei Complementar 123/2006:

6.4.12.1- Ocorrendo a oferta do novo valor, este sera
considerado como a melhor oferta para as etapas

seguintes.

6.4.12.2- No caso de nado apresentacdo de novo valor pela
empresa melhor classificada, sera dada a mesma
oportunidade para a segunda melhor classificada, e
assim sucessivamente, até que ndo exista empresa
gue se enquadre na situacdo descrita no subitem
6.4.11.

6.4.12.3- No caso de equivaléncia dos valores apresentados
pelas microempresas ou empresas de pequeno
porte que se encontrem dentro do limite de 5%
(cinco por cento), sera realizado sorteio entre elas
para que se identifigue aquela que primeiro podera

apresentar a melhor oferta,

6.4.12.4- Na hipétese de ndo haver empresas que se
enquadrem na situacdo descrita no subitem 6.4.11,
nos termos previstos nos subitens anteriores, o

objeto licitado sera adjudicado em favor da proposta
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originalmente vencedora do certame.

6.5 - Definida a proposta classificada em primeiro lugar, quanto ao objeto e

valor, cabera ao pregoeiro decidir motivadamente a respeito da sua

aceitabilidade, desde que igual ou inferior a respectiva reserva de

dotacdo orcamentaria.

6.5.1- Caso nao ocorram lances verbais, depois de verificada a
conformidade entre a proposta escrita de menor valor e o valor
estimado para a contratacdo, o pregoeiro decidira sobre a sua
aceitacao.

6.5.2- Quando comparecer um unico licitante, ou houver uma unica
proposta valida, caberda ao pregoeiro verificar a aceitabilidade

do preco proposto.

6.6- Apds o julgamento favoravel da aceitabilidade da melhor proposta, sera
aberto o envelope contendo a documentacao de habilitacdo do licitante
gue a tiver formulado, para confirmacdo das suas condicdes

habilitatérias.

6.7- O pregoeiro podera realizar diligéncias quanto aos documentos
apresentados, verificando sua validade e ou promovendo sua
atualizacdo nos sites emissores, bem como consultando se ha
existéncia de fato impeditivo ou decisfes judiciais no que diz respeito a

participacédo da proponente em licitagoes.

6.8- Constatado o atendimento das exigéncias de habilitacdo fixadas neste

edital, o licitante sera declarado vencedor.

6.8.1- As microempresas e as empresas de pequeno porte, por
ocasidao da participacdo em certames licitatorios, deverao
apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de
comprovacgao de regularidade fiscal e trabalhista, mesmo que

esta apresente alguma restricdo, pois a comprovacao de sua
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regularidade somente sera exigida para efeito de assinatura do

contrato.

6.9- Se o licitante desatender as exigéncias habilitatorias, o pregoeiro
examinara a documentacao relativa a oferta subsequente, verificando a
sua aceitabilidade em termos de valor e face a documentagéo
apresentada e saneada - se for o caso - e nas condi¢cdes do subitem
6.6 supra, procedendo a habilitacdo do proponente, na ordem de
classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma
proposta que atenda ao edital, sendo o respectivo licitante declarado

vencedor e a ele adjudicado o objeto do certame.

6.10- O inicio da fase recursal ocorrera ao final da sessédo publica, onde as
licitantes deverdo manifestar a intencdo de interpor recurso e suas
razdes, com registro em ata. Os recursos poderao ser apresentados no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis apds a habilitagdo e contemplardo, além
dos atos praticados nessa fase, aqueles praticados em decorréncia do

julgamento das propostas e da fase de lances.

6.10.1- Havendo a apresentacdo do recurso, ficam os demais licitantes
desde logo intimados para apresentar contra-razées em igual
namero de dias, que comecardo a correr do término do prazo

do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos

6.10.2- A intencdo de interpor recurso, e 0 acolhimento posterior de
mérito do recurso, importara a invalidacdo apenas dos atos
insuscetiveis de aproveitamento, ficando, nesse caso, todos 0s
envelopes remanescentes dizendo conter documentagdo
retidos pelo 6rgdo promotor do pregao, até julgamento final do

recurso,

6.10.3- A falta de manifestacdo imediata e motivada do licitante na
sessdo importara a decadéncia do direito de recurso e o
pregoeiro podera adjudicar o objeto do certame ao licitante

vencedor, encaminhando posteriormente 0 processo para
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homologacao pelo Diretor Presidente da SAEG;

6.10.4- Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos
procedimentais, A autoridade competente adjudicara referidos
itens recorridos e o0s homologar4d para determinar a

contratacao;

6.10.5- Nao serdo aceitos, nesta oportunidade, recursos versando
sobre eventuais falhas na regularidade fiscal de microempresas
e empresas de pequeno porte que tenham atendido as
previsbes do Anexo VI.2 deste instrumento convocatorio.
Eventuais recursos quanto a esta documentacdo, somente
serdo aceitos ap6s deciséo final sobre os novos documentos
gue poderdo ser apresentados antes da formalizacdo do

contrato com tais empresas,

6.10.5- Recursos e contrarrazdes de recursos deverdo ser
protocolados diretamente na Geréncia de Suprimentos e
Licitacbes da SAEG, A/C: Sra. Rosangela Apda. do Prado
Barbosa, Gerente do setor, situada na Rua Xavantes, n°. 1.880,
Jardim Aeroporto, Guaratinguetd/SP, ndo sendo aceito, em

nenhuma hipétese, o encaminhamento de outra forma;

6.10.6- Nao serdo passiveis de apreciacdo 0s motivos expostos em
memoriais que nao tenham sido alegados no ato da

manifestacdo na sessado publica de Pregao.

6.11- Quando o adjudicatario convocado, dentro do prazo de validade de sua
proposta, ndo apresentar situacdo regular ou se recusar a assinar o
contrato, retirar ou aceitar o instrumento equivalente, sera convocado
outro licitante, observada a ordem de classificagdo, para celebrar o
contrato, e assim sucessivamente, sem prejuizo da aplicagdo das

sanc¢des cabiveis, observando o disposto no subitem 6.8, supra.
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6.12- Na ocasidao da analise dos documentos da empresa vencedora, 0
pregoeiro fara confrontacdo dos documentos que forem apresentados
através de coépias simples, com o0s respectivos originais, observado o
subitem 6.1 deste edital. No caso da nao apresentacao, neste ato, dos

documentos originais a proponente sera sumariamente inabilitada.

6.13- A autoridade competente podera revogar a licitacdo por razbes de
interesse publico decorrentes de fato superveniente que constitua 6bice
manifesto e incontornavel, ou anula-la, de oficio ou por provocacgédo de
terceiros, salvo quando for vidvel a convalidacdo do ato ou do

procedimento viciado.

6.13.1- A anulacédo da licitacdo ndo gera obrigacdo de indenizacao,

bem como induz a nulidade do contrato.

6.13.2- Depois de iniciada a fase de abertura das propostas, a
revogacao ou a anulacdo da licitacdo somente sera efetivada
depois de se conceder aos licitantes que manifestem interesse
em contestar o respectivo ato prazo apto a lhes assegurar o
exercicio do direito ao contraditorio e a ampla defesa.

7- DAS CONDICOES PARA HABILITACAO

7.1 - Para fins de habilitacdo no presente pregdo as empresas interessadas
deverdo apresentar os documentos a seguir especificados, validos na
data limite para entrega dos envelopes - quando for o caso,
documentos esses que poderdo ser entregues em original, por

gualquer processo de cOpia, autenticada por cartério competente.

7.1.1 - Os documentos cuja autenticidade pode ser verificada através
da Internet ndo precisam ser autenticados em Cartorio. No
entanto, eventual indisponibilidade de acesso a Internet,

guando da abertura do respectivo envelope e analise
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documental, para verificacdo da autenticidade dos mesmos,

nao é de responsabilidade deste 6rgao licitante)

7.1.2- Por servidor desta Administracdo (na Geréncia de
Suprimentos e Licitacbes), mediante a apresentacao dos

respectivos documentos originais.
7.1.3- Através de publicacdo em 6rgao de imprensa oficial.

7.1.4- Todos os documentos deverdo estar em nome da empresa
proponente, e, concomitantemente, com indicacdo do mesmo
namero de inscricdo no CNPJ e com 0o mesmo endereco,
guaisquer que sejam estes (da matriz ou de filial) exceto para
0os documentos que sao gerados apenas em nome, endereco
e CNPJ da matriz.

7.1.5- Seréo aceitas certidoes negativas ou positivas com efeito de

negativas.
7.2- Os documentos exigidos para habilitacdo, séo:

7.2.1- Caso nédo tenha sido apresentado anteriormente, ato
constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor (contrato inicial
e suas alteracGes ou contrato social consolidado), devidamente
registrado em cartorio ou publicado - conforme cada caso, em se
tratando de sociedades comerciais, e, no caso se sociedade por
acOes, acompanhado de documentos da eleicdo de seus

administradores;

7.2.2- Certiddo Negativa de Débito (CND) expedida pelo INSS -

Instituto Nacional do Seguro Social;

7.2.3- Prova de regularidade para com o FGTS - Fundo de Garantia

por Tempo de Servico, expedida pela Caixa Econémica Federal.
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7.2.4- Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica
do Trabalho.

7.2.5- Prova de regularidade para com a Fazenda Federal (certidao
conjunta negativa de deébitos relativos a tributos federais e a
divida ativa da Unido), na forma da lei, aceitando-se também

certidao positiva com efeitos de negativa;

7.2.6- Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual, na forma

da lei.

7.2.7- Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal, na forma

da lei.

7.2.8- Declaracdo da empresa proponente de que cumpre as normas
relativas a salde e seguranca do trabalho de seus empregados,
em atendimento a Constituicdo do Estado de S&o Paulo, artigo

117, paragrafo unico, conforme Anexo IX;
7.2.9- Declaracao de que néo hé fato impeditivo, conforme Anexo V;

7.2.10- Declaracdo da empresa licitante de que cumpre com o
disposto no inciso XXXIII, artigo 7°, da Constituicdo Federal,

conforme Anexo VII;

7.2.11- Atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou
privado em nome da empresa proponente, comprovando 0O
fornecimento de sistema de atendimento, sem limite minimo de
guantidade de itens ou valores fornecidos, com fornecimento
em qualquer data anterior a realizacdo da sessdo publica deste

certame.

7.2.12- Os documentos listados nos subitens de 7.2.1 a 7.2.6 poderao

ser substituidos pelo Certificado de Registro Cadastral emitido
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por esta Companhia, desde que em vigor, facultando-se ao
proponente efetuar o saneamento da documentacdo cuja
validade tenha expirado, no ato de abertura do envelope

contendo a documentacéo do presente certame.

7.2 - Na hipdtese de néo constar, expressamente, o prazo de validade em
certidbes negativas ou nesse edital, prevalecera o prazo de 90
(noventa) dias, corridos, contados da data de emissdo do documento
até a data limite para apresentacdo dos ENVELOPES, sendo que todos
os documentos deverdo estar com seus prazos de validade em vigor,
guando for o caso, na data determinada para abertura dos
ENVELOPES N°. 1 - PROPOSTA.

7.2.1- N&o serdo aceitos protocolos de pedidos de certidbes ou de
outros documentos exigidos nesse edital.

7.3 - A documentacéo de habilitacdo devera ser apresentada em 1 (uma) via
de cada documento, os quais deverdo estar, preferencialmente,
ordenados na mesma sequéncia em que estédo solicitados neste edital,
contidos em envelope fechado indevassavelmente, apresentando

externamente os seguintes dizeres:

COMPANHIA DE SERVICO DE AGUA, ESGOTO E RESIDUOS DE
GUARATINGUETA - SAEG

PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ENVELOPE N°. 2 - DOCUMENTACAO

(RAZAO SOCIAL DO PROPONENTE)

7.4 - Ap6s declarado o vencedor, a empresa vencedora tera o prazo de 2
(dois) dias uteis para iniciar a demonstracdo de seu sistema contendo

as especificacdes do Anexo | — Termo de referéncia.
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7.4.1- Caso o Proponente NAO ATENDA OS ITENS
OBRIGATORIOS PREVISTOS ANEXO Il - PROVA DE
CONCEITO, de acordo com as especificacdes definidas neste
edital, este sera desclassificado. Neste caso a proxima
empresa da lista de classificacdo serd convocada para realizar
a demonstracdo nas mesmas condicdes, e assim

sucessivamente.

7.5 - Todas as declaracfes assinadas pelos proponentes deverdo observar
a necessidade de comprovar serem seus subscritores representantes
legais da empresa, caso tais comprovagbes jA nao tenham sido

apresentadas anteriormente neste processo licitatorio.

ESCLARECIMENTOS OU DA IMPUGNACAO AO ATO CONVOCATORIO

8.1 - Quaisquer pedidos de esclarecimentos em relacdo a eventuais duvidas
na interpretagdo deste Edital deverdo ser encaminhados por escrito ao
Pregoeiro, na Geréncia de Suprimentos e Licitacbes da SAEG, ou

através do e-mail quilherme.santos@saeg.net.br.

8.2 - As solicitacbes de impugnacdes ao edital deverdo ser protocoladas
pessoalmente na Geréncia mencionada acima, nos termos do artigo 87
da Lei Federal n° 13.303/16 e alteragdes, ou enviada por email,

através do email: guilherme.santos@saeqg.net.br.

8.3 - Qualquer cidadao é parte legitima para impugnar edital de licitacdo por
irregularidade na aplicacdo das leis pertinentes, devendo protocolar o
pedido até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para a ocorréncia do
certame, devendo a entidade julgar e responder a impugnacdo em até

3 (trés) dias uteis

8.4 - Acolhida a petigdo contra o0 ato convocatorio, sera designada nova data

para a realizac&o do certame.
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85- Em caso de nado solicitacdo, pelas empresas licitantes, de
esclarecimentos ou informacbes, pressupde-se que 0s elementos
fornecidos sao suficientemente claros e precisos, ndo cabendo,

posteriormente, o direito a qualquer reclamacéo.

9- DAS CONDICOES DO CONTRATO

9.1 - Para atendimento ao objeto desse certame licitatorio sera firmado
instrumento contratual com as empresas vencedoras, em conformidade
com a minuta apresentada na forma de Anexo Xll, sendo os
adjudicatarios chamados via postal com Aviso de Recebimento ou por
e-mail, ou ainda via publicacdo no Diario Oficial do Municipio, Caderno
Municipios, a celebrd-lo em até quatro dias uteis, contados do
recebimento do chamamento, sob pena de decair o direito a
contratacdo, sem prejuizo das sanc¢des previstas no artigo 83 da Lei
Federal n°. 13.303/16.

9.1.1 - A adjudicataria se obriga a apresentar, no momento da
assinatura do contrato, a documentacdo comprobatéria de
regularidade para com a Seguridade Social (CND-INSS), o
Fundo de Garantia por Tempo de Servico (CRF-FGTS), bem
como da inexisténcia de débitos inadimplidos perante a
Justica do Trabalho (CNDT), se referidos documentos
apresentados por ocasido deste certame licitatério ja

estiverem vencidos.

9.1.1.1 - Excepcionalmente, e com vistas a agilizar o
processo, tais providéncias poderdo ser tomadas
pela Administracdo, via Internet, sendo a
adjudicataria notificada da impossibilidade de

obtencao das atualizacGes por meio eletronico.
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9.1.2 - As microempresas e as empresas de pequeno porte deverao,
nesta oportunidade, comprovar que eventuais restricbes de
suas regularidades fiscais ja foram superadas, com a
apresentacdo dos documentos até entdo incompletos e/ou

vencidos.

9.1.3 - Por ocasidao da assinatura da avenca decorrente deste
certame licitatorio se exigird a comprovacdo de poderes do
subscritor do contrato para assinar em nome da contratada,

se tal jA ndo constar dos autos ou do credenciamento.

9.2 - No caso de a licitante vencedora ndo assinar o termo contratual, ou
nao retirar a Nota de Despesa ou documento equivalente, reserva-se a
SAEG o direito de convocar as licitantes remanescentes, na ordem de
classificacao, para fazé-lo em igual prazo, facultada a negociacéo para
obtencdo das mesmas condi¢cdes ja negociadas com o primeiro
classificado, inclusive quanto ao preco, ou anular a licitacdo,
independente das sancgbes previstas, para a licitante vencedora
recalcitrante, neste Edital.

9.3 - A SAEG pode rescindir o contrato em qualquer momento, caso sejam

verificadas condi¢cdes de ndo atendimento ao exigido por lei.

9.4 - Ocorrendo a desclassificacdo da proposta da licitante vencedora por
fato referido no item anterior, a SAEG poderd convocar as licitantes
remanescentes observando o0 disposto no subitem 9.2,

supramencionado.

9.5 - Havendo alguma restricdo na comprovacédo da regularidade fiscal de
microempresas ou de empresas de pequeno porte que tenham
formalizado solicitacdo para usufruir dos beneficios da Lei
Complementar Federal n°. 123/06, sera assegurado as mesmas

empresas o prazo de 5 (cinco) dias uteis, cujo termo inicial
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correspondera ao recebimento da intimacdo (Caderno Municipios, ou
através de ou ainda, por e-mail) apds ocorrida a adjudicacéo do objeto,
prorrogaveis por igual periodo - a critério Unico dessa Administracao,
para a regularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento
do débito, e apresentacdo de eventuais certiddes negativas, ou

positivas com efeito de negativas.

9.6 - A nao regularizagcdo da documentacdo, no prazo previsto no subitem

anterior, implicara decadéncia do direito a contratacdo, sendo facultado
a SAEG convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, para a assinatura do contrato, ou revogar a licitagdo de

acordo com § 2° do artigo 75 da Lei Federal 13.303/16.

10 - DAS OBRIGACOES DAS VENCEDORAS

10.1- A CONTRATADA fica proibida de admitir na vigéncia do contrato,
durante seus aditamentos ou prorrogacdes, empregados que sejam
cbnjuges ou companheiros ou que detenham relacdes de parentesco
consanguineo ou por afinidade, em linha reta, ou colateral até o
terceiro grau, com o Prefeito, Vice-Prefeito, Secretarios Municipais,
Vereadores, bem com os titulares de cargos equivalentes em
autarquias, empresas publicas, sociedades de economia mista ou
fundacdes instituidas pelo Poder Publico Municipal, sob pena de

resciséo e respectivas san¢des por inadimplemento contratual.

10.1.2- As respectivas Notas Fiscais deverdo ser da mesma

empresa/CNPJ/endereco que participou desse certame.

11 - DAS SANCOES

11.1 - A licitante que, convocado dentro do prazo de validade da sua

proposta, ndo assinar o contrato; deixar de entregar ou apresentar
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documentacéo falsa exigida para o certame; ensejar o retardamento da
execucao de seu objeto; ndo mantiver a proposta; falhar ou fraudar na
execucdo dos servigos; comportar-se de modo iniddneo; cometer
fraude fiscal; ou desatender aos prazos do subitem 7.8 deste
instrumento convocatério - se micro empresa ou empresa de pequeno
porte, garantido o direito prévio da citacdo e da ampla defesa, podera
ficar impedido de licitar e contratar com essa Administracdo, pelo prazo
de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas enumeradas abaixo e

das demais cominagoes legais:

11.1.1 - Multa de 10,5% (dez virgula cinco por cento) sobre o valor
total da licitagdo, pela recusa injustificada do vencedor do

certame em assinar o contrato ou documento equivalente.

11.1.2 - Multa de 10,5% (dez virgula por cento) sobre a parcela nao
executada do ajuste decorrente deste certame; ou por
material ndo aceito pela contratante e ndo substituido/refeito
no prazo fixado por esta, prazo este que ndo excedera 15

(quinze) dias Uteis, contados da intimacao.

11.1.3 - Multa de 0,3% (zero virgula trés por cento) ao dia, por dia de

atraso da obrigacao ndo cumprida, até o décimo quinto dia;

11.1.4 - Multa de 0,4% (zero virgula quatro por cento) ao dia, por dia
de atraso da obrigacdo ndo cumprida, a partir do 16°. dia, até
o trigésimo dia, configurando-se, ap0s esse prazo, a hipbtese
de rescisdo unilateral da avenca por parte dessa

Administragéo pela inexecucéo, parcial ou total, de seu objeto.

11.1.5 - As multas previstas ndo tém carater compensatorio, porém
moratdério, e consequentemente o pagamento delas ndao

exime a vencedora do certame da reparacdo de eventuais
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danos, perdas ou prejuizos que seu ato punivel venha a

acarretar a contratante.

11.1.6 - As multas, calculadas como acima, deverao ser recolhidas no
prazo de dez dias corridos, a contar da data do recebimento

da comunicacéo enviada por esta Administracao.

11.1.7 - As multas, calculadas como acima, poderdo ser deduzidas,
até seu valor total, de quaisquer pagamentos devidos a
apenada, mesmo que referentes a outras avencas, ou

deduzidas de eventual garantia de contrato.

11.1.8 - A multa mencionada no subitem 11.1.1 ndo se aplica a recusa
em assinar contrato por licitante convocado nos termos do
subitem 6.11 desse instrumento convocatério, ou seja,

segundo, ou subsequente, classificado em precos.

12 — CONDICOES DE EXECUCAO

z

12.1- O prazo para execucdo dos servicos é de 12 (doze) meses
consecutivos a contar a partir da assinatura do contrato, podendo a
duracdo estender-se pelo prazo legal previsto no art. 71 da Lei
13.303/2016.

12.2- O sistema devera ser entregue e implantado na sede da SAEG, em

prazo ndo superior a 60 (sessenta) dias.

12.3- Os padrbes de qualidade no ambito desta contratacdo serdo aferidos
com base no atendimento dos servigos realizados, e de acordo com 0s

requisitos estabelecidos neste Edital;

12.4- Quaisquer servicos prestados a SAEG pela contratada que nao

atendam aos padrdes de qualidade seréo rejeitados, ndo sendo objeto
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de faturamento e sujeitando-se ainda, a contratada as penalidades

correspondentes a atrasos nos cronogramas citados nesta clausula;

12.5- A contratada devera observar as seguintes obrigacoes:

a) Prestar os servicos com pessoal adequadamente capacitado nas
dependéncias da SAEG;

b) Refazer os servicos nos prazos estabelecidos, quando eles
apresentarem padrdes de qualidade inferiores aos definidos, sem

onus adicionais para o contratante;

c) Manter seus técnicos informados quanto as normas disciplinares
do contratante, exigindo sua fiel observancia, especialmente

guanto a utilizacdo e seguranca das instalacoes;

d) Credenciar junto ao contratante os profissionais da contratada
autorizados a retirar e a entregar documentos, bem como daqueles
gue venham a ser designados para prestar servicos nas suas
dependéncias;

12.6- Possuir técnicos disponiveis para atendimento, suporte remoto e/ou
telefénico no horario comercial de funcionamento do SAEG. Possuir
também técnicos para atendimento em campo, mediante visita técnica

e no prazo maximo de 12 (doze) horas ap0s a solicitacao.
12.7- O sistema devera ser fornecido sem limite de usuarios;

12.8- O banco de dados devera suportar o volume de dados disponivel sem

limite do aumento de informacdes.

12.9- O sistema deverd possuir ferramenta de Auditoria Operacional,
registrando todas as modificagdes realizadas, contendo no minimo as
seguintes informacdes: data e hora, nome do operador, tipo de
operacédo realizada e para os casos de alteracdo e exclusdo a

situacao anterior e atual dos campos modificados.
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A implantacdo consiste na carga dos dados, instalacdo e
disponibilizacdo do software nos servidores e estacdes de trabalho

disponibilizadas pelo SAEG;

12.11- A Converséao de Dados consiste na migracao dos dados da base atual

12.12-

12.13-

para a base de dados dos respectivos softwares contratados,
contendo todas as informacfes/dados cuja integralidade sera

analisada e validada ao longo do processo.

O Suporte Técnico, as atualizacbes e 0 Atendimento Técnico
consistem em: Assessoria na aquisicdo de software as alteracdes nas
legislacbes federal, estadual e municipal; servicos técnicos que
demandam profissionais especializados nas areas em que atue a
contratada, consistindo em respostas verbais ou por escrito de
questionamentos formulados pelo SAEG, relacionados a adequacgao
de casos concretos aos recursos do software, para que estes possam

atingir o objetivo deste processo;

O treinamento dos servidores dos modulos descrito devera ser
efetuado com a transparéncia de conhecimento tecnolégico a serem
implantados nesta etapa. O conhecimento tecnologico devera ser
repassado aos servidores designados pelo SAEG, a fim de que
possam acompanhar todas as fases de implantacdo dos referidos
softwares e habilitados a executar as tarefas de operacédo e gestédo do
sistema. O treinamento pratico devera possibilitar todas as operacdes
de incluséo, exclusdo e consulta referente a cada tela, bem como os
calculos e processos, emissao de relatorios e sua respectiva analise.
Durante o treinamento 0s usuarios terdo acesso a todas as
informacdes necessédrias para a operacdo do  sistema,
compreenderéo o papel das func¢des do sistema e a mudanca da sua
rotina de trabalho para a nova rotina com o uso do sistema. Durante a

operacao assistida, os usuarios entenderdo na pratica o uso do
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sistema podendo realizar atividades reais do seu dia a dia
acompanhado de um técnico de treinamento para a realizacdo de
ajustes e solucbes de duvidas. Formularios de avaliacdo do
treinamento deverdo ser preenchidos pelos usuérios treinados e pelo
profissional responséavel pelo treinamento e os mesmos deverdo ser

entregues ao gestor do contrato.

13- DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1 -

13.2 -

13.3 -

A simples participacdo na presente licitacdo, caracterizada pela
apresentacdo de envelopes contendo documentacdo, proposta e
Anexos IV e VI devidamente formalizados, implica para a licitante a
observancia dos preceitos legais e regulamentares em vigor, bem
como a integral e incondicional aceitacdo de todos os termos e
condicBes deste Edital, e de seus anexos, aos quais se submete;
implica, também, no reconhecimento de que este instrumento
convocatorio, e seus anexos, caracterizaram perfeitamente o objeto do
certame, sendo 0s mesmos suficientes para a exata compreensao do
objeto e para seu perfeito atendimento, ndo cabendo, posteriormente, o

direito a qualquer indenizacéo.

A fidelidade e legitimidade de todos os documentos, informacfes e
declaracfes prestadas em atendimento as normas deste instrumento
editalicio sujeitam-se as penas da lei. A falsidade de qualquer
documento ou a inverdade das informag6es nele contidas implicara na
imediata desclassificagao da licitante que o tiver apresentado, ou, caso
tenha sido ca vencedora, na rescisdo do ajuste, sem prejuizo das

demais sancdes cabiveis.

Cada proponente arcara com todos os custos diretos ou indiretos para
a preparacao e apresentacao de sua proposta, independentemente do
resultado deste procedimento licitatério.
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As comunicacdes decorrentes de eventuais recursos, bem como
guaisquer outras comunicacdes, dar-se-ao por meio de publicacdes no
DOE - Diario Oficial do Estado de S&o Paulo e/ou diario oficial do

municipio de Guaratingueta

Os envelopes contendo ‘documentagdo’ das empresas
desclassificadas e das empresas classificadas, mas nao declaradas
vencedoras, permanecerdo em poder do pregoeiro até a efetiva
formalizacdo da avenca decorrente deste certame licitatorio, e deverao
ser retirados em até 30 (trinta) dias corridos, contados da publicacdo do

extrato da referida avenca, sob pena de inutilizacdo de seus conteldos.

13.6 - Os casos omissos serao regulados pela legislacéo, sendo apreciados e

13.7 -

13.8 -

13.9 -

decididos pelo pregoeiro, submetendo-os, conforme o caso, a

apreciacéo do Ordenador da Despesa.

Para que o interessado proceda com “vistas” ao processo, devera
apresentar requerimento por escrito, assinado por quem de direito,
além de documento de identificacdo pessoal, sendo que nesse ato sera
lavrado “termo de vistas ao processo”, o qual sera devidamente datado
e assinado pelo interessado e pelo funcionario que o recepcionou.
Vistas aos autos ocorrerdo sem retirada dos mesmos nas
dependéncias da SAEG.

O pregoeiro e sua Equipe de Apoio, se entenderem conveniente ou
necessario, poderéo utilizar-se de assessoramento técnico e especifico
para tomar decisdes relativas ao presente certame licitatério, o qual se
efetivara através de parecer formal que integrarA o respectivo

processo.

As normas disciplinadoras deste pregdo seréo interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa, observada a igualdade de oportunidades

entre as proponentes, sem comprometimento do interesse publico, da
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finalidade e da seguranca do procedimento e das futuras avencas dele

decorrentes.

13.10 - Muito embora os documentos estejam apresentados de forma
individualizada, todos eles se completam, sendo que cada
proponente deve, para a apresentacdo da PROPOSTA DE PRECOS
e dos DOCUMENTOS DE HABILITACAO, bem como eventuais
outros documentos, ao se valer do edital, inteirar-se de sua
composicdo, tomando conhecimento, assim, das condi¢cdes
administrativas e técnicas que norteardo o desenvolvimento do
certame e a formalizacdo da contratacdo, de sorte que todos os
aspectos mencionados em cada documento deverdo ser

observados, ainda que néo repetidos em outros.

13.11 - Serd eleito o Foro da Comarca desta Administracdo, com renudncia a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para qualquer
procedimento relacionado com o0 processamento desse certame
licitatério, assim como ao cumprimento das obrigacbes dele

decorrentes.

Guaratinguetd, 21 de julho de 2022

Assinado de forma digital por
COMPANHIA DE COMPANHIA DE SERVICO DE

SERVICO DE AGUA  AGUA ESGOTO E RESIDUOS

ESGOTO E RESIDUQS DE:09134807000191
DE:09134807000191 %a;lg[;: 2022.07.22 08:57:19

Miguel Sampaio Junior
Diretor Presidente da SAEG

Assinado de forma digital por SALUAR

SALUAR PINTQ MAGNI pivtomacni

INto Magod: 2022.07.21 16:25:49 -03'00'
Diretor Comercial
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO
Contratacdo de servicos técnicos especializados para a implantagcdo, manutencéo e

gestdo de solucdo de atendimento web e telefénico, ativo e receptivo, através do
canal 0800, contemplando o0s recursos materiais, humanos e tecnolégicos
necessarios a prestacdo dos servicos de relacionamento do SAEG com os clientes,

conforme condic¢des e especificacdes constantes neste termo.

2. JUSTIFICATIVA
A COVID 19 demonstrou a necessidade de oferecer a populacdo acesso aos

servicos publicos de forma remota, eficiente e segura minimizando as aglomeracdes
e 0s riscos de contagios para quaisquer doencas transmissiveis dessa forma.

Esse evento que marcou a humanidade, também evidenciou que existem sim formas
de a municipalidade manter o atendimento aos cidaddos mesmo em situacfes sui

generis, de maneira eficiente e de facil acesso.

3. ESCOPO DO SERVICO

4. ESTIMATIVA DE ATENDIMENTO

SAEG fez um levantamento em visita a outros municipios que possuem estruturas
similares e espera que seja possivel que seu Servico de Informacdes ao Cidadéo
deva estar apto a receber ao menos 3.000 ligagbes mensais (entre pedidos de
informacgéo e solicitacdes de servi¢o) e realizar 1500 contatos com o cidadao para
devolver informacdes relacionadas ao SIC. Para que essa estrutura funcione da
melhor adequadamente sugere-se que a CONTRATADA conte a0 menos com 0S

recursos humanos abaixo:
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Responsabilidade Quantidade
Coordenador Geral 1
Supervisor de |1

Atendimento

Tele atendentes 5

Descrigdo resumida das fungdes:

Coordenador Geral: Responsavel pelo funcionamento de toda a estrutura da
Central de Atendimento, atuando como ponto focal de relacionamento com o
gestor de contrato do projeto.

Dar suporte as atividades das equipes de atendimento da Central de
Atendimento, monitorar os niveis de servico, realizar treinamentos,
confeccionar relatérios, mapeamento dos servicos e realizar suporte técnico
aos responsaveis pelo servico.

Supervisor de Atendimento: Responsavel por definir, monitorar e dar suporte
as atividades dos tele atendentes.

Tele atendente: Responsavel pela operacdo do SIC na Central de
Atendimento, realizando o contato com o cidad&ao, registrando as solicitacbes
de servico e pedidos de informacdo, respondendo ao solicitante sobre a

execucao dos servigos, entre outros.

Espera-se que, para que nao acontecam perda de informacéo, todo o ambiente de

tecnologia tenha backups diarios incrementais e um backup full mensal. Uma cépia

dessa informacgao deve ser enviada para a Secretaria de Administragdo do municipio

para que seja devidamente armazenada.

7

Quanto ao ambiente de call center, € necessario que tenha no minimo os itens

abaixo:

A CONTRATADA deverad manter disponivel para consulta as gravacdes das

ligacdes recebidas e realizadas de todo o periodo do contrato;

Manter registro e gravacao de todas as ligacdes recebidas e realizadas;
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Permitir que o ramal grave de forma manual e automatica as ligagbes em
Curso e que possa ouvi-las sem a intervencado do administrador;

Assegurar que o0 espaco atenda aos dispositivos da legislagcdo em vigor no
Brasil, em especial as Normas NBR 5.413 (lluminancia), NBR 6.401 (Filtros e
Ar Condicionado), NBR 13.962 (Cadeiras), NBR 10.152 (Niveis de ruido),
NBR 15.141 (Divisorias tipo piso-teto), NBR 13.967 (Sistemas de estacao de
trabalho), NBR 13.966 (Mesas), NBR 13.965 (Moveis para informatica) e NBR
13.964 (Divisoérias tipo painel), bem como as orientacdes da NR5 (CIPA), NR6
(EPI), NR7 (PCMSO), NR9 (PPRA), NR17 (Ergonomia) com seu Anexo Il
(Trabalho em Tele atendimento/Telemarketing), NR23 (Protecdo contra
Incéndio), NR24 (Condi¢cdes Sanitarias e de Conforto no Local de Trabalho),
NR26 (Sinalizacdo de Seguranca) e NR27 (Registro Profissional do Técnico
de Seguranca do Trabalho).

SERVICOS

INFORMACOES

Rotinas de Servigcos e de Informacéo: Mapear o fluxo dos servigos prestados
pelo e definir as informacdes que podem ser prestadas pela central de
relacionamento;

Ferramenta de Acesso: Sistema que realiza os cadastros das solicitacfes, a a
resposta dada ao municipe além de registrar pedidos de informacbes e
guestionamentos;

Portal de Internet: Pagina na web, onde sé possivel criar e acompanhar as

suas solicitacoes;

. APP: Devera abranger os principais sistemas mobile disponiveis, onde o

cidaddo podera criar e acompanhar as suas solicitacdes;

E. Telefonia: Sistema de gestédo das ligacdes ativas, receptivas além das perdas;

Atendimento Eletrdnico: Conhecido como Chatbot. E um programa de

computador simula um ser humano na conversagédo com o consumidor.
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G. Capacitacdo: Treinamento da equipe que tera acesso ao sistema. Deve ser
ministrada 30 funcionarios em um prazo de 1 més;

H. Indicadores: Ferramenta de Business Intelligence das solicitacbes criadas
além de indicadores administrativos/ financeiros como negociacoes,
efetivacdo do pagamento de acordos, indice de inadimpléncia a priori. E
necessario também que integre com as informacdes do nivel dos

reservatorios;

7. O Mapeamento dos Servicos e Pedidos de Informacéo
Sédo estimados aproximadamente 15 (pipa, limpa foca, ligacdo e etc..) servicos a

serem analisados e 300 (coleta do lixo, corte de agua tempo?) tipos de informacédo a
serem prestadas.

A empresa deverd proceder com um diagnéstico completo dos servicos que estdo
disponiveis categorizando por setor, departamento, grupo de trabalho e servico
realizado compreendendo todas as informacdes necessarias para que seja possivel

a criacdo de solicitacdes de servico e o repasse de informacdes ao consumidor.

8. O mapeamento deve ser feito em todas as areas, a partir de um calendario de
reunides e entrevistas onde deve ser seguido o modelo de dados padréo que se

adeque ao sistema e atenda as necessidades do SAEG;

9. O mapeamento deve ser feito em reunides presencias e/ou online e de acordo

com as condicdes sanitarias;

10. O mapeamento das solicitagdes de servigco deve conter no minimo 0s campos
abaixo:

[.  Assunto do servi¢o: Primeiro nivel de divisdo de um servigo.

II.  Categoria do Servi¢o: Segundo nivel de divisdo de um servigo.
Para fins de gestédo da informacéo foi entendido que deve haver
pelo menos dois niveis de divisdo do servico. Nada impede que a

ferramenta apresente mais do que isso;
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lll.  Texto explicativo do Servigco (assunto + Categoria) que auxilie o
operador no momento do atendimento ao consumidor;

IV. Nivel de servico (SLA) em dias — Tempo médio que deve ser
dado ao solicitante no momento da criagéo da solicitagéo;

V. Expectativa de solicitacdes por més para o servico;

VI.  Opcéo para informar se o servigo pode ser urgente ou nao;

VII.  Opcéo para informar se o servi¢co pode ser registrado em sigilo;

VIIl.  Opcéo de informar se o servico realiza pesquisa de satisfacdo ao
final do atendimento;

IX. Deve conter um espacgo para perguntas adicionais que deve ser
feito ao solicitante antes de criar uma solicitacdo de servico e que,
sem ela, o servico ndo poderia ser criado. Essas mesas
perguntas adicionais podem ser incluidas para pedidos de
informacéo;

X.  Responsavel: Deve haver a possibilidade de definir quais usuarios
serdo responsaveis pela execucdo do servico, podendo ser mais
de um;

Xl.  Tipo de notificagdo escolhida pelo responsavel: Caso o usuério
acesse pouco o sistema, deve haver uma opgdo para, sempre
gue uma nova solicitacdo for criada, ele receba um e-malil
informando que existe um novo protocolo e os detalhes desses
protocolos de uma forma que seja possivel imprimir. Caso o
usuario receba um nimero moderado de solicitacdes, deve haver
uma opcao para que ele receba somente um alerta via e-mail.
Deve haver também a possibilidade de ndao receber nenhuma

notificacdo via e-mail.

11. O sistema deve permitir que em um mapeamento seja incluido um numero
ilimitado de perguntas adicionais, podendo ser a op¢éo de resposta um campo texto,

data, hora, campo de multipla escola ou campo de escolha Unica,;
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12.  Se for um campo de multipla escolha ou escolha Unica, deve haver a
possibilidade de decidir sobre quais as op¢des de resposta devem estar disponiveis

para a pergunta;

13. Essas questdes, com o layout de resposta escolhido, devem aparecer para o

operador no momento do cadastro da solicitacao;

Os mapeamentos onde foi identificada a oportunidade de virarem
pedidos de informacao também deve ser possivel incluir um nimero

ilimitado de perguntas adicionais.

14. O resultado desse mapeamento deve ser entregue ao SAEG antes de ser

incluido no sistema;

15. Além do mapeamento dos servicos, é de responsabilidade da EMPRESA
buscar informacdes relevantes, realizar a estruturagcdo dessa massa de dados e
publicar o seu conteudo para que os operadores do SIC tenham acesso. Sao
exemplos de informacdes de suporte a operacdo do SIC: documentos necessarios
para a abertura de empresas, horario de 6nibus municipais, como utilizar servi¢os
online disponiveis no site da prefeitura, horério de funcionamento das unidades de

saude, entre outros;
16. Deve ser possivel que os operadores realizem pesquisa nesse material;

17.  Ap6s feita a estruturacdo e publicacdo dessas informacdes, cabe a
CONTRANTE atualizar as informagdes sempre que a EMPRESA solicitar.

18. O Sistema de Gestao

19. O sistema de Gestéo deve permitir a incluséo de todos os dados do servigo

catalogados no mapeamento;

20. Deve ser possivel separar a responsabilidade de um servigo por regides da
cidade. Fazendo com que responsaveis diferentes atendam ao mesmo servi¢o, mas

cada um para uma ou mais regioes da cidade;
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21. O sistema de Gestédo deve separar 0 que € solicitacdo de servico do que é

pedido de informacé&o e deve gerar numeros de identificacédo diferentes;

22. Entende-se por solicitacdo de servi¢o toda demanda que € encaminhado para

gue a prefeitura dé andamento;

23. Entende-se por pedido de informagé&o, todo pedido que pode ser prontamente
respondido pelo operador, no momento do contato com o consumidor, baseado nos
dados coletados das secretarias durante o processo de mapeamento, hdo gerando

assim, demanda para dentro da prefeitura;

24. O Sistema de Gestdo deve permitir o cadastro e identificacdo do consumidor
gue impeca o cadastro em duplicidade, para isso deve ser utilizado o CPF como

campo forma de identificag&o unitaria;

25. Sendo assim, ndo deve permitir o cadastro de usuarios sem CPF ou de

menores de 18 anos;

26. Deve ser possivel aos usuarios do Sistema de Gestéo alterar sua senha de

acesso;
27. O Sistema de Gestao deve estar disponivel em lingua portuguesa;
28. Mensagens de erro devem ser tratadas em lingua portuguesa;

29. O Sistema de Gestao deve permitir o bloqueio de usuérios pela gestédo do
SIC;

30. O sistema deve registrar as tentativas falhas de login, blogueando

temporariamente o login utilizado ap6s um ndmero determinado de tentativas;

31. O Sistema de Gestéo deve permitir inativar usuarios apos determinado
periodo sem utilizar o sistema. A quantidade de dias deve ser configurada no

sistema;
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32. Todo o cadastro que for realizado pelos outros meios de comunicacao
(Interface Web ou Aplicativo para Smartphone) devem ser validadas por um
operador dento do Sistema de Gestdo. Essa acéo visa garantir a identificacdo Unica

do consumidor e a correta criagao das solicitagées dentro do sistema;

33. A EMPRESA deve se responsabilizar por todos os softwares e licengas para

gue a Ferramenta de Gestao opere sem apresentar erros ou falhas;

34. O Sistema de Gestao deve ser totalmente WEB e acessivel sem a
necessidade de plugins ou add-ons através dos navegadores Google Chrome,

Firefox, Opera, Microsoft Edge e Internet Explorer;

35. O Sistema de Gestdo deve disponibilizar o historico do atendimento ao
consumidor quando utilizando o aplicativo para smartphone. Esse historico deve
contemplar as atividades realizadas pelos usuarios do sistema até o momento

(tramitacOes, respostas, participacdo na enquete, entre outros);

36. O Sistema de Gestdo deve permitir a manutencéo dos servigcos disponiveis

em todos os itens de cadastro;

37. Se um servico for inativado, as solicitacOes criadas para ele devem continuar
disponiveis para os usuarios. Contudo, novos protocolos para esse servi¢co nao
poderdo mais serem criadas. Isso vale para os demais cadastros no Sistema de

Gestao;

38. Para cadastrar uma solicitacdo no Sistema de Gestao através de um operador
deve conter pelo menos 0s campos abaixo:

I. CPF do Solicitante: Onde o consumidor deve informar o niumero. Se
nao tiver cadastro no sistema, o operador entdo podera cadastrar o
consumidor pela primeira vez. Os campos minimamente necessarios
para esse cadastro estdo descritos mais abaixo neste Termo de
Referéncia. Ao selecionar um consumidor, a solicitagdo a ser criada

deve estar vinculada a ele, ou seja, ser ele o solicitante do servigo;
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Tipo de Solicitacdo: Uma solicitacdo podera ser de denuncia,
reclamacao, elogio, entre outras. Essas opcdes devem ter sido
cadastradas previamente.

Assunto: Este item deve ser cadastrado previamente;

Categoria: Apos selecionado um Assunto, as categorias relacionadas a
ele em um cadastro prévio devem ser apresentadas para selecéo;

Descricao da Solicitagéo: Relato apresentado pelo solicitante;

Meio de resposta: Meio de resposta que o consumidor quer receber o
retorno do SIC podendo ser e-mail — A resposta aplicada vai para o
e-mail do consumidor, telefone — A resposta aplicada é dada ao
consumidor através de contato telefébnico e nenhum — Nenhuma
interacdo com o consumidor é feita;

Urgéncia: Informar para o responsavel pela solicitacdo na secretaria o
grau de urgéncia do pedido;

Endereco da Solicitacdo: Endereco com base na tabela de logradouros
da cidade de GUARATINGUETA. Onde deve ser possivel adicionar
namero, bairro, regido e complemento.

Perguntas Adicionais: As perguntas identificadas como obrigatorias no
momento do servico devem ser respondidas pelo usuario antes da
criagdo da solicitagéao;

Ao finalizar o cadastro deve ser gerado um numero de protocolo
sequencial e nao repetitivo que deve ser informado ao solicitante

para futuras consultas.

Para cadastrar um solicitante no Sistema de Gestao através de um operador

deve conter pelo menos 0os campos abaixo:

l.
I
II.
V.
V.
VI.

Nome do solicitante
Cddigo da Instalagéo
CPF do solicitante
Sexo do Solicitante
E-mail do Solicitante

Data de Nascimento do Solicitante
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VII. Nome da Mae do Solicitante
VIIl. Telefone do Solicitante: Podendo incluir um nudmero ilimitado de
telefones.
IX. Endereco do Solicitante: Para que ndo haja erros de digitacdo, o
endereco do solicitante deve ser selecionado a partir da tabela de
logradouros da cidade de GUARATINGUETA.

40. O cadastro de solicitante pela Interface Web e pelo aplicativo para
smartphone pode ser mais facilitado, desde que, sejam validados pela equipe de
gestdo antes de ser incluido no sistema. A sistematica de validagéo fica por conta da
EMPRESA, desde gue garanta que o usudrio sempre tera uma Unica identificacao
no sistema;

41. Prafins de cumprir com a Lei Geral de Protecédo aos Dados, Lei n°
13.709/2018 deve ser possivel que o usuério solicite a inativacdo do seu cadastro,
fazendo com que néo fique mais disponivel para os usuarios do sistema. Devendo
haver um unico perfil de usuario com acesso aos dados dos usuarios inativados para
fins de auditoria;

42. Todas as solicitagcdes do solicitante inativo que ainda estejam abertas devem
ser canceladas e o cancelamento deve ser informado ao solicitante por e-mail;

43. O Sistema de Gestéo deve ter condi¢bes de integrar suas funcionalidades
com a base de logradouros do municipio. O formato e a criticidade de atualizacéo
serdo pactuados no momento da instalagéo e configuragdo do sistema. A base de
logradouros deve ser Unica para que as solicitacdes sejam sempre criadas com um
padrao de endereco bem definido e sem erros de digitacao;

44. E de responsabilidade da EMPRESA as licencas e softwares que sustentar&o
a prestacao de servico;

45.  As customizacBes que porventura sejam necessarias para gue a Sistema de
Gestao seja integrado aos servicos da SAEG séo de responsabilidade da
EMPRESA,;

46. Sistema de Gestao deve permitir que o operador crie as solicitacdes de
servi¢o ou os pedidos de informacgéo de forma clara, simples e compreensivel para
que o responsavel principal pelo servi¢co possa dar andamento, incluindo toda a
informacao necesséria advinda do mapeamento do servico;

47. Caso uma solicitacao esteja sendo criada para servico com 0 mesmo
endereco e numero de uma solicitagdo que ainda esteja pendente, o Sistema de
Gestao de identificar que as solicitagdes sado semelhantes a fim de vincular uma a
outra. Sendo assim, quando uma solicitacdo for respondida e a resposta for aceita
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pela solicitante automaticamente conclua a outra para que nao seja necessario
responder duas vezes uma mesma ocorréncia;

48. Se o operador entender que, mesmo sendo 0 mMesmo Servigo para 0 mesmo
endereco e numero, deve ter a possibilidade de ndo vincular as solicitacoes;

49. Todas as solicitagcdes de servigo criadas no Sistema de Gestdo devem ser
validadas pela equipe de gestéo responsavel pela execucéo do servico;

50. O responsavel pelo servigo (principal e secundério) devem ter acesso as
solicitagcbes através de uma interface simples e que contenha indicadores de
pendéncias, a fim de facilitar a compreenséo e a nocdo de urgéncia das demandas
sob sua responsabilidade;

51. Ainterface de gestdo das solicitagcdes pendentes deve ter no minimo os
indicadores abaixo. Ao selecionar cada um deles uma lista das solicitagcdes que se
encontram naquela situacao deve ser exibida:

I. Solicitagbes Pendentes: Solicitagcdes que ainda nao forem respondidas;
II. Solicitagcdes Urgentes: Solicitacdes classificadas como urgente pelo
operador no momento da criagéo;
lll. SolicitacBes Fora do Prazo: Solicitacdes que ultrapassaram a SLA
estabelecida;
IV. Solicitacdo com resposta ndo aceita: Solicitacfes que a resposta
aplicada pelo responsavel ndo foi aceita pelo solicitante;
V. Solicitagdes com reclamacédo de demora: Solicitacdes que o solicitante
ligou para o SIC e reclamou da demora na resposta,

VI. Solicitagdes nao lidos: Solicitagcdes que ainda nédo foram abertas
sequer uma vez pelo responsavel;

VII. Solicitagdes com parecer solicitado: Solicitacdes que o responsavel
solicitou parecer para outra pessoa e que ainda nao foram
respondidos

VIIl. Solicitagdes com parecer respondido: Solicitagdes que tiveram
solicitacao de parecer respondida;

IX. Solicitacdes com parecer pendente: Solicitacbes que houve foi

solicitado parecer para o usuario e que ainda néo foi respondida.
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52. Ainterface de gestdo das solicitagcdes pendentes deve ter um ranqueamento
inteligente das solicitagcdes pelo menos por data de criacao e urgéncia da solicitacao,

deixando os protocolos prioritarios no topo da lista;

53. Toda vez que uma solicitacdo for devolvida para a gestéo por falta de dados
podera interagir com a solicitacado enviando para o operador solicitar a corre¢ao ou
se julgar que o pedido n&o é apropriado, podera devolver ao responsavel sem

nenhuma alteracao;

54.  Quando o responséavel responder uma solicitacdo, o Sistema de Gestao deve
permitir que a equipe de gestao avalie a solicitagdo antes que a resposta seja dada
ao consumidor. Essa acéo visa diminuir os erros de resposta e contar com mais um

nivel de qualidade e seguranca;

55. Apés a avaliacdo da equipe de gestdo, o Sistema de Gestao deve possibilitar
a inclusédo da solicitagdo em uma fila de contato telefonico ativo com o solicitante,

sendo possivel o solicitante dar feedback de aceite ou recusa do servico;

56. O Sistema de Gestéo deve ter a possibilidade de que seja criada uma
pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento. Essa pesquisa pode ser

customizada por servico e deve ter um numero ilimitado de perguntas;

57. Deve ser possivel criar pesquisas de satisfacdo por servico, ou seja, a

pesquisa podera ser diferente de servico para servico;

58. O sistema deve permitir que o contato ativo com o consumidor seja realizado
pelos operadores, sendo possivel o solicitante dar feedback de aceite ou recusa do

Servigo;

59. A pesquisa deve estar disponivel também para que os solicitantes que

interajam através da Interface Web e aplicativo para smartphones;

60. Deve ser possivel que o aplicativo para smartphone envie push de notificacao
para os solicitantes avisando de mudancas importantes no status da solicitacéo de

servi¢co dentro do sistema;
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61. Se o solicitante ndo aceitar a resposta aplicada pelo responsavel principal,
deve ser possivel informar o motivo. Essa acao deve ser possivel também pela

Interface Web e pelo aplicativo para smartphone;

62. Todo servico recusado deve ser avaliado pela equipe de gestédo antes de ser
devolvido para o responséavel. Essa avaliacdo tem por finalidade limitar devolu¢des

desnecessarias;

63. O Sistema de Gestédo deve ter ferramentas para gerenciar as solicitacdes que

estdo nos momentos abaixo:

I. Solicitagdes que foram criadas pela Interface Web ou pelo aplicativo
para smartphone e que aguardam acgao para que estejam disponiveis
para 0s responsaveis pelo servico;

II. Solicitagdes que foram criadas pelos operadores e que ainda nao
foram validadas pela equipe de gestéo para que estejam visiveis
para o responsavel;

lll. Solicitacdes que foram devolvidas pelo responsavel por ndo terem
todos os dados necessarios;

IV. Solicitacdes onde o responsavel solicitou parecer de um outro usuario
do sistema antes de responder ao solicitante;

V. Solicitagdes que foram respondidas pelo responsavel e estao
aguardando validacdo da equipe de gestao;

VI. Solicitagdes que foram respondidas, validadas pela gestéo e estao
aguardando contato com o solicitante;

VII. Solicitagdes que tiveram resposta ndo aceita pelo consumidor e estéo
aguardando a equipe de gestéo aceitar ou nao aceitar o ndo aceite

do solicitante.

64. Se as solicitacdes ultrapassarem o prazo estipulado para resposta o sistema

deve ser capaz de notificar os usuarios sobre o vencimento das solicita¢des;
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65. Deve ser possivel configurar quando as notificagdes de cobranca serédo
disparadas para os responsaveis, podendo incluir niveis hierarquicos superiores até
0 secretario da pasta,

66. Para que nao atrapalhem a rotina diaria, esses e-mails de notificacdo devem
ser disparados sazonalmente;

67. As cobrancas de prazo devem ser enviadas via e-mail com o dado das
solicitagBes que estdo atrasadas e deve conter no minimo: ID de identificacdo da
solicitacdo, assunto, categoria, descricdo, data de criacdo e data prazo;

68. O Sistema de Gestédo deve conter no minimo os perfis de acesso abaixo:

I. Operador do Atendimento: Usuario que atende o telefone e cadastra
solicitagdo, cadastra solicitante e faz consulta de andamento de
solicitacoes;

Il. Responsavel Principal pelo Servi¢o: Usuario que recebe as demandas
na prefeitura e responde as solicitacdes;

lll. Responsavel Secundario Principal pelo Servigo: Usuério que recebe as
demandas na prefeitura e responde as solicitacdes, porém todas as
suas respostas precisam ser validadas por um Responsavel Principal
pelo Servico;

IV. Gerente de atendimento: Controla as atividades dos operadores;

V. Equipe de Gestdo: Usuario que faz gestéo das solicitacdes e interage
com o responsavel Principal pelo servico e com o supervisor de

atendimento.

69. A equipe de gestdo pode conceder ou limitar acesso a cada perfil quando for
conveniente, alterando as permissdes de acesso em interface especifica;

70. Se o Sistema de Gestéo tiver um outro sistema de permissao de acesso que
nao seja por perfil, desde que seja possivel customizar o acesso dos usuarios, seréo
aceitos como valido;

71. O cadastro de usuario devera ter no minimo os campos abaixo:

I. Nome completo

Il. Data de nascimento
[ll. Login
IV. E-mail corporativo
V. Numero de matricula
VI. Perfil de acesso
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VII. CPF

72. Quanto ao vinculo do usuario aos servi¢cos que ele é responsavel, o Sistema
de Gestdo deve ter uma forma associar esse usuario a um grupo de trabalho. Esse
grupo pode ser responsavel por um ou mais servicos;

73. Todos os usuarios que estiverem nessa associagao (servigo x grupo) devem
ter acesso imediato as solicitacdes do respectivo servico;

74. Somente a gestédo do SIC — Sistema de Interface com o Consumidor deve ter
acesso a esse cadastro e deve ser possivel incluir ou excluir usuarios de um grupo
sempre que necessario;

75. Quanto as opcdes que o responsavel principal pelo servigco deve ter no
Sistema de Gestéo, deve ser atendido no minimo as op¢des abaixo:

76. Responder a solicitagéo: Incluindo a resposta que deseja aplicar ao servigo e
gue sera repassada ao consumidor. Deve ser possivel anexar arquivos a reposta
gue comprovem a sua execucao;

77.  Corrigir solicitacdo: Quando o responsavel julgar que ndo tem todas as
informacdes necessarias para responder o servi¢o, pode entdo devolver o protocolo
para a Central de Atendimento, discriminando as informac¢des que o solicitante
precisa informar para que possa prosseguir com o andamento da solicitacao;

78. Devolver Solicitacdo: Quando o responsavel julgar que o protocolo foi criado
para um servigco equivocadamente, ou seja, ndo sendo de sua responsabilidade, ele
podera entdo devolver esse protocolo para a Central de Atendimento que tem a
responsabilidade de encaminhar para o setor correto;

79.  Solicitar Parecer: Quando o responsavel julgar que precisa da avaliacdo de
outro responsavel antes de responder a solicitacéo, deve ser possivel que ele
encaminhe essa solicitacao;

80. Pesquisar por SolicitagBes: Onde o usuario podera pesquisar a solicitacdo por
diferentes possibilidades de filtro.

81. O responsavel secundario pelo servi¢co deve ter as mesmas permissdes que o
responsavel principal, a Unica diferenca é que toda resposta aplicada por ele deve
ser validada pelo principal. Essa acao garante que somente as respostas validadas
pelo principal seguirdo para a gestéao do SIC;

82. As solicitagBes criadas no Sistema de Gestédo devem ter status claros onde
possa ser possivel identificar em que momento dentro do processo a solicitacao se
encontra. Ex.: Se acabou de ser criada, se aguarda feedback do consumidor, se
esta concluida, entre outros;
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83. Cada acdo dos usuarios dentro de uma solicitacdo deve estar claramente
representada no historico do protocolo e deve conter no minimo qual acao foi
realizada, quem realizou, data e hora do ocorrido. Esse historico deve estar
disponivel para todos os usuarios do Sistema de Gestao;

84. Caso um solicitante ligar a procura de informacdes sobre uma solicitacao,
deve ser possivel que o operador adicione essa informacéo ao protocolo, fazendo
também parte do historico da solicitacéo;

85. Caso um operador ligue para o consumidor para aplicar uma resposta ou
buscar mais informacfes a pedido de um responsavel e ndo obtenha éxito, deve ser
possivel sinalizar essas tentativas dentro da solicitacéo;

86. Deve ser possivel parametrizar uma quantidade maxima de tentativa de
contato para que a solicitacdo seja automaticamente concluida evitando assim
retrabalhos e tentativas desnecessarias. As tentativas de contato malsucedidas
devem ser sinalizadas com um motivo facil de ser identificado;

87. Deve ser possivel incluir anexos a resposta de uma solicitacdo. A resposta e
0s arquivos anexados a ela devem estar disponiveis para 0 usuario no momento de
decidir aceitar ou ndo a solicitacao;

88. Todas as respostas aceitas ou negadas devem estar disponiveis no
cadastroda solicitacao;

89. O responsavel deve ser informado que a resposta nao foi aceita pelo
consumidor;

90. O Sistema de gestdo deve disponibilizar relatérios gerenciais para seus
usuarios. Os relatorios devem espelhar os dados em producédo e devem conter no
minimo os relatorios abaixo:

I. Quantidade de solicitagcdes por servico;
II. Quantidade de solicitacbes por local — Bairro e regido da cidade;
lll. Quantidade de solicitagcdes por status;
IV. Quantidade de solicitacbes por més;
V. Quantidade de solicitacbes em atraso;
VI. Quantidade de solicitacfes lidas e néao lidas.

91. Caso seja necessario a CONTRANTE podera solicitar novos modelos de
relatorios respeitando as regras de suporte técnico e desenvolvimento de melhorias
previsto neste Termo de Referéncia;

92. Ambientes do Sistema de Gestao:
O sistema deve estar disponivel em 3 ambientes com propositos diferentes:
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e Ambiente de Operacdo: Ambiente onde o Sistema de Gestédo esta publicado
para operar,;

e Ambiente de Homologacdo: Ambiente onde as alteracbes que estdo
aguardando validacdo estao publicadas;

e Ambiente de Treinamento: Esse ambiente € uma coOpia do ambiente de
producado e pode ser utilizado pela equipe de gestdo para dar treinamento ou

testar funcionalidades.

93. E de responsabilidade da EMPRESA, adquirir e manter os servidores que
suportardo os ambientes descritos neste documento;

94. E de responsabilidade da EMPRESA garantir a agilidade no acesso a
aplicacdo, sendo a mesma responsavel por qualquer upgrade de hardware ou
software que venha a ser necessario;

Interface Web e Aplicativo para Smartphone
Tanto a interface web (apontando para o dominio da SAEG) quanto o aplicativo para

smartphone devem ter as funcionalidades baixo:

95. Deve ser possivel que os solicitantes se cadastrem pela plataforma;

96. Deve existir uma tratativa interna que valide o cadastro dos usuarios afim de
evitar cadastros duplicados ou falsificados;

97. Deve ser possivel recuperar a senha através da validacao de alguns dados de
cadastro;

98. Todo acesso deve ser feito via usuario e senha;

99. Apds a validacao por parte da gestdo, o usuario deve receber sua senha por
e-mail;

100. A criacdo da solicitacéo, diferentemente do cadastro do Sistema de Gestao,
deve ser mais simples, possibilitando ao usuério selecionar um servico, incluir a
localizacéo da solicitagéo, incluir anexos como fotos, videos e arquivos PDF,
descrever a ocorréncia e enviar para a SAEG,;

101. Essa solicitacdo deve gerar um namero de protocolo;

102. Deve ser possivel validar essa solicitagéo, incluindo-a definitiva no Sistema de
Gestao, ou entdo cancela-las por falta de dados. Isso para garantir que as
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solicitacdes provenientes da Interface Web ou do aplicativo passem por um filtro e
gue diminua o risco de solicitacdes mal intencionadas;

103. Ao logar na plataforma o usuéario deve poder criar novas solicitacoes,
visualizar as solicitacdes criadas por ele e acompanhar o seu status de concluséo;

104. O cadastro deve ser valido tanto para ligacoes telefénicas, como para utilizar
a Interface Web quanto para o aplicativo para smartphone;

105. Deve ser possivel o usuério visualizar seu perfil de cadastro no sistema,;

106. O usuario podera definir se deseja manter sigilo dos seus dados cadastrais
para o responsavel pelo servico;

107. Apés a solicitacao ter sido respondida e essa resposta validada, o usuario
pode dar o feedback de aceite ou ndo aceite da solicitacdo pela plataforma;

108. Ao aceitar, deve ser possivel participar da pesquisa de satisfacéo ao final do
atendimento;

109. Caso o usuério ndo aceite, deve ser possivel informar o motivo e ter a
possibilidade de adicionar anexos ao nao aceite;

110. Deve ser possivel que o usuario visualize os anexos incluidos para criar a
solicitacao;

111. Deve ser possivel que o usuario visualize os anexos incluidos na resposta
dada pelo responsavel pelo servico;

Caracteristicas especificas da Interface Web:

112. A Interface Web deve seguir o layout do SAEG e deve ter uma aparéncia
moderna, como um portal;

113. A interface web deve ser possivel mostrar de uma forma clara quais servicos
sdo prestados, com o objetivo que o usuario possa navegar e conhecé-los.

Caracteristicas especificas do Aplicativo para Smartphones:
114. O aplicativo deve estar disponivel para Android e iOS;

115. O aplicativo deve ser publicado nas lojas com a identidade visual da do
SAEG. Os detalhes sobre logos, cores e demais componentes visuais deve ser
tratado na reunido inicial do projeto;
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116. A EMPRESA é responsavel pela prototipacdo das modificagdes de layout do
aplicativo e essa deve ser validada pelo SAEG;

117. No aplicativo deve ter um tutorial que demonstre como utiliza-lo;

118. Deve ter uma funcionalidade que redirecione o usuario para o numero de
telefone do 0800;

119. Deve ser possivel receber notificacdo de mudanca de status das solicitacdes;

120. No aplicativo o usuario pode decidir se deseja ou ndo receber as notificacbes
do sistema;

121. Com o objetivo de melhorar a experiéncia do usuario, o aplicativo deve ser
simples e facil de ser manipulado e com informacdes claras;

122. Deve ser possivel o usuario utilizar o GPS para localizar o endereco da
solicitacao;

123. Caso o usuario ndo queira utilizar o GPS deve ter uma forma de pesquisar por
um endereco;

124. Somente enderecos dentro da cidade de GUARATINGUETA devem ser
considerados como validos;

125. O usuéario podera, a partir do endereco disponivel na tela do usuario, em
forma de mapa, determinar manualmente a posicéo correta do local,

126. O aplicativo deve informar de forma clara quais sdo as extensfes de arquivos
vélidos para se anexar a uma solicitagao;

127. Ao visualizar a lista de solicitaces criadas pelo usuario, deve ser possivel
filtrar as solicitacBes por status ou entdo pesquisar pelo contetdo das solicitacdes;

128. O aplicativo de solicitar permissdo para utilizar recursos como acesso a fazer
ligacéo, utilizar GPS ou acessar biblioteca;

129. O aplicativo deve informar quando necessitar de acesso e este nao tiver sido
liberado;

130. Sistema de Gestao da Telefonia
A EMPRESA devera disponibilizar a CONTRATANTE uma visdo online de como

estdo os atendimentos telefbnicos. Essa interface deve conter no minimo as
informacdes abaixo:

[. Ramais ativos para atendimento
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[l. Ramais em atendimento

lll. Ramais a espera de atendimento

IV. Tempo de ligagdo com o solicitante

V. Fila de espera de atendimento
Todas as ligagbes devem ser gravadas. As gravacdes devem ficar devidamente
hospedada em ambiente seguro por no minimo 4 anos.
A EMPRESA deverd manter as gravacoes indexadas para auxiliar na procura por
uma gravacao especifica e sempre que seja necessario a CONTRATANTE pode
solicitar esses dados, desde que a origem do chamado n&o seja uma solicitacdo em
sigilo. Nos casos de sigilo a EMPRESA devera manter total sigilo das ligacdes que

somente devem ser disponibilizadas a partir de um pedido judicial.

131. Ferramentas de Relacionamento com o Consumidor
Além do canal telefénico, aplicativo e portal do SAEG. O Sistema deve estar

conectado a um chatbot e a conta do projeto no WhatsApp.

132. chatbot deve estar conectado ao Sistema de Gestao, para que o usuario
possa se identificar entes do atendimento;

133. Os atendimentos devem ser contabilizados e estar disponiveis em um
dashboard para andlise dentro dos Indicadores Estratégicos do projeto;

134. O chatbot deve estar disponivel na Interface Web e no Aplicativo;

135. O chatbot devera ter um menu inicial de opc¢des;

136. As opcdes podem ser subdivididas em um numero ilimitado de itens.

137. Em todos os niveis no menu deve ter uma opcao para trocar mensagens com
um tele atendente. Essa acao deve incluir o consumidor na fila de atendimento;

138. Todo o atendimento feito com um tele atendente deve ter a conversa salva e
contabilizada como contato atendido pelo sistema,;
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139. Em todos os niveis deve ter uma opcao para encerrar o atendimento;

140. A solucéo devera criar fluxos de trabalho para todos os tipos de solicitacdes
(15);

141. O Sistema de Informacdo ao Consumidor devera estar conectado ao humero
WhatsApp da SAEG,;

142. A conta no WhatsApp € de responsabilidade da CONTRATANTE e devera ser
gerenciada pelo objeto escopo desta contratacao;

143. Todos os contatos realizados com o consumidor via WhatsApp devem ser
sinalizados no Sistema;

144. O chatbot deve permitir atendimento com o operador através de chat;

145. Todos os atendimentos via chat devem criar protocolo de pedido de
informagao no Sistema,;

146. Deve ser possivel definir horario de trabalho por operador;

147. Em caso de tentativa de contato fora do horario funcionamento, o sistema de
informar ao consumidor que nao existem operadores disponiveis e que o0 usuario
pode deixar uma mensagem de voz ou video com a sua duvida;

148. Essas mensagens devem aparecer para o primeiro operador logado no
sistema no dia seguinte.

149. Uma conversa com o consumidor somente podera ser encerrada nos motivos
abaixo:

150. Consumidor ndo responde a mais de 50 minutos;

151. Consumidor solicitou o encerramento do contato.

152. Treinamentos
A EMPRESA deve garantir que todos os servidores que terdo interacdo com o

Sistema de Gestao estejam aptos a utiliza-lo. Alguns servidores serdo responsaveis
por responder solicitacdes das suas areas, outros poderao criar solicitacdes. Estima-
se que seja necessario capacitar 30 usuarios.

A comprovacao dos treinamentos deve se dar através de fotos e lista de presenca

assinada por todos os participantes e as turmas nao devem superar 20 participantes.
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Os treinamentos devem acontecer na cidade de GUARATINGUETA e a EMPRESA
sera responsavel por toda infraestrutura para garantir um treinamento adequado,
mesas, cadeiras e computadores para os participantes e o manual de utilizacdo do
Sistema, além de cumprir todas as condi¢cdes sanitdrias estabelecidas pelas
autoridades no periodo de aplicagéo.

Cada treinamento devera ter uma carga horaria de 4 horas, com intervalos de 10
minutos;

Apés o treinamento todos devem preencher o formulério de avaliacao.

153. Tipos de treinamento
Além da capacitacdo inicial, devera ser mantida turmas regulares para novos

servidores e turmas de reciclagem para pessoas que ainda tenham dificuldades na
utilizacao do sistema,;

Para os funcionarios e alto escaldo, o treinamento devera contar com aspecto mais
detalhados sobre o processo de monitoramento dos resultados e na utilizacdo da
ferramenta de gestdo estratégica. Essa capacitacdo deve ser mais especifica e

devem ser uma agenda de treinamento por departamento, area ou diretoria.

154. Indicadores Estratégicos
Para que o projeto possa ser monitorado pela equipe de gestdo da administracéao

municipal, a EMPRESA devera disponibilizar uma aplicacdo de Business Intelligence
(tais como Qlikview, Tableau, Cognos, Power BIl, Pentaho, entre outros) ao projeto

para que o monitoramento e a tomada de deciséo sejam mais eficientes.

Entende-se por aplicacdo de Business Intelligence uma plataforma onde acontega a
coleta de dados do Sistema de Gestdo e da central telefonica utilizada pela
EMPRESA, organizacdo e analise desses dados na forma de dashboards com
indicadores estratégicos em uma interface de facil acesso e autenticado por usuario

e senha.
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Para isso a EMPRESA devera disponibilizar dashboards estratégicos sobre os
servicos solicitados no sistema, atualizados diariamente e deve conter no minimo os
indicadores abaixo:
I.  Total de solicitacbes
Il.  Solicitagbes ndo concluidas
[ll.  Solicitagcdes concluidas
IV. Solicitacdes por Status
V. Solicitacbes ndo concluidas dentro e fora do prazo

VI.  Solicita¢des concluidas dentro e fora do prazo

VIl.  indice de devolucéo das solicitacdes
VIIl.  Solicitagbes por origem — Interface Web, Aplicativo ou Ligagao para o
sistema

IX.  Solicitacdes por diretoria
X.  Solicitacdes por regido
Xl.  Solicitagdes por bairro
XIl.  Solicitagdes por servigo
XIll.  Solicitacdes por usuario de criacao
XIV. Solicitacbes por meio de resposta escolhido
XV. Solicitagdes por ano
XVI.  Solicitagbes por més
XVII.  Solicitacbes por dia
XVIIl.  SolicitacBes por tipo — Reclamacéao, denuncia, entre outros
XIX. Dashboard sobre as enquetes de satisfacéo
XX.  Pedidos de informacao por servi¢co
XXI.  Pedidos de informacao por ano
XXII.  Pedidos de informacgéo por més
XXIIl.  Pedidos de informacéao por dia
XXIV.  Pedidos de informacéo por usuario de criagao
XXV. LigagOes atendidas
XXVI.  Ligacgdes realizadas

XXVII.  Tempo de médio de conversacao
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XXVII.  Ligacdes realizadas por status — Atendidas, ndo atendidas, entre
outros.
XXIX. Ligacdes recebidas por ano
XXX. Ligacdes recebidas por més
XXXI.  LigagOes recebidas por dia
XXXII.  LigagOes realizadas por ano
XXXIIl.  Ligacdes realizadas por més
XXXIV.  Ligacoes realizadas por dia
XXXV. Média de ligacdes por dia
XXXVI.  Ligacdes realizadas por numero de origem
XXXVII.  Ligag6es realizadas por numero destino
XXXVIII.  Ligag6es recebidas por nimero de origem

Mensalmente a EMPRESA devera fazer uma avaliacdo desses indicadores e
apresentar aos secretarios da prefeitura conforme detalhado Reunido Mensal de

Acompanhamento.

155. Reunido Mensal de Acompanhamento
Mensalmente deve ser realizadas reunido com as secretarias chamadas aqui de

Reunido Mensal de Acompanhamento, que sdo agendas onde é entregue o
Relatério Mensal de Acompanhamento e feito uma avaliacdo com as secretarias
com o objetivo de apresentar como estdo as solicitagdes de servico que ainda néo
foram concluidas (com base na aplicacdo de Business Intelligence) e auxiliar as
secretarias a ajustar possiveis desvios e melhorar a interface do sistema com as
areas executoras do servico, bem como documentar as acdes que foram tomadas
para que essas solicitagcdes sejam respondidas. Essas acdes devem fazer parte do
Relatério Estratégico Mensal, que deve ser entregue com o resultado de todas as

reunides mensais de acompanhamento.

Caracteristicas da reuniao:

|.  Deverao ter duracdo minima de uma hora;
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II. Deve ter a presenca de pelo menos um lider da secretaria, responsavel
por tomar as decisfes necessarias;

ll. E responsabilidade da EMPRESA garantir a participa¢do do tomador de
deciséo;

IV. A aplicagdo de Business Intelligence deve ser utilizada durante a agenda
para apresentar os dados aos presentes;

V. Nessa reunido, todas as condi¢des sanitarias devem ser cumpridas para a

realizagao dessa reuniao.

Caracteristica do Relatério Mensal de Acompanhamento:

|. Deve informar como a secretaria esta quanto ao atendimento das demandas
e a relacdo com a média geral da prefeitura;

II. Deve informar quais sdo as solicitacdes pendentes, a quanto tempo esta
pendente, se ja extrapolaram o prazo estipulado, e demais informacfes que
pautem a reunido mensal de acompanhamento;

lll. Dos servigos que estdo em atraso, quais sao os impactos disso na vida das
pessoas da cidade;

IV. Se as solicitacbes que estdo atrasadas seguirem nesse ritmo, quais as
consequéncias de médio prazo;

V. Durante a agenda, quais sao as a¢Oes adotadas para minimizar os impactos
dos atrasos. Essas informacfes devem ser incluidas no Relatério

Estratégico Mensal.

Caracteristica do Relatério Estratégico Mensal:

I. O relatério deve conter um compilado do Relatério Estratégico Mensal com a
inclusdo das agbes que foram pactuadas nas reunides mensais de
acompanhamento e deve ser entregue ao gabinete do prefeito;

II. Deve conter no relatério uma avaliacdo sobre as respostas nao aceitas. Essa

acao visa auxiliar os responsaveis no aprimoramento das respostas.
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Prazo de Vigéncia do Contrato O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 meses, a
contar da data de sua assinatura, prorrogaveis até o limite de 5 anos, nos termos do
art. 71, da Lei 13.303/2016.

156. Niveis de Servigo
Para garantir a correta prestacdo dos servicos, a plataforma devera atingir os

indicadores estipulados abaixo. As consequéncias do ndo atendimento estédo

previstas neste edital.

157. Disponibilidade do Sistema
O Sistema deve estar disponivel por no minimo 95% do tempo nos horarios

previstos;

A Interface web e o aplicativo devem estar disponiveis por no minimo 90% do tempo
(24 horas por 7 dias da semana).

Para registrar a disponibilidade, o sistema devera utilizar aplicacdo adequada, tal

como a verséo gratuita do Uptime Robot.

158. Treinamentos
Todos os usuarios que necessitem utilizar o Sistema de Gestdo devem ser treinados

para fazer o melhor uso da ferramenta. A estimativa € que seja necessario treinar
000 usuarios.

Em cada secretaria deve ser designado um ponto focal que sera responséavel pela
lista de usuéarios que precisam ser treinados. A EMPRESA deve garantir todos os
usuarios sejam capacitados e saibam utilizar o Sistema adequadamente;

100% das secretarias devem ser treinadas e a lista de presenca e fotos dos

treinamentos serédo utilizados como indicador de cumprimento.
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159. Reunido Mensal de Acompanhamento
Devem ser realizadas 100% das reunides. Caso uma agenda nao possa ser

realizada, o motivo deve ser documentado e enviado para ciéncia do gabinete do

prefeito. A evidéncia da reunido deve ser uma coOpia da lista de presenca com fotos.

160. Relatério Mensal de Acompanhamento
Devem ser entregues 100% dos relatorios mensais;

A evidéncia de tal entrega deve ser o e-mail de envio ao ponto focal da diretoria.

161. Relatério Estratégico Mensal
Devem ser entregues 1 relatdrio estratégico por més;

A evidéncia de tal entrega deve ser o e-mail de envio.

162. Suporte Técnico

163. Consideracfes Gerais

A EMPRESA é responsavel por todas as acdes relativas ao suporte técnico aos
usuarios do Sistema de Gestao, aplicativo e interface web obedecendo o calendario
e horéario de funcionamento do sistema.

Os servicos de Suporte Técnico que forem necessarios e requisitados poderao ser
executados remotamente, com atuacdo de profissional qualificado e devidamente
capacitado, para o atendimento e resolucdo das solicitacdes (incidentes ou
requisicdes de servigcos / customizacdes) dos usuarios do Sistema;

O Suporte Técnico abrange todos os médulos;

Caso o0 pedido de suporte seja criado e durante a andlise do chamado seja
identificado que néo se trata de um servigo de responsabilidade da EMPRESA, este
pode ser finalizado e devolvido ao solicitante;

A gestdo da EMPRESA ¢é a responsavel por validar os pedidos da CONTRATANTE
e comunicar a equipe de tecnologia para subir as alteracdes no ambiente de

producao;
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O suporte técnico ndo abrange incidentes na infraestrutura da CONTRATANTE, ou
seja, qualquer acdo de erro que por ventura aconteca por falta de permissdo de

acesso de rede, conexdes instaveis ou computadores sem a devida manutencao.

164. Quanto ao registro das solicitacdes de suporte técnico
A CONTRATANTE dara acesso ao seu sistema de suporte téchico a EMPRESA,

onde serdo registrados os chamados e seu nivel de urgéncia. A EMPRESA,
portanto, devera registrar as tratativas para os chamados abertos na mesma
ferramenta;

A CONTRATANTE devera registrar cada solicitacdo de chamado somente através
da ferramenta de suporte técnico da EMPRESA onde sera emitido um ticket com o

namero de registro do incidente ou requisi¢cao de servi¢co / customizacao;

A EMPRESA devera realizar o gerenciamento e administracdo destas solicitaces e
de acordo com as classificac6es abaixo, sinalizadas pela CONTRANTANTE:
I.  INCIDENTE:

Toda falha, erro, mau funcionamento, indisponibilidade ou outras situagdes que
impecam ou dificultem o uso/acesso do Sistema de Gestéo, aplicativo e interface

web pelos usuérios;
A CONTRATANTE devera classificar os incidentes em ALTA e MEDIA prioridade;

ALTA PRIORIDADE: Os incidentes que causem prejuizos no atendimento aos
municipes terdo o prazo para solucao de até 06 (seis) horas corridas, a partir da

emissao do “ticket”;

MEDIA PRIORIDADE: Os incidentes terdo o prazo para solucéo de até 24 (vinte e

quatro) horas corridas, a partir da emissao do “ticket”;

BAIXA PRIORIDADE: Os incidentes terdo o prazo para solucao de até 48 (quarenta

e oito) horas corridas, a partir da emissao do “ticket”.
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ll.  REQUISICAO DE SERVICO / CUSTOMIZACOES:

A EMPRESA devera atuar na alteracdo dos modulos disponibilizados pelo Sistema,
seja para o atendimento as legislacdes, normas e instrugdes vigentes ou para
realizacdo de adaptacles, customizagcBes necessérias a operagdo ou integracoes

com sistemas da SAEG;

As requisicOes de servico poderao ser solicitadas a qualquer momento, dentro da

vigéncia do contrato;

Para as Requisicdes de Servico a CONTRATANTE podera utilizar até 180
horas/més (ndo acumulativas) dos servicos da EMPRESA durante o periodo de
prestacao de servigos. A partir da emissao do “ticket”, os prazos para solugao das
requisicées de servicos serdo definidos apds o levantamento completo dos
requisitos/especificacdes e, serdo estabelecidos em conjunto entre a profissionais
indicados pelo CONTRANTE e pela EMPRESA, devendo o prazo estabelecido ser
atendido pela EMPRESA,;

A EMPRESA devera computar o valor das horas de customizagfes no valor da
proposta;

O montante de horas corresponde desde o levantamento dos requisitos,
prototipacéo, codificacdo da solucao, correcédo de erros, rotina de testes e

publicacdo em ambiente de homologacgéo e producéo;

As CUSTOMIZACOES devem ser solicitadas somente pelo responsavel pelo SIC
definido pela CONTRATANTE.
165. Condicdes de Fornecimento

166. Cronograma Fisico
A EMPRESA devera seguir o cronograma abaixo:
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Més 01 Més 02 Més 03

Macro ag¢Ges do projeto 1 2 3 4 | s |6 |7 8 9 |10 ]| 11| 12

Reunido inicial do projeto

Apresentagdo do Projeto aos secretarios

Mapeamento dos Servigos e Pedidos de Informagdo

Compilagdo dos resultados

Configuragdo e montagem dos ambientes tecnoldégicos

Treinamento - Sevidores e Alta Gestdo

Inicio da Operagao -

Canal Interface Web

Inicio da Operagdo -

Canal de Atendimento Telefénico

Inicio da Operagdo -

Canal Aplicativo (Android e iOS)

Treinamento - Reciclagens e Novos usuarios

Reunides Mensais de Acompanhamento

167.

VI.

VII.

VIII.

Obrigactes da EMPRESA
Os dados devem ser protegidos de acesso a terceiros, sendo o processo de

concessao de acesso validado pela CONTRATANTE;

A CONTATANTE deveréa definir um usuario da sua estrutura para ter acesso
irrestrito ao sistema para fins de auditoria em seguranca e/ou qualidade;

O Sistema deve permitir atualizacdo de versao. Todas as atualizacfes devem
ser documentadas quanto aos itens que foram corrigidos/alterados;

A EMPRESA ¢é responsavel pela seguranca de todos os dados produzidos
pelas ferramentas informatizadas;

E de obrigacido da EMPRESA a realizacdo de backups diarios dos dados
produzidos pelo sistema sendo um backup full realizado semanalmente e
backups diferenciais realizadas diariamente;

Garantir a qualidade do atendimento através da capacitagdo do seu quadro
de pessoal em atendimento ao cliente, fraseologias padrdo de atendimento,
postura, resiliéncia, agilidade no atendimento, contribuicdo para a melhoria do
processo, entre outros;

Fornecer agente de suporte local solicitado pela CONTRATANTE em até
24h, exceto aos finais de semana e feriados;

Integrar a solugcdo ofertada com qualquer outra solucdo utlizada pela
CONTRATANTE utilizando o saldo de horas de customizacoes;

Disponibilizar sempre que requisitado os dados produzidos pela solugcdo em

formato e layout definido pela contratante.
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Obrigacoes da CONTRATANTE
Disponibilizar todas as informacdes pertinentes aos servicos que Sao

executados pelas secretarias em tempo habil, seguindo os artefatos
documentais disponibilizados pela CONTRATANTE;

Disponibilizar a base de logradouros atualizada do municipio;

Disponibilizar o cadastro atualizado da estrutura organizacional da SAEG com
dados dos seus diretores e lideres de departamento;

Garantir o acesso da EMPRESA para a realizagcdo dos levantamentos de
dados;

Garantir um numero de telefone para que o sistema opere;

Indicar um lider para o projeto que deverd ser ponto focal para
acompanhamento e resolucéo de conflitos;

Garantir que os departamentos que utilizardo o Sistema tenham acesso a
internet banda larga;

Moédulo de Gestdo de Dividas

O modulo de Gestdo de Dividas tem como finalidade facilitar o acesso ao
consumidor aos seus débitos e possiveis negociacoes.
Essas demandas devem ser criadas através de aplicativo ou portal, onde a
solicitacdo podera ser feita pelo solicitante para diferentes cenarios. O
sistema permite a inclusdo e configuracdo de um namero ilimitado de opcdes
de anexos para atender as necessidades de cada processo do departamento
de anistia.
Esses anexos devem ser definidos atraves de uma interface grafica de
configuracéo, onde o gestor do servigo poderd incluir, excluir ou editar quais
serdo 0s anexos e a ordem em que se encontram cada um deles para o
usuario-solicitante no aplicativo do projeto, separando as suas configuracdes
de acordo o perfil do solicitante conforme abaixo:

. Pessoa Fisica Solicitante

. Pessoa Juridica Solicitante
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. Herdeiro Solicitante
. Pessoa Fisica com Procuracao
. Pessoa Juridica com Procuracao

De acordo com o perfil de solicitagdo acima, 0 sistema possui recursos
diferentes para atender cada necessidade. Além da configuracdo de
documentos, o sistema também permite configurar questionarios, com
perguntas e repostas diversas em uma interface propria para a gestdo do
departamento possa ter o maior numero de informagcfes e documentos que
necessita para a demanda.

Apoés a inclusdo dos anexos, o sistema deve informar ao Solicitante qual a
opcao de pagamento que ele pretende optar de acordo com as condicdes
estabelecidas.

Ao finalizar o cadastro da solicitacdo a demanda € encaminhada para o setor
responsavel e separadas por tipo de perfil que, em posse de todos os
documentos solicitados no momento da criacdo da demanda, tem a opcéao de
decidir para onde direcionara os protocolos.

O solicitante deve entdo ter condi¢cdes de baixar as guias e, apés realizar o
pagamento, incluir 0s respectivos comprovantes na solicitacdo. A
procuradoria entdo valida se os comprovantes estdo corretos e, caso nao
estejam, ha uma opc¢éo para devolver para o solicitante justificando que é
necessario substituir um ou mais anexos da solicitacdo. O sistema dispara
uma notificacdo push e envia e-mail informando o usuario que existe uma
pendéncia em sua solicitacao.

Apés a confirmacdo que todos os comprovantes estdo corretos, a demanda
deve ser enviada para o setor responsavel, que deve dispor de uma
funcionalidade para agendar a assinatura do termo de aceite do parcelamento
e envio ou retirada da forma de pagamento.

Os agendamentos podem ser direcionados por guiché, ou seja, para cada

guiché o usuario podera criar filtros de pesquisa e saber quais protocolos
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estdo na fase de parcelamento e retirada de carné sempre levando em
consideracao os protocolos mais antigos para entéo criar a fila.

XVII. O convite deve ser enviado para o e-mail do solicitante, que podera aceitar ou
ndo o agendamento. Em caso do consumidor ndo aceitar o horario proposto,
deve voltar ao final da fila de prioridades.

XVIIl.  Durante o atendimento ao consumidor, o usuario devera informar o

comparecimento ou ndo do consumidor.
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO II - PROVA DE CONCEITO

1.1 Tendo a Comissédo de Licitagdo finalizado o processo de
apuracdo das propostas comerciais e dos documentos de
habilitac&o, fica a empresa mais bem classificada obrigada, sob
pena de desclassificacdo, a executar nas dependéncias da
SAEG a demonstracdo pratica dos requisitos essenciais
(obrigatérios) de cada um dos sistemas, conforme
especificacdo do subitem

1.11 e seguintes deste Termo de Referéncia, com a utilizagao de
software e equipamentos proprios, simulando o ambiente de
trabalho.

A demonstracdo obrigatoria, no percentual de 63% do objeto
licitado, tem por escopo garantir que 0s sistemas ofertados pela
melhor classificada atendam em sua integralidade, os itens
essenciais previstos neste Termo de Referéncia.

1.2 A demonstracdo das funcionalidades técnicas devera ocorrer
no prazo de 2 (dois) dias Uteis, contado a partir do dia util
seguinte ao da suspensado da Sessao Publica.

1.3 Os sistemas serdo apresentados conforme questionario
de avaliacdo contendo funcdes béasicas e indispensaveis ao
sistema descritas no Anexo Il — Prova de Conceito, onde a
empresa classificada devera atender fielmente as questdes
elaboradas e demonstrar o funcionamento do sistema dentro
dos parametros deste termo de referéncia.

1.4 A Licitante melhor classificada que deixar de comparecer
para a demonstracdo, ter4d seu Certificado de Registro
Cadastral no Cadastro de Fornecedores da SAEG, pelo
periodo de até 2 (DOIS) anos e, por consequéncia, 0O
impedimento de contratar com a SAEG, por igual periodo.

1.5 A cada dia de demonstracdo realizado, a comissao de
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licitacdo lavrara ata,e apds demonstrado todos os sistemas, sera

emitido um termo de qualificacdo dos itens demonstrados.

1.5.1 Caso a proponente ndo demonstre ou demonstre
parcialmente qualquer dos itens obrigatérios descritos na Prova
de Conceito, indicando n&o possuir o sistema ou funcgao

requisitada, acarretara na imediata desclassificacdoda empresa.

1.5.2 Em caso de desclassificacdo, a préxima empresa da
lista de classificacdo serd convocada para realizar as mesmas
demonstracdes, nas mesmas condi¢cdes, no segundo dia «util

contado da convocagéo.

1.5.3 O proponente devera utilizar software e equipamentos
préprios e muni-los com todos os dados e programas, inclusive o
Banco de Dados relacional. N&o sera permitido reinstalar
guaisquer softwares, ou novas versodes, ou auxiliares, depois de

iniciada a demonstracao.

1.6 Os produtos que utilizam de tecnologia web poderédo ser
apresentados a partir de data center externo, utilizando internet
disponibilizada pelaCONTRATANTE.

1.7 Nao sera admitida utilizacdo de ferramentas de comunicacao
e controle/acesso remoto a terminais durante as demonstracoes,
seja para acessar ambientes de demonstracdo ou para
apresentar recursos a partir de outros ambientes, em terminais ou
servidores distintos dos apresentados no momento da

demonstracao.

1.8 A proponente devera realizar a demonstracdo do sistema
conforme questionario descrito no Anexo Il — Prova de
Conceito, em no maximo 3 (trés) dias Uteis e com duracao

maxima de 5 (cinco) dias uteis, conforme cronograma
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apresentado a sequir:

Dia Inicio Término Total de Horas
1° Dia 09:00 17:00 6
29 Dia 09:00 17:00 6
39 Dia 09:00 17:00 6
4° Dia 09:00 17:00 6
59 Dia 09:00 17:00 6
1.8.1 Os técnicos responséaveis pela demonstracdo deverdo

ater-se exclusivamente as questfes apresentadas e devem estar
prontos para davidas relacionadas aos itens demonstrados. A
comissdo ira avaliar a demonstracdo e 0S prazos nao serao

prorrogados em razao de apresentacdes que nao

contemplem estritamente o previsto nas questdes.

1.8.2 Nos termos do artigo 4° da Lei Federal n° 8.666/93,
sera facultado aos demais licitantes o acompanhamento da
demonstracdo do sistema, desde que nao interfiram de modo a

perturbar ou impedir a realizac&o dos trabalhos.

1.9 Ao final de cada demonstracdo, a equipe de apoio apontara
guais itens foram parcialmente apresentados, ou até mesmo nao

demonstrados, paraconhecimento dos presentes.

1.10 A demonstracdo devera obedecer a seguinte
ordem de apresentacao:

1 Demonstrar o cadastro do local responsavel pelo servico, sendo capaz de construir uma estrutura de no
minimo 2 niveis (secretaria e grupo de trabalho responsavel) e as a¢des de manutengdo possiveis no
cadastro.

2 Demonstrar o cadastro de assunto e categoria do assunto e as agdes de manutencdo possiveis no cadastro.
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3 Demonstrar como fazer gestdo dos itens de cadastro basicos que auxiliam na correta execugao do sistema
no SIC.

4 Demonstrar como cadastrar um usuario responsavel por um servigo dentro do sistema.

5 Demonstrar como configurar perfis de acesso dentro do sistema.

6 Demonstrar como incluir o usuario cadastrado em um perfil de acesso e acessar o sistema com esse
USuario.

7 Modificar um perfil de acesso ao sistema e demonstrar as modificacdes ao acessar o sistema novamente

com o usuario.

8 Demonstrar como o sistema relaciona os grupos de trabalho aos usuérios.

9 Demonstrar como fica a lista de solicitagcbes pendentes adicionando o usudrio a mais de um grupo.

10 Demonstrar como configurar um servigo dentro do sistema, cadastrando informagdes basicas e incluindo
questdes especificas para o servigo exigidos neste edital.

11 Demonstrar como cadastrar um solicitante dentro do sistema, cadastrando todos os campos exigidos neste
edital.

12 Demonstrar como registrar um servico dentro do sistema, cadastrando todos os campos exigidos neste
edital.

13 Demonstrar como configurar um pedido de informag&o dentro do sistema, cadastrando informac6es
bésicas e incluindo questdes especificas para o servico exigidos neste edital.

14 Demonstrar como registrar um pedido de informacdo dentro do sistema, cadastrando todos os campos
exigidos neste edital.

15 Demonstrar, no momento do registro de uma solicitagdo, como o sistema apresenta as perguntas
especificas cadastradas para aquele servigo.

16 Demonstrar, no momento do registro de uma solicitacdo, como o sistema apresenta os protocolos ja
criados para 0 mesmo solicitante.

17 Demonstrar, no momento do registro de uma solicitagcdo, como o0 usuério podera cadastrar a solicitacao
para um endereco diferente do endereco do solicitante.

18 Demonstrar como é a visualizagdo da lista de pendéncias dos grupos de trabalho.

19 Demonstrar como o responsavel pelo servigo visualiza uma solicitacdo de servico.
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20 Demonstrar como o responsavel pelo servico responde uma solicitagdo de servigo.

21 Demonstrar como o responsavel pelo servico solicita complementacédo de dados do protocolo.

22 Demonstrar como o responsavel pelo servico devolve uma solicitagéo por julgar que o protocolo ndo seja
de responsabilidade dele.

23 Demonstrar como o responsavel pelo servigo, ao acessar uma solicitagdo, visualiza a lista de protocolos
vinculados a esse protocolo.

24 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento visualiza e faz gestdo da fila de
protocolos que aguardam contato com o cidad&o para aplicar a resposta dada pelo responsavel.

25 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento visualiza e faz gestdo da fila de
protocolos que aguardam avaliacdo para complementacdo de dados.

26 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento visualiza e faz gestdo da fila de
protocolos que aguardam avaliagdo para mudanca de assunto / responsabilidade.

27 Demonstrar como a gestdo da Central de Atendimento visualiza e faz gestéo da lista de protocolos que
estdo com resposta ndo aceita pelo solicitante.

28 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento visualiza e faz gestdo da lista de
protocolos para demandar acdo de contato com o cidaddo por parte dos tele atendentes.

29 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento encaminha os protocolos para tele
atendentes.

30 Demonstrar como o tele atendente visualiza a lista de pendéncia dele para responder ao solicitante.

31 Demonstrar como o tele atendente responde ao solicitante dentro do SIC.

32 Demonstrar o procedimento para caso o cidadao aceite a resposta dada pelo tele atendente.

33 Demonstrar como acontece a pesquisa de satisfacdo apds o aceite do cidadéo.

34 Demonstrar o procedimento para o caso do cidaddo ndo aceite a resposta dada pelo tele atendente.
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35 Demonstrar como o historico da solicitagdo apresenta as mudancgas acontecidas no protocolo. Apresentar
protocolos que demonstrem as condicdes a seguir: 1 - Solicitante aceitou a resposta, 2- Solicitante ndo
aceitou a resposta, 3- Solicitante liga para a Central e consulta 0 andamento de uma solicitago que ainda
ndo foi respondida e 4- Solicitacdo que foi concluida sem o solicitante participar da enquete de final de
atendimento.

Requisitos da Interface Web

36 Demonstrar como o solicitante se cadastra no Portal Web.

37 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento valida o cadastro do solicitante que veio
do Portal Web.

38 Demonstrar como o solicitante acessa o Portal Web apds o cadastro.

39 Demonstrar como o solicitante cria uma solicitagdo no Portal Web.

40 Demonstrar como o solicitante visualiza a sua lista de solicitagdes no Portal Web.

41 Demonstrar como as solicitacdes criadas no Portal Web sdo traduzidas para dentro do sistema.

42 Demonstrar como o solicitante visualiza a resposta da solicitacdo que contenha anexo no Portal Web.

43 Demonstrar como o solicitante aceita a resposta no Portal Web.

44 Demonstrar como acontece a pesquisa de satisfacdo no Portal Web.

45 Demonstrar como o solicitante ndo aceita a resposta no Portal Web com a incluséo de evidénicas como
fotos, videos e arquivos PDF .

46 Demonstraro a tentativa de acesso de usuarios inativados no Portal Web

Requisitos do Aplicativo para Smartphone

47 Demonstrar como o solicitante se cadastra no Aplicativo

48 Demonstrar como a equipe de gestdo da Central de Atendimento valida o cadastro do solicitante que veio
do Aplicativo

49 Demonstrar como o solicitante acessa 0 Aplicativo apds o cadastro.

50 Demonstrar como o solicitante cria uma solicitacdo no Aplicativo.
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51 Demonstrar como o solicitante visualiza a sua lista de solicitacdes no Aplicativo.

52 Demonstrar como as solicita¢des criadas no Aplicativo sdo traduzidas para dentro do sistema.

53 Demonstrar como o solicitante visualiza a resposta da solicitacdo que contenha anexo no Aplicativo.

54 Demonstrar como o solicitante aceita a resposta no Aplicativo.

55 .Demonstrar como acontece a pesquisa de satisfacdo no Aplicativo

56 Demonstrar como o solicitante ndo aceita a resposta no Aplicativo com a incluséo de evidénicas como
fotos, videos e arquivos PDF .

57 Demonstraro a tentativa de acesso de usuarios inativados no Aplicativo

Aplicacgdes para Servicos Especificos

58 Demonstrar como o solicitante cria uma solicitagdo de Divita Ativa.

59 Demonstrar como o solicitante visualiza a sua lista de solicitacfes no Aplicativo os protocolos de divida
ativa

60 Demonstrar como as solicita¢des criadas no Aplicativo séo visualizadas

61 Demonstrar como o solicitante visualiza a resposta da solicitacdo solicitando o pagamento das guias

62 Demonstrar como o solicitante inclui os comprovantes de pagamento por titulo pago no Aplicativo.

63 Demonstrar como SAEG recebe a demanda e finaliza o processo com a inclusdo do carné

64 Demonstrar como SAEG cria um agendamento para comparecimento no guiché 1

65 Demonstrar como a Solicitante visualiza a resposta do protocolo

1.11 A verificacdo técnica sera realizada pelo Pregoeiro
acompanhado de

Equipe Técnica constituida por servidores dos setores

correspondentes, devidamente designados nos autos do processo,

para apoio durante a sessaode demonstracgao.
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1.12 A infraestrutura basica para demonstracao dos sistemas
(local, acomodacao, energia elétrica, iluminacdo, climatizacdo e
internet) sera disponibilizada pela CONTRATANTE, no entanto, as
demais estruturas (cabeamento, projetores, extensdes, telas e

periféricos) deverdo ser disponibilizados pela proponente.

1.13 A proponente deverd levar impressoras e seus
suprimentos para a demonstragdo, pois a comissao de avaliagao
podera solicitar impressao de relatérios para verificar posteriormente

o atendimento dos itens e questdes apresentadas.

1.14 Qualquer despesa decorrente das demonstragdes
definidas neste edital sera integralmente por conta da proponente,

nao cabendo nenhum custo SAEG.
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PREGAO PRESENCIAL Ne. 007/2022
ANEXO Il

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

VALOR VALOR
ITEM SERVICO UNID. QUANT. UNIT. TOTAL
(RS) (RS)
1 Ferramenta de acesso Serv. 12
2 Portal de Internet Serv. 12
3 Aplicativo de criacdo e acompanhamento Serv. 12

de solicitagdes

4 Atendimento Eletrénico Serv. 12

5 Sistema de telefonia Serv. 12

6 Capacitagdo para 30 funciondrios Serv 1

7 Coordenador geral Més 12

8 Supervisor de atendimento Més 12

9 Tele atendentes Més 60
SUBTOTAL SERVICOS

Obs: a quantidade de 60 Tele atendentes se refere a 5 atendentes pelo prazo de 12 meses.

— Também estdo contemplados nos precos propostos os custos derivados da aplicacéo,
se for o caso, do disposto na Lei Complementar Federal e do Municipio de
Guaratingueta, referente ao ISSQN, na legislacdo do imposto de renda e na legislacao

previdenciaria.
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— Prazo de validade da presente proposta: ( ) dias da data estipulada

para sua apresentacao (nao inferior a 60 dias).

— Prazo para conversdo dos dados ndo superior a 60 (sessenta) dias, e treinamento em
30 (trinta) dias.

— Declaramos que esta proposta, nos termos do edital, € firme e concreta, ndo nos

cabendo desisténcia ap6s a fase de habilitacéo.

— Concordamos expressamente com o0s critérios e procedimentos previstos no Edital do
Pregéo Presencial n°. 007/2022.

— Declaramos que cumprimos com todos os requisitos exigidos no termo de referéncia
deste edital.

— Nos precos propostos estdo inclusos todos os custos e despesas, encargos e
incidéncias, diretos ou indiretos, inclusive IPI ou ICMS, se houver incidéncia, nao
importando a natureza que recaia sobre a prestacéo dos servi¢cos, que correrao por sua

conta e risco.

— Condicbes de pagamento: 20 (vinte) dias corridos apdés fechamento mensal e
conferéncia dos documentos fiscais, 0s quais deverdo ser enviados para o e-mail:
nf@saeg.net.br. O prazo estabelecido sera contado a partir da data em que foi

efetivamente integralizada a sua entrega.

— Declaramos que esta proposta, nos termos do Edital, é firme e concreta, ndo nos

cabendo desisténcia apds a fase de habilitacéo.

Data:
Assinatura:

Nome:

RG: CPF:

— Dados para elaboracéo de contrato:

Nome completo da pessoa que assinara o contrato:
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Companhia de Servicos de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratinguetd
Rua Xavantes, 1880 - Jardim Aeroporto - Guaratinguetd - SP - CEP
NOSSA AGUA. NOSSA GENTE.

RG no.:

CPFn°:

Cargo que a pessoa ocupa na

empresa.

Telefone:
E-mail:
Nome completo da testemunha que assinara o contrato:

CPF n°:

Obs.: em caso de representacdo por procurador, juntar o instrumento de

mandato especifico para assinatura do contrato.

A. Contatos para envio das Notas de Autorizacdo de Fornecimento
Nome:
Telefone 1: (__) e-mail 1:
Telefone 2: (__) e-mail 2:
Data: /1

(Carimbo e assinatura do responsavel pelas informacdes)
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022

ANEXO IV
CREDENCIAMENTO
A empresa , inscrita no CNPJ n°. , sediada na Rua (Av., Al,,
etc.) , Cidade ___ , estado , , por seu Diretor
(Sécio Gerente, Proprietario) Sr. , portador(a) da cédula de Identidade n°
e CPF/MF n°, , através da presente credencial,

constitui, para os fins de representacdo perante aos procedimentos do Pregao
Presencial N°. 007/2022, com amplos poderes para tomar qualquer decisdo durante
todas as fases deste pregao, inclusive apresentar declaragédo de que a proponente
cumpre os requisitos de habilitacdo; apresentar os envelopes proposta de precos e
documentos de habilitacdo em nome da outorgante; acordar; discordar; transigir;
receber documentos pertencentes a empresa; formular verbalmente lances ou
ofertas na etapa de lances, bem como fazer nova proposta nos termos da LC
123/06; desistir verbalmente de formular lances ou ofertas na etapa de lance;
negociar a reducdo de preco; manifestar-se imediata e motivadamente sobre a
intencdo de interpor recurso administrativo ao final da sessdo; assinar a ata da
sessdao, prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo pregoeiro, ou seja, praticar
todos os demais atos pertinentes ao certame, em nome da outorgante, inclusive com
poderes de decisdo, podendo, para tanto, interpor e renunciar a recursos ou
impugnacodes, prestar esclarecimentos, receber notificacbes e intimacdes, enfim,
agindo em nome e por conta propria da empresa que representa, com todas as
prerrogativas de representante legal, para este fim especifico, e em nome desta

empresa defender seus direitos.

Através deste mesmo credenciamento, AUTORIZAMOS o(a) Sr. (a) :

acima identificado (a), a assinar contratos e respectivos termos aditivos, relativos ao
certame licitatorio aqui caracterizado. (Este paragrafo é facultativo, e visa agilizar a

formalizacdo de contrato com os adjudicatarios do objeto deste certame).
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Estou (amos) ciente (s) de que responderei (emos) em Juizo, ou fora dele, se for o
caso, por todos 0s atos que venham a ser praticados por este nosso representante

legal.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO V

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATO SUPERVENIENTE IMPEDITIVO A

HABILITACAO
A empresa , Inscrita no CNPJ sob n°. , sediada na Rua
(Av., Al., etc.) , cidade , estado , , por seu
Diretor (Sécio Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de Identidade
n°. , € CPF/MF n°. , DECLARA, sob as penas da

lei, que até a presente data inexiste fato impeditivo (ou seja, de que ndo ha
declaracéo de inidoneidade nos termos do Art. 87, IV, da Lei Federal n°. 8.666/93 e
alteracdes), nos trés niveis de governo, para sua habilitacdo no Pregdo N°.
007/2022, ora sendo realizado pela Companhia de Servico de Agua, Esgoto e
Residuos de Guaratinguetd — SAEG, comprometendo-se a comunicar a eventual
ocorréncia desses fatos durante o processamento deste certame e vigéncia da
avencga dele decorrente. Da mesma forma, DECLARA que n&o se enquadra em
nenhuma das hipéteses previstas no subitem 3.2 do respectivo instrumento

convocatorio.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO VI.1

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DOS REQUISITOS

A empresa , inscrita no CNPJ sob n°. , sediada na
Rua (Av., Al,, etc.) , Cidade___, estado____, inscrita no, por seu Diretor
(Sécio Gerente, Proprietario) , portador(a) da Cédula de Identidade n°.

e CPF/MF n°. , DECLARA, sob as penas da lei,

para fins de participagcdo no Pregdo N°. 007/2022, que preenche os requisitos de
habilitacdo previstos no item proprio do respectivo edital, ou seja, todos os subitens
do item 6.1 do instrumento convocatério.

Para que produza os efeitos legais, firmamos a presente declaracao.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO V1.2

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DOS REQUISITOS

A empresa , inscrita no CNPJ sob n°. , sediada na
Rua (Av., Al., etc.) , cidade__, estado____, por seu Diretor (Sécio
Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de Identidade n°.

e CPF/MF n°. , DECLARA, sob as penas da lei,

para fins de participacdo no Pregdo Presencial N° 007/2022, que preenche os
requisitos de habilitacdo previstos no item proprio do respectivo edital, ou seja, todos
0s subitens do item 6.1 do instrumento convocatorio, exceto no que diz respeito aos
requisitos de regularidade fiscal, os quais serdo provados no momento da
formalizacdo do eventual ajuste decorrente deste certame, nos termos autorizados

pelos artigos 42 e 43 da Lei Complementar Federal n°. 123/06.

DECLARA também, sob as penas da lei, e em atendimento ao artigo 11, ‘caput’, do
Decreto Federal n°. 6.204/07, que cumpre 0s requisitos legais para a qualificacédo
como microempresa OU empresa de pequeno porte, estando apta a usufruir do
tratamento favorecido estabelecido nos artigos 42 a 49 da Lei Complementar n°.
123/06.

Para que produza os efeitos legais, firmamos a presente declaragéo.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO VII

DECLARACAO LEI FEDERAL N°. 9.854/99

A empresa , Inscrita no CNPJ sob n°. , sediada na
Rua (Av., Al., etc.) , cidade |, estado , , por seu
Diretor (Sécio Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de Identidade
n°. e CPF/MF n°, , DECLARA, sob as penas da

lei, para fins de participagdo no Pregdo Presencial N° 007/2022, e diante do
disposto no inciso V, artigo 27, da Lei Federal n°. 8.666/93 e alteracdes acrescido
pela Lei Federal n° 9.854/99, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho

noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva:

Emprega menor, a partir de quatorze anos, na condicdo de aprendiz: ().

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO VI

DECLARACAO RELATIVA A LEI COMPLEMENTAR FEDERAL N°. 123/06

A empresa , inscrita no CNPJ sob n° , sediada na
Rua (Av., Al., etc.) , Cidade__, estado____, por seu Diretor (Sécio
Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de Identidade n°.

, € CPF/MF n°, , DECLARA, sob as penas da lei,

para fins de participacdo no Pregao Presencial N°. 007/2022, que pretende postergar
a comprovacdo da regularidade fiscal para 0 momento da assinatura do contrato
bem como ter preferéncia no critério de desempate quando do julgamento das
propostas, nos termos da Lei Complementar Federal n°. 123/06.

DECLARA também, sob as penas da lei, e em atendimento ao artigo 11, ‘caput’, do
Decreto Federal n°. 6.204/07, que cumpre 0s requisitos legais para a qualificacao
como microempresa OU empresa de pequeno porte, estando apta a usufruir do
tratamento favorecido estabelecido nos artigos 42 a 49 da Lei Complementar n°.
123/06.

Para que produza os efeitos legais, firmamos a presente declaracao.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO IX

DECLARACAO RELATIVA AO ARTIGO 117 DA C. E.

A empresa , Inscrita no CNPJ sob n° , sediada na
Rua (Av., Al., etc.) , Cidade__, estado____, por seu Diretor (Sécio
Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de Identidade n°.

e CPF/MF no. , DECLARA, sob as penas da lei, para

fins de participacdo no Pregdo N°. 007/2022, que cumpre as normas relativas a
salude e seguranca do trabalho de seus empregados, em atendimento a Constituicdo
do Estado de S&o Paulo, artigo 117, paragrafo Unico, (apenas se tiver matriz, ou

filial, instaladas neste Estado de S&ao Paulo).

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO X

MINUTA DO CONTRATO

Contrato que entre si celebram a COMPANHIA DE SERVICO DE AGUA, ESGOTO
E RESIDUOS DE GUARATINGUETA — SAEG e a empresa ,

para Contratacdo de servicos técnicos especializados para a implantacéo,

manutencdo e gestdo de solucdo de atendimento web e telefénico, ativo e
receptivo, através do canal 0800, contemplando os recursos materiais,
humanos e tecnolégicos necessarios a prestacdo dos servicos de
relacionamento do SAEG com os clientes, conforme condicbes e

especificacdes constantes neste edital.

A Companhia de Servico de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratingueta -
SAEG, sociedade de economia mista municipal, inscrita no CNPJ 09.134.807/0001-
91 e Inscrigéo Estadual isento, com sede nesta cidade, na Rua Xavantes, n°. 1.880,
Bairro Jardim Aeroporto, na cidade de Guaratinguetdq, Estado de S&o Paulo,
doravante denominada CONTRATANTE, neste ato representada por seu Diretor
Presidente, o Sr. Miguel Sampaio Junior, portador da cédula de identidade n°.
6.418.727-5 e CPF n°. 740.596.378-15 e a Empresa ,

inscrita  no  CNPJ / - e Inscricao Estadual
: com sede

na , n°. ,
Cep - Bairro , na cidade de
, Estado de , representada na forma de seu

contrato social pelo Sr(a). , cargo, portador da
cédula de identidade n°. — SSP/SP e CPF no

, na qualidade de vencedora do PREGAO PRESENCIAL Ne.
007/2022, cujo inteiro teor a CONTRATADA declara expressamente, nesta avenca,

conhecer e aceitar, e ao qual se vinculam as partes, firmam o presente contrato nos

termos da Lei Federal n° 10.520/02 e seus atos regulamentadores, do Decreto
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Municipal n° 6.135/2003, da Lei Federal n° 13.303/16, da Lei Complementar
Federal n° 123/06, em suas redacdes atuais, no que couber pela lei 8.666/1993 e,

subsidiariamente pelo Codigo Civil Brasileiro, com as seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 - Contratacdo de servicos técnicos especializados para a implantacéo,
manutencao e gestdo de solucdo de atendimento web e telefonico, ativo e
receptivo, através do canal 0800, contemplando 0s recursos materiais,
humanos e tecnolégicos necessarios a prestacdo dos servicos de
relacionamento do SAEG com os clientes, conforme condicdes e

especificacdes constantes neste edital.

1.2 - Consideram-se integrantes do presente contrato, como se nele estivessem
transcritos, os documentos a seguir relacionados, os quais, nesse ato, as
partes declaram conhecer e aceitar: o instrumento convocatério do certame
licitat6rio acima indicado e seus anexos, a respectiva proposta, elaborada e
apresentada pela CONTRATADA, datada de___ /__ /2022; e 0S nhovos
precos definidos por lances e eventuais negociacdes conforme consignados

na ata que registrou aqueles lances e negociacoes.

CLAUSULA SEGUNDA - DO FORNECIMENTO E DA VIGENCIA
2.1 - Prestacao de Servigos mensais.

2.2 - Este contrato vigorara pelo prazo de 12 (doze) meses, contados da data de

envio da autorizagdo para inicio dos servicos, até sua aceitagdo e respectivo

pagamento, podendo ser prorrogado, persistindo, no entanto, as obrigacoes,
especialmente as decorrentes da garantia do referido objeto contratual.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS CONDICOES DE ENTREGA

Pregéo Presencial n°. 007/2022 — PC n°. 349/2022 — fl. 85/98



o

3.1-

3.2 -

Companhia de Servicos de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratinguetd
Rua Xavantes, 1880 - Jardim Aeroporto - Guaratinguetd - SP - CEP

NOSSAAGUA. NOSSA GENTE CNPJ 1°. 09.134.807/0001-91

A entrega do objeto deste edital devera estar em conformidade com as

Especificacbes Técnicas constantes no Anexo | — Termo de Referéncia.

A proposta que deixar de atender a qualquer uma das caracteristicas minimas
solicitadas, ou a fizer de forma parcial ou incorreta sera desclassificada

tecnicamente.

A CONTRATADA devera obedecer rigorosamente as especificacdes técnicas
e exigéncias do precedente instrumento convocatorio, obrigando-se a trocar,
as suas expensas e no prazo ajustado, os bens que vierem a ser recusados
pela CONTRATANTE, hipétese em que n&o ocorrera pagamento enquanto

nao for satisfeito o objeto desta avenca.

CLAUSULA QUARTA - DO VALOR, DOS RECURSOS E DO PAGAMENTO

4.1-

4.2 -

4.3 -

O valor total do presente contrato é de R$ ( )

o qual correra a conta do cédigo contabil:

33.90.39.00.00 - OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS - PESSOA
JURIDICA — (2001) Diretoria Comercial.

Que atenderdo as despesas inerentes a este contrato.

Havendo divergéncia ou erro na emissdao do documento fiscal, fica
interrompido o0 prazo para pagamento, sendo iniciada nova contagem

somente apos a regularizacado dessa documentacao.

Depois de transcorrido o prazo para pagamento, definido em 20 (vinte) dias
corridos apos fechamento mensal e conferéncia da nota fiscal eletrbnica, a

qual devera ser enviada para o e-mail nf@saeg.net.br, esta sera efetivada

pela Tesouraria da CONTRATANTE, através de depdsito em conta bancaria
da CONTRATADA.
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Os precos contratados nao sofrerdo qualquer espécie de atualizacéo, durante
a vigéncia desta avenca, salvo as decorrentes de alteracées em aliquotas de
tributos que venham a ocorrer apds a apresentacdo da proposta comercial,
pela CONTRATADA, e em nenhuma hipotese serd concedida atualizacdo de

pregos sobre parcelas em atraso.

CLAUSULA QUINTA - REAJUSTE

O reajuste serd calculado em conformidade com a legislagdo vigente, e de
acordo com o indice acumulado do IPCA em 12 meses.

A atualizacdo dos precos sera processada a cada periodo completo de 12

(doze) meses.

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

Prestar os servicos objeto desse contrato nas condi¢des previstas no
instrumento convocatdrio e na respectiva proposta, seus anexos e valores

definidos por lance e negociacao.

Ficar responsavel pelas operacdes e despesas de transporte e seguro de
transporte, bem como pelas despesas de locomocdo, hospedagem e

alimentacéo de seus prepostos, se e quando necessarias.

Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as
obrigagcbes assumidas, todas as condicbes de habilitacdo e qualificacéo

exigidas no respectivo procedimento licitatorio.

Responsabilizar-se por todos os custos e despesas, encargos e incidéncias,
diretos ou indiretos, inclusive IPI ou ICMS, se houver incidéncia, nao
importando a natureza que recaia sobre a prestagcdo do servigo, objeto da

presente licitagao.
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6.5 - Responder pelos danos de qualquer natureza, que venham a sofrer seus
empregados, terceiros, ou a CONTRATANTE, em raz&do de acidentes ou de
acao, ou omissao, dolosa ou culposa, de prepostos da CONTRATADA ou de
guem em seu nome agir, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a

fiscalizagdo e acompanhamento efetuados pela CONTRATANTE.

6.6 - Fazer prova da regularidade para com o INSS - Instituto Nacional do Seguro
Social, mediante a apresentacdo de CND - Certiddo Negativa de Débito, bem
como perante o FGTS - Fundo de Garantia por Tempo de Servico, através da
apresentacdo de CRF - Certificado de Regularidade do FGTS. Ambas as
certiddes, em vigor na data da emisséo da Nota Fiscal, deverao ser juntadas a
cada Nota Fiscal emitida e apresentada a CONTRATANTE.

6.7- O Fornecedor de Servicos compromete-se a comunicar a Contratante a
ocorréncia de qualquer violacéo de seguranca que
tenha consequéncias diretas ou indiretas no Tratamento, bem como qualquer
reclamacao que possa ser enderecada a ele por
qualquer individuo interessado no Tratamento realizado sob o Contrato. Essa
comunicagao deve ser feita o] mais rapido possivel
e, no maximo, 48 horas apds a descoberta da violagdo de seguranca ou apds

o recebimento de uma reclamacao.

CLAUSULA SETIMA - DA RESCISAO E DAS SANCOES

7.1 - Constituem motivo para rescisao do contrato:
I. O descumprimento de obrigacdes contratuais;
II. A alteracdo da pessoa do contratado, mediante:

a) Subcontratacdo parcial do seu objeto, a cessdo ou transferéncia,
total ou parcial, a quem ndo atenda as condi¢fes de habilitacdo e

sem prévia autorizacao da SAEG, observado o presente RI;
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VII.

VIII.

XI.

XIl.

XIII.

Companhia de Servicos de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratinguetd
Rua Xavantes, 1880 - Jardim Aeroporto - Guaratinguetd - SP - CEP
CNPJ n°. 09.134.807/0001-91

b) A fusdo, cisdo, incorporacdo, ou associacdo do contratado com
outrem, ndo admitidas no instrumento convocatoério e no contrato e

sem prévia autorizacdo da SAEG.

O desatendimento das determinagdes regulares do gestor ou fiscal do

contrato;

O cometimento reiterado de faltas na execugéo contratual;

A dissolucao da sociedade ou o falecimento do contratado;
A decretacgéo de faléncia ou a insolvéncia civil do contratado;

A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da

contratada, desde que prejudique a execucao do contrato;

Razbes de interesse da SAEG, de alta relevancia e amplo

conhecimento, justificadas e exaradas no processo administrativo;

O atraso nos pagamentos devidos pela SAEG decorrentes de obras,
servicos ou fornecimentos, ou parcelas destes, ja recebidos ou
executados, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacédo
da ordem interna ou guerra, assegurado ao contratado o direito de
optar pela suspensao do cumprimento de suas obrigacdes até que seja

normalizada a situacao;

A nao liberacdo, por parte da SAEG, de é&rea, local ou objeto para
execucao de obra, servico ou fornecimento, nos prazos contratuais,

bem como das fontes de materiais naturais especificadas no projeto;

A ocorréncia de caso fortuito, forca maior ou fato do principe,

regularmente comprovada, impeditiva da execugao do contrato;

A néo integralizacdo da garantia de execucao contratual no prazo

estipulado;

O descumprimento da proibicdo de trabalho noturno, perigoso ou

insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e de qualquer trabalho a
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menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de aprendiz, a

partir de 14 (quatorze) anos;

XIV. O perecimento do objeto contratual, tornando impossivel o

prosseguimento da execucdo da avenca;

XV. Ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer
outro expediente, o carater competitivo de procedimento licitatorio
publico; ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacdo de qualquer
ato de procedimento licitatorio publico; ter afastado ou procurado
afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de
qgualquer tipo; ter fraudado licitacdo publica ou contrato dela
decorrente; ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa
juridica para participar de licitacdo publica ou celebrar contrato
administrativo; ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo
fraudulento, de modificacdes ou prorrogacdes de contratos celebrados
com a administracdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato
convocatorio da licitacdo publica ou nos respectivos instrumentos
contratuais; ter manipulado ou fraudado o equilibrio econdmico-
financeiro dos contratos celebrados com a administracdo publica; ter
dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de 6érgéos,
entidades ou agentes publicos, ou ter intervindo em sua atuacdo,
inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos Orgdos de

fiscalizagéo.

7.2 - A CONTRATADA se sujeita as sancdes previstas nos artigos 83 da Lei
Federal n°. 13.303/16, nos termos previstos no instrumento editalicio, bem
como as penalidades previstas na Lei Federal n°. 10.520/02, estas em ordem

de prioridade sobre aquelas.

7.3 - A aplicacdo de uma das san¢des néo implica na exclusdo de outras previstas

na legislagéo vigente.
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7.4 — As multas previstas ndo tém carater compensatorio, porém moratério, e

consequentemente o pagamento delas ndo exime a CONTRATADA da
reparacao de eventuais danos, perdas ou prejuizos que seu ato punivel venha
a acarretar a CONTRATANTE.

7.5 - As multas, calculadas como acima, poderéo ser deduzidas, até seu valor total,

de quaisquer pagamentos devidos 8 CONTRATADA, mesmo que referentes a
outras avencas, ou deduzidas de eventual garantia de contrato.

CLAUSULA OITAVA - DOS DIREITOS E DAS RESPONSABILIDADES DAS

PARTES, E DAS TOLERANCIAS

8.1 - Os direitos e as responsabilidades das partes sdo os que decorrem das

clausulas desta avenca e do regime de direito publico a que a mesma esta

submetida, na forma da legislacéo de regéncia.

8.2 - Se uma das partes, em beneficio da outra, ainda que por omissao, permitir a

8.3-

9.1-

inobservancia, no todo ou em parte, de clausulas e condi¢cbes do presente
contrato, seus anexos e termos aditivos, tal fato ndo podera liberar,
desonerar, alterar ou prejudicar essas clausulas e condi¢cdes, as quais

permanecerao inalteradas, como se nenhuma tolerancia houvesse ocorrido.

As Partes comprometem-se a coletar e processar quaisquer dados pessoais
de acordo com todas as legislacbes aplicaveis ao
processamento desses dados e, em particular, a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais. De acordo com esta lei, 0
Contratante e Contratado séo responsaveis pelo tratamento realizado de
acordo com o Contrato.

CLAUSULA NONA - DA GARANTIA

No ato da assinatura do contrato, a CONTRATADA apresentara a prestacao

de garantia no montante de 5% (cinco por cento) do valor da contratacao,

Pregéo Presencial n°. 007/2022 — PC n°. 349/2022 —fl. 91/98



CNPJ n°. 09.134.807/0001-91

Companhia de Servicos de Agua, Esgoto e Residuos de Guaratinguetd
Rua Xavantes, 1880 - Jardim Aeroporto - Guaratinguetd - SP - CEP
NOSSA AGUA. NOSSA GENTE.

podendo optar por uma das modalidades previstas no art. 70, 8 1°, da Lei n°.
13.303/2016, quais sejam:

a) Caucao em dinheiro ou em titulos da divida publica;
b) Seguro garantia;

c) Fianca bancaria.

OBS.: Quando se tratar de caucdo em dinheiro, a importancia devera ser depositada
na CAIXA ECONOMICA FEDERAL - agéncia n° 0306, conta corrente n°.
XXXXXXXXXX em nome da Companhia de Servico de Agua, Esgoto e
Residuos de Guaratingueta — SAEG.

CLAUSULA DECIMA - DA NOMEACAO

10.1 - Fica designado o funcionario do Setor de T.I. Douglas Henrique Takezawa
Paiva, para acompanhar, fiscalizar e controlar a execucdo do contrato,

responsabilizando-se pelo recebimento e conferéncia dos produtos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO FORO

11.1 - As partes elegem o foro da CONTRATANTE, com rendncia expressa a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para toda e qualquer acao
oriunda do presente contrato e que nao possa ser resolvida de comum acordo

entre as mesmas.

E, por assim estarem justas e contratadas as partes, mutuamente obrigadas,
assinam o presente instrumento em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para todos

os fins de direito, na presenca das testemunhas abaixo.

Guaratingueta, __ de de 2022.

Sr.
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Diretor Presidente
CPF no.

Empresa
CNPI__. . [ -
CONTRATADA

Sr.
CPF no.

TESTEMUNHAS: Nome:
CPF n°.
CONTRATANTE

Nome:
CPF n°.
CONTRATADA
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO XI

COMPROMISSO RELATIVO AO SUBITEM 5.7 DO EDITAL

A empresa , Inscrita no CNPJ sob n°. , sediada na
Rua (Av., Al., etc.) , Cidade__, estado____, , por seu Diretor (Socio
Gerente, Proprietario) , portador(a) da cédula de ldentidade n°.

, € CPF/MF n°. , ASSUME O COMPROMISSO, formal,

pelo presente documento, sob as penas da lei, para fins de participacdo no Pregao
Presencial n° 007/2022, de que, uma vez sagrando-se adjudicataria do certame,
assinard, juntamente com a SAEG e concomitante com a assinatura da avenca que
decorrera do presente certame, Termo de Ciéncia e Notificagcdo, conforme
Instrucbes 02/2008 do E. Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, consoante

minuta ora apresentada, na forma de Anexo XIV.

Para que produza os efeitos legais, firmamos a presente declaracéao.

, de de 2022.

nome e identidade do declarante
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PREGAO PRESENCIAL N°. 007/2022
ANEXO XII
TERMO DE CIENCIA E NOTIFICACAO

MUNICIPIO: GUARATINGUETA

ORGAO OU ENTIDADE: Companhia de Servico de Agua, Esgoto e Residuos de

Guaratingueta

CONTRATO: Pregé&o Presencial N°. 007/2022

OBJETO: Contratacdo de servigos técnicos especializados para a
implantacdo, manutencdo e gestdo de solucdo de
atendimento web e telefbnico, ativo e receptivo, através
do canal 0800, contemplando o0s recursos materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios a prestacdo dos
servicos de relacionamento do SAEG com os clientes,

conforme condicBes e especificacbes constantes neste

edital

CONTRATANTE: Companhia de Servico de Agua, Esgoto e Residuos
de Guaratingueta — SAEG

ADVOGADO: Dr. Farid Miguel Safatle Filho

CONTRATADA:

Na qualidade de CONTRATANTE e CONTRATADA, respectivamente,
do Termo acima identificado, e, cientes do seu encaminhamento ao TRIBUNAL DE
CONTAS DO ESTADO, para fins de instrucdo e julgamento, damo-nos por
CIENTES e NOTIFICADOS para acompanhar todos os atos da tramitacao
processual, até julgamento final e sua publicacdo e, se for o caso e de nosso

interesse, para, nos prazos e formas legais e regimentais, exercer o direito da
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defesa, interpor recursos e o mais que couber. Outrossim, declaramos estar cientes,
doravante, de que todos os despachos e decisbes que vierem a ser tomadas,
relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do Estado,
Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo,
de conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n°. 709, de 14 de janeiro de

1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos processuais.

Guaratingueta, __ de de 2022.

Sr.
Diretor Presidente

CPF n°.

Empresa
CONTRATADA

Sr.
(cargo)
CPF n°.
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PREGAO ELETRONICO N°. 013/2022
ANEXO XIlI

DECLARACAO DE DOCUMENTOS A DISPOSICAO DO TCE-SP
(Nao preencher)

CONTRATANTE:
CNPJ N°:

CONTRATADA:

CNPJ N©:

CONTRATO N° (DE ORIGEM):
DATA DA ASSINATURA:
VIGENCIA:

OBJETO:

VALOR (R$):

Declaro(amos), na qualidade de responsavel(is) pela entidade supra epigrafada, sob
as penas da Lei, que os demais documentos originais, atinentes a correspondente
licitagdo, encontram-se no respectivo processo administrativo arquivado na origem a
disposicéo do Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, e serdo remetidos
qguando requisitados.

) LOCAL e DATA:
RESPONSAVEL: (nome, cargo, e-mail e assinatura)
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