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ORIGEM DA LICITACAO

SECRETARIA MUNICIPAL DA CONSERVACAO E
SERVICOS PUBLICOS - SCSP

MODALIDADE DE LICITACAO

PREGAO PRESENCIAL N° 014 /2017

PROCESSO N°:

P681558/2017

OBJETO:

CONTRATACAO DE PESSOA JURIDICA PARA O
FORNECIMENTO DE SOLUCAO PARA PRESTACAO
DE SERVICO DO TIPO CENTRAL DE ATENDIMENTO
TELEFONICO E ELETRONICO, PERMITINDO
RECEPCAO, ENCAMINHAMENTO E TRATAMENTO
DE DEMANDAS ORIUNDAS DA POPULACAO
RESIDENTE OU DE PASSAGEM EM FORTALEZA,
COMPREENDENDO O FORNECIMENTO DE
RECURSOS HUMANOS (PESSOAL CAPACITADO)
PARA ATENDIMENTO TELEFONICO E ELETRONICO
ATIVO / RECEPTIVO, INFRAESTRUTURA
TECNOLOGICA (CALL CENTER, INTEGRACAO
COMPUTADOR-TELEFONE) POSSUIR TECNOLOGIA
VOIP PARA POSSIVEL AMPLIACAO DO SERVICO E
FERRAMENTA DE SOFTWARE QUE VIABILIZE O
REGISTRO E ENCAMINHAMENTO DAS DEMANDAS
INTEGRADO AO SISTEMA DE PROTOCOLO UNICO -
SPU, ORACLE RIGHTNOW E OUTROS SISTEMAS
INTERNOS DA PMF, UTILIZANDO O TELEFONE E A
INTERNET COMO MEIOS DE COMUNICACAO COM
O PUBLICO EM GERAL, SENDO TODO O SERVICO
REALIZADO NAS DEPENDENCIAS DA
CONTRATADA, DOTADA DE RECURSOS
NECESSARIOS A REALIZACAO DO TRABALHO,
DEVENDO SER ATENDIDAS TODAS AS
CONDICOES, QUANTIDADES E PRAZOS
DESCRITOS NAS ESPECIFICACOES TECNICAS
CONTIDAS NO TERMO DE REFERENCIA (ANEXO ).

TIPO DE LICITACAO:

MENOR PRECO GLOBAL

REGIME DE EXECUCAO

EMPREITADA POR PRECO UNITARIO

DATA DE ABERTURA

03 DE AGOSTO DE 2017.

HORA DO CREDENCIAMENTO
E RECEBIMENTO DOS
ENVELOPES

09H 30MIN AS 09H 45MIN

HORA DE ABERTURA DOS
ENVELOPES

09H 45 MIN
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O titular da origem desta licitacao torna publico, para conhecimento dos interessados, que 0
Pregoeiro regulamentado através de Decreto e nomeado por Ato juntados ao processo
administrativo de que trata esta licitacdo, devidamente publicados no Diario Oficial do
Municipio, assessorado pela equipe de apoio também designada formalmente por ato
publicado no DOM e juntado ao processo, recebera e abrird até horas, data e local acima
indicados, os envelopes contendo as PROPOSTAS DE PRECOS, e os DOCUMENTOS DE
HABILITACAO referentes a licitacdo objeto deste instrumento, para a escolha da proposta
mais vantajosa, objetivando a contratacdo objeto desta licitagdo, observadas as normas e
condicBes do presente Edital e as disposicfes contidas na Lei n° 10.520 de 17 de julho de
2002, na Lei n° 8.666/93 publicada no Diéario Oficial da Unido de 22/06/93, e suas alteracdes
posteriores, e nos Decretos Municipais n°® 11.251, de 10 de setembro de 2002 e 12.255 de
06/09/2007.

Nesta licitagdo serdo encontradas palavras, siglas e abreviaturas com 0s mesmos
significados, conforme a seguir:

01. LICITACAO: O procedimento de que trata o presente edital;

02. SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS - SCSP: E a
entidade de onde se origina a presente licitacao;

03. PROPONENTE / INTERESSADA / LICITANTE: Empresa que participa desta licitacao;

04. HABILITACAO: Verificacdo atualizada da situacdo juridica, qualificacdo técnica e
econdmico-financeira e regularidade fiscal, que seja exigida neste edital, do vencedor da
fase de proposta de precos;

05. CONTRATO: E o instrumento bilateral obrigacional de direito publico, que gera
obrigacdes para a CONTRATADA e para a CONTRATANTE, assinado por estes;

06. CONTRATANTE: SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS
PUBLICOS - SCSP;

07. CONTRATADA: Empresa a qual foi adjudicado o objeto desta licitagdo e é signataria do
contrato com a Administracdo Publica para entregar o objeto solicitado;

08. FISCALIZACAO: E atribuicéo do gestor da entidade;

09. PREGOEIRO: Servidor designado por ato do titular do Poder Executivo Municipal, que
realizard os procedimentos de credenciamento dos interessados, recebimento dos
envelopes das propostas de precos e da documentagcdo de habilitagdo, abertura dos
envelopes, conducéo dos procedimentos relativos aos lances e a escolha da proposta ou do
lance de menor preco, elaboragdo da ata, conducéo dos trabalhos da equipe de apoio e
recebimento de impugnacédo ao edital e de recursos contra seus atos e assinatura da ata de
registro de precos;
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10. EQUIPE DE APOIO: Equipe designada por ato do titular do Poder Executivo Municipal,
formada por, no minimo, 2 servidores que prestardo a necessaria assisténcia ao Pregoeiro
durante a realizacao do pregéo.

11. AUTORIDADE SUPERIOR: E o titular da entidade desta licitagdo, incumbido de definir o
objeto da licitacdo, elaborar seu termo de referéncia, orcamento e instrumento convocatorio,
decidir sobre impugnacéo ao edital, determinar a abertura da licitacdo, decidir os recursos
contra atos do Pregoeiro, homologar o resultado da licitacdo e promover a celebracdo do
contrato.

12. PMF: Prefeitura Municipal de Fortaleza;
13. DOM: Diério Oficial do Municipio, jornal impresso pela Imprensa Oficial da PMF;
01.00 - DO OBJETO

01.01 - A presente licitacdo tem por objeto a contratacdo de pessoa juridica para o
fornecimento de solucdo para prestacdo de servico do tipo central de atendimento
telefonico e eletrbnico, permitindo recepcdo, encaminhamento e tratamento de
demandas oriundas da populacdo residente ou de passagem em fortaleza,
compreendendo o fornecimento de recursos humanos (pessoal capacitado) para
atendimento telefébnico e eletrénico ativo / receptivo, infraestrutura tecnoldgica (call
center, integracdo computador-telefone) possuir tecnologia voip para possivel
ampliacdo do servico e ferramenta de software que viabilize o registro e
encaminhamento das demandas integrado ao sistema de protocolo Unico - SPU,
oracle rightnow e outros sistemas internos da pmf, utilizando o telefone e a internet
como meios de comunicagcdo com o publico em geral, sendo todo o servi¢o realizado
nas dependéncias da contratada, dotada de recursos necessarios a realizacdo do
trabalho, devendo ser atendidas todas as condi¢des, quantidades e prazos descritos
nas especificagcfes técnicas contidas no termo de referéncia (anexo |).

01.02 - Compbem o presente instrumento 0s seguintes anexos:
|. TERMO DE REFERENCIA;
ll. ESPECIFICACOES / CUSTO ESTIMADO;

lIl. MODELO DE DECLARACAO PARA MICRO EMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO
PORTE;

V. MINUTA DE CONTRATO,;
02.00 - DA PARTICIPACAO, DO CREDENCIAMENTO E DA DECLARACAO
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02.01 - Poderédo participar desta licitacdo, empresas sob a denominacdo de sociedades
empresarias (sociedades em nome coletivo, em comandita simples, em comandita por
acles, andnima e limitada) e de sociedades simples, inclusive sociedades cooperativas,
assim como associac¢des e fundacdes, regularmente estabelecidas neste Pais, cadastradas
ou ndo no Cadastro de Fornecedores da Secretaria de Planejamento, Orcamento e Gestao -
SPOG e que satisfacam a todas as condi¢des da legislacdo em vigor, deste edital.

02.01.01 - A licitante que participar desta licitacdo com suas condicbes de habilitagao
vinculadas ao documento Certificado de Registro Cadastral, obriga-se, apds a emissao do
CRC, a declarar, sob as penalidades da lei, a superveniéncia de fato impeditivo de sua
habilitacéo.

02.02 - Nao sera admitida a participacdo dos interessados sob a forma de consorcio, nem
empresas concordatarias ou em processo de faléncia, sob concurso de credores, em
dissolucéo ou em liquidacao.

02.03 - O licitante, no dia e hora constantes do preambulo deste edital, quando da entrega
dos envelopes, devera estar presente e proceder ao seu credenciamento entregando ao
Pregoeiro o original ou copia autenticada do documento que comprove que seu
representante é titular da licitante ou, no caso de ser representado por preposto, devera
entregar ao Pregoeiro, original ou cépia autenticada de PROCURAGCAO particular, com firma
reconhecida em cartério, ou publica, outorgando expressamente poderes ao mandatéario
para representa-lo em licitagdo, auferindo assim, competéncia para praticar em todas as
fases do procedimento licitatério os atos a ele pertinentes, sem que cada um destes atos
esteja hecessariamente expresso no instrumento.

02.03.01 - No caso de procuracado particular, esta devera vir acompanhada de documento
gue comprove tanto a titularidade do outorgante quanto que o mesmo detém poderes para
outorgar procuragao.

02.03.02 - Nao podera um representante legal ou um procurador representar mais de uma
empresa.

02.04 - O licitante, no dia e hora constantes do predmbulo deste edital, deverd apresentar
junto com a Procuracdo, DECLARACAO constando que cumpre plenamente os requisitos de
habilitacdo, assinada por representante legal do licitante, ou preposto devidamente
designado.

02.05 - Caso a licitante seja microempresa ou empresa de pequeno porte, esta devera
apresentar declaracédo na forma do Anexo Il deste Edital.

02.06 - Nao sera permitido o recebimento de envelopes de propostas de prec¢os escritas e de
documentos de habilitacdo, procuracao e declaracdo que ndo sejam entregues diretamente
pelo titular ou representante legal, na sesséo publica de recebimento.
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02.07 - Nao poderao participar desta licitacdo, as pessoas juridicas declaradas impedidas de
licitar ou contratar com a Administracéo Federal, Estadual e Municipal.

02.08 - Qualquer cidaddo é parte legitima para impugnar este edital diante de alguma
irregularidade, devendo protocolar o pedido até 2 dias uUteis antes da data fixada para
recebimento das propostas, no endereco constante do preambulo deste edital, devendo o
Pregoeiro encaminhar a autoridade superior para decidir sobre a peticdo no prazo de 24
horas.

03.00 - DA PROPOSTA DE PRECOS ESCRITA

03.01 - O licitante devera entregar ao Pregoeiro, até o horério e dia previstos neste edital,
envelope colado, tendo no frontispicio do envelope os seguintes dizeres:

AO PREGOEIRO

PREGAO PRESENCIAL N° 014 /2017 N )
ENTIDADE: SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS -
SCSP

ENVELOPE “A” - PROPOSTA DE PRECO ESCRITA

NOME DO LICITANTE:

03.02 - Este envelope devera conter os seguintes documentos:

03.02.01 - Proposta de Precos datilografada ou digitada em 1 (uma) via, em papel timbrado
do licitante ou impressa em formulario continuo, com clareza, sem emendas, rasuras ou
entrelinhas, constando nome, CNPJ, endereco e telefone, datada e assinada (sobre o
carimbo ou equivalente) pelo titular ou preposto contendo:

a) Especificacao do objeto de acordo com os itens 01.01 e 01.02 deste edital,

b) Preco mensal do servi¢o, em algarismos, observado o disposto nos itens 03.04 e 03.05;

c) Preco global da proposta, em algarismo, para o periodo de vigéncia do contrato,
observado o disposto nos itens 03.04 e 03.05;

d) Prazo de validade da proposta, que néo podera ser inferior a 90 (noventa) dias.

ORIENTACOES SOBRE A ELABORACAO DA PROPOSTA DE PRECOS ESCRITA

03.03 - Todos os valores constantes na proposta de precos deverao estar expressos em
REAL.

03.04 - Nos pregos propostos ja estdo incluidas as despesas referentes a tributos, salérios,
obrigacdes sociais e trabalhistas e demais 6nus atinentes a execucdo do objeto, inclusive
dos seus servi¢os e material acessorios.

03.05 - Na elaboracdo da proposta escrita, o pre¢o cotado poderd ultrapassar o limite
maximo constante do Anexo Il; entretanto, na fase de lances verbais, o lance final devera
atingir preco igual ou inferior aquele limite maximo e, caso 0 mesmo seja composto de
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precos unitarios, estes, quando da adequacao, deverdo atingir preco igual ou inferior aos
limites constantes do Anexo Il. Caso nédo seja realizada a fase de lances verbais, o licitante
gue cotou na proposta escrita 0 menor preco devera reduzi-lo a um valor igual ou inferior ao
limite maximo do referido Anexo e igualmente, caso 0 mesmo seja composto de precos
unitarios, estes, quando da adequacao, deverdo atingir preco igual ou inferior aos limites
constantes do Anexo Il.

03.06 - NOS CUSTOS TOTAIS MENSAIS ESTIMADOS da proposta de preco, deverdo estar
considerados e inclusos: lucro, despesas administrativas e operacionais, despesas com
tributos (taxas, tarifas e contribui¢cdes), além de quaisquer despesas diretas ou indiretas nao
explicitadas na planilha, mas decorrentes de obrigacdo contratual da empresa, conforme
estabelecido no Edital.

03.07 - Somente serdo aceitos os documentos acondicionados no envelope "A” ndo sendo
admitido o recebimento pelo Pregoeiro, de qualquer outro documento, nem permitido a
licitante fazer qualquer adendo aos entregues ao Pregoeiro.

03.08 - No preco deverdo estar incluidos todos o0s custos tais como: seguros, taxas, tributos
de qualquer natureza ou espécie, transportes (vale transporte), encargos sociais
necessarios, alimentacao, uniformes, material de consumo, ferramentas, equipamentos, etc,
a perfeita execucao do objeto da licitacao;

03.08.01 - No caso da licitante ser Cooperativa que executara o objeto da licitacdo através
dos seus cooperados, devera a mesma incluir no preco global o valor referente a aliquota de
15% (quinze por cento) sobre o valor bruto da proposta, conforme o estabelecido no Art. 22,
inciso IV, da Lei 8.212 (com redacao dada pela Lei n° 9.876 de 26/11/99), podendo esse
acréscimo resultar em preco global acima do limite maximo estabelecido no ANEXO Il deste
edital (Especificacdes / Custo Estimado);

03.08.02. - No caso da licitante ser cooperativa que executara o objeto da licitacdo através
de empregados, a mesma nao gozara dos privilégios fiscais e previdenciarios pertinentes ao
regime das cooperativas, devendo a proposta apresentar exequibilidade no aspecto tributario
e sujeitar-se ao mesmo regime de qualquer outro agente econdémico.

04.00 - DOS LANCES VERBAIS

04.01 - Os lances verbais serdo apresentados exclusivamente pelo licitante autor da
proposta de menor preco, por aqueles que tenham apresentado propostas em valores
sucessivos e superiores em até 10%, relativamente a de menor preco, e que tenham
atendido as especificacdes técnicas e demais requisitos constantes do edital, excetuando-se
preco, cuja analise sera posterior.

04.02 - Quando ndo forem verificadas, no minimo, 3 propostas de precos escritas nas
condi¢cBes do item acima, o Pregoeiro classificara as melhores propostas subsequentes, até
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0 maximo de trés, para que seus autores participem dos lances verbais, quaisquer que
sejam o0s precos oferecidos nas propostas escritas.

04.03 - Os lances verbais serdo apresentados de forma sucessiva e em precos distintos e
decrescentes, devendo o valor do lance final atingir preco igual ou inferior ao limite maximo
constante do Anexo Il deste edital.

04.04 - ApGs o encerramento da etapa de lances, o Pregoeiro verificara a existéncia de
microempresas ou empresas de pequeno porte, para os efeitos do contido na Lei
Complementar 123/2006, procedendo como previsto no item 06.13.

05.00 - DA HABILITACAO

05.01 - Para se habilitarem nesta licitacdo, os interessados deverdo apresentar envelope
colado, tendo no frontispicio os seguintes dizeres:

AO PREGOEIRO

PREGAO PRESENCIAL N° 014 /2017 N )
ENTIDADE: SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS -
SCSP

ENVELOPE “B” - DOCUMENTOS DE HABILITACAO

NOME DO LICITANTE:

05.02 - No caso de licitacdo com objeto dividido em mais de um lote, o licitante devera
apresentar um unico envelope “B” lacrado, cuja documentacao sera pertinente ao item ou a
todos os itens cotados pelo licitante.

05.03 - O envelope “B” devera conter os documentos a seguir relacionados, em original, ou
em copia ja autenticada por cartorio competente, devendo a cada face de documento
reproduzida corresponder uma autenticacdo, ainda que diversas reproducdes sejam feitas
na mesma folha, todos perfeitamente legiveis.

05.03.01 - Caso na autenticacdo conste expressamente que a mesma se refere ao verso e
ao anverso do documento, a exigéncia referente a autenticacdo de todas as faces do
documento fica sem validade.

05.03.02 - Caso o documento apresentado seja expedido por instituicdo que regulamente a
disponibilizagdo do documento pela Internet, o Pregoeiro podera verificar a autenticidade do
mesmo através de consulta via Internet.

05.03.03 - Para a habilitagdo juridica, o licitante devera, nos documentos exigidos neste
instrumento convocatorio, demonstrar a compatibilidade dos seus objetivos sociais com o
objeto da licitacéo.
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05.03.04 - O Certificado de Registro Cadastral podera ser apresentado por licitante inscrito
no Cadastro de Fornecedores da CLFOR que substituira os documentos referentes a
habilitacdo juridica, qualificacdo econdmico-financeira e regularidade fiscal que sejam
exigidos neste edital, desde que, quando da verificacdo pelo Pregoeiro, seja constatado que
a documentacdo exigida esta atualizada e regularizada no Cadastro.

05.03.05 - Caso o documento apresentado seja expedido por instituicdo publica que esteja
com seu funcionamento paralisado no dia de recebimento dos envelopes, a licitante devera,
sob pena de ser inabilitada, apresentar o referido documento constando o termo final de seu
periodo de validade coincidindo com o periodo da paralisacdo e devera, quando do término
da paralisacdo, sob pena de ser inabilitada supervenientemente, levar o documento a
Comissédo nas condicdes de autenticacdo do item 05.03, para que seja apensado ao
processo de licitacdo. Caso o processo ja tenha sido enviado ao 6rgao / entidade de origem
da licitacdo, devera a licitante leva-lo a esta instituicdo para que 0 mesmo se proceda.

05.04 - HABILITACAO JURIDICA

05.04.01 - REGISTRO COMERCIAL, no caso de empresa pessoa fisica, no registro publico
de empresa mercantil da Junta Comercial; devendo, no caso da licitante ser a sucursal, filial
ou agéncia, apresentar o registro da Junta onde opera com averbacg&o no registro da Junta
onde tem sede a matriz.

05.04.02 - ATO CONSTITUTIVO, ESTATUTO OU CONTRATO SOCIAL CONSOLIDADO em
vigor devidamente registrado no registro publico de empresa mercantil da Junta Comercial,
em se tratando de sociedades empresarias e, no caso de sociedades por acoes,
acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores; devendo, no caso da
licitante ser a sucursal, filial ou agéncia, apresentar o registro da Junta onde opera com
averbacao no registro da Junta onde tem sede a matriz.

05.04.03 - INSCRICAO DO ATO CONSTITUTIVO, no caso de sociedades simples no
Cartério de Registro das Pessoas Juridicas acompanhada de prova da diretoria em
exercicio; devendo, no caso da licitante ser a sucursal, filial ou agéncia, apresentar o registro
no Cartério de Registro das Pessoas Juridicas do Estado onde opera com averbac&do no
Cartério onde tem sede a matriz.

05.04.04 - DECRETO DE AUTORIZACAO, em se tratando de empresa ou sociedade
estrangeira em funcionamento no Pais, e ATO DE REGISTRO DE AUTORIZACAO PARA
FUNCIONAMENTO expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

05.04.05 - CERTIFICADO DE REGISTRO CADASTRAL, no caso de licitante inscrita no
Cadastro de Fornecedores da CLFOR, no seu prazo de validade, de acordo com o disposto
no item 05.03.04.

05.04.05.01 - O Certificado exigido acima € obrigatério somente para o licitante que queira
substituir documento conforme o estabelecido no item 05.03.04
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05.04.06 - REGISTRO NA ORGANIZAQAO DAS COOPERATIVAS BRASILEIRAS, no caso
de cooperativa, acompanhado dos seguintes documentos:

|. Ato constitutivo ou estatuto social, nos termos dos arts. 15 a 21 da Lei 5.764/71;

II. Comprovacdo da composicdo dos o6rgados de administracdo da cooperativa (diretoria e
conselheiros), consoante art. 47 da Lei 5.764/71,

lll. Ata da fundacao da cooperativa;
IV. Ata da assembleia que aprovou o estatuto social,
V. Regimento interno com a Ata da assembleia que o aprovou;

VI. Regimento dos fundos constituidos pelos cooperados com a Ata da assembleia que os
aprovou;

VII. Editais das 3 ultimas assembleias gerais extraordinarias.
05.05 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

05.05.01 - CERTIDAO NEGATIVA DE DECRETACAO DE FALENCIA OU RECUPERACAO
JUDICIAL expedida pelo distribuidor, ou distribuidores, se for o caso, da sede da licitante.

05.05.02 - No caso de cooperativa esta dispensada a apresentacao da Certiddo exigida no
item 05.05.01 acima.

05.05.03 - BALANCO PATRIMONIAL e demonstracGes contabeis do ultimo exercicio social
ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagéo financeira da
licitante, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos provisorios, podendo ser
atualizados por indices oficiais, quando encerrado ha mais de 3 meses da data de
apresentacao da proposta.

05.05.03.01 - A boa situacéo do licitante sera comprovada através do seguinte indice:

1) Liguidez Corrente = Ativo Circulante (>ou =al)

Passivo Circulante

2) Liquidez Geral = Ativo Circulante + Realizavel a longo prazo (>ou=al)

Passivo Circulante + Exigivel alongo prazo
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05.05.03.02 - No caso de sociedade por acbes, o balanco devera ser acompanhado da
publicacdo em jornal oficial, em jornal de grande circulacédo e do registro na Junta Comercial.

05.05.03.03 - No caso das demais sociedades empreséarias, o balanco devera ser
acompanhado dos termos de abertura e de encerramento do Livro Diario - estes termos
devidamente registrados na Junta Comercial - constando ainda, no balanco, o numero do
Livro Diario e das folhas nos quais se acha transcrito ou autenticado na Junta Comercial,
devendo tanto o balan¢co quanto os termos serem assinados por contador registrado no
Conselho Regional de Contabilidade e pelo titular ou representante legal da empresa.

05.05.03.04 - No caso de empresa recém-constituida (h4 menos de 1 ano), devera ser
apresentado o balangco de abertura acompanhado dos termos de abertura e de
encerramento devidamente registrados na Junta Comercial, constando no balan¢co o nimero
do Livro e das folhas nos quais se acha transcrito, devendo ser assinado por contador
registrado no Conselho Regional de Contabilidade e pelo titular ou representante legal da
empresa.

05.05.03.05 - No caso de sociedade simples - exceto cooperativa - o balango patrimonial
devera ser inscrito no Cartorio de Registro Civil assinado por contador registrado no
Conselho Regional de Contabilidade e pelo titular ou representante legal da instituicéo,
atendendo aos indices estabelecidos neste instrumento convocatorio.

05.05.03.06 - Comprovante de Capital Minimo ou Patriménio Liquido minimo exigido de 5%
(cinco por cento) sobre o valor estimado a contratagcdo, que devera ser comprovado atraves
da apresentacao do balanco patrimonial.

05.06 - REGULARIDADE FISCAL

05.06.01 - PROVA DE REGULARIDADE PARA COM AS FAZENDAS FEDERAL, ESTADUAL
E MUNICIPAL da sede ou filial do licitante, expedidos pelos 6rgdos abaixo relacionados e
dentro dos seus periodos de validade, devendo os mesmos apresentar igualdade de CNPJ.

05.06.01.01 - CERTIDAO CONJUNTA NEGATIVA DE DEBITOS RELATIVOS A TRIBUTOS
FEDERAIS E A DIVIDA ATIVA DA UNIAO EXPEDIDA PELA PROCURADORIA-GERAL DA
FAZENDA NACIONAL E A RECEITA FEDERAL,

05.06.01.02 - CERTIDAO QUANTO A DIVIDA ATIVA DO ESTADO, OU EQUIVALENTE,
REFERENTE AO ICMS, EXPEDIDA PELA SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO.

05.06.01.03 - CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITO OU EQUIVALENTE, REFERENTE AO ISS
EXPEDIDA PELA SECRETARIA DE FINANCAS DO MUNICIPIO.

05.06.02 - CERTIFICADO DE REGULARIDADE DE SITUACAO - CRS, OU EQUIVALENTE,
perante o Gestor do Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢o - FGTS, da jurisdicdo da sede
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ou filial da licitante, devendo o mesmo ter igualdade de CNPJ com os demais documentos
apresentados na comprovacéo da regularidade fiscal.

05.06.03 - CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITOS, OU EQUIVALENTE, quanto a
SEGURIDADE SOCIAL (INSS) expedida pela SECRETARIA DA RECEITA FEDERAL DO
BRASIL, da sede ou filial(is) do licitante, caso existentes, devendo a mesma ter igualdade de
CNPJ com os demais documentos apresentados na comprovacao da regularidade fiscal.

05.06.04 - No caso de cooperativa, a mesma esta dispensada da apresentacdo dos
documentos relativos ao FGTS dos seus cooperados; para efeito desta dispensa devera
apresentar o seguinte:

|. DECLARACAO constando que, caso seja vencedora da licitacdo, o objeto sera produzido
ou comercializado por ela prépria através de seus cooperados;

ll. ATA DA SESSAO em que o0s cooperados autorizaram a cooperativa a participar da
licitacdo e executar o contrato caso seja vencedora;

lIl. RELACAO DOS COOPERADOS que produzirdo ou comercializardo o objeto da licitagéo
discriminado comprovando através de documento a data de ingresso de cada um deles na
cooperativa;

05.06.04.01 - Caso a cooperativa tenha empregados em seu quadro, esta devera juntar os
documentos comprobatorios de recolhimento do FGTS relativo aos mesmos.

05.07 - QUALIFICACAO TECNICA:

05.07.01 - Comprovacdo de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e
compativel em caracteristicas e porte com o0 objeto e especificacdes contidas no Anexo | -
Termo de Referéncia deste edital de licitacdo, mediante apresentacdo de atestados de
capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, em papel
timbrado da instituicdo e com firma reconhecida do signatario, em nome da empresa
licitante, que demonstrem sua experiéncia na execucdo de servigcos conforme descrito a
seguir:

05.07.01.01 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na execucao de
servicos envolvendo, no minimo, 20 (vinte) Posi¢cBes de Atendimento (PA's), das quais pelo
menos 4 (quatro) com funcionamento ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete)
dias por semana, pelo periodo de, no minimo, 1 (um) ano.

05.07.01.02 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na execucao de
servicos de desenvolvimento e/ou manutencao de software / sistema informatizado integrado
a solucao de Gerenciamento Eletrénico de Documentos Alfresco.
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05.07.01.03 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na execucao de
servicos de desenvolvimento de software / sistema informatizado relacionado a tramitacao
eletrbnica de processos.

05.07.01.04 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia de 5 (cinco) ou
mais anos na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados.

05.07.01.05 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na execucao
de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que totalizem, no
minimo, 80.000 (oitenta mil) horas de programacao.

05.07.01.06 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na execugao
de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que totalizem, no
minimo, 20.000 (vinte mil) horas de analise.

05.07.01.07 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 3.000 (trés mil) horas de programacao.

05.07.01.08 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 500 (quinhentas) horas de analise.

05.07.01.09 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucao de servicos relacionados a tecnologias de software livre.

05.07.01.10 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando a linguagem de modelagem UML - Unified Modeling Language.

05.07.01.11 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando tecnologias de software livre.

05.07.02 - Relacionar os profissionais componentes da equipe para as funcbes de
Supervisor, Gerente e Analista de Sistemas, que sera disponibilizada para a prestacao dos
servicos objeto da presente licitacdo, com identificacdo das respectivas funcdes (Supervisor,
Gerente e/ou Analista de Sistemas) e documentagdes comprobatorias de suas qualificagfes
técnicas minimas exigidas, apresentadas a seguir, devendo manter os mesmo durante toda
a vigéncia do contrato, ou substituir por outros com qualificag&o similar ou superior:

05.07.02.01 - Para o Supervisor de Call Center apresentar COMPROVACAO de:

05.07.02.01.01 - Conclusao do nivel médio.
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05.07.02.01.02 - Experiéncia no desempenho da funcdo de Supervisor de Call Center em
servico compativel em caracteristicas e porte com o0 objeto e especificacdes contidas no
Anexo | - Termo de Referéncia deste edital de licitacdo, mediante apresentacdo de
atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, em papel timbrado da instituicho e com firma reconhecida do signatario,
comprovando que o profissional atuou em tal funcdo em servicos desta natureza,
envolvendo, no minimo, 20 (vinte) Posi¢ces de Atendimento (PA's), das quais pelo menos 4
(quatro) com funcionamento ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana, pelo periodo de, no minimo, 1 (um) ano.

05.07.02.01.03 - Pertencer ao quadro (permanente ou temporéario) da LICITANTE, cuja
vinculacdo devera ser comprovada:

a) Para s6cio, mediante a apresentacdo do estatuto social e aditivos.

b) Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicdo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgdo competente.

c) Se o Gerente nao for sécio e/ou diretor da empresa, a comprovacao se dara mediante a
apresentacao da copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) devidamente
assinada, juntamente com o0s comprovantes do Ultimo recolhimento exigivel das
contribuicdes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestacdo de servico, com firma
reconhecida dos signatérios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

05.07.02.02 - Para o Gerente apresentar COMPROVACAO de:
05.07.02.02.01 - Concluséo de curso de nivel superior.

05.07.02.02.02 - Experiéncia no desempenho da fungdo de coordenador ou gerente de
projetos em servico compativel em caracteristicas e porte com o objeto e especificacdes
contidas no Anexo | - Termo de Referéncia deste edital de licitagdo, mediante apresentacéo
de atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, em papel timbrado da instituicio e com firma reconhecida do signatario,
comprovando que o profissional atuou em tal funcdo em servigos conforme descrito a seguir:

05.07.02.02.02.01 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucao de servigos envolvendo, no minimo, 20 (vinte) Posicdes de Atendimento (PA's),
das quais pelo menos 4 (quatro) com funcionamento ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas
por dia e 7 (sete) dias por semana, pelo periodo de, no minimo, 1 (um) ano.

05.07.02.02.02.02 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucao de servicos de desenvolvimento e/ou manutencdo de software / sistema
informatizado integrado a solugéo de Gerenciamento Eletronico de Documentos Alfresco.
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05.07.02.02.02.03 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucao de servicos de desenvolvimento de software / sistema informatizado relacionado a
tramitacao eletrbnica de processos.

05.07.02.02.02.04 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia de 5
(cinco) ou mais anos na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados.

05.07.02.02.02.05 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na
execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que
totalizem, no minimo, 80.000 (oitenta mil) horas de programacé&o.

05.07.02.02.02.06 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na
execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que
totalizem, no minimo, 20.000 (vinte mil) horas de analise.

05.07.02.02.02.07 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 3.000 (trés mil) horas de programacao.

05.07.02.02.02.08 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 500 (quinhentas) horas de analise.

05.07.02.02.02.09 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucao de servicos relacionados a tecnologias de software livre.

05.07.02.02.02.10 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando a linguagem de modelagem UML - Unified Modeling Language.

05.07.02.02.02.11 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando tecnologias de software livre.

05.07.02.02.03 - Pertencer ao quadro (permanente ou temporario) da LICITANTE, cuja
vinculacdo devera ser comprovada:

a) Para sécio, mediante a apresentacao do estatuto social e aditivos.

b) Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicdo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgao competente.

c) Se o Gerente néo for socio e/ou diretor da empresa, a comprovacao se dara mediante a
apresentacdo da copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) devidamente
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assinada, juntamente com o0s comprovantes do ultimo recolhimento exigivel das
contribuicdes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestagdo de servigo, com firma
reconhecida dos signatarios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

05.07.02.03 - Para o Analista de Sistemas apresentar COMPROVACAO de:
05.07.02.03.01 - Conclusao de cursos de nivel superior.

05.07.02.03.02 - Experiéncia no desempenho da funcao de analista de sistemas em servico
compativel em caracteristicas e porte com o objeto e especificacdes contidas no Anexo | -
Termo de Referéncia deste edital de licitacdo, mediante apresentacdo de atestados de
capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, em papel
timbrado da instituicio e com firma reconhecida do signatario, comprovando que o
profissional atuou em tal fungédo em servigos conforme descrito a seguir:

05.07.02.03.02.01 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucao de servicos envolvendo, no minimo, 20 (vinte) Posi¢cdes de Atendimento (PA's),
das quais pelo menos 4 (quatro) com funcionamento ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas
por dia e 7 (sete) dias por semana, pelo periodo de, no minimo, 1 (um) ano.

05.07.02.03.02.02 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucdo de servicos de desenvolvimento e/ou manutencdo de software / sistema
informatizado integrado a solucédo de Gerenciamento Eletrénico de Documentos Alfresco.

05.07.02.03.02.03 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia na
execucao de servicos de desenvolvimento de software / sistema informatizado relacionado a
tramitacao eletrbnica de processos.

05.07.02.03.02.04 - Atestado de capacidade técnica, que comprove a experiéncia de 5
(cinco) ou mais anos na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados.

05.07.02.03.02.05 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na
execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que
totalizem, no minimo, 80.000 (oitenta mil) horas de programac&o.

05.07.02.03.02.06 - Atestados de capacidade técnica, que comprovem a experiéncia na
execucao de servicos de desenvolvimento de software / sistemas informatizados que
totalizem, no minimo, 20.000 (vinte mil) horas de analise.

05.07.02.03.02.07 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 3.000 (trés mil) horas de programacéo.
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05.07.02.03.02.08 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados com, no minimo, 500 (quinhentas) horas de analise.

05.07.02.03.02.09 - 10 (dez) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execucao de servicos relacionados a tecnologias de software livre.

05.07.02.03.02.10 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando a linguagem de modelagem UML - Unified Modeling Language.

05.07.02.03.02.11 - 5 (cinco) ou mais atestados de capacidade técnica, que comprovem a
experiéncia na execugdo de servicos de desenvolvimento de software / sistemas
informatizados utilizando tecnologias de software livre.

05.07.02.03.03 - Pertencer ao quadro (permanente ou temporéario) da LICITANTE, cuja
vinculacdo devera ser comprovada:

a. Para socio, mediante a apresentacdo do estatuto social e aditivos;

b. Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicdo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgdo competente;

c. Se o0 Analista de Sistemas néo for sGcio e / ou diretor da empresa, a comprovacgao se dara
mediante a apresentacdo da cépia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS)
devidamente assinada, juntamente com os comprovantes do Ultimo recolhimento exigivel
das contribuicbes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestacdo de servico, com firma
reconhecida dos signatérios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

ORIENTACOES SOBRE A FASE DE HABILITACAO

05.08 - Os documentos referentes a regularidade fiscal deverdo apresentar igualdade de
CNPJ, ressalvando-se aqueles que o proprio érgdo emissor declara expressamente que ele
é valido para todos os estabelecimentos - sede e filiais - da licitante.

05.09 - Na forma do que dispbe o art. 42 da Lei Complementar n® 123, de 14.12.2006, a
comprovacdo da regularidade fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte
somente sera exigida para efeito de assinatura do contrato.

05.09.01 - Para efeito do disposto no item acima, as ME e EPP, por ocasiao de participacéo
neste procedimento licitatorio, deverdo apresentar toda a documentacéo exigida para efeito
de comprovacéao de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricao.

05.09.02 - Havendo alguma restricAo na comprovacdo da regularidade fiscal, sera
assegurado o prazo de 4 (quatro) dias uteis, contado a partir do momento em que 0
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proponente for declarado o vencedor do certame, para regularizacdo da documentacéo,
pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou
positivas com efeito de certiddo negativa.

05.09.03 - A nao regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto no item anterior,
implicar4 decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sanc¢des previstas no art. 81
da Lei n° 8.666/93, sendo facultado a Administragcdo convocar os licitantes remanescentes,
na ordem de classificagao, para a assinatura do contrato, ou revogar a licitagéo.

05.10 - Caso haja documentos redigidos em idioma estrangeiro, 0S mesmos somente serao
considerados se forem acompanhados da versdo em portugués firmada por tradutor
juramentado.

05.11 - Somente serdo aceitos os documentos acondicionados no envelope “B”, ndo sendo
admitido posteriormente, o recebimento pelo Pregoeiro de qualquer outro documento, nem
permitido a licitante fazer qualquer adendo aos entregues ao Pregoeiro.

05.11.01 - Caso haja a insercéo de original de documento junto com as cOpias autenticadas,
o Pregoeiro, por forca da lei n°® 5.553/68, procedera a devolugdo do mesmo mediante
solicitacdo por escrito, do licitante; ou podera efetuar a substituicdo do original por cépia
autenticada, quando concluida a fase de habilitac&o.

05.12 - As certiddes de comprovacdo de regularidade, bem como as de faléncia e
recuperacao judicial, caso exigidas neste edital, que nao apresentarem expressamente o seu
periodo de validade, deverdo ter sido emitidas nos 60 dias anteriores a data marcada para
recebimento dos envelopes.

05.13 - O Pregoeiro podera, também, solicitar originais de documentos ja autenticados, para
fim de verificacdo, sendo o licitante obrigado a apresenta-los no prazo maximo de 2 dias
contados a partir da solicitagdo, sob pena de, ndo o fazendo, ser inabilitada.

05.14 - Caso a solicitacao seja feita durante a sessdo de habilitacdo, o caso devera ser
registrado em Ata, nela constando o prazo maximo referido no item 05.13.

05.15 - O Pregoeiro ndo autenticara cépia de documento exigido neste edital.

05.16 - Sera inabilitado o licitante que ndo atender as exigéncias deste edital referentes a
fase de habilitacdo, bem como apresentar os documentos defeituosos em seu conteudo e
forma, e ainda, a ME ou EPP que nao apresentar a regularizagdo da documentacao de
Regularidade Fiscal no prazo definido no item 05.09.02.

06.00 - DOS PROCEDIMENTOS GERAIS
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06.01 - A entrega do documento de credenciamento, da declaracdo constante do item das
declaracbes constantes 02.04 e 02.05 quando for o caso deste edital e dos envelopes
contendo as propostas de precos, e os documentos de habilitacdo, sera feita nos dia, hora e
endereco previstos no preambulo deste edital.

06.02 - Aberta a sessao pelo Pregoeiro, o licitante ou seu representante legal, presentes a
sessdo, procederdo ao respectivo credenciamento mediante apresentacdo de procuragao
publica ou particular nos termos do item 02.03 deste edital e apresentardo declaracdo dando
ciéncia de que cumprem plenamente os requisitos de habilitacdo e entregardo ao Pregoeiro,
em envelopes separados, a proposta de pregos, e a documentacéo de habilitac&o.

06.03 - ApGs o Pregoeiro declarar encerrado o prazo para recebimento dos envelopes,
decidir sobre a aceitabilidade dos envelopes entregues, procuracdo e declaracao
apresentadas, ndo seréo aceitos quaisquer outros documentos que nao 0s existentes nos
respectivos envelopes, nem sera permitido que se faca qualquer adendo ou esclarecimento
sobre os documentos, de forma a alterar o contetdo original dos mesmos.

06.04 - Em seguida, o Pregoeiro procedera a abertura dos envelopes contendo as propostas
de precos, verificara a conformidade das mesmas com as especificacées técnicas e demais
exigéncias constantes do edital, excetuando-se analise de precos, que sera posterior,
decidindo motivadamente a respeito, e procedera a classificacdo exclusivamente das que
tenham atendido essas exigéncias editalicias.

06.05 - As propostas escritas classificadas seréo, em seguida, selecionadas para a fase de
lances verbais, onde serdo qualificadas, exclusivamente, a proposta de menor preco, as com
valores sucessivos e superiores em até 10% relativamente a de menor preco.

06.06 - Caso ndo sejam verificados, no minimo, 3 (trés) propostas de precos escritas
classificadas nas condi¢cbes definidas no item 06.05, o Pregoeiro qualificara as melhores
propostas subsequentes, até o maximo de trés, para que seus autores participem dos lances
verbais, quaisquer que sejam os prec¢os oferecidos nas propostas escritas.

06.07 - Em seguida, sera iniciada a etapa de apresentacdo de lances verbais, onde o
Pregoeiro convidara individualmente os licitantes classificados e qualificados, de forma
sequencial, a apresentarem seus lances a partir do autor da proposta qualificada de maior
preco e os demais, em ordem decrescente.

06.08 - Os lances verbais serdo apresentados de forma sucessiva e em precos distintos e
decrescentes, devendo o valor do lance final atingir preco igual ou inferior ao limite maximo
constante do Anexo Il deste edital.

06.09 - A desisténcia de apresentacdo de lance por parte de licitante convocado pelo
Pregoeiro implica na exclusdo do mesmo da etapa de lances verbais e na manutencao do
ultimo preco apresentado por ele, para efeito de ordenacéo das propostas.
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06.10 - Caso néo se realize lances verbais, o Pregoeiro podera negociar diretamente com o
licitante classificado em 1° lugar para que seja obtido preco melhor.

06.11 - Declarada encerrada a etapa de lances, o Pregoeiro verificara a aceitabilidade das
ofertas no que se refere ao preco maximo constante do edital, a exequibilidade do valor e
classificara as propostas na ordem crescente dos valores ofertados.

06.12 - Em seguida o Pregoeiro verificara a existéncia de microempresas ou empresas de
pequeno porte, para o cumprimento do constante na Lei Complementar 123/2006,
procedendo como previsto no item 06.13, sendo em seguida convocado 0s presentes a
sessdo para verificarem e rubricarem as propostas de precos escritas apresentadas e o
mapa de ofertas.

06.13 - Caso a proposta classificada em 1° lugar ndo seja ME ou EPP, o Pregoeiro
procedera de acordo com 0s itens a seguir:

06.13.01 - Fica assegurada, como critério de desempate (Lei Complementar n°® 123, de
14.12.2006), preferéncia de contratacéo para as ME e EPP.

06.13.02 - Entende-se por empate aquelas situacbes em que as propostas apresentadas
pelas microempresas e empresas de pequeno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por
cento) superiores a proposta mais bem classificada, depois de encerrada a etapa de lance.

06.13.03 - Para efeito do disposto no item 06.13.01, ocorrendo empate, o Pregoeiro
procedera da seguinte forma:

a) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera apresentar
proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame, situacdo em que seré
adjudicado em seu favor o objeto licitado;

b) ndo ocorrendo a contratagcdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na forma
da alinea anterior, serdo convocadas as remanescentes que porventura se enquadrem na
hipétese do item 06.13.02, na ordem classificatoria, para o exercicio do mesmo direito.

06.13.04 - No caso de equivaléncia dos valores apresentados pela ME e EPP que se
encontrem nos intervalos estabelecidos no item 06.13.02, sera realizado sorteio entre elas
para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

06.13.05 - Na hipdtese de ndo contratagdo nos termos previstos no item acima, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame, caso
seja comprovada a sua habilitagéo.

06.13.06 - Ocorrendo a situagao prevista no item 06.13.03, a microempresa ou empresa de
pequeno porte bem mais classificada sera convocada para apresentar nova proposta no
prazo maximo de 5 (cinco) minutos apés o encerramento dos lances, sob pena de preclusao.
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06.14 - Caso haja a exigéncia de precos unitarios que compdem o prec¢o global, e tendo o
licitante vencedor reduzido o seu valor global, devera o mesmo reformula-la na sesséo ou no
prazo que o Pregoeiro determinar, ndo podendo este ser superior a 48 horas contadas da
realizacdo da sesséao.

06.15 - Em seguida, o envelope contendo a documentacdo de habilitacdo do licitante
classificado em 1° lugar sera aberto e verificada a conformidade dos documentos ali contidos
com as exigéncias do edital.

06.16 - Caso o licitante tenha apresentado o Certificado de Registro Cadastral em
substituicdo de documento pertinente a habilitagcdo juridica ou qualificacdo econdmico-
financeira ou regularidade fiscal, o Pregoeiro verificara, de imediato, junto ao CRC, se a
documentacéo do licitante se encontra devidamente regular.

06.17 - No caso de ME e EPP o Pregoeiro verificard se a documentacdo fiscal foi
regularizada de acordo com o item 05.09.02, caso nao tenha sido, serd aplicado o que
dispbe o § 2° do Art. 43 da Lei Complementar 123/2006.

06.18 - Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no edital, o licitante ser& declarado
vencedor e 0s presentes a sessdo serdo convocados para verificarem e rubricarem o0s
documentos apresentados.

06.19 - Caso o licitante desatenda as exigéncias de habilitacdo, o Pregoeiro examinara os
documentos de habilitacdo do licitante classificado em 2° lugar e, assim sucessivamente, até
a apuracao de um que atenda ao edital, podendo ainda o Pregoeiro negociar diretamente
com este, para que seja obtido preco melhor, sendo 0 mesmo declarado vencedor do
certame.

06.20 - Em seguida, o Pregoeiro solicitard dos licitantes a manifestacao sobre a intencao de
interpor recurso. Caso todos os licitantes declinem desse direito, o Pregoeiro adjudicara o
objeto ao vencedor; havendo manifestacdo de recurso, esta sera feita com registro em ata
da sintese das razdes do recorrente, podendo o mesmo juntar memoriais no prazo de 3 dias
contados a partir do 1° dia util seguinte ao da interposicdo, podendo o Pregoeiro dar ao
recurso efeito suspensivo e ficando os demais licitantes desde logo intimados para
apresentar contrarrazfes em igual nimero de dias, que comecardo a correr do término do
prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

06.21 - A falta de manifestacdo imediata e motivada do licitante importara a decadéncia ao
direito ao recurso e da adjudicacéo ao objeto da licitacdo pelo Pregoeiro ao vencedor.

06.22 - O acolhimento de recurso importara na invalidacéo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.
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06.23 - Decididos os recursos, 0 Pregoeiro encaminhara o processo para homologacao e
adjudicacédo da autoridade superior.

06.24 - Ao Pregoeiro é facultado suspender qualquer sessdo mediante motivo devidamente
justificado e marcar sua reabertura para outra ocasido, fazendo constar esta decisdo na ata
dos trabalhos.

06.25 - O Pregoeiro podera, para analisar as propostas de precos, os documentos de
habilitacdo e outros documentos, solicitar pareceres técnicos e suspender a sessao para
realizar diligéncias a fim de obter melhores subsidios para as suas decisoes.

06.26 - Todos os documentos ficam sob a guarda do Pregoeiro até a conclusdo do processo.

06.27 - Todos os procedimentos do Pregoeiro e dos licitantes durante as sessfes serao
registrados em ata.

06.28 - Os envelopes lacrados contendo os documentos de habilitacdo dos licitantes que
forem desclassificados ficardo em poder do Pregoeiro até que sejam formalmente retirados
pelos interessados ou, esgotado o prazo de validade da proposta de precos escrita, sejam
expurgados.

06.29 - Os envelopes lacrados contendo os documentos de habilitagdo dos licitantes
classificados, mas que ndo sejam o vencedor da mesma, ficardo juntados aos autos do
processo, até a efetiva assinatura do contrato, devendo os interessados retira-los
formalmente ou serem expurgados pela CONTRATANTE, apos o prazo de 30 dias contados
da assinatura do contrato.

06.30 - Caso o licitante vencedor se recuse injustificadamente a assinar o contrato ou néo
apresente situacao regular, no ato da assinatura do mesmo, a autoridade superior devera
extinguir os efeitos da homologacéao e da adjudicacao através do ato de rescisao e retornara
0s autos do processo ao Pregoeiro.

06.31 - O Pregoeiro retornara as atividades de selecdo de melhor proposta e convocara
outro licitante, observada a ordem de qualificacdo e classificacdo, para verificar a suas
condicBes de habilitacdo e celebrar o contrato, e assim sucessivamente, sem prejuizo da
aplicacdo das sancdes cabiveis.

06.32 - Quando o objeto da licitagao for dividido em lotes, o envelope “B” - Documentos de
Habilitagdo - serd para todos os lotes cotados pelo licitante, ou seja, caso o licitante
vencedor de um lote seja também vencedor de outro lote a documentagao do envelope “B” ja
aberto para o lote inicial, servira para o lote seguinte, e assim sucessivamente;

06.33 - No caso de decretacao de feriado que coincida com a data designada para entrega
dos envelopes "A" e "B" e suas aberturas, esta licitacdo realizar-se-a no primeiro dia util
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subsequente, na mesma hora e mesmo local; podendo, no entanto, o Pregoeiro definir outra
data, horario e até local, fazendo a publicacdo e divulgacdo na mesma forma do inicio.

06.34 - Nao caberé pedido de desisténcia de proposta de precgos, apds o credenciamento da
licitante, salvo no caso de licitagcdo por item ou lote onde a licitante tenha sido inabilitada
para um item ou lote e as condi¢des de habilitacdo ndo atendidas sejam as mesmas para 0s
demais itens ou lotes cujas propostas de precos nao tenham sido abertas.

07.00 - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS DE PRECOS ESCRITAS E DOS LANCES
VERBAIS

07.01 - No julgamento das propostas e lances verbais, o Pregoeiro levara em consideracao
o tipo de licitacdo que é MENOR PRECO.

07.02 - Sera considerado vencedor o licitante que, classificado e qualificado, tendo
participado da etapa de lances, se houver, apresente o MENOR PRECO GLOBAL E
ATENDA AS EXIGENCIAS DESTE EDITAL.

07.03 - No caso de divergéncias de valores resultantes da multiplicacdo entre as
guantidades ofertadas x precos unitarios e o preco total do lote/item, o Pregoeiro procedera
a nova multiplicacéo e considerara o novo valor obtido.

07.03.01 - Na analise das propostas havendo divergéncia entre o valor numeérico e por
extenso, o0 pregoeiro considerara o valor correto.

07.04 - Nao seréo levadas em consideracao, vantagens nao previstas neste edital.

07.05 - Serdo desclassificadas, preliminarmente, para a etapa de lances, as propostas de
precos escritas que:

a. ndo atendam as exigéncias referentes ao objeto e demais disposi¢cdes deste edital,
excetuando-se 0s precos, cuja analise sera posteriormente.

07.06 - Serdo desclassificados na fase de lances verbais, os licitantes qualificados que
apresentem:

a. precos manifestamente inexequiveis, assim considerados aqueles que ndo venham a ter
demonstrado sua viabilidade através de documentacao;

b. lance final com preco superior ao discriminado no Anexo Il deste edital, inclusive, apés a
adequacado, com preco unitario superior ao determinado nesse Anexo.

07.07 - Sera desclassificado ainda o licitante que:
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a. sendo o Unico participante do certame e cote preco superior ao limite determinado no
Anexo Il, se recuse a reduzi-lo a um valor igual ou inferior aguele limite maximo e /ou
mantenha preco unitario - caso haja - superior ao constante do Anexo ll;

b. no caso de todos os participantes se recusarem a ofertar lances verbais, tenha cotado
preco superior ao limite maximo determinado no Anexo Il, seja 0 menor preco e se recuse a
reduzi-lo a um valor igual ou inferior aquele limite maximo e /ou mantenha preco unitario -
caso haja - superior ao constante do Anexo II.

07.08 - Os licitantes classificados preliminarmente e qualificados para a etapa de lances
verbais, se houver, serdo dispostos na ordem crescente dos valores ofertados, sendo
considerado vencedor o que apresentar 0 menor pre¢co na fase de lances, observado o
disposto na Lei Complementar n® 123, de 14.12.2006.

07.09 - O resultado da licitacdo sera divulgado através de sesséo publica ou de publicacéo
no DOM e de relatério a ser afixado em flanelégrafo no endereco constante do preambulo
deste edital, durante 5 dias, assinado pelo Pregoeiro no qual conste o licitante vencedor e 0
valor de sua proposta.

08.00 - DA HOMOLOGACAO E DA ADJUDICACAO

08.01 - A adjudicacéo desta licitagdo em favor do licitante cuja proposta de precos ou lance
verbal, se houver, seja classificado em primeiro lugar, caso ndo haja interposicdo de recurso,
€ da competéncia do Pregoeiro, e, caso haja interposicdo de recurso, do titular da origem
desta licitacao.

08.02 - A homologacédo da adjudicacdo do Pregoeiro é da competéncia do titular da origem
desta licitagao.

08.03 - No caso de interposicao de recurso, sendo a adjudicacdo da competéncia do titular
da origem desta licitacdo, decidido o recurso, este homologara o julgamento do Pregoeiro e
adjudicara o objeto ao vencedor.

08.04 - O titular da origem desta licitagéo se reserva o direito de ndo homologar ou revogar o
presente processo, por razfes de interesse publico decorrente de fato superveniente
devidamente comprovado e mediante fundamentacéo escrita.

09.00 - DO CONTRATO

09.01 - A SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS - SCSP
assinara contrato com a vencedora desta licitagdo, no prazo maximo de 5 dias contados da
data da convocacdo expedida por essa entidade, sob pena de decair do direito a
contratacao, podendo ser prorrogada somente uma vez, quando solicitado pela parte, desde
gue ocorra motivo justificado e aceito pela CONTRATANTE.
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09.02 - Caso o licitante vencedor se recuse injustificadamente a assinar o contrato ou nao
apresente situacdo regular no ato da assinatura do mesmo, a autoridade superior devera
extinguir os efeitos da homologacéo e da adjudicacéo atraveés do ato de rescisao e retornara
0s autos do processo ao Pregoeiro, sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢fes cabiveis.

09.03 - O Pregoeiro retornara as atividades de sele¢cdo de melhor proposta e convocara
outro licitante, observada a ordem de qualificacdo e classificacdo, para verificar as suas
condi¢cBes de habilitacdo e assim sucessivamente.

09.04 - O licitante que, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, nédo
celebrar o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacdo falsa exigida para o
certame, ensejar o retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar
ou fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude
fiscal, ficard impedido de licitar e contratar com o Municipio de Fortaleza e sera
descredenciado no CRC pelo prazo de até 5 anos, sem prejuizo das multas previstas em
edital e no contrato e das demais cominagdes legais.

09.05 - Para assinatura do contrato a licitante se obriga a entregar, a origem desta licitacao,
original, ou copia autenticada por cartério competente, os seguintes documentos:

I. Prova de Regularidade com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal;

Il. Prova de Regularidade relativa a Seguridade Social (INSS) fornecida pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil;

lll. Prova de Regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS).

09.05.01 - A CONTRATADA obriga-se a entregar, até 30 dias apés a assinatura do contrato,
a entidade contratante do servico, original ou copia simples da Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social de todos empregados, devidamente assinada.

09.06 - O contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses contados a partir da data de sua
assinatura e publicacdo, podendo ser prorrogado nos limites legais, mediante termo
motivado e justificado pela CONTRATANTE.

09.07 - ACONTRATADA é obrigada a corrigir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecées de materiais
empregados.

09.08 - A CONTRATADA ¢é responsavel pelos danos causados diretamente a
CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execug¢ao do contrato,
nao excluindo ou reduzindo essa responsabilidade em virtude da fiscalizagdo ou o
acompanhamento pela CONTRATANTE.
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09.09 - O contrato podera ser rescindido nos termos do disposto nos arts. 78 e 79, da lei n°
8.666/93 e suas alteracbes posteriores.

09.10 - O contrato sofrera reajuste somente apds decorridos 12 meses contados a partir da
data de apresentacdo da proposta de precos da CONTRATADA, obedecendo a legislacéo
federal em vigor e aplicando-se o INPC - indice Nacional de Pregos ao Consumidor do
IBGE, ou outro indice em vigor, caso esse seja extinto.

09.11 - Ocorrera revisdo de precos na hipotese de ocorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis durante a gestdo contratual, bem como
ocorra majoracdo legal de precos; devendo a CONTRATADA se manifestar e,
comprovadamente, demonstrar o desequilibrio econdmico - financeiro do contrato, cabendo
a CONTRATANTE, justificadamente, aceitar ou ndo, aplicando-se a TIJLP - Taxa de Juros de
Longo Prazo ou outro indice em vigor, caso essa seja extinta.

10.00 - DA EXECUCAO DO SERVICO, DA ENTREGA E DO PAGAMENTO

10.01 - A proponente devera garantir a disponibilizacdo imediata de 28 (vinte e oito) posi¢coes
de atendimento, com operacédo em 2 (dois) turnos de 6 (seis) horas cada, compreendendo o
atendimento das 07h00 as 13h00 e das 13h00 as 19h00, de segunda a sexta-feira, exceto
feriados e 6 (seis) posicbes com operacdo em 4 (quatro) turnos de 6 (seis) horas cada,
compreendendo o atendimento das 07h00 as 13h00, das 13h00 as 19h00, 19h00 as 01h00
e 01h00 as 07h00 de domingo a domingo, inclusive feriados. O horario dos turnos pode ser
alterado em comum acordo com a SCSP.

10.02 - Para atender as necessidades da SCSP, € necessario que a CONTRATADA
estabeleca 0s seguintes horarios para a Supervisdo: das 08h30min as 12h30min e das
14h00min as 18h00min de domingo a domingo.

10.03 - O controle dos horarios mencionados no subitem 10.01 deverd ser feito pela
CONTRATADA. Cabera a SCSP a fiscalizacdo. Em caso de divergéncias, a SCSP
comunicaré ao encarregado da CONTRATADA que devera tomar as medidas necessarias.

10.04 - Os servicos serdo prestados na sede da CONTRATADA, que devera ter
obrigatoriamente sede no municipio de Fortaleza, estado do Ceara.

10.05 - Os custos relacionados ao 0800 e com ligacGes ativas e receptivas serdo de
responsabilidade da CONTRATANTE.

10.06 - O pagamento sera efetuado apds a emissdo de empenho e serd no prazo maximo
de 30 dias da data de lavratura do Termo de Recebimento do Servico, acompanhado do
referido termo e das respectivas Notas de Empenho e Fiscal, bem como provas de
regularidade para com as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, Certificado de
Regularidade de Situacao relativo ao FGTS e Certiddo Negativa de Deébitos, relativo ao
INSS, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil.
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10.07 - A despesa decorrente desta licitagdo correra a conta de dotacdes consignadas
abaixo:

Dotacdo orcamentaria: 04 122 0001 2006 0001 - Manutencdo da Central de
Atendimento.

Elemento de Despesa: 339039

Fonte de Recurso: 101

Valor estimado més: R$ 763.000,00

Valor estimado anual: R$ 9.156.000,00

11.00 - DO RECEBIMENTO DO SERVICO
11.01 - O servico executado pela CONTRATADA estara sujeito a aceitacdo plena pela SCSP.

11.02 - O titular da SCSP designara um servidor, cujo proposito serd o0 acompanhamento da
execucdo do contrato e a conferéncia das parcelas executadas com as especificacoes
contidas no edital e na proposta de precos da CONTRATADA. Caso 0 servico executado
esteja de acordo com aqueles instrumentos, o servidor emitird o Termo de Recebimento do
Servico; entretanto, se estiver em desacordo, rejeitard o recebimento do mesmo.

11.03 - A CONTRATADA ficar4 obrigada a substituir de imediato, sem 6nus para a
CONTRATANTE, o que vier a ser recusado.

12.00 - DOS RECURSOS

12.01 - Das decisbes proferidas pelo Pregoeiro relativas a classificacdo e desclassificacédo
de propostas de precos escritas e lances verbais e a habilitagdo e inabilitacdo, cabera
recurso administrativo dirigido ao titular da origem desta licitacdo, podendo o Pregoeiro Ihe
conferir efeito suspensivo, a ser interposto no final da sessdo, podendo o interessado juntar
memoriais no prazo de 3 dias contados a partir do 1° dia atil seguinte ao da interposicéo,
ficando os demais licitantes desde logo intimados para apresentar contrarrazées em igual
namero de dias, que comecardo a correr do término do prazo do recorrente, sendo-lhes
assegurada vista imediata dos autos.

12.02 - A intengao de interpor recurso contra a decisdo do Pregoeiro de classificar e /ou
desclassificar, habilitar e/ou inabilitar, devera ser registrada em Ata pelo titular ou
representante legal do licitante, no final da sessédo, constando o motivo e a sintese das suas
razoes.

12.03 - Havendo recurso contra a classificacdo /desclassificacdo de proposta de precos
escrita e lance verbal, o envelope lacrado contendo a documentacdo de habilitacdo do
recorrente ficard em poder do Pregoeiro até o julgamento do recurso interposto. Apreciado o
recurso, e mantida a desclassificacdo, o envelope “B” devera ser retirado por representante
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legal, no prazo de 30 dias contados a partir da data do aviso de prosseguimento da licitacao.
Apbs este prazo, caso ndo seja retirado, o envelope sera expurgado.

12.04 - Os memoriais de recurso deverao ser dirigidos ao titular da origem desta licitagéo,
mediante peticdo datilografada ou digitada e assinada por quem de direito, contendo as
razdes de fato e de direito com as quais impugna a decisdo adversa e protocolada na
CLFOR , no devido prazo legal, ndo sendo conhecidos os que ndo forem manifestados em
sessao publica e interpostos fora deste prazo.

13.00 - DAS PENALIDADES E DAS SANCOES

13.01 - Caso o licitante vencedor se recuse injustificadamente a assinar o contrato ou nao
apresente situacao regular, no ato da assinatura do mesmo, sera convocado outro licitante,
observada a ordem de classificacdo, para celebrar o contrato, e assim sucessivamente, sem
prejuizo da aplicacdo de multa de 10% incidente sobre o valor da proposta vencedora.

13.02 - O licitante que convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar
0 contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacéo falsa exigida para o certame,
ensejar o retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, comportar-se
de modo inidbneo ou cometer fraude fiscal, ficard impedido de licitar e contratar com o
Municipio de Fortaleza e sera descredenciado no CRC, pelo prazo de até 5 anos, sem
prejuizo das multas previstas neste edital e no contrato e das demais cominacdes legais.

13.03 - A demora injustificada na execucao da prestacdo contratual acarretara, de plano, a
incidéncia da multa moratoria a base de 0,33%, cumulativamente, incidente sobre o valor da
prestacéo vencida, por cada dia de atraso.

13.04 - No caso de inadimplemento da prestacao contratual, seja total ou parcial, além da
multa estabelecida neste edital, o ajuste poderd ser rescindido, sujeitando-se, ainda, a
CONTRATADA, ap06s o devido processo legal, as seguintes penalidades:

l. Adverténcia;
[l. Multa cumulativa com as demais san¢0es conforme estabelecido no contrato;

lll. Impedimento de contratar com o0 Municipio de Fortaleza com o0 respectivo
descredenciamento no CRC, pelo prazo de até 5 anos, no caso da CONTRATADA, além do
inadimplemento total ou parcial, ensejar o retardamento da execucdo do objeto do contrato,
nao mantiver a sua proposta, falhar ou fraudar na execucdo do ajuste, comportar-se de
modo inidéneo ou cometer fraude fiscal.

13.05 - A competéncia para imposicdo das sancdes de adverténcia e de multa sera da
autoridade superior e/ou titular da entidade contratante e a de impedimento de licitar ou
contratar sera do titular da entidade contratante.
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13.06 - A reabilitacdo da CONTRATADA s0 podera ser promovida, mediante requerimento,
apos decorrido o prazo da aplicacdo da sancdo e desde que indenize o Municipio pelo
efetivo prejuizo causado ao Erario Publico quando a conduta faltosa, relativamente ao
presente certame, repercutir prejudicialmente no ambito da Administracdo Publica Municipal.
13.07 - As sancdes previstas serdo aplicadas assegurando a CONTRATADA ou ao
Adjudicatario, o contraditério e a ampla defesa, nos seguintes prazos e condicdes:

a. 5 dias uteis nos casos de adverténcia;

b. 10 dias Uteis da abertura de vista do processo, no caso de declaracdo de impedimento
para licitar ou contratar com o Municipio de Fortaleza.

14.00 - DAS DISPOSICOES FINAIS

14.01 - Independentemente de declaracdo expressa, a apresentacao da proposta implica na
aceitacdo plena e total das condicbes e exigéncias deste edital, na veracidade e
autenticidade das informagOes constantes nos documentos apresentados, e ainda, a
inexisténcia de fato impeditivo a participacdo da pessoa bem como de que devera declara-
los quando ocorridos durante o certame.

14.02 - Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital, excluir-se-4 o dia do inicio e
incluir-se-a o do vencimento, e considerar-se-do 0s dias consecutivos, exceto quando for
explicitamente disposto em contrario. SO se iniciam e vencem os prazos referidos em dia de
expediente na Prefeitura de Fortaleza.

14.03 - No interesse da Administracdo Municipal e sem que caiba as licitantes qualquer tipo
de indenizacéo, fica assegurado a autoridade competente:

- Alterar as condicdes, a qualquer tempo, no todo ou em parte, da presente licitacdo, dando
ciéncia aos interessados na forma da legislacao vigente;

- Anular ou revogar, no todo ou em parte, a presente licitacdo, a qualquer tempo, disto dando
ciéncia aos interessados mediante publicagdo no DOM.

14.04 - Este edital podera ser lido no site: www.fortaleza.ce.gov.br.

14.05 - Toda e qualquer manifestacdes, tais como pedidos de esclarecimentos, impugnacéo
e recursos contra atos exarados no transcorrer desta licitacdo, somente serdo conhecidos e
apreciados pela Administracéo se, e somente se, tempestivamente protocolados na sede da
Comissdao, no endereco constante no Preambulo deste Edital.

14.06 - Fica eleito o foro de Fortaleza - CE, para dirimir qualquer davida no procedimento
desta licitagéo.
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Fortaleza, de de 2017.

Joao de Aguiar Pupo
SECRETARIO MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS

Visto:
Francisco Figueiredo de Paula Pessoa Neto
Assessor Juridico - SCSP
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETIVO

Contratacdo de pessoa juridica para o fornecimento de solugcdo para prestacdo de
servi¢co do tipo central de atendimento telefénico e eletrénico, permitindo recepcéo,
encaminhamento e tratamento de demandas oriundas da populacdo residente ou de
passagem em fortaleza, compreendendo o fornecimento de recursos humanos
(pessoal capacitado) para atendimento telefénico e eletrbnico ativo / receptivo,
infraestrutura tecnoldgica (call center, integracdo computador-telefone) possuir
tecnologia voip para possivel ampliacdo do servico e ferramenta de software que
viabilize o registro e encaminhamento das demandas integrado ao sistema de
protocolo unico - SPU, oracle rightnow e outros sistemas internos da PMF, utilizando o
telefone e a internet como meios de comunicagdo com o publico em geral, sendo todo
o servico realizado nas dependéncias da contratada, dotada de recursos necessarios
a realizacdo do trabalho, devendo ser atendidas todas as condi¢fes, quantidades e
prazos descritos nas especificacdes técnicas contidas no termo de referéncia (anexo

).
2. DA ESTRUTURA DOS RECURSOS HUMANOS

A empresa a ser contratada deve dispor a SCSP da seguinte estrutura minima de recursos
humanos:

I. 80 (oitenta) operadores, para ocupar 28 (vinte e oito) posi¢cbes de atendimento, com
operacdo em 2 (dois) turnos de 6 (seis) horas cada, compreendendo o atendimento das
07h00 as 13h00 e das 13h00 as 19h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados e 6 (seis)
posicbes com operacdo em 4 (quatro) turnos de 6 (seis) horas cada, compreendendo o
atendimento das 07h00 as 13h00, das 13h00 as 19h00, 19h00 as 01h00 e 01h00 as 07h00
de domingo a domingo, inclusive feriados;

Il. 3 (trés) supervisores, em jornada de 8 (oito) horas de trabalho de segunda a domingo,
durante todos os dias do més;

lll. 1 (um) gerente de projeto que devera acompanhar a execu¢do e o andamento do
projeto com visitas esporadicas na operacdo, minimo uma vez por semana e participar de
reunides mensais para avaliacdo dos resultados. O gerente de projetos deve ter influéncia
nas diversas interfaces e todas estas despesas sao de responsabilidade da CONTRATADA.

IV. 1 (um) analista de sistemas que devera desenvolver relatérios e gréaficos estatisticos de
acompanhamento das ocorréncias de atendimento, bem como manter corretiva e
evolutivamente esta aplicacdo e prestar suporte a infraestrutura tecnolégica necesséria ao
acesso e integracao ao Sistema de
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Protocolo Unico utilizado pela Prefeitura Municipal de Fortaleza e seus demais sistemas
internos.

V. 3 (trés) analistas técnicos que deverdo assessorar a execucdo e o andamento do
projeto em jornada de 8 (oito) horas de trabalho em dias Uteis de segunda a sexta nas
dependéncias da CONTRATANTE com o objetivo de evoluir o sistema de atendimento e
mapear servicos nos demais érgaos da PMF.

3. DOS REQUISITOS EXIGIDOS
A solucédo completa devera obrigatoriamente ser composta dos seguintes elementos:

a. espaco fisico equipado para atividade de central de atendimento (Call Center) e
infraestrutura de VOIP para pontos de atendimento externos.

b. adequacdo e integracdo a Solucdo de Protocolo Unico, Oracle RightNow e demais
sistemas internos da Prefeitura Municipal de Fortaleza, conforme especificacdes contidas
neste termo de referéncia.

3.1 DOS REQUISITOS GERAIS

- A proponente devera estar pronta para prestar os servicos referentes ao objeto desta
licitacdo, obrigatoriamente, na cidade de Fortaleza - CE, em até 30 (trinta) dias contados a
partir da assinatura do contrato entre as partes.

- A proponente deverd estar apta para atender a demanda em instalacdes préprias,
capacitadas para manter o nivel de atendimento determinado pela PREFEITURA
MUNICIPAL DE FORTALEZA.

- A proponente devera disponibilizar espago, em suas instalacdes fisicas, a PREFEITURA
MUNICIPAL DE FORTALEZA para fins de supervisdo e gestdo do servico, com acesso a
estrutura de telefonia (ligagOes externas e tecnologia).

- A proponente devera disponibilizar acesso de ligacdes gratuitas ou tarifadas, ou ainda faixa
de numeracdo local para acesso telefénico, cabendo a PREFEITURA MUNICIPAL DE
FORTALEZA optar pelo meio de utilizacdo, sendo que os custos tarifados correrdo as
expensas da PREFEITURA MUNICIPAL DE FORTALEZA.

- A proponente deverd apresentar os diversos tipos de discagem, adequando a ferramenta a
situacado apresentada em cada projeto Ativo a ser realizado, entre os sistemas de discagem
solicitados, séo obrigatdrios os seguintes:

- Power

- Preditivo

- Out dial

- Manual
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A proponente devera garantir a disponibilizacdo imediata de 28 (VINTE E OITO) POSICOES
ATENDIMENTO, COM OPERAQAO EM 2 (DOIS) TURNOS DE 6 (SEIS) HORAS CADA,
COMPREENDENDO O ATENDIMENTO DAS 07H00 AS 13H00 E DAS 13H00 AS 19H0O0,
DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, EXCETO FERIADOS E 6 (SEIS) POSIC}@ES COM
OPERACAO EM 4 (QUATRO) TURNOS DE 6 (SEIS) HORAS CADA, COMPREENDENDO
O ATENDIMENTO DAS 07H00 AS 13H00, DAS 13H00 AS 19H00, 19H00 AS 01HO0 E
01HO00 AS 07H00 DE DOMINGO A DOMINGO, INCLUSIVE FERIADOS.

- Além dos responsaveis pela operacdo de cada posicdo de atendimento, a proponente
deverd manter em sua equipe 3 (trés) supervisores, 1 (um) gerente de projeto, 1 (um)
analista de sistemas desenvolvedor de software e 3 (trés) analistas técnicos para o
acompanhamento diario das equipes.

- Todos os sistemas de discagem devem estar integrados com 0s equipamentos de telefonia,
de forma a permitir a disponibilizacdo da tela para o operador, automaticamente com 0s
dados do cliente a ser contatado ou atendido, cadastrado no Sistema de Protocolo Unico da
PREFEITURA MUNICIPAL DE FORTALEZA.

. A integracdo com o Sistema de Protocolo Unico (SPU) da PREFEITURA MUNICIPAL DE
FORTALEZA devera ser realizada através de webservice com software open source
denominado Alfresco, tecnologia base do SPU.

- A integrac@o com o Sistema RightNow devera ser realizada através de webservice RAST /
JSON para sistema Oracle.

- A proponente devera disponibilizar local proprio para armazenamento seguro de todas as
gravacodes realizadas durante o periodo do contrato, em prazo de 5 (cinco) anos contados do
dia da referida gravagao.

- A proponente devera disponibilizar, ao publico que utilizar o servico de Call Center, um
acesso facilitado as atendentes no sentido de disponibilizar no inicio da ligacdo opcodes
predefinidas, através de palavra chave, que gerem o encaminhamento ao setor procurado.

3.2 DOS REQUISITOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Prover interligacdo com o Sistema Telefénico Fixo Comutado (STFC) através de
sinalizagdo R2D/MFC-5C, dentro das especificacbes da Telebras / Anatel.

- Prover 100 (cem) canais digitais de voz.

- Possuir como Plano de Contingéncia dualidade de processamento de todo o sistema
(replicagéo) para fim de alta disponibilidade e toleréncia a falhas, proporcionando seguranga
e continuidade dos servicos, mesmo em situacées em que sejam necessarias manutengdes
nos diversos componentes da central.
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- Possuir médulo integrado de fabrica que permita gravacdo de 100% (cem por cento) das
chamadas da central, visando avaliar a qualidade dos servigos prestados e garantir o direito
a defesa dos clientes e usuarios do servico.

Prover recuperacdo do sistema em caso de parada critica com capacidade para
manutencao de toda a solucéo durante, no minimo, 2 (duas) horas.

- Possibilitar suporte técnico da Central, permitindo acesso remoto a plataforma e com uso
de interface grafica.

- Prover aplicacao para relatorios estatisticos basicos que possibilitem a administracdo da
prestacédo dos servigos de atendimento, incluindo obrigatoriamente:

- Quantidade de chamadas originadas;

- Quantidade de chamadas completadas;

- TMO (Tempo Médio de Operacao) das chamadas completadas;

- Quantidade de chamadas oferecidas;

- Quantidade de chamadas atendidas;

- Quantidade de chamadas em fila;

- Quantidade de chamadas abandonadas;

- Tempo médio de abandono;

- Tempo médio em fila;

- Nivel de servico praticado;

- Relatério detalhado com informacdes do tarifador.

- Prover aplicativo para tarifacdo e analise de bilhetagem, que permita consultas e geracao
de relatérios financeiros das chamadas efetuadas no sistema (Plataforma), sendo capaz de
tarifar chamadas saintes e chamadas entrantes do Servico 0800 nos seguintes tipos: para
telefones fixos ou médveis do tipo local, de area conurbada, DDD, DDI (somente fixo) e
alguns servicos especiais (0800, 0300).

- Prover URA - Unidade de Resposta Audivel - para atendimento automatico de ligacdes

entrantes, através de um menu de atendimento com mensagens personalizadas, a critério
da PREFEITURA MUNICIPAL DE FORTALEZA.
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Prover conjunto de sistema para gerenciamento de solucdes de call center do DAC
(Distribuidor Automatico de Chamadas), multiplaforma (Windows / Linux). Deve possuir os
seguintes modulos obrigatorios:

- Operador: aplicacéo utilizada como Console para as posi¢cées de atendimento, que facilita
acesso as funcionalidades do sistema, tornando desnecesséaria a memorizacdo de codigos a
serem utilizados em terminais telefénicos. Disponibiliza as facilidades de ramal e de posicéo
de atendimento do DAC, tais como: identidade do chamador, atendimento, conferéncia,
transferéncia, consulta, masica de espera, monitoracao e intercalacéo.

- Supervisado: interface que deve proporcionar a supervisdo em tempo real dos dispositivos
DAC, operadores e URA, em ambiente Web (via Browser), com indicadores do estado dos
operadores, da fila e das chamadas recebidas, do nivel de servico, visualizaveis de forma
objetiva, com recurso para emissao de relatérios a partir de modelos padronizados.

Gravacao: interface via browser que deve permitir a recuperacdo e reproducdo das
gravacdes via mecanismos de busca (identidade do chamador, do chamado, data/hora,
ramal, operador).

- Backup - solucdo de backup externo em meio eletrbnico de armazenamento seguro das
informacdes.

3.3 DOS REQUISITOS DA FERRAMENTA DE SOFTWARE DE ATENDIMENTO

- A ferramenta de Software de registro dos atendimentos e encaminhamento das demandas a
ser fornecido devera ja possuir, no minimo, as caracteristicas técnicas relacionadas a seguir:

- Permitir o registro de reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e denuncias;

- Permitir o encaminhamento das reclamacdes, solicitacdes, sugestbes, elogios e dendncias
aos respectivos 0rgao ou setores vinculados através da mesma ferramenta;

- Permitir o cadastramento de um conjunto de assuntos a serem associados aos registros
efetuados;

- Operar em ambiente web, independente de navegador e/ou sistema operacional da estacao
trabalho e sem qualquer espécie de restricdo quantitativa de licenca de uso para sua
utilizacao;

- Ser desenvolvido em plataforma de software livre / open source;

- Possuir capacidade técnica de integrar-se ao Sistema de Protocolo Unico (SPU) através de
webservice com o software open source denominado Alfresco, sistema base do
Gerenciamento Eletronico de Documentos da Prefeitura Municipal de Fortaleza (PMF), como
também aos demais sistemas internos da PMF.
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- Além das caracteristicas técnicas minimas que a ferramenta de Software a ser fornecido
devera ja previamente possuir, a ela deverdo ser agregadas as seguintes funcionalidades e
requisitos:

. Integrar-se efetivamente ao Sistema de Protocolo Unico (SPU), cuja demonstracdo de

capacidade técnica de sua viabilidade € estabelecida como pré-requisito para a licitante
sagrar-se vencedora do presente certame;

Gerar relatorios tabulares e graficos de acompanhamento estatistico das ocorréncias
registradas;

- Permitir o registro e o encaminhamento das demandas diretamente pelos proprios cidadaos
por meio de computadores, tablets ou smartphones conectados a Internet, com a
possibilidade do envio de imagens fotograficas e/ou videos digitais documentando o evento
registrado, bem como a sua localizagdo com o auxilio de recursos de mapa e
georreferenciamento via GPS do proprio equipamento utilizado para a informacdo da
ocorréncia,;

- Ter a sua manutencéo corretiva e evolutiva garantida, minimizando a intercorréncia de
interrupcdes ou outros tipos de ndo conformidades na prestacdo dos servicos, bem como
possibilitando a inclusao de recursos e funcionalidades de acordo com novas necessidades e
oportunidades de melhorias identificadas ao longo do tempo e o surgimento de novas
tecnologias e praticas no mercado.

3.4 DOS REQUISITOS DE ADEQUACAO A SOLUCAO DE PROTOCOLO UNICO DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE FORTALEZA

- Realizar formagdo de 40 horas para o operador na solucdo integrada ao Sistema de
Protocolo Unico e nos procedimentos especificos de atendimento antes deste iniciar as suas
atividades, onde o programa de formacao sera disponibilizado pela CONTRATANTE;

- Devera permitir integracdo através de webservice com software open source denominado
Alfresco, sistema base do Gerenciamento Eletronico de Documentos da Prefeitura;

- A CONTRATADA devera fornecer ferramenta de software na qual refletird o dia a dia do
servico e registrara os atendimentos através de integracdo ao Sistema de Protocolo Unico
da PMF por meio dos protocolos de comunicacdo REST e JSON, disponibilizados pela
Prefeitura. Estes protocolos servirdo como base para que o software a ser utilizado possa
gravar os registros na base de dados do Alfresco;
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- As lotagcbes de origem e destino as quais deverdo ser encaminhados 0S processos
oriundos do atendimento, bem como os tipos de protocolos e assuntos pertinentes ao
servigco, deverédo aparecer na ferramenta de software a ser utilizada, a partir da base de
dados do Alfresco, utilizando para isso 0s protocolos de comunicacdo citados no item
anterior;

- A documentacdo necessaria de acesso e registro de dados através dos protocolos de
acesso do Sistema de Protocolo Unico da PMF, somente sera repassada a CONTRATADA
mediante contrato firmado por medidas de seguranca da informacéo;

- Realizar treinamentos de reciclagem de 20 horas a cada 6 meses para todos os atendentes
onde o programa de formacao sera disponibilizado pela CONTRATANTE;

- A Prefeitura Municipal de Fortaleza reserva-se ao direito de realizar altera¢des na interface
de operacao da solucéo integrada ao protocolo Unico que venham a requisitar um novo ciclo
de formacdes de 20 horas para todos os atendentes, onde o programa de formacao sera
disponibilizado pela CONTRATANTE. Essas alteracbes devem limitar-se a uma por
semestre;

- Todos os operadores devem assinar termo de confidencialidade a fim de preservar a
integridade das informacdes pertinentes ao servico;

- As informacdes especificas sobre as demandas dos cidaddos ndo devem ser armazenadas
pela CONTRATADA sob nenhuma forma exceto para oS casos expressamente previstos
neste termo;

- A CONTRATADA deve manter um link de internet com capacidade dedicada de 1Mbps (um
megabit por segundo) para cada 10 estacOes de trabalho da central de atendimento a fim de
garantir uma boa comunica¢do com a solucao de protocolo Unico;

- As estacdes de trabalho devem ter disponivel o navegador Firefox (ou compativel) sempre
atualizado para a versdo estavel mais recente.

4. DA QUALIFICACAO TECNICA E DO PERFIL DOS RECURSOS HUMANOS

A CONTRATADA deve disponibilizar equipe para prestacdo dos servicos com a seguinte
gualificacdo técnica e perfil, apresentando em sua proposta documentacdo referente aos
profissionais, que exercerdo as funcdes de Supervisor, Gerente e Analista de Sistemas,
necessaria a execucgao dos trabalhos:

4.1. Supervisor:

|. Profissional deve ter concluido o nivel médio;
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Il. Conhecimentos basicos de informatica (Editor de Texto, Planilhas, Navegador de Internet,
Programas de Correio Eletronico etc). A CONTRATADA deverad entregar a SCSP os
CERTIFICADOS que comprovam os conhecimentos basicos de informéatica do profissional,

lll. Conhecimentos em indicadores de performance de Call Center ativo e receptivo (nivel de
servico, taxa de abandono, produtividade, taxa de converséo das ligacfes ativas etc);

IV. Conhecimentos para elaborar e interpretar relatérios operacionais e gerenciais;
V. Conhecimentos para elaborar os roteiros de argumentacdes (“scripts”);
VI. Boa redagéo e diccao;

VIl. Conhecimentos basicos em tecnologia relacionada ao Call Center (sistemas de
gerenciamento de Call Center, sistemas de relatorios, sistemas de gravacao, sistemas de
discagem automética);

VIIl. Atender ao perfil minimo exigido para exercer a atividade de supervisdo: capacidade
para liderar equipes; habilidade interpessoal; capacidade para gerenciar situacoes
conflituosas; controle emocional; proatividade (iniciativa com responsabilidade); organizacéo;
capacidade para administrar o tempo e definir uma agenda de trabalho; criatividade e
comprometimento com os resultados acordados;

VIIl. Deve pertencer ao quadro permanente da CONTRATADA, cuja vinculagdo devera ser
comprovada:

a. Para socio, mediante a apresentacdo do estatuto social e aditivos.

b. Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicdo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgdo competente.

c. Se o Gerente ndo for socio e / ou diretor da empresa, a comprovacado se dara mediante a
apresentacao da cépia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) devidamente
assinada, juntamente com o0s comprovantes do Ultimo recolhimento exigivel das
contribuicdes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestacdo de servico, com firma
reconhecida dos signatérios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

4.2. Gerente:
l. Profissional deve ter nivel superior;

Il. Deve pertencer ao quadro permanente da CONTRATADA, cuja vinculagdo devera ser
comprovada:

a. Para socio, mediante a apresentacdo do estatuto social e aditivos.
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b. Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicAo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgao competente.

c. Se o Gerente nao for socio e / ou diretor da empresa, a comprovacao se dara mediante a
apresentacdo da copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) devidamente
assinada, juntamente com o0s comprovantes do ultimo recolhimento exigivel das
contribuicdes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestacdo de servigo, com firma
reconhecida dos signatarios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

4.3. Analista de Sistemas:
l. Profissional deve ter nivel superior;

Il. Deve pertencer ao quadro permanente da CONTRATADA, cuja vinculacdo devera ser
comprovada:

a. Para socio, mediante a apresentacdo do estatuto social e aditivos.

b. Para diretor, mediante a apresentacdo da ata de eleicdo e posse da atual diretoria,
devidamente registrada junto ao 6rgado competente.

c. Se o Gerente néo for sécio e / ou diretor da empresa, a comprovacao se dara mediante a
apresentacao da copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) devidamente
assinada, juntamente com o0s comprovantes do Uultimo recolhimento exigivel das
contribuicdes sociais (INSS e FGTS) ou contrato de prestagcdo de servico, com firma
reconhecida dos signatéarios, representante legal da empresa licitante e profissional contratado.

Ressalta-se que, apesar de ndo ser necessario constar na proposta de documentacdo
referente aos profissionais, o perfil dos recursos humanos para os operadores devem
atender aos requisitos minimos:

|. Profissionais devem ter concluido o nivel médio;

Il. Conhecimentos basicos de informatica (Editor de Texto, Planilhas, Navegador de Internet,
Programas de Correio Eletrbnico etc). A CONTRATADA deverd entregar a SCSP os
CERTIFICADOS que comprovam os conhecimentos basicos de informética do profissional,

lll. Atender ao perfil minimo exigido para exercer a atividade de atendimento ativo e
receptivo: atengdo concentrada; desenvoltura; boa fluéncia verbal, audi¢éo, viséo e dicgéo;
clareza e objetividade tanto na linguagem escrita (redagédo) quanto falada; habilidades em
digitacdo, em que devera ser feita uma prova de suficiéncia de digitacdo; capacidade de
persuasao; senso de responsabilidade; autoconfianga; estabilidade emocional, empatia;
iniciativa; discricdo; motivacdo e comprometimento com os resultados.
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5. DAS CARACTERISTICAS TECNICAS DOS SERVICOS

5.1. Operacao. Os servicos operacionais de atendimento (telefonico e Internet) serdo
desempenhados pelos operadores, nas posicoes de atendimento, de forma ativa e receptiva,
compreendendo as seguintes func¢des:

l. Informacdes e esclarecimentos ao publico em geral;

Il. Registro, atualizacdo e acompanhamento da evolucdo das ocorréncias registradas pela
solucéo integrada ao Sistema de Protocolo Unico.

lll. Avaliar os registros de atendimentos e protocolos;

IV. Avaliar a qualidade dos atendimentos através de escutas de gravacBes de chamadas
atendidas;

V. Programar gravacodes e scripts;

VI. Gerar relatorios peridodicos com totalizacdes diarias, semanais e mensais, seguindo as
estruturas definidas nos atendimentos, tais como:

a) Quantidade de ligacOes atendidas por tipo de reclamacéo;

b) Quantidade de ligagbes protocoladas por tipo de reclamacéo;

¢) Quantidade de ligacdes atendidas por entidade envolvida no processo;

d) Quantidade de ligacOes atendidas para esclarecimentos e/ou indagagoes;
e) Quantidade de ligacOes atendidas para elogios;

f) Quantidade de ligacdes atendidas para outras finalidades néo especificadas;

g) Outras formas de totalizacdes a serem definidas em comum acordo entre a SCSP e a
CONTRATADA,

VII. Gerar graficos estatisticos e comparativos periodicamente, obedecendo aos critérios
definidos neste termo de referéncia;

VIll. A CONTRATADA devera fornecer relatorios estatisticos do PABX / DAC, com
periodicidade a ser definida pela SCSP, sobre os seguintes quesitos:

a) Quantidade de chamadas recebidas;

b) Quantidade de chamadas recebidas por hora;
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¢) Quantidade de chamadas abandonadas (desisténcias);
d) Tempo médio de atendimento;

e) Tempo médio de espera em fila de atendimento;

f) Tempo total de atendimento diario, semanal e mensal;

Xl. O SGDA (Sistema de Gravacao Digital do Atendimento) devera ter as seguintes
caracteristicas:

a) Capacidade de gravacéo de todas as posi¢oes de atendimento alocadas;
b) Sistema de gravacao on-line via hardware;

c) Capacidade igual ou superior a 720 horas de gravacao ininterruptas - valor
correspondente a 30 (trinta) dias corridos;

d) Sistema de backup das gravacdes em meio eletrénico.

5.2. Supervisédo. Os servicos a serem executados pela supervisdo compreendem:

|. Estabelecer uma agenda semanal de trabalho com acompanhamento diario. A agenda,
portanto, deve direcionar os esfor¢cos da supervisdo e operadores, mostrando as tarefas que
necessitam de recursos e tempo;

[I. Auxiliar os tele-atendentes em atendimentos criticos;

lIl. Definir metas para as operacdes ativas e receptivas. Esta tarefa deve ser executada em
conjunto com o gestor da SCSP;

IV. Avaliar o desempenho da equipe de operadores;

V. Esclarecer duvidas da equipe em relacdo aos processos, procedimentos, instrucoes,
atendimentos etc;

VI. Elaborar relatérios gerenciais, analisando o desempenho qualitativo e quantitativo do Call
Center, incluindo o desempenho individual da equipe de operadores, exercendo o
acompanhamento para que as metas e objetivos sejam cumpridos;

VIl. Realizar reunides (conforme necessidades) com a equipe, comunicando instrucdes,
direcionando atribui¢des, identificando prioridades etc;
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VIIl. Realizar intervencdes diretas na comunicacdo "operador-usuario”, quando situacdes
complexas colocarem em risco o bom andamento do atendimento;

IX. Acompanhar as sugestfes e reclamacdes relatadas pelos usuarios para posterior
encaminhamento ao gestor da SCSP;

X. Acompanhar a escala de trabalho da equipe, bem como os horarios de entrada e saida,
atrasos, intervalos para lanches etc;

Xl. Interagir diretamente com os gestores da SCSP, sua Ouvidoria e as entidades envolvidas
direta e indiretamente no processo;

XIl. Outros servigos relacionados a supervisdo do Call Center.
5.3. Geréncia. Os servicos a serem executados pela geréncia compreendem:

|. Desenvolver procedimentos operacionais, avaliando e propondo ajustes aos mesmos junto
a CONTRATADA,

Il. Realizar “feedback” do servico a equipe (supervisor), comunicando instrugdes,
direcionando informacdes, identificando necessidades e pontos de melhoria.

lll. Realizar reunides com o Gestor de SCSP, referentes a procedimentos do servico.
IV. Avaliar os resultados juntamente com o Gestor da SCSP, quando solicitado.

V. Interagir diretamente com os gestores da SCSP, sua Ouvidoria e as entidades envolvidas
direta e indiretamente no processo.

VI. Sugerir melhoria dos servicos ao Gestor da SCSP, criando possibilidades das mesmas
serem implantadas.

VII. Acompanhar e gerenciar as questdes técnicas e administrativas referentes ao contrato.

5.4. Analise de Sistemas. Os servicos a serem executados pelo analista de sistemas
compreendem:

|. Desenvolver relatério e gréaficos estatisticos de acompanhamento das ocorréncias de
atendimento, conforme especificado abaixo:

a) Ocorréncias Totais por Bairro;
b) Ocorréncias por Bairros Informados;

c) % de Ocorréncias Totais por Bairro;
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d) % de Ocorréncias por Bairros Informados;
e) Ocorréncias por Status;

f) % de Ocorréncias por Status;

g) Ocorréncias Totais por Tipo;

h) % de Ocorréncias Totais por Tipo;

i) Ocorréncias por Tipos Tratados;

J) % de Ocorréncias por Tipos Tratados;

k) Ocorréncias por Data;

[) % de Ocorréncias por Data;

ll. A solugido integrada ao Sistema de Protocolo Unico devera gerar relatérios e gréaficos a
partir da consulta ao banco de dados da CONTRANTE e da CONTRATADA,;

Ill. Manter corretiva e evolutivamente a aplicacao desenvolvida de consultas as ocorréncias
registradas pela solugcdo integrada ao Sistema de Protocolo Unico (SPU) utilizado pela
Prefeitura Municipal de Fortaleza;

IV. Prestar suporte a infraestrutura tecnoldgica necesséaria a inclusdo, atualizacdo e
acompanhamento das ocorréncias de atendimento cadastradas no SPU.

5.5. A Andlise de Sistemas e a Geréncia poderao ser exercidas por um mesmo profissional
por se tratarem de atividades que ndo exigem dedicacao exclusiva.

6. DA SELECAO, TREINAMENTO E POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

6.1. Selecdo. Todo o processo de selecao dos profissionais (operadores e supervisor) é de
responsabilidade da CONTRATADA, baseado no perfil e qualificacdo técnica definidos no
item 3 (trés) deste Termo de Referéncia.

6.2. Treinamento.

|. E de responsabilidade da CONTRATADA todo treinamento relacionado as técnicas de
atendimento, negociacgao, e gestéo de Call Center;
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ll. E de responsabilidade da SCSP realizar o treinamento da CONTRATADA para fins de
conhecimento e entendimento de toda a sua estrutura organizacional e funcional e das
entidades ligadas direta ou indiretamente ao atendimento a ser realizado.

6.3. Politicas de Recursos Humanos. E de responsabilidade da CONTRATADA
implementar e manter politica de “Recursos Humanos”, que objetive criar clima de harmonia
e de motivacdo no ambiente de trabalho, voltado para garantir a qualidade da prestacédo dos
servigos contratados.

7. DO HORARIO, LOCAL E CUSTO DE TELEFONIA

7.1. Horario. A proponente devera garantir a disponibilizacdo imediata de 28 (vinte e oito)
posicbes de atendimento, com operacdo em 2 (dois) turnos de 6 (seis) horas cada,
compreendendo o atendimento das 07h00 as 13h00 e das 13h00 as 19h00, de segunda a
sexta-feira, exceto feriados e 6 (seis) posicbes com operacdo em 4 (quatro) turnos de 6
(seis) horas cada, compreendendo o atendimento das 07h00 as 13h00, das 13h00 as 19h00,
19h00 as 01h00 e 01h00 as 07h00 de domingo a domingo, inclusive feriados. O horario dos
turnos pode ser alterado em comum acordo com a SCSP.

7.1.1. Horario da Supervisdo. Para atender as necessidades da SCSP, é necessério que a
CONTRATADA estabeleca os seguintes horarios para a Supervisdo: das 08h30min as
12h30min e das 14h00min as 18h00min - (domingo a domingo).

7.1.2. O controle dos horarios mencionados no subitem 7.1.1 devera ser feito pela
CONTRATADA. Cabera a SCSP a fiscalizacdo. Em caso de divergéncias, o SCSP
comunicaré ao encarregado da CONTRATADA que devera tomar as medidas necessarias.

7.2. Local. Os servicos deverdao ser prestados nas dependéncias da CONTRATADA, que
devera ter obrigatoriamente sede no municipio de Fortaleza, estado do Ceara.

7.3. Custo de telefonia. Os custos relacionados ao 0800 e com ligacdes ativas e receptivas
seréo de responsabilidade da CONTRATANTE.

8. DOS EQUIPAMENTOS E AMBIENTE FISICO DE RESPONSABILIDADE DA
CONTRATADA

8.1. Compete a CONTRATADA a instalacdo e manutencdo de 39 (trinta e nove)
computadores a serem utilizados pela equipe técnica: 34 (trinta e quatro) computadores
para os operadores; 3 (trés) computadores para a supervisdo; 1 (um) computador para
geréncia e 1 (um) computador para o analista de sistema. A instalacdo e manutencao
destes computadores, além da conexdo com rede interna, devem respeitar as normas,
procedimentos e diretrizes da SCSP.
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8.2. A configuracdo minima dos computadores deve respeitar as seguintes caracteristicas,
que deverdo ser atualizadas (upgrade) anualmente, conforme solicitacdo técnica e de
acordo com a necessidade de adequacdo da estrutura tecnologica da SCSP (sistema
operacional, aplicativos, tecnologias de conectividade dentre outros):

a. Processador Intel® Core 2 Duo ou similar de 2,0 GHz; Memoria de 2GB DDR2 800 MHz;
Gravadora de DVD-RW; 1 (um) disco rigido del20 Gb; Unidade leitora de cartbes de
memoaria; Monitor LCD de 17”; Placa de rede 10 / 100 Mbps; Mouse o6ptico com scroll;
Teclado padrdao ABNT, Fonte de 500 W ou superior.

b. O computador a ser utilizado pela supervisdo devera possuir caixa de som, além de
atender as especificagcbes minimas exigidas.

8.3. Os computadores devem ter instalados o sistema operacional GNU / Linux ou sistema
operacional proprietario - versdo Profissional (licencas originais). Estes computadores
deverdo ter sistemas atualizados (upgrade), conforme solicitagdo técnica da SCSP, em
gualquer tempo.

8.4. Compete a CONTRATADA a instalacdo e manutencao de 34 (trinta e quatro) telefones
tipo “head-set” - padréo Plantronics - Modelo T10 ou similar e 34 (trinta e quatro) “head-
set” (fone de ouvido) - padrdo Plantronics - Modelo T10 ou similar. Em caso de
necessidade de substituicdo dos equipamentos, 0 mesmo deve ocorrer no prazo maximo de
2 (duas) horas.

8.5. A CONTRATADA devera disponibilizar em suas instalacbes, ambiente fisico com as
seguintes especificacoes:

8.5.1. Sala de tele-atendimento receptivo projetada com tratamento acustico, ar
condicionado, iluminac¢éo, espaco fisico adequado e mobiliarios ideais, conforme NR17 do
Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE);

8.5.2. Posicdes de Atendimento (PA's) do tipo Box, acusticamente isoladas entre si;

8.5.3. PA's equipadas com microcomputadores, softwares, nobreak, telefones headset, enfim
todos o0s equipamentos e materiais de consumo adequados, em qualidade e quantidade
ideais para a prestacao do servico;

8.5.4. Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento;

8.5.5. Mesas com funcionalidades ergométricas que permitam o ajuste de altura do teclado e
video;

8.5.6 Ambiente de descanso para tele-atendentes e supervisores com infraestrutura para
lanche;
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9. DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

9.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA as instala¢cfes, implantacdo, operacao e
manutencdo de infraestrutura e plataforma de telecomunicagbes, abrangendo todos os
recursos necessarios ao perfeito funcionamento, conforme caracteristicas, condicdes,
especificacdes técnicas do termo de referéncia;

9.2. ACONTRATADA devera obedecer as normas e rotinas estabelecidas pela SCSP no que
diz respeito a seguranca das informacfes, a guarda, a manutencdo e a integridade dos
dados, programas e procedimentos fisicos de armazenamento e transporte dos documentos
e arquivos magnéticos;

9.3. Regularizar a situacéo legal de seus empregados perante as autoridades trabalhistas,
sanitarias, previdenciarias e secretarias nas areas das Administragfes Federal, Estadual e
Municipal, com referéncia aos servicos;

9.4. Substituir imediatamente, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, o profissional que nao
corresponda as exigéncias e ao bom andamento dos servi¢os;

9.5. Substituir seus empregados em casos de doencas, faltas ou outros motivos de
afastamento ou auséncia;

9.6. Arcar por todos os 6nus ou obrigacBes decorrentes da legislacdo tributaria, fiscal,
comercial, trabalhista, civil e criminal relativas a execucdo do servico ora contratado,
inclusive no tocante a seus dirigentes, prepostos e empregados;

9.7. Responder integralmente e em qualquer caso, por todos os danos e prejuizos de
quaisquer naturezas, causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes da ma
execucao do servico;

9.8. Manter a continuidade dos servicos dentro dos parametros de desempenho operacional
estabelecidos pela CONTRATANTE;

9.9. Obedecer, rigorosamente, as condi¢des deste Termo de Referéncia, devendo qualquer
alteracao nas referidas especificacdes ser autorizada previamente por escrito pela SCSP;

9.10. Coordenar a execuc¢ao dos servicos de comum acordo com a SCSP, considerando-se
a continuidade cronologica e fisica dos trabalhos, de maneira a evitar interrupcdes ou
paralisacoes;
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10. DAS RESPONSABILIDADES DA SCSP

10.1. Compete a SCSP definir os procedimentos de atendimento e manter as informacdes
necessarias a execucao dos servicos, atualizadas e disponiveis para o Call Center.

10.2. E de responsabilidade da SCSP a realizag&o de treinamento relacionado as atribuicdes
e competéncias da entidade, para fins de conhecimento e entendimento de toda a sua
estrutura organizacional e funcional e das entidades ligadas direta ou indiretamente ao
atendimento a ser realizado;

10.3. A SCSP elaborara em parceria com a CONTRATADA ou sob sua supervisdo programa
de reciclagem ou de treinamento de novos servigos ou sistemas.

10.4. Compete a SCSP exercer gerenciamento e fiscalizagdo dos servicos objeto da
contratacdo, concernentes a qualidade do treinamento do atendimento, acompanhando o
desempenho das tarefas da equipe (operadores e supervisor) e atitudes comportamentais,
ao cumprimento das escalas de servico, as medidas de prevencdo de acidentes, a
capacitacao dos profissionais, e outras que julgar necessério, sempre se posicionando com
o supervisor da CONTRATADA.

10.5. A SCSP podera solicitar a CONTRATADA, sem 06nus para si, a substituicdo de
qualquer colaborador que, a seu critério, ndo corresponda as exigéncias e ao bom
andamento dos servicos.

10.6. A SCSP disponibilizara acesso ao Sistema de Protocolo Unico para integracdo da
solucédo responsavel pelo registro das ocorréncias.

11. DA DEMONSTRACAO DA COMPATIBILIDADE TECNICA DA FERRAMENTA DE
SOFTWARE DE ATENDIMENTO

11.1. O licitante detentor da melhor oferta de preco (arrematante) deverd no prazo
maximo de 05 (cinco) dias corridos apds a realizagdo do certame, em local e horéario
indicado pela SCSP, fazer apresentagdo “simulada” da ferramenta de software de
atendimento proposta, a fim de ser validada por Comissao Especial designada pela SCSP,
onde a mesma, apos a realizacdo do certame analisara.

11.2. A apresentacdo da ferramenta de software de que trata o subitem anterior, devera
demonstrar todos os requisitos especificados no item 3.3 do presente termo de referéncia.

11.3. O licitante detentor da melhor oferta de preco (arrematante) sera automaticamente
DESCLASSIFICADO, caso néo realize a apresentacdo de que trata o item 11.1 do presente
termo de referéncia ou ndo consiga nesta apresentacdo demonstrar todos 0s requisitos
especificados no item 3.3 deste termo, conforme estabelecido no subitem anterior.
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11.4. No caso de desclassificacdo do licitante de que se trata o subitem anterior, o licitante
que tiver apresentado a melhor oferta de preco subsequente ao desclassificado sera
convocado e receberd exatamente as mesmas condicfes dadas anteriormente ao licitante
desclassificado para fazer apresentagdo “simulada” da sua ferramenta de software de
atendimento proposta e demonstrar o atendimento a todos os requisitos especificados no
item 3.3 deste termo, seguindo-se o procedimento definido neste subitem quantas vezes for
necessario até que um licitante atenda plenamente as exigéncias aqui estabelecidas e seja
consequentemente declarado vencedor.
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ANEXO |I
ESPECIFICACOES / CUSTO ESTIMADO
ESPECIFICACAO QTD PRECO MAXIMO (R$)
UNITARIO MENSAL ANUAL

Contratacdo de Posicoes de
Atendimento (PA's) para o processo de
teleatendimento, funcionando em 2 28 R$15.500,00 R$434.000,00 R$ 5.208.000,00
(dois) turnos de 6 (seis) horas, nos
horérios de 7:00 as 13:00 e de 13:00 as
19:00.

Contratacdo de Posicoes de
Atendimento (PA's) para o processo de
teleatendimento, funcionando em 4 6 R$36.500,00 R$219.000,00 R$ 2.628.000,00
(quatro) turnos de 6 (seis) horas, nos
horérios de 7:00 as 13:00, de 13:00 as
19:00, de 19:00 as 1:00 e de 1:00 as
7:00.

Contratacdo de ferramenta de Software
que viabilize o registro e 1 R$110.000,00 R$ 110.000,00 R$ 1.320.000,00
encaminhamento das demandas
integrado ao Sistema de Protocolo Unico
- SPU

TOTAL (R$) R$ 763.000,00 R$ 9.156.000,00

PRECO MAXIMO GLOBAL DA LICITACAO: R$ 9.156.000,00
(nove milhdes, cento e cinquenta e seis mil reais).
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ANEXO Il
DECLARACAO PARA MICROEMPRESA
E EMPRESA DE PEQUENO PORTE
(nome / razédo - social) ,
inscrita no CNPJ n° , por intermédio de u representante legal
o(a) Sr(a) , portado(a) da Carteira de

Identidade n° e CPFn° :
DECLARA, sob as sancdes administrativas cabiveis e sob as penas da lei, ser
microempresa ou empresa de pequeno porte nos termos da legislacdo vigente, nao
possuindo nenhum dos impedimentos previstos no 84 do artigo 3° da Lei Complementar n°
123/06.

Fortaleza, de de 2017

(representante legal)
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ANEXO IV

MINUTA DE CONTRATO DE SERVICO

TERMO DE CONTRATO DE SERVICO DISCRIMINADO NO EDITAL DE PREGAO
PRESENCIAL N° ....../20....., QUE FAZEM ENTRE S| A SECRETARIA MUNICIPAL DE
CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS - SCSP E oo, ,
VENCEDORA DA LICITAGAO (PROCESSO Ne........... T ).

CONTRATANTE: SECRETARIA MUNICIPAL DE CONSERVACAO E SERVICOS PUBLICOS
-SCSP......coi, representada por seu titular ................... , CPEN® e
residente e domiciliado nesta capital, na Rua ............................

CONTRATADA: ...t inscrita. N0 CNPJ n°.................. com sede na cidade
(o [T, , ha Rua ... , representada por ................ ,
nacionalidade..................... ,estado Civil...........oee s , CPEN®. i

AOS ....vvveeeee dias do més de ......... de............. , as partes acima mencionadas e qualificadas
pactuam o presente contrato, cuja celebracéo foi autorizada pelo despacho de fls.............. do
processo administrativo n® ................ [ovonnnnns , doravante denominado processo, e que se

regera pela Lei Federal n°® 8.666/93, de 21 de Junho de 1993, com as modificacdes
posteriores, nas normas e condi¢des estabelecidas na Lei n°® 10.520, de 17 de julho de 2002,
no Decreto Municipal n° 11,251, de 10 de setembro de 2002 — no caso de licitacdo na
modalidade de pregdo - pelo estabelecido no instrumento convocatorio e seus anexos,
partes integrantes deste Contrato, pelos termos da proposta de precos da CONTRATADA, e
atendidas as clausulas e condi¢cfes que se enunciam a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Contratacdo de pessoa juridica para o fornecimento de solucdo para prestacdo de
servi¢co do tipo central de atendimento telefénico e eletrénico, permitindo recepcao,
encaminhamento e tratamento de demandas oriundas da populacdo residente ou de
passagem em fortaleza, compreendendo o fornecimento de recursos humanos
(pessoal capacitado) para atendimento telefénico e eletrbnico ativo / receptivo,
infraestrutura tecnoldgica (call center, integracdo computador-telefone) possuir
tecnologia voip para possivel ampliacdo do servico e ferramenta de software que
viabilize o registro e encaminhamento das demandas integrado ao sistema de
protocolo Unico - SPU, oracle rightnow e outros sistemas internos da PMF, utilizando o
telefone e a internet como meios de comunicagdo com o publico em geral, sendo todo
0 servi¢o realizado nas dependéncias da contratada, dotada de recursos necessarios
a realizacdo do trabalho, devendo ser atendidas todas as condi¢cfOes, quantidades e
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prazos descritos nas especificacdes técnicas contidas no termo de referéncia (anexo

).
CLAUSULA SEGUNDA - DO PRAZO DE VIGENCIA

O contrato terd vigéncia de 12 meses contados a partir da sua assinatura e publicagao,
podendo ser prorrogado nos limites da lei.

CLAUSULA TERCEIRA - DO LOCAL E DO HORARIO DE EXECUCAO DO SERVICO

Para atendimento dos servicos constantes no objeto desta licitagdo, a proponente devera
garantir a disponibilizacdo imediata de 28 (vinte e oito) posicbes de atendimento, com
operagcdo em 2 (dois) turnos de 6 (seis) horas cada, compreendendo o atendimento das
07h00 as 13h00 e das 13h00 as 19h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados e 6 (seis)
posicbes com operacdo em 4 (quatro) turnos de 6 (seis) horas cada, compreendendo o
atendimento das 07h00 as 13h00, das 13h00 as 19h00, 19h00 as 01h00 e 01h00 as 07h00
de domingo a domingo, inclusive feriados. O horario dos turnos pode ser alterado em
comum acordo com a SCSP.

Para atender as necessidades da SCSP, é necessario que a CONTRATADA estabeleca os
seguintes horarios para a Supervisdo: das 08h30min as 12h30min e das 14h0Omin as
18h00min de segunda a domingo.

O controle dos horarios mencionados devera ser feito pela CONTRATADA. Caber4d a SCSP
a fiscalizacdo. Em caso de divergéncias, a SCSP comunicara ao encarregado da
CONTRATADA gue devera tomar as medidas necesséarias.

Os servicos serdo prestados na sede da CONTRATADA, que deverd ter obrigatoriamente
sede no municipio de Fortaleza, Estado do Ceara.

Os custos relacionados ao 0800 e com ligagbes ativas e receptivas serdo de
responsabilidade da CONTRATANTE.

O pagamento sera efetuado apés a emissdo de empenho e sera no prazo maximo de 30
dias da data de lavratura do Termo de Recebimento do Servico, acompanhado do referido
termo e das respectivas Notas de Empenho e Fiscal, bem como provas de regularidade para
com as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, Certificado de Regularidade de Situacéo
relativo ao FGTS e Certiddo Negativa de Débitos, relativo ao INSS, expedida pela Secretaria
da Receita Federal do Brasil.

CLAUSULA QUARTA - DO PRECO E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO
Este contrato tem como valor global da franquia para 12 meses de RS...........cooccvveeeeenns e
precos unitarios os seguintes valores:
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ESPECIFICACAO QTD PRECO MAXIMO (R$)
UNITARIO  MENSAL ANUAL

Contratacdo de Posic¢oes de
Atendimento (PA's) para o processo de
teleatendimento, funcionando em 2 28 R$ ... R$ ... RS ...
(dois) turnos de 6 (seis) horas, nos
horarios de 7:00 as 13:00 e de 13:00 as
19:00.

Contratacdo de Posic¢oes de
Atendimento (PA's) para o processo de
teleatendimento, funcionando em 4 6 R$ ... R$ ... RS ...
(quatro) turnos de 6 (seis) horas, nos
horarios de 7:00 as 13:00, de 13:00 as
19:00, de 19:00 as 1:00 e de 1:00 as
7:00.

Contratacdo de ferramenta de Software
que viabilize o registro e 1 R$ ... R$ ... RS ...
encaminhamento das demandas
integrado ao Sistema de Protocolo Unico
- SPU

TOTAL (R$) RS ... RS ...

PARAGRAFO PRIMEIRO - O pagamento ser4 mensal, englobara o preco mensal da
franquia constante da proposta vencedora, e sera efetuado apdés a emissdo de empenho no
prazo maximo de 30 (trinta) dias da data de lavratura do Termo de Recebimento do Servico,
acompanhado do referido termo e das respectivas Notas de Empenho e Fiscal, devendo a
CONTRATADA apresentar a documentacdo abaixo, em original ou cOpia autenticada por
cartério competente:

- Prova de Regularidade com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal,

- Prova de Regularidade relativa ao INSS, expedida pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil;

- Prova de Regularidade relativa ao FGTS.
PARAGRAFO SEGUNDO - Na hipotese de antecipacdo ou atraso de pagamento, sera
devida a atualizacdo monetéria do valor faturado em 0,03%, sobre o valor da prestacdo

vencida, por cada dia de atraso ou de antecipacgao.

PARAGRAFO TERCEIRO - Caso haja atraso na execucdo do servico imputavel a
CONTRATADA, néo gerara direito a atualizacdo monetaria.
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PARAGRAFO QUARTO - O contrato sofrera reajuste somente depois de decorridos 12
meses contados a partir da data de apresentacdo da proposta de precos da CONTRATADA,
obedecendo a legislag&o federal em vigor e aplicando-se o INPC - indice Nacional de Precos
ao Consumidor do IBGE, ou outro indice em vigor, caso esse seja extinto.

PARAGRAFO QUINTO - Ocorrera revisdo de precos na hipotese de ocorréncia de fatos
imprevisiveis ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis durante a gestdo
contratual, bem como ocorra majoracdo legal de precos; devendo a CONTRATADA se
manifestar e, comprovadamente, demonstrar o desequilibrio econdémico - financeiro do
contrato, cabendo a CONTRATANTE, justificadamente, aceitar ou ndo, aplicando-se a TIJLP
- Taxa de Juros de Longo Prazo ou outro indice em vigor, caso essa seja extinta.

CLAUSULA QUINTA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
A despesa decorrente desta contratacao correra a conta da seguinte dotacao:

Dotacdo orcamentaria: 04 122 0001 2006 0001 - Manutencdo da Central de
Atendimento.

Elemento de Despesa: 339039

Fonte de Recurso: 101

Valor estimado més: R$ 763.000,00

Valor estimado anual: R$ 9.156.000,00

CLAUSULA SEXTA - DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO DO SERVICO

O servico devera ser executado de acordo com o determinado no instrumento convocatorio
e na proposta da CONTRATADA, sendo que a ndo observancia destas condi¢des, implicara
na nao aceitacdo do mesmo, sem que caiba qualquer tipo de reclamacao ou indenizacéo por
parte da inadimplente.

O servico a ser entregue estard sujeito a aceitacdo plena pela CONTRATANTE e, para tanto,
0 mesmo serd submetido ao recebimento provisério, onde serdo examinadas as
especificacdes dos veiculos e demais condi¢cdes do edital e da proposta da CONTRATADA,
caso estejam de acordo, sera atestado o seu recebimento definitivo, mediante lavratura do
Termo de Recebimento Definitivo.

O titular da SCSP designard um servidor, cujo proposito serd o acompanhamento da
execucdo do contrato e a conferéncia das parcelas executadas com as especificaces
contidas no edital e na proposta de precos da CONTRATADA. Caso o servico executado
esteja de acordo com aqueles instrumentos, o servidor emitird o Termo de Recebimento do
Servico; entretanto, se estiver em desacordo, rejeitara o recebimento do mesmo.
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A CONTRATADA ficara obrigada a executar novamente, sem 6nus para 0 Municipio de
Fortaleza, o servigo que vier a ser recusado.

CLAUSULA SETIMA - DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Caberd a CONTRATADA:

|. Executar o objeto deste contrato de acordo com o especificado no edital, Termo de
Referéncia, neste contrato e na sua proposta;

Il. Apresentar durante a execucao do contrato, o objeto dentro das normas e condicdes do
edital, deste contrato e da sua proposta;

lll. Responder integralmente e em qualquer caso, por todos os danos e prejuizos de
guaisquer naturezas, causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes da ma
execucao do servigo objeto deste contrato;

IV. Substituir imediatamente, sem 6nus para a CONTRATANTE, o profissional que vier a
praticar qualquer ato que prejudique a execucao do servico;

V. Arcar por todos os 6nus ou obrigacBes decorrentes da legislacdo tributaria, fiscal,
comercial, trabalhista, civil e criminal relativas a execucdo do servico ora contratado,
inclusive no tocante a seus dirigentes, prepostos e empregados;

VI. Executar o objeto deste contrato de acordo com os horarios e no local definidos pela
CONTRATANTE;

VII. Alterar, justificadamente, o quantitativo do objeto, acrescendo ou diminuindo o0 mesmo
em até 25% do valor inicial atualizado do contrato;

VIII. Nao proceder a nenhum tipo de subcontratacéo total ou parcial do seu objeto - exceto
no caso de haver previsdao no edital, devendo a subcontratada, neste caso, atender as
condicbes de habilitacdo exigidas no edital, apresentando a CONTRATANTE a
documentacédo pertinente - associagdo com outrem, cessao ou transferéncia, total ou parcial,
bem como fuséo, cisdo ou incorporacao;

IX. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais da
execucao do contrato, inclusive a sua inadimpléncia referente a esses encargos, nao
transfere & Administracdo Publica a responsabilidade por seu pagamento, nem podera
onerar o0 objeto do contrato;
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X. A CONTRATADA cabera zelar pela guarda e conservacao dos materiais da SCSP que lhe
forem confiados, responsabilizando-se por eventuais danos ou extravios, procedendo de
pronto a devida reposi¢cdo ou ressarcimento. Caso isso ndo venha a se verificar, a SCSP
promovera o ressarcimento por meio de desconto em fatura vincenda.

Xl. Entregar na assinatura do contrato o original ou cOpia autenticada por cartério
competente dos seguintes documentos:

- Prova de Regularidade com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal,

- Prova de Regularidade relativa ao INSS, expedida pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil;

- Prova de Regularidade relativa ao FGTS.

CLAUSULA OITAVA - DAS RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE

I. Compete a SCSP definir os procedimentos de atendimento e manter as informacfes
necessarias a execucao dos servigos, atualizadas e disponiveis para o Call Center.

ll. E de responsabilidade da SCSP a realizacdo de treinamento relacionado as atribuicdes e
competéncias da entidade, para fins de conhecimento e entendimento de toda a sua
estrutura organizacional e funcional e das entidades ligadas direta ou indiretamente ao
atendimento a ser realizado;

lll. A SCSP elaborard em parceria com a CONTRATADA ou sob sua supervisao programa de
reciclagem ou de treinamento de novos servigos ou sistemas.

IV. Compete a SCSP exercer gerenciamento e fiscalizacdo dos servicos objeto da
contratacdo, concernentes a qualidade do treinamento do atendimento, acompanhando o
desempenho das tarefas da equipe (operadores e supervisor) e atitudes comportamentais,
ao cumprimento das escalas de servico, as medidas de prevencdo de acidentes, a
capacitacao dos profissionais, e outras que julgar necessario, sempre se posicionando com

o supervisor da CONTRATADA.

V. A SCSP podera solicitar a CONTRATADA, sem 06nus para si, a substituicido de qualquer
colaborador que, a seu critério, ndo corresponda as exigéncias e ao bom andamento dos
servigos.

VI. A SCSP disponibilizara acesso ao Sistema de Protocolo Unico para integracdo da
solucéo responsavel pelos registros das ocorréncias.
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CLAUSULA NONA - DA INEXECUCAO E DA RESCISAO DO CONTRATO

A inexecucdo total ou parcial do contrato enseja a sua rescisdo, com as consequéncias
contratuais e as previstas em lei.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Constituem motivos para rescisdo do contrato:

I. O ndo cumprimento e/ ou o cumprimento irregular das especificacbes do edital, da
proposta e das clausulas contratuais;

II. O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacées, projetos e prazos;

lll. A lentiddo do seu cumprimento, levando a Administracdo a comprovar a impossibilidade
da concluséo do servi¢o, no prazo estipulado;

IV. O atraso injustificado no inicio da execucédo do servico;
V. A paralisacdo do servi¢o, sem justa causa e prévia comunicacdo a Administracao;

VI. A subcontratacdo total ou parcial do seu objeto desde que o edital ndo permita e em
permitindo, a subcontratada ndo apresente a CONTRATANTE a documentacao pertinente a
habilitacdo - associagdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia, total ou
parcial, bem como fusédo, cisdo ou incorporacao;

VII. O desatendimento das determinacdes regulares da CONTRATANTE, através de servidor
designado para acompanhar a sua execu¢ao, assim como as de seus superiores;

VIIl. O cometimento reiterado de faltas na execucdo do contrato anotadas na forma do
mencionado na forma do paragrafo 1° do art. 67 da lei 8.666/93;

IX. A decretacéo de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil,
X. A dissolucao da sociedade;

XIl. A Alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa, que
prejudique a execucéo do contrato;

Xll. Razbes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a que esta subordinado a
CONTRATANTE exaradas no processo administrativo a que se refere o contrato;

XIl. A supressao por parte da Administracdo, da execugdo do contrato, acarretando
modificacdo do valor inicial do contrato além do limite estabelecido no paragrafo 1° do art.65
da lei 8.666/93;
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XIV. A suspensdo de sua execucdo, por prazo superior a 120 dias, salvo em caso de
calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, ou ainda por repetidas
suspensodes que totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatorio de
indenizacdes pelas sucessivas e contratualmente imprevistas desmobilizagbes e
mobilizacbes e outras previstas, assegurado a CONTRATADA, nesses casos, o direito de
optar pela suspensdo do cumprimento das obrigacdes assumidas até que seja normalizada
a situacao;

XV. O atraso superior a 90 dias dos pagamentos devidos pela Administracédo, salvo em caso
de calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, assegurado a
CONTRATADA a suspensao do cumprimento de suas obrigacdes até que seja normalizada a
sua situacao;

XVI. A néo liberacao, por parte da Administragao, do local para se efetivar a execugéo, nos
prazos contratuais;

XVII. A ocorréncia de caso fortuito, de forca maior regularmente comprovada, impeditiva da

execucao do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados
nos autos do processo, assegurado o contraditério e a ampla defesa.

PARAGRAFO TERCEIRO - Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos XIl ao XVII
desta clausula, sem que haja culpa da CONTRATADA, sera esta ressarcida dos prejuizos
regularmente comprovados que houver sofrido, tendo ainda direito a:

a) pagamentos devidos pela execucdo do contrato até a data da rescisao;
b) pagamento do custo da desmobilizacéo.

PARAGRAFO QUARTO - Ocorrendo impedimento, paralisagdo ou sustacdo do contrato, o
cronograma de execucao sera prorrogado automaticamente por igual tempo.

PARAGRAFO QUINTO - As rescisdes causadas pelos motivos enumerados nos incisos de |
a Xll e XVII desta clausula, acarretam as seguintes consequéncias, sem prejuizo das
sancgdes previstas neste contrato:

|. Retencao dos créditos do contrato até o limite dos prejuizos causados a Administragao.
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CLAUSULA DECIMA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

O atraso injustificado, o descumprimento parcial ou total do objeto deste contrato bem como
de quaisquer das obrigacbes definidas neste instrumento, acarretara a rescisdo do ajuste,
sujeitando-se ainda a CONTRATADA, apds o devido processo legal, as seguintes
penalidades:

- Adverténcia;
- Multa, cumulativa ou ndo com as demais sang¢des, nas seguintes formas:

a) 0,33% do valor total da nota de empenho, para cada dia de atraso na execugéo do servi¢co
ou sua parcela, se for o caso;

b) 0,33% do valor remanescente da nota de empenho, em qualquer hipétese de inexecucéo
parcial do contrato ou de qualquer outra irregularidade;

c) 0,33% do valor total da nota de empenho, em caso de rescisdo contratual por
inadimpléncia da CONTRATADA.

Impedimento de contratar com o0 Municipio de Fortaleza com o respectivo
descredenciamento no CRC, pelo prazo de até 5 anos, no caso da CONTRATADA, além do
inadimplemento total ou parcial, ensejar o retardamento da execucdo do objeto do contrato,
nao mantiver a sua proposta, falhar ou fraudar na execucdo do ajuste, comportar-se de
modo inidéneo ou cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A multa a que alude esta clausula, ndo impede que a
Administracdo rescinda unilateralmente o contrato e aplique as outras san¢des previstas
neste contrato e na lei.

PARAGRAFO SEGUNDO - A multa sera descontada dos pagamentos eventualmente
devidos pela Administragdo ou ainda, quando for o caso, cobrado judicialmente.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA PUBLICACAO DO CONTRATO

Até o 5° dia utii do més seguinte ao da assinatura deste termo, a CONTRATANTE
providenciara a publicacdo de resumo no Diario Oficial do Municipio - DOM.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA- DAS DESPESAS DO CONTRATO

Constituira exclusivo da CONTRATADA, o pagamento de tributos, tarifas, emolumentos e
despesas decorrentes da formalizacdo deste contrato e da execugao de seu objeto.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO FORO

O foro do presente contrato serd o da Comarca da Capital do Estado do Ceara, excluido
gualquer outro.

Para firmeza e validade do que aqui ficou estipulado, o presente instrumento, lavrado em 4
copias de igual teor, perante 2 (duas) testemunhas que o assinam, depois de lido e achado
conforme, é assinado pelas partes contratantes que a tudo assistiram:

Fortaleza, ....... de ..coooeerinnnn. de ..cooooeeen. ..

CONTRATANTE

CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

Visto:

Assessor Juridico - SCSP
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