ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

Senhor Licitante,

Solicito a V.S? preencher o protocolo de entrega de edital abaixo, remetendo-o
a Pregoeira, por meio do fax (0XX82) 3315-3094 ou e-mail gelic@casal.al.gov.br.

A ndo remessa de recibo exime o (a) Pregoeiro (a) da comunicacdo de
eventuais retificacbes ocorridas no instrumento convocatorio, bem como, de quaisquer
informagdes adicionais.

Maceid (AL), 19 de julho de 2011.

NELI LIMA PEREIRA
Pregoeira
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

" PREGAO PRESENCIAL N.° 06/2011 — CASAL — 11/08/2011 — 09:00h (Horario local)
CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELE
ATENDIMENTO - 0800 082 0195 — NA MODALIDADE CALL CENTER, ATIVO E
RECEPTIVO, PARA ATENDIMENTO DAS CIDADES DE MACEIO, PARIPUEIRA,
BARRA DE SAO MIGUEL, MARAGOGI E RIO LARGO/ALAGOAS.

PROTOCOLO DE ENTREGA DO EDITAL

RAZAO SOCIAL:

GNP N 0 oo e et ee et et e e et et s et e e et et e es et et et e e es et et et e e et e e et e e e et e er et er et eer e
ENDERECO: .....coevvevveeeeieesene CEP ..covev.. CIDADE / ESTADO

TELEFONE: ..o, R A N e,
BV A L. oottt ettt e et et et r et ettt et et et e et et et e ee et et e e nerana,
NOME DE PESSOA PARA CONTATO: oot eeeeee s et e oo e ee e eses e enenens

RESPONSAVEL PELO RECEBIMENTO DA EDITAL:

R.G.N°e/ouY@PFN.° ... B8 .= ... B 88 =88
ENDERECO. ................ CEP .....cccooe. CIDADE /ESTADO ..............
TELEFONE: ..o, FAX (oo,

B A L e e

Recebemos, através do site www.casal.al.gov.br, copia do instrumento convocatério acima
identificado.
Maceid / Alagoas ............. A8 e de 2011.
Assinatura
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

EDITAL DE PREGAO PRESENCIAL N.°06/2011 - CASAL

CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELE
ATENDIMENTO - 0800 082 0195 — NA MODALIDADE CALL CENTER, ATIVO E
RECEPTIVO, PARA ATENDIMENTO DAS CIDADES DE MACEIO, PARIPUEIRA,
BARRA DE SAO MIGUEL, MARAGOGI E RIO LARGO/ALAGOAS

\ PREAMBULO

A COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS - CASAL, Sociedade de Economia
Mista Estadual, vinculada a Secretaria de Estado de Infra-Estrutura, sediada na Rua Bardo de
Atalaia, n°® 200, Centro, Macei6/AL, CEP: 57020-510, inscrita no CNPJ/MF sob o n°.
12.294.708/0001-81, através do (a) Pregoeiro (a), instituido (a) pela Resolucdo de Diretoria
n. 10/2011, publicada no Diario Oficial do Estado de Alagoas, do dia 23 de marco de 2011,
torna publico para conhecimento dos interessados, que de acordo com o processo C. I.
n.27/2011 e protocolo n. 5574/2011, na forma da legislacdo pertinente a licitacdes e contratos
administrativos, faré realizar no dia 11/08/2011, as 09:00 horas (horério local), na sala de
Licitagbes e Contratos, situada a Rua Bardo de Atalaia, n° 200, Centro, Maceié/AL, CEP:
57020-510, licitagio na modalidade PREGAO PRESENCIAL N.° 06/2011, do tipo menor
preco global objetivando a contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos de tele
atendimento — 0800 082 0195 — na modalidade CALL CENTER, ativo e receptivo, para
atendimento das cidades de Macei0, Paripueira, Barra de Sdo Miguel, Maragogi e Rio Largo
/Alagoas. mediante condi¢fes contidas no Termo de Referéncia, anexo | parte integrante do
presente instrumento convocatorio e mediante condi¢cdes contidas na Lei Federal n. 10.520
de 17 de julho de 2002, Lei Complementar n.° 123/06, subsidiariamente pela Lei n. 8.666/93
e suas alteragdes estabelecidas nas Leis Federais 8.883/94 e 9.648/98.

| 1.0. DO OBJETO

1.1 A presente Licitacdo tem por objetivo contratacdo de empresa para prestacdo dos
servigos de tele atendimento — 0800 082 0195 — na modalidade CALL CENTER, ativo e
receptivo, para atendimento das cidades de Maceid, Paripueira, Barra de Sdo Miguel,
Maragogi e Rio Largo /AL., mediante condi¢es contidas no Termo de Referéncia, anexo |
parte integrante do presente instrumento convocatorio e mediante condi¢des contidas na Lei
Federal n. 10.520 de 17 de julho de 2002, Lei Complementar n.° 123/06, subsidiariamente
pela Lei n. 8.666/93 e suas alteracdes estabelecidas nas Leis Federais 8.883/94 e 9.648/98.

1.2 - Fica determinado que o valor maximo global para realizagdo dos servicos é de R$
461.469,06 (quatrocentos e sessenta e um mil, quatrocentos e sessenta e nove reais e seis
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ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
- centavos) na formacao de custos unitarios maximos decorrentes, constantes da planilha do
Anexo Il do Edital.

| 2.0 DOS RECURSOS FINANCEIROS E DOTACAO ORCAMENTARIA

2.1. As despesas com 0s servicos, objeto desta licitacdo, correra por conta do orgcamento
vigente e terd a seguinte classificacdo orcamentaria:

Unidade Orcamentaria: ............... 11.304 - GEMEC
Grupo de Despesa: ..........ccceeveee. 300.000 — SERVICOS DE TERCEIROS
Rubrica: ........ccoovveveienece 303.304 — SERVICOS TECNICOS PROFISSIONAIS

‘ 3.0 DOS ANEXOS INTEGRANTES DO EDITAL

3.1 - Sdo partes integrantes deste Edital:

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA;

ANEXO Il - MODELO DE DECLARAC}@ES DE HABILITAQAO;

ANEXO 11l - MINUTA DE CONTRATO;

ANEXO IV — TERMO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE DE INFORMAC}()ES;

ANEXO V - MODELO DE DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO COMO ME OU
EPP.

| 4.0 DA PARTICIPACAO

4.1. Poderdo participar desta licitacdo pessoas juridicas no ramo de atividade econémica
pertinente ao objeto deste edital, bem como, possuir 0s requisitos minimos de qualificacdo
exigidos no topico 7.4 - da habilitacao.

4.2. Ndo poderdo participar as empresas ou instituicdes das quais participem, dirigentes ou
servidores das entidades promotoras desta licitacédo, relacionadas no preambulo.

4.3. Nao poderdo participar as empresas ou instituicbes que se encontrem sob faléncia,
concordata ou recuperacdo judicial, concurso de credores, dissolucdo, liquidacdo ou ainda,
que tenham sido declaradas inidoneas ou estejam punidas com suspensdo do direito de licitar
com a administracdo publica.

4.4. Ndo poderdo participar as empresas, inclusive suas filiais, que facam parte de um mesmo
grupo econémico ou financeiro, e/ou empresas que tenham diretores, acionistas com mais de
5% de participagdo, ou representantes legais comuns e as que dependam econdémica ou
financeiramente de outra empresa ou a subsidiem.

4.5. N&o poderdo participar desta licitacdo empresas que estejam inadimplentes com a fazenda
publica estadual da sua sede e/ou filiais.

4.6. Nao serdo admitidas nesta licitagdo empresas que operem sob regime de consorcio, nem a
subcontratagéo total ou parcial do fornecimento objeto deste pregéo.
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| 5.0 DO CREDENCIAMENTO

5.1. Cada licitante podera nos atos do presente certame ter um Unico representante legal
devidamente credenciado, mediante apresentacdo de um dos seguintes instrumentos, sempre
acompanhados pela cdpia autenticada do documento de identidade:

5.1.1. Procuragdo lavrada por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida,
indicando a outorga de poderes na forma exigida, onde constem os poderes do outorgante,
acompanhada do contrato social, ou estatuto, ou ato constitutivo, ou registro comercial,
sugestdo de modelo a seguir:

CREDENCIAMENTO
Através da presente, credenciamos o0(a) Sr.(a) ...
portador(a) da Cédula de Identidade n°. .............. e CPF sob n°.
................... a participar da licitagdo na modalidade Pregdo
Presencial n° 06/2011 - CASAL da Companhia de Saneamento
de Alagoas - CSAL, na qualidade de REPRESENTANTE
LEGAL, outorgando-lhe poderes para pronunciar-se em nome da

eMpPresa .......ccoceeee. , bem como formular propostas, lances
verbais e praticar todos os demais atos inerentes ao certame.
Local e data

Diretor ou Representante Legal

5.1.2. Documento idéneo que comprove a sua condicao de sdcio, gerente ou administrador da
licitante e que declare os limites da sua atuagao.

5.2. N&o sera admitida a participacdo de um mesmo representante para mais de uma licitante.

5.3. A ndo apresentacdo ou a incorrecdo do documento de credenciamento ndo impedird o
proponente de entregar os envelopes de proposta e de habilitacdo, mas o impedira de
manifestar-se no certame.

5.4. O representante responsabilizar-se-a pelos assuntos atinentes a participacdo da empresa
neste procedimento licitatorio, com poderes para formular ofertas e lances de precos e praticar
todos os demais atos pertinentes ao certame.

5.5. Os documentos relativos ao credenciamento deverdo ser apresentados antes do inicio do
certame, separadamente dos envelopes “PROPOSTA DE PRECOS” e
“DOCUMENTACAO DE HABILITACAO”.

5.6 Juntamente com o credenciamento se fara a entrega da declaracdo nos termos do art. 4°,
inciso VII, da Lei n° 10.520, de 17/07/2002, separadamente dos envelopes, de acordo com o
modelo a seguir:
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DECLARACAO
Cumpre plenamente os requisitos de habilitagao
(Nome da Empresa) , CNPJ n°
, sediada

(endereco completo), declara que cumpre plenamente os requisitos de
habilitagdo, nos termos do art. 4° inciso VII, da Lei n° 10.520, de
17/07/2002, licitacdo modalidade Pregdo Presencial n° 06/2010 -
CASAL da Companhia de Saneamento de Alagoas - CASAL, ciente das
penalidades cabiveis.
Local e data
(Nome e assinatura do responsavel pela proponente em papel timbrado
da empresa).

OBS: NO CASO DAS ME E EPP, SE TIVER ALGUMA BESTRICAO NOS
DOCUMENTOS FISCAIS, DEVERA CONSTAR NA DECLARACAO QUE CUMPRE
PARCIALMENTE OS REQUISITOS DE HABILITACAO E INFORMAR O
MOTIVO.

‘ 6.0. DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES

6.1. A reunido, para recebimento e abertura dos envelopes contendo a proposta de precos e 0s
documentos da habilitaco, sera publica, dirigida pelo (a) Pregoeiro (a).

6.2. No dia, local e hora marcados, antes do inicio da sessdo, 0s interessados ou Seus
representantes legais deverdo proceder ao respectivo credenciamento, nos termos deste Edital.

6.3. Declarada aberta a sessdo pelo (a) Pregoeiro (a), ndo mais serdo admitidos novos
proponentes, dando-se inicio ao recebimento dos envelopes:

6.3.1. Do envelope de proposta de precos (ENVELOPE “A”);
6.3.2. Do envelope de documentagao para habilitagdo (ENVELOPE “B”).

6.4. A indicacdo nos envelopes, caso esteja incompleta ou com algum erro de transcricao,
desde que ndo cause ddvida quanto ao seu conteudo ou ndo atrapalhe o andamento do
processo, ndao serd motivo para exclusdo do procedimento licitatorio.

6.5. Qualquer motivacdo dos interessados contra ofertas e documentos apresentados pelos
licitantes devera ser feita nesta reunido, exclusivamente pelo representante legal credenciado
para apresentar as empresas em nome das quais pretendam registrar a impugnacéo.

6.6. As propostas de precos e os documentos de habilitacdo deverdo ser rubricados pelos
licitantes presentes, bem como pelo (a) Pregoeiro (a) e pela Equipe de Apoio.
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7.0 DOS PROCEDIMENTOS DE APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS
DOCUMENTOS

7.1.1. Os envelopes, devidamente lacrados, deverdo ser entregues pelo representante
credenciado de cada licitante no dia, hora e local indicados no preambulo deste edital.

7.1.2. Os envelopes deverdo conter o nome e o0 endereco da licitante e 0 seguinte
enderecamento:

7.1.2.1. ENVELOPE “A” — “PROPOSTA DE PRECOS”

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS - CASAL

PREGAO PRESENCIAL N.° 06/2011 - CASAL

DIA 11/08/2011 AS 09: 00 h (Horério local)
OBJETO: CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE
TELE ATENDIMENTO - 0800 082 0195 — NA MODALIDADE CALL CENTER ,
ATIVO E RECEPTIVO, PARA ATENDIMENTO DAS CIDADES DE MACEIO,
PARIPUEIRA, BARRA DE SAO MIGUEL, MARAGOGI E RIO LARGO/ALAGOAS.

Identificacdo da Licitante: (Razéo Social, fone, fax, e-mail)

7.1.2.2. - ENVELOPE “B” — “DOCUMENTOS DE HABILITACAO”

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS - CASAL

PREGAO PRESENCIAL N.° 06/2010 - CASAL

DIA 11/08/2011 AS 09: 00 h (Horério local)
OBJETO: CONTRATAQAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE
TELE ATENDIMENTO - 0800 082 0195 — NA MODALIDADE CALL CENTER ,
ATIVO E RECEPTIVO, PARA ATENDIMENTO DAS CIDADES DE MACEIO,
PARIPUEIRA, BARRA DE SAO MIGUEL, MARAGOGI E RIO LARGO/ALAGOAS.

Identificacdo da Licitante: (Raz&o Social, fone, fax, e-mail)
7.1.3. No verso de cada envelope (a e b) devera constar o nome e o endereco da licitante.

7.1.4. O (a) pregoeiro (a) ndo recebera envelopes fora do prazo estipulado; podera receber
envelopes encaminhados pelo correio, sedex ou correlatos, todavia, ndo assumira nenhuma
responsabilidade sobre os enviados por estes meios.

| 7.2. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECOS

7.2.1. A proposta comercial devera ser apresentada, no formato do anexo | deste edital, em 01
(uma) via em papel timbrado, assinada pelo representante legal da licitante, sem emendas,
rasuras ou entrelinhas, no idioma portugués, ressalvada as expressdes técnicas, e conter
obrigatoriamente 0s seguintes componentes:
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7.2.1.1. Descricdo do servico a ser executado, contendo planilha com despesas com pessoal,
com equipamentos, conforme planilhas anexas e descritas no Termo de Referéncia, deste
Edital;

7.2.1.2. Conter os precos mensal e anual, expressos em moeda nacional, reais - R$, em
algarismos e por extenso, prevalecendo o menor preco em algarismo em caso de divergéncia;

7.2.2.3. Planilha de Custos e Formagdo dos Precos, conforme Anexo |, com duas casas
decimais e com detalhamento de todos os elementos que influam nos pregos propostos para a
contratagéo, considerando-se somente um homem/més;

7.2.1.4. Declaragéo expressa da licitante de estar de acordo com todas as normas e condigdes
deste pregdo e seus anexos, conforme anexo Il, deste edital;

7.2.1.5. Indicacdo do prazo de validade da proposta, que sera 60 (sessenta) dias contados da
data de sua apresentacdo, conforme anexo I;

7.2.1.6. Indicacdo de que o prazo de pagamento sera conforme o disposto neste instrumento
convocatario.

7.2.1.7. Declaracdo da licitante de estarem incluidos nos pre¢os todos 0s custos e despesas,
incidentes na aquisi¢do, conforme anexo I, deste edital,

7.2.1.8. Indicacdo da conta bancéria da licitante (banco, agéncia e nimero da conta corrente)
do signatario com dados completos para assinatura do contrato conforme anexo Il1. .

7.2.1.9. Acaso a licitante se enquadre como micro empresa — me - ou empresa de pequeno
porte - EPP, atendendo as condigdes do art. 3° da lei complementar 123/06, deve juntar
declaracdo a proposta comercial, sob as penas da lei, de tal condicdo, estando entdo apta a
usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos artigos. 42 a 49 da lei complementar n°
123/2006. declaracdo conforme modelo do anexo V deste edital, acompanhada de documento
expedido pela junta comercial ou se optante pelo simples nacional, documento expedido pela
receita federal, comprovando a sua condicdo de ME ou EPP.

7.2.2. No sentido de facilitar o processo de avaliacdo das propostas, a licitante devera

apresentar sua proposta descrevendo as caracteristicas do servico na mesma sequéncia do
especificado neste Edital e onde for aplicavel;

7.2.3. A CASAL se reserva o direito de auditar as informacgdes sobre as caracteristicas da
mercadoria ofertada pela licitante, através de diligéncias, pesquisas na Internet e/ou em outros
materiais relacionados ao servico.

7.2.4. A omissdo de qualquer despesa necessaria a realizacdo do objeto sera interpretada como
ndo existente ou ja incluida nos precos, ndo podendo a licitante pleitear acréscimo apds a
entrega das propostas;

7.2.5. N&o serdo aceitas cotagcBes com quantidades inferiores as solicitadas no Anexo 1.

7.2.6. Sera desclassificada a proposta elaborada em desacordo com os termos deste Edital e
seus Anexos ou que se opuser as quaisquer dispositivos legais vigentes.

7.2.7. A apresentacdo da proposta implicara plena aceitacdo, por parte do licitante, das
condigdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
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7.2.8. Apds a abertura das propostas ndo serdo admitidos pedidos de cancelamento, retificacdo
de precos ou de quaisquer outras condi¢Oes oferecidas.

| 7.3DO JULGAMENTO E DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

7.3.1. Seréa (&o) classificada(s) pelo (a) Pregoeiro (a) a(s) proposta(s) de menor preco e as
propostas com precos sucessivos e superiores em até 10% (dez por cento) relativamente a de
menor prego.

7.3.2. Quando ndo forem verificadas, no minimo, trés propostas escritas, nas condi¢fes do
subitem anterior, sera classificada a proposta de menor preco mais as 03 (trés) melhores
ofertas.

7.3.3. No caso de empate entre 02 (duas) ou mais propostas iniciais, realizar-se-a o sorteio
para definir a ordem da apresentacdo dos lances.

7.3.4. Os licitantes classificados, conforme subitem 7.3.1. ou 7.3.2., serdo convocados
individualmente para a apresentacdo de lances verbais, de forma sucessiva, de valores
distintos e decrescentes, tendo como parametro o menor preco ofertado, iniciando-se pelo
autor da proposta de maior pre¢o, seguindo-se 0s demais em ordem decrescente de valor.

7.3.4.1. A desisténcia em apresentar lance verbal, quando da convocacdo pelo (a) Pregoeiro
(@), implicard exclusdo do licitante da etapa de lances verbais e na manutencdo do Gltimo
preco apresentado pelo licitante, para efeito de ordenacdo das propostas, salvo para Micro e
Pequenas Empresas, conforme as disposi¢es da Lei Complementar n.° 123/06, que serdo
convocadas a apresentar lance inferior ao menor apresentado.

7.3.5. Néo poderd haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente
desistente as penalidades constantes neste Edital.

7.3.6. Ndo havendo mais interesse dos licitantes em apresentar lance verbal, serd encerrada a
etapa competitiva e serdo ordenadas as ofertas, exclusivamente pelo critério de menor preco.

7.3.7. O (a) Pregoeiro (a) examinara a aceitabilidade quanto ao objeto e valor apresentado
pela primeira classificada, conforme definido neste Edital e seus Anexos, decidindo
motivadamente a respeito, quando se recusar a aceitar o objeto ou o valor.

7.3.8. Sendo aceitavel a oferta, proceder-se-a a abertura do envelope de habilitacdo, para
verificacdo de atendimento das condic6es habilitatdrias do licitante.

7.3.9. Constatado o atendimento pleno as exigéncias editalicias, serd declarado a licitante
vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto deste Edital, pelo (a) Pregoeiro (a), caso nédo
verificada a hipotese de recurso administrativo para 0 mesmo.

7.3.10. Se a oferta ndo for aceitavel ou se o licitante ndo atender as exigéncias editalicias, o
(a) Pregoeiro (a) examinara as ofertas subsequentes, na ordem de classificacdo, até a apuracdo
de uma proposta que atenda ao Edital, caso em que o licitante serd declarado vencedor e ao
mesmo sera adjudicado o objeto do presente certame, se ndo houver a interposi¢édo de recurso
administrativo para 0 mesmo, conforme mesma regra do item 7.3.4.1.

7.3.11. O (a) Pregoeiro (a) podera negociar diretamente com o licitante para que seja obtido
preco melhor, antes do encerramento da sesséo.
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7.3.12. Da reunido, lavrar-se-a ata, na qual seréo registradas as ocorréncias relevantes e que,
ao final, sera assinada pelo (a) Pregoeiro (a), pela equipe de apoio, e pelos licitantes presentes
que desejarem.

7.3.13. Analisadas as propostas, verificando-se o descumprimento de requisitos estabelecidos
no Edital, serdo desclassificadas as que:

7.3.13.1. Forem elaboradas em desacordo com os termos deste Edital;

7.3.13.2. Apresentarem precos excessivos ou manifestamente inexequiveis, assim
considerados aqueles que ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade através de
documentagao que comprove que 0s custos dos insumos sao coerentes com 0s de mercado;

7.3.13.3. Apresentarem precos irrisérios ou de valor zero;
7.3.13.4. Apresentarem proposta alternativa ou baseada na proposta de outros licitantes.

7.3.13.5. Que ndo atendam as exigéncias do ato convocatorio da licitacdo, e as propostas com
valores superiores aos limites estabelecidos (unitario e global) no Anexo Il, parte integrante
deste instrumento, ou com pregcos manifestamente inexequiveis, inteligéncia do art. 48 da lei
8.6666/93).

7.3.14. Em caso de divergéncia entre informacdes contidas em documentacdo impressa e na
proposta especifica, prevalecerdo as primeiras.

7.3.15. N&o se considerara qualquer oferta de vantagem néo prevista no objeto deste Edital e
seus Anexos.

7.3.16. Dos casos de empates:

7.3.16.1. E considerado empate, as propostas apresentadas pelas Microempresas e Empresas
de Pequeno Porte que sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais
bem classificada, ofertada por licitante de outra categoria de entendida empresarial.

7.3.16.2. Ocorrendo o empate na forma do subitem 7.3.16.1., proceder-se-a da seguinte forma:

a) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada sera convocada a
apresentar nova proposta de preco, inferir aquela considerada vencedora do certame, no prazo
méaximo de 05 (cinco) minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de preclusao;

b) ndo ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte na forma da
alinea anterior, serdo convocadas as remanescentes, que se enquadrem na hipotese descrita no
subitem 7.3.16.1, na ordem classificatoria, para exercicio do direito previsto na alinea “a”.

7.3.16.3. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no subitem 7.3.16.1, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar nova
proposta;

7.3.16.4. Na hipdtese de ndo-contratacdo nos termos previstos no subitem 7.3.16.2., 0 objeto
sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

7.3.17. O (a) Pregoeiro (a) na fase de julgamento podera promover quaisquer diligéncias
julgadas necessarias a analise das propostas e da documentacéo, devendo os licitantes atender
as solicitagdes no prazo por ele estipulado, contado do recebimento da intimacéo.
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7.3.18. O resultado do julgamento das propostas sera divulgado através do Diario Oficial do
Estado de Alagoas e meio eletrénico, na Internet.

| 7.4. DA HABILITACAO

7.4.1. Para habilitacdo neste Pregdo, a licitante deverad apresentar a seguinte documentacao,
em original ou copia autenticada por tabelido de notas ou por empregado da Geréncia de
Licitacdo e Contratos da CASAL, perfeitamente legivel:

a) Prova de Regularidade com a Fazenda Federal através de Certidao de Quitacao de Tributos
Federais (SRF), conjunta a Certiddo Negativa quanto a Divida Ativa da Unido (PGFN), com
validade na data de realizacdo da licitacéo.

b) Prova de Regularidade com a Fazenda Estadual da licitante atraves de certiddo negativa de
débitos, com validade na data de realizacdo da licitacédo;

d) Prova de Regularidade com a Fazenda Municipal da sede da licitante através de Certiddo
de Quitacdo de Débitos Municipais, com validade na data de realizacdo da licitacéo.

e) Prova de Regularidade com a Seguridade Social e com o Fundo de Garantia por Tempo de
Servigos, atraveés de:

e.1l. INSS - Certiddo Negativa de Débitos — CND, com validade na data de realizacdo da
licitacdo;

e.2. FGTS - Certiddao de Regularidade de Situacdo - CRS fornecido pela Caixa Econémica
Federal, com validade na data de realizagéo da licitagéo.

7.4.1.1. Nao serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitacdo de documentos” em
substituicdo aos documentos requeridos no presente Edital, salvo em virtude de forca maior
ou caso fortuito, aceitavel a juizo do (a) Pregoeiro (a).

7.4.1.2. Todos os licitantes também deverdo apresentar a seguinte documentacéo para fins de
habilitacéo:

a) Prova de inscri¢do do CNPJ;

b) Registro comercial, no caso de empresa individual;

c) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, €, no caso de sociedade por agdes, acompanhado de
documentos de eleicdo de seus administradores; bem como suas alteracbes ou a Ultima
alteracéo consolidada.

d) Inscrigdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova da
diretoria em exercicio;

e) Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo
Orgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

f) A proponente devera apresentar atestados de capacidade técnica, expedido por pessoa de
direito publico ou privado informando que a empresa tenha prestado ou esteja prestando
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gervigos similares ao objeto da licitagdo por no minimo 12 (doze) meses, contendo as
seguintes caracteristicas minimas descritas:
f.1) Operacdo, supervisdo e gestdo de CALL CENTER;

f.2) Os atestados deverdo conter: a)O nome das entidades que o emitiram; b)
local de suas sedes; c) periodo de vigéncia do contrato; d) objeto contratual; €)
nivel de satisfacdo em relagdo aos servicos prestados pela empresa; f) nome
completo cargo, funcdo e telefone da pessoa responsavel pela emissdo; )
quantidade de postos de atendimento.

G) Declaracdo de inexisténcia de fato impeditivo para sua habilitacdo, conforme anexo iv
deste edital;

h) Declaragdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado(s) menor(es) de 18
(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menor de 16 (dezesseis) em
qualquer trabalho, salvo na condicé@o de aprendiz, e somente a partir dos 14 (quatorze) anos,
nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal de 1988 (Lei Federal n°
9.854/99), conforme ANEXO I deste Edital;

I) Certiddo negativa de faléncia ou recuperacdo judicial expedida pelo cartério de distribuicao
da sede do licitante, dentro do prazo de validade, na data da realizacdo da licitacao.

j) Prova de que dispGe de Capital Social integralizado e registrado, em valor igual ou superior
a R$ 46.146,90 (quarenta e seis mil, cento e quarenta e seis reais e noventa centavos). A
comprovacao devera ser feita através do Contrato Social e suas alteragdes.

k) Demonstracfes Contabeis do ultimo exercicio, que comprovem a boa situacdo da empresa.
As sociedades an6nimas devem apresentar copia das demonstragfes contabeis publicadas no
Diario Oficial do Estado (sede da empresa). As sociedades por cotas de responsabilidade
limitada devem apresentar cdpias das demonstracdes contabeis registradas na Junta
Comercial, ou publicacdo no Diario Oficial do Estado da sede da empresa, devidamente
autenticadas. As microempresas e empresas de pequeno porte devem apresentar o Balango
Patrimonial e a Demonstracdo do Resultado. A comprovacdo da boa situacdo financeira da
empresa deve ser apresentada em uma folha, em separado, calculados pelas formulas abaixo:

e indice de Liquidez Geral
LG>1,0
Ativo circulante + Ativo realizavel a longo prazo

Passivo circulante + Passivo exigivel a longo prazo
ou
e indice de Liquidez Corrente
LC>1,0
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Ativo circulante

LC = -
Passivo circulante
ou
e Grau de Endividamento Geral
EG<1,0
Passivo circulante + Passivo exigivel a longo prazo
EG = - - --

Ativo total

I) Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, a mesma devera comprovar
esta condicdo, através de certiddao expedida pela Junta Comercial ou pelo Registro Civil das
Pessoas Juridicas, ou por seu enquadramento no Simples Nacional, conforme o caso, para que
possa usufruir dos beneficios concedidos pela LC 123/2006.

m) Declaragdo do licitante em atendimento ao disposto no inc. XXXIIl do Art. 7° da
Constituicao Federal; (ver anexos)

n) Declaracéo, sob as penalidades da lei, de superveniéncia de fato impeditivo de habilitacéo;
(ver anexos)

7.4.4. No caso de a licitante possuir filiais, a documentacdo apresentada devera referir-se
apenas a uma das filiais ou apenas a matriz, salvo disposicdo em contrario, sendo que a
contratacdo sera realizada com a pessoa juridica que apresentou a documentacéo.

7.4.5. Ndo serdo aceitas, sob qualquer alegacdo, ainda que antecipadamente, documentacao
incompleta para posterior complementagdo, nem documentacao por transmissao via fac-simile
(fax).

7.4.1.6. As micro e pequenas empresas apresentardo toda a documentacéo exigida neste edital,
mesmo que apresente alguma restrigéo.

7.4.1.6.1. As micro e pequenas empresas, quando apresentarem documentacdo com alguma
restricdo, terdo um prazo de 02 (dois) dias uteis, a partir de sua constatacdo, para
regularizacdo da situacdo, podendo ser prorrogavel por igual periodo, a critério da
administracao.

7.4.1.6.2. Caso ndo haja regularizacdo conforme disposto no subitem anterior serdo aplicadas
as sangdes administrativas previstas neste edital e seus anexos.
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\ 8.0 DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

8.1. A adjudicacdo do objeto sera feita pelo (a) Pregoeiro (a), no final da sessdo e registrado
em ata.

8.2. N&@o havendo manifestacdo dos licitantes quanto a intencdo de interposicdo de recurso,
o(a) Pregoeiro (a) procederd a adjudicacdo ao vencedor da licitacdo, sendo o procedimento
submetido a Autoridade Superior, para homologacéo e contratagéo.

8.3. No julgamento das propostas, o (a) Pregoeiro (a) levara em conta, no interesse da
Administracdo Publica, o critério do menor preco global.

8.4. Para fins de homologacédo, obrigar-se-a a licitante declarada vencedora a apresentar
proposta de precos adequada ao preco ofertado na fase de lances, no prazo de até 24 (vinte e
quatro) horas, contados do encerramento da sessdo publica.

| 9.0 DA IMPUGNACAO DO ATO CONVOCATORIO

9.1. Até 02 (dois) dias Uteis antes da data e horéario fixados para o recebimento das propostas
qualquer pessoa, ou representante legal de empresa, devidamente autorizado, podera solicitar
esclarecimentos, providéncias ou impugnar o ato convocatério do Pregdo; devendo entregar,
na entidade que promove a licitacdo, 0 ato de impugnacdo devidamente assinado pelo
representante legal da interessada.

9.1.1. Cabera ao (a) Pregoeiro (a) decidir sobre a peticdo em até 24 (vinte e quatro) horas.

9.1.2. Acolhida a peticdo contra o ato convocatorio, sera designada nova data para a
realizacdo do certame.

| 10.0 DOS RECURSOS

10.1. Declarada a melhor proposta e ao final da sessdo, qualquer licitante podera manifestar
imediata e motivadamente a intencdo de recorrer, com registro em ata da sintese das suas
alegacOes, e das contra-razdes dos demais licitantes, quando lhe sera concedido o prazo de 03
(trés) dias Uteis para apresentacdo das razdes do recurso, ficando os demais licitantes desde
logo intimados a apresentar contra-razGes em igual nimero de dias, que comegardo a correr
do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

10.2. A falta de manifestacdo, imediata e motivada, do licitante implicarda a decadéncia do
direito de recurso, possibilitando a adjudicacdo do objeto pelo (a) Pregoeiro (a) ao vencedor.

10.3. Qualquer recurso contra a decisdo do (a) Pregoeiro (a) tera efeito suspensivo.

10.4. O acolhimento do recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

10.5. As razbes do recurso poderdo ser apresentadas na propria sessdo, e, se orais, serao
reduzidas a termo em ata.

10.6. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados no horario de
expediente da Secdo de LicitagcOes e Contratos da CASAL, devendo o interessado requerer
por escrito com antecedéncia minima de 01 (um) dia util.

10.7. Caso o (a) Pregoeiro (a) nao reconsidere sua decisdo, quanto ao recurso administrativo
eventualmente interposto, este recurso, devidamente acompanhado das razdes que ensejaram
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0 nio provimento, sera levado a consideracdo da autoridade superior competente que proferira
decisdo definitiva, procedendo a Adjudicacdo do objeto do certame a licitante vencedora e a
homologacéo do procedimento.

| 11.0 DA CONTRATACAO

11.1. A contratacdo do objeto da presente licitacdo sera efetuada conforme as condicdes
estabelecidas neste Edital e em seus Anexos, bem como a documentacdo e a proposta da
licitante vencedora, naquilo que ndo contrariar os termos deste, com previsdo de adaptacéo as
normas vigentes.

11.2. Como condicdo para celebracdo do contrato, o licitante vencedor deverad manter as
mesmas condicGes de habilitacéo.

11.3. Apds emissdo da Ordem de Servico, o gestor do Contrato solicitara a:

11.3.1 - GESMET parecer sobre os EPI’s bem como a ergonomia do mobiliario
disponibilizado pela CONTRATADA.

11.3.1.1 A GESMET tera até 03 (trés) dias Uteis para fazer a vistoria e emitir parecer
quanto aos EPI’s disponibilizados pela CONTRATADA se estdo de acordo com as NB’s e
atendem aos servigos que serdo executados, bem como a ergonomia do mobiliario
disponibilizado.

11.3.1.2. O referido parecer terd poder para levar a suspensao do Contrato, caso se
detecte que os EPI’s ndo atendam as NB’s € servi¢os que serdo executados.

11.3.2 — GETIN parecer sobre os equipamentos de informatica disponibilizados pela
CONTRATADA.

11.3.1.1 A GETIN tera até 05 (cinco) dias uteis para fazer a verificacdo e emitir
parecer quanto aos equipamentos de informatica disponibilizados pela CONTRATADA se
estdo de acordo com as NB’s e atendem aos servigos que serdo executados.

11.3.1.2. O referido parecer terd poder para levar a suspensao do Contrato, caso se
detecte que os equipamentos de informética ndo atendam aos especificados pela CASAL no
Termo de Referéncia parte integrante deste Edital.

11.4 A empresa classificada em primeiro lugar, declarada vencedora, sera convocada para
assinar o contrato, no prazo maximo de 05 (cinco) dias a contar da notificacao.

11.5. A empresa vencedora sendo convocada e ndo comparecendo para assinar o contrato, ou
ndo comprovando que mantém as condi¢des de habilitacdo, sera convocado outro licitante, na
ordem de classificagdo, e assim sucessivamente, sem prejuizo da aplicagdo das san¢oes legais
cabiveis.
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11.6. Ficam os licitantes liberados dos compromissos assumidos, decorridos 60 (sessenta) dias
da data da sessédo de abertura, sem a convocacao para a contratacao.

| 12.0 DA EXECUCAO

12.1. A execucdo do contrato sera efetuada conforme as condicdes estabelecidas neste Edital,
e em seus Anexos, bem como a documentacdo e a proposta da licitante vencedora, naquilo
que ndo contrariar os termos deste, com previsdo de adaptacéo as normas vigentes.

12.2. A inexecucdo total ou parcial do contrato ensejara sua rescisao com as consequéncias
contratuais previstas em Lei, reconhecendo desde ja a empresa licitante os direitos da
Administragéo previstos em Lei.

13.0 DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

13.1. A contratada sera responsavel pela operacdo e coordenacdo dos servicos e devera
manter o0 seguinte quadro de pessoal:
a) 13 (treze) atendentes, de segunda a domingo no periodo das 06:00 as 20:00 horas,

que contemplem o volume de atendimento de aproximadamente 400 ligacGes dia,
b) 01 (um) supervisor em turno de 44 (quarenta e quatro) horas semanais.
¢) Os turnos de atendimento sdo 0s previstos no quadro abaixo.
Horario de atendimento Call Center Casal - Total de Operadores: 13

Quantidade de operadores| 6h as 12h | 7h as 13h | 8h as 14h [11h as 17h|12h as 18h|14h as 20h
Segunda a Sexta 01 02 04 01 2 3
Sabado e Domingo (Plantéo) 01 01 01 - 01 01
Quantidade de supervisores | 08h as 18h - 14h AS 28h- - - -
Segunda a Sexta 01 - 01 - - -

Obs: Poderdo ocorrer possiveis ajustes na escala acima no decorrer do contrato, com
aval da Supervisdo da CASAL e o gestor do contrato.

a) Qualificagdo dos empregados e treinamentos 02 (duas) vezes por ano.

b) Os profissionais de tele-atendimento (operadores) terdo em cada turno de trabalho de
06 (seis) horas 02 (duas) pausas de 10 (dez) minutos cada, a primeira apOs 0sS
primeiros 60 (sessenta) minutos de trabalho e a segunda antes dos 60 (sessenta)
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minutos finais da jornada de trabalho, além do intervalo obrigatorio de 20 (vinte)
minutos, para repouso e alimentacdo, conforme determina legislacdo (NR17).

13.2. A proponente deverd promover a selecdo, capacitacdo e o treinamento do pessoal
necessario a boa execucdo dos servicos, quanto a telefonia, pratica de comunicacdo e
atendimento propriamente dito, sempre seguindo orientacdo da CASAL.

13.3. A proponente deverd comunicar de imediato a CASAL qualquer ocorréncia de
impedimento ao andamento dos servicos, oficializando no prazo méaximo de 24 (vinte quatro)
horas.

13.4 A proponente devera apresentar atestado de capacidade técnica, emitido por entidade
publica e privada, comprovando servicos prestados durante no minimo 12 (doze) meses
consecutivos como atendimento a clientes atraves de CALL CENTER , na area de utilites,
informando o atendimento médio/més que realizou quando da prestacao de servico.

13.5 A proponente se obriga a reparar qualquer dano, eventualmente causado a CASAL ou a
terceiros, motivados por sua acdo ou omiss@o, decorrentes da execucdo dos servicos. A
proponente devera obrigatoriamente realizar os trabalhos de telemarketing, em suas
instalacOes, localizadas no Estado de Alagoas, na cidade de Maceio.

13.6 A proponente devera utilizar-se de profissionais que tenham residéncia fixa,
preferencialmente na cidade de Macei6 ou adjacéncias, com vistas ao incremento da méo de
obra local.

13.7 Os curriculos dos profissionais indicados pela contratada deverdo ser apresentados para a
CASAL, no ato da assinatura do contrato. A CASAL se reserva o direito de recusar qualquer
profissional que a mesma considere reprovada em sua avaliagdo, ou mesmo depois de
contratado venha a comprometer o bom andamento dos servicos, que crie insatisfacdo ao
publico da CASAL e/ou que venha de outra forma macular a CASAL perante a opinido
publica, etc.

13.8 Apresentar mensalmente, junto com a fatura para pagamento / Nota Fiscal, a relacdo de
empregados dimensionados no contrato e as respectivas guias de recolhimento de FGTS e
INSS, e a planilha de medig&o com os quantitativos executados como; n° de atendimentos por
PA, n° de usuarios cobrados por telefone e n° de clientes avisados quanto aos vencimentos das
contas.

13.9 A contratada devera possuir computadores que possuam o0s seguintes softwares basicos
licenciados para empresas: sistema operacional Microsoft Windows XP Professional® e
software de antivirus.

| 14.0 DO PAGAMENTO

14.1 Os servicos prestados deverdo ser computados rigorosamente no periodo compreendido
entre 1° (primeiro) e o 30° (trigesimo) dia de cada més e apresentados através de Nota Fiscal
Fatura em duas vias até o 6° (sexto) dia do més subsequente ao da medi¢do. A Nota Fiscal
Fatura, depois de conferida e atestada pela fiscalizacdo da CASAL, sera encaminhada para
processamento e posterior pagamento, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a

partir de sua protocolizagdo na sede da CASAL.
[18]



ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

1420 pagamento fica condicionado a comprovagdo de que a licitante vencedora encontra-se
adimplente com a Fazenda Publica Federal, Estadual e Municipal.

14.3. Nenhum pagamento sera feito sem que a licitante vencedora tenha recolhido o valor de
multa eventualmente aplicada.

14.4. A emissdo antecipada do documento fiscal ndo implicara adiantamento para o
pagamento da obrigacao.

14.5. Havendo erro na nota fiscal, a mesma sera devolvida a licitante vencedora.

14.5.1. Qualquer irregularidade que impeca a liquidacdo da despesa serd comunicada a
licitante vencedora, ficando o pagamento pendente até que se providenciem as medidas
saneadoras.

14.5.2. Nessa hipétese, 0 prazo para 0 pagamento iniciar-se-a ap6s a regularizacéo da situacdo
e/ou a reapresentacdo do documento fiscal, ndo acarretando qualquer 6nus para a CASAL.

14.6. Devera ser apresentado um Plano de Trabalho com cronograma fisico e financeiro
detalhado abrangendo as etapas, descrevendo as atividades, 0s responsaveis e 0s prazos de
execucdo, relativos a instalacdo de equipamentos, preparacdo de ambiente e contratacdo de
profissionais, bem como outros requisitos necessarios para a implantacéo de projeto do CALL
CENTER da CASAL, devendo as atividades aqui definidas ter inicio até 05 (cinco) dias
apos assinatura da Ordem de Servigo.

| 15.0 DA VIGENCIA E DO REAJUSTE

15.1. O prazo de vigéncia do Contrato decorrente da presente licitacdo sera de 12 (doze)
meses, a contar da ciéncia da Ordem de Servico, podendo ser prorrogado por sucessivos
periodos de 12 meses, limitado a 60 meses.

15.2. Os precos contratados poderdo ser repactuados anualmente, tendo como base, para tal
anualidade, a data do orcamento a que a proposta se referir, ou seja, a data do acordo,
convencdo, dissidio coletivo de trabalho ou equivalente que estipular o salario vigente a
época da apresentacdo da proposta, nos termos do Acérdao n.° 1.563/04 do TCU.

15.3. O valor do contrato quanto aos outros itens, serd reajustado a cada aniversario tendo
como base o IPCA do periodo.

16.0 DA RESCISAO

16.1. A rescisdo das obrigacGes decorrentes do presente instrumento processar-se-a de acordo
com o que estabelece a Lei n.° 8.666/93, em seus artigos 77 a 80.
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| 17.0 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1. A recusa injusta da licitante vencedora em efetivar os servicos ora licitados no prazo
estipulado neste instrumento, caracteriza descumprimento da obrigagdo assumida, sujeitando-
a a suspensdo de participar em licitacdo e de contratar com a CASAL, durante 02 (dois) anos;

17.2. Fica sujeita a pena de detencdo de 2 (dois) a 4 (quatro) anos e multa, a licitante que
frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro expediente, o carater
competitivo do procedimento licitatério, com o intuito de obter, para si ou para outrem,
vantagem decorrente da adjudicacao do objeto da licitacéo.

17.3. A Administracdo podera, garantida a prévia defesa e o contraditério, no prazo de 05
(cinco) dias Uteis, aplicar as seguintes sangdes:

a) ADVERTENCIA, por escrito, pela inexecucdo parcial do contrato, pelo cumprimento
irregular das clausulas contratuais, pela paralisacao da prestacao dos servicos;

b) MULTA de 2% ( dois por cento) sobre o valor da fatura mensal, limitada, por sua vez de
incidéncia, a 10% (dez por cento) do valor global do contrato;

c) IMPEDIMENTO DE CONTRATAR com a Administracdo, por prazo ndo superior a 02
(dois) anos;

17.4. Na hipGtese de a preponente incorrer em multa, esta devera ser paga dentro do prazo
maximo de 15 (quinze) dias a contar do recebimento da notificagdo ou do néo acolhimento da
defesa, sob pena de a CASAL descontar o respectivo valor nos pagamentos vincendo.

| 18.0 DAS DISPOSICOES FINAIS

18.1. Todas as obrigacOes a serem ajustadas pelas partes e suas respectivas penalidades estéo
previstas na minuta de contrato, Anexo Ill.

18.2. As licitantes ficam cientes de que é reservado a Administracdo o direito de apresentar
reducdo ou acréscimo, no volume dos quantitativos de fornecimento, até o limite previsto na
Lei n.° 8.666/93, sem que caiba a licitante vencedora o direito a qualquer reclamacéo.

18.3. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre interessados, desde que ndo comprometam o interesse da
Administracéo, a finalidade e a seguranca da contratagéo.

18.4. O Edital estara publicado no site www.casal.al.gov.br ou pode ser solicitado atraves do
email gelic@casal.al.gov.br. O Edital impresso estara disponivel aos interessados, apenas para
consulta, na sala da Comissdo Permanente de Licitacbes da CASAL — CPL/CASAL, situada
na Rua Bardo de Atalaia, n.° 200, Centro, nesta Capital, no horéario das 14:00 as 17:00 horas.
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18.5. A eventual tolerancia a qualquer infracdo ao disposto neste instrumento ndo implicara
aceitacdo, novagao ou precedente.
18.6. Na contagem dos prazos estabelecidos para este procedimento licitatorio, excluir-se-& o
dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento, s se iniciando e vencendo os prazos em dia de
expediente na CASAL e considerar-se-8o os dias consecutivos, exceto quando explicitamente
disposto em contrario.
18.7. A presente licitacdo, no interesse da Administracdo, podera ser adiada, revogada ou
anulada, sempre em despacho fundamentado, nos termos da lei.
18.8. Os casos omissos serdo decididos, conforme o caso, pelo Pregoeiro ou Autoridade
Competente, com base na legislagéo vigente.
18.9. Ao receber o Edital a licitante devera declarar o endereco em que recebe notificacdes,
n. do fax, e-mail, obrigando-se a comunicar qualquer mudanca posterior, sob pena de
reputar-se valida a notificacdo encaminhada ao endereco e/ou fax fornecido.
18.10. A participacao nesta licitacdo implica no total conhecimento e na plena aceitacdo dos
termos e condigdes neste edital e seus anexos, bem como as normas administrativas vigentes.
18.11. Sob pena de inabilitacdo, os documentos apresentados, deverdo estar datados dos
ultimos sessenta (60) dias até a data de recebimento dos envelopes, quando néo tiver prazo de
validade estabelecido pelo 6rgdo competente expedidor, excetuando-se os atestados de
capacidade técnica.
18.12. O (a) Pregoeiro (a) podera relevar omissdes meramente formais, desde que néo reste
infringido o principio de vinculacdo a este Edital nos termos da legislacdo pertinente.
18.13. O licitante que deseje participar da presente licitacdo devera providenciar o seu
cadastramento na Geréncia de Licitacdo e Contratos — GELIC, na rua Bardo de Atalaia, n°
200, Centro, nesta Capital.

18.13.1. Os licitantes j& cadastrados ndo precisam fazer novo cadastramento especifico
para este ou outro certame.

18.14. Néo sera disponibilizada a tiragem de cépias de documentos de interesse das licitantes
nesta CASAL.

Macei6 /AL, 19 de JULHO de 2011.

NELI LIMA PEREIRA
Pregoeira

Visto:
PEDRO GILBERTO RODRIGUES DA MOTA

Vice Presidente de Gestdo Operacional
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ANEXO I
TERMO DE REFERENCIA

1.0 - OBJETIVO:

Este Termo de Referéncia tem por objetivo a prestacao dos servicos de tele atendimento (0800
082 0195) na modalidade CALL CENTER, usando telemarketing receptivo e ativo, para as cidades de
MACEIO, BARRA DE SAO MIGUEL, PARIPUEIRA, MARAGOGI E RIO LARGO por empresas
gue prestam servicos de atendimento nessa modalidade, de forma terceirizada, as quais deverao contar
com estrutura e tecnologia propria.

O Telemarketing ativo, funcionard também, como auditoria de qualidade dos nossos servigos,
onde inicialmente serdo acompanhados somente na cidade de Macei6, compreendendo toda a demanda
sobre vazamentos, solicitagbes de novas ligagdes domiciliares, implantacdo e substituicdo de
hidrémetros, etc., proporcionando uma interagdo com nossos clientes na busca de sua satisfacdo e
melhoria da qualidade dos servicos ofertados pela CASAL e realizados por terceiros.

2.0 - CARACTERISTICAS DOS SERVICOS:

Servigos de Atendimento aos clientes da CASAL — SAC, com pessoal préprio da empresa
contratada, devidamente treinado em atendimento ao publico e telefonia, com infra-estrutura propria,
localizada na cidade de Maceio (AL) em local de fécil acesso e com movimentagdo — inclusive nos
finais de semana, evitando transtornos para os funcionarios que concluem seus servigos as 20h.. O
espaco e ambiente fisico devera ser compativel com a demanda requerida:

c) Equipamentos modernos (conforme especificagdo);
d) Aspectos de ergonomia, conforme legislacéo;

e) Acustica adequada;

f) Treinamentos;

g) Central telefonica com tecnologia de ponta (gravagdo das ligacGes, inclusive) que possua
escalabilidade;

h) Computadores modernos — conforme especificacdo, para cada atendente em atividade por
turno e supervisores, interligada a rede corporativa da CASAL por meio de LINK de dados
dedicado, respeitando-se as exigéncias de seguranca e desempenho adotadas pela CASAL.

i) Sala ampla, (com minimo de 50m2, 02 ambientes e 02 banheiros) — espago reservado para as
supervisdes (contratada e contratante);

j) Quadro branco para informacdes diarias (1,60 x 1.30 m);

k) Um dos ambientes devera ter mesa, sofa, cafeteira, gelagua, armarios individualizados e TV.
I) Estante arquivo para documentos.

m) Seguranca e facil acesso ao prédio onde estard localizado o Call Center.

3.0 - QUADRO DE PESSOAL E HORARIO:
[22]



ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

Deverdo ser disponibilizados 13 (treze) atendentes, de segunda a domingo no periodo das
06:00 as 20:00 horas, que contemplem o volume de atendimento de aproximadamente 400 ligac6es
dia, com um supervisor em turno de 44 (quarenta e quatro) horas semanais, formando os seguintes
turnos de atendimento:

Horario de atendimento Call Center Casal

Total de Operadores: 13

Quantidade de operadores | 6has 12h | 7has 13h | 8has 14h | 11has 17h | 12h as 18h | 14h as 20h

Segunda a Sexta 01 02 04 01 2 3
Séabado e Domingo
(Plantao) 01 01 01 - 01 01
Quantidade de supervisores
(01 — em dois turnos) 08h as 12h - 14h as 18h - - -
Segunda a Sexta 01 - 01 - - -

Obs: Poderdo ocorrer possiveis ajustes na escala acima no decorrer do contrato, com aval da
Supervisdo da Casal e o gestor do contrato.

Os profissionais de tele-atendimento (operadores) terdo em cada turno de trabalho de 06 (seis)
horas 02 (duas) pausas de 10 (dez) minutos cada, a primeira apds os primeiros 60 (sessenta) minutos
de trabalho e a segunda antes dos 60 (sessenta) minutos finais da jornada de trabalho, além do
intervalo obrigatério de 20 (vinte) minutos, para repouso e alimentacdo, conforme determina
legislagdo (NR17).

3.1 -FARDAMENTO:

A equipe de tele-atendimento contratada, devera trabalhar devidamente uniformizada, com
indumentaria contendo blusa, saia ou cal¢a comprida, nas cores usadas pela contratante, cujos custos,
serdo cobertos pela contratada; e deverd possuir identificacdo que esta a servigco da CASAL.

3.2 - EXPERIENCIA:

A proponente devera obrigatoriamente realizar os trabalhos de CALL CENTER, em suas instalacdes,
localizadas no Estado de Alagoas, na cidade de Maceio e utilizar-se de profissionais que tenham
residéncia fixa, preferencialmente na cidade de Maceié ou adjacéncias, com vistas ao incremento da
mao de obra local.

A equipe de trabalho da contratada, devera comprovar que trabalhou nos ultimos doze meses,
nesse tipo de servigo de CALL CENTER.
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4.0 - DA DESCRICAO DOS SERVICOS:
4.1 - TELEATENDIMENTO TECNICO

a) Atender as chamadas telefonicas e efetuar os Registros de Atendimentos das solicitacoes,
reclamacdes, duvidas e sugestdes dos clientes da CASAL, mediante abertura de R.A.%s (Registro de
Atendimento), utilizando o (Sistema SIPSAP do) sistema comercial da CASAL (via ON LINE).

b) Entrevistar o cliente buscando validar a procedéncia da reclamacéo em conformidade com
0s procedimentos estabelecidos em normas da CASAL.

c) Executar ligaces telefonicas junto aos clientes da Companhia e também seus prestadores
de servicos de qualquer natureza, objetivando melhorar a qualidade dos nossos servicos e a satisfacéo
dos clientes.

d) Realizar chamadas externas junto aos clientes para avaliar nivel de satisfacdo sobre a
prestacdo de servicos da CASAL.

e) Receber denuncia de irregularidade em ligacbes de agua e esgoto; gatos, ligacdes
clandestinas, religa¢fes clandestinas, uso indevido de agua, uso de bomba na rede, roubo de &gua,
hidrémetros, etc.

f) Transmitir informagdes aos clientes sobre os sistemas de abastecimento de agua e coleta
de esgoto, situacdo de abastecimento, servicos e previsfes do termino de execugio.

g) Realizar cobrangas dos servicos junto as Unidades de Negdcios para informar aos clientes
prazo de execucdo do atendimento solicitado.

h) Informar ao cliente, quando solicitado, posi¢cdo quanto ao atendimento dos servigos
solicitados.

i) Executar ligacdo informando ao cliente sobre a data de pagamento de sua fatura
(lembrete).

j) Manter-se sempre atualizado nos procedimentos, normas e instrucées da CASAL.
k) Executar outras atividades pertinentes

4.2 - SUPERVISAO DA CONTRATADA

a) Coordenar e controlar as atividades de atendimento telefonico prestado pela equipe da
Contratada.

b) Acompanhar via relatérios, escuta de gravacdes ou documentos emitidos a qualidade do
atendimento prestado.

c) Emitir relatérios estatisticos de atendimento, que possibilite a CASAL a consultas,
registros, como: tempo de conversacdo por atendimento, quantidade de telefonemas recebidos por dia
e P.A% (pontos de atendimentos/linha),  identificacdo do cliente pelo n°. do telefone, produtividade
dos operadores, controle automatico do tempo de atendimento, etc.

d) Encaminhar relatérios dos problemas, reclamacdes, sugestdes, etc., para outras areas da
CASAL e/ou éareas executoras de servicos, de forma integrada.
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e) Acompanhar, dando suporte necessario, o desenvolvimento dos trabalhos executados
pelos operadores contratados, identificando as anomalias e encaminhando ao gestor do contrato.

f)  Emitir relatério de acompanhamento de desempenho dos operadores preocupando-se
sempre com a qualidade e propondo melhorias.

g) Manter-se sempre atualizados nos procedimentos, normas e instrugdes da empresa.

h) Proceder a troca das midias do gravador se houver, providenciando o seu arquivamento e
liberagéo;

i)  Verificar diariamente a caixa da Central Telefénica, os No-Breaks e suas baterias;

j)  Acompanhar as atividades de back-up da Rede e do Banco de Dados;

k) Acionar providéncias técnicas, relativas aos equipamentos, sistemas e linhas;

I) Manter reservas de aparelhos telefnicos e fones de cabeca, para emergéncias;

m) Cuidar das questBes técnicas, operacionais e administrativas, relacionadas ao Contrato;
n) Elaborar as escalas para finais de semana, feriados e treinamentos, se necessario;

0) Acompanhar eventualmente os funcionarios através de escuta, identificar as situacoes
negativas, registrar e oferecer solugdes para a melhoria da qualidade dos servigos;

p) Fazer reunifes mensais e eventuais com todos 0s operadores e supervisores, registrando
em ata, a qual devera ter uma cdpia rubricada por todos os presentes e arquivada;

gq) Fazer cumprir o Plano de Contingéncia do Call Center, aprovado pela Contratada e pela
CASAL.

r) Instalar os softwares basicos nos computadores utilizados para a realizagdo dos servicos.
Sendo necessario que todos esses softwares possuam a licenca de uso necessaria. A CASAL em
nenhum momento serd responsabilizada pelo uso de softwares ilegais, sendo portanto de
responsabilidade da CONTRATADA.

s) A manuten¢do dos computadores deverdo ser realizadas por equipe técnica propria ou por
uma firma terceirizada.

5.0 - QUANTIDADES:

As quantidades para cada tipo de servigo constantes no item 3.0 deste Termo de
Referéncia sdo estimadas apenas como referencial para efeito de julgamento, ndo cabendo a contratada
qualquer reclamacao relativa a variagdo mensal para mais.

6.0 - LEGISLACAO APLICADA:
Lei 8.666 de 21/06/93 atualizada pelas Leis 8.883/94 e 9.648/98.

7.0 - MODALIDADE DO PROCESSO LICITATORIO:
Tomada de Preco
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8.0 - VALOR ESTIMADO DOS SERVICOS:

O valor estimado dos servigos consta no Anexo | - Estimativa de Custos.

N&o serdo aceitas propostas que apresentem precos unitarios ou globais superiores aos constantes
do Anexo | - Estimativa de Custos.

9.0 - GESTAO DO CONTRATO
A Gestdo do contrato, sera feita através da Geréncia de Mercado e Comercializacao.

10.0- PRAZO DE EXECUGCAO:

O prazo de execucdo total das quantidades estimadas dos servicos serd de 12 meses contados a
partir da data da ordem de servi¢o emitida pela contratante, podendo ser prorrogado por igual periodo
até o limite de 60 meses.

11.0- MATERIAIS E EQUIPAMENTOS NECESSARIOS:

Além do espaco fisico, projeto l6gico, hardwares e softwares basicos, méveis e utensilios,
redes internas, linhas telefbnicas, circuitos dedicados para interligacdo das redes, adequacdes
ambientais, PABX, microcomputadores, etc., a contratada terd que disponibilizar os seguintes
equipamentos:

a) 19 (dezenove) conjuntos “Base Discadora” com Fone de Cabeca, onde sdo 13 (treze) para as
PA’s de atendimento de realizacdo de chamadas e reclamagdes (marketing ativo receptivo), 01 (um)
para a Supervisora da contratada, 01 (um) para a Supervisora pela CASAL e 04 (quatro) reservas para
eventuais substitui¢des por quebra, conforme item 6 do anexo 1.

b) Central telefonica, com gravacdo das chamadas, manutencdo periddica e suporte dentro do
horério do Call Center.

c) 10 (dez) Terminais com computadores que atendam as especificacbes exigidas pela GETIN e
que possuam 0s softwares necessarios para o funcionamento do sistema comercial da CASAL,
conforme item 1 do anexo I.

d) 12 (doze) nobreaks senoidal microprocessador, conforme item 9 do anexo |.
e) 01 (um) Aparelho de Fax, conforme item 4 do anexo I.

f) Fila de espera cronoldgica, com mensagem ou musica, para os clientes que ndo puderem ser
atendidos de imediato.

g) 02 (duas) impressoras laser monocromatica, conforme item 7 do anexo |.
h) 01 Unidade de Resposta Audivel (URA), conforme item 3 do anexo I.

i) Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC), conforme item 5 do anexo I, para permitir ao
Supervisor visualizar dinamicamente o status de cada tronco, posi¢do de atendimento, monitoramento
das PA’s, substituig¢do, bloqueio, etc.
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J) Software de Supervisdo que permita o0 monitoramento das conversas entre a PA’ e o cliente.

k) A CONTRATADA devera utilizar todos os softwares e procedimentos especificos indicados
pela CASAL para a realizagdo do atendimento ao cliente.

I) A plataforma deverd permitir a emisséo de relatérios estatisticos (trafego, tempo médio de
ocupacao, totalizador, tempo de atendimento do grupo, tempo de atendimento de cada operador, n°. de
chamadas, identificacdo do numero do assinante chamador, n°. de chamadas que ficaram na espera ou
néo foram atendidas, etc.).

O mobiliario e os equipamentos a serem utilizados deverdo propiciar as perfeitas condicfes de
trabalho, exigindo assim que o pessoal de atendimento tenha todo conforto necessario para minimizar
0s aspectos de fadiga e stress desempenhando a contento seu trabalho e repassando para os clientes da
CASAL, a melhor impressdo possivel.

O ambiente devera ser exclusivo e totalmente separado de outros servicos de telemarketing que
estejam no mesmo prédio, contemplando as instalagdes de PA’s. Deverdo existir posi¢oes exclusivas
para as Supervisdes — contratada e contratante. Banheiro Masculino e Feminino, além de espaco
exclusivo para descanso/refei¢oes ou lanches dos operadores e supervisoes.

Cabera também a contratada, manter reserva de equipamentos, como micros, headsets e outros, ou
substitui-los de imediato, mantendo-os sempre de ultima geracdo e de tecnologia de ponta, e
garantindo também, a permanente presenca de todas as atendentes em sua totalidade.

12.0 - DOS PROCEDIMENTOS E OBRIGAGOES:
12.1 - DA PROPONENTE:

A proponente serd responsavel pela operacdo e coordenagdo dos servigos e devera
manter além do quadro de atendentes, um Supervisor em turno de 08 (oito) horas, qualificados,
devidamente credenciados, munidos de aparelho celular ativo das 06h as 20h todos os dias, para
representar a contratada e receber da CASAL as instrucdes, bem como proporcionar toda a assisténcia
e facilidades ao bom desempenho dos servigos propiciando um bom relacionamento Atendentes /
Clientes da CASAL.

A proponente devera promover a selecdo, capacitacdo e o treinamento do pessoal
necessario & boa execugdo dos servicos, quanto a telefonia, pratica de comunicacdo e atendimento
propriamente dito. Sempre seguindo orientacdo da CASAL

A proponente devera comunicar de imediato a CASAL qualquer ocorréncia de
impedimento ao andamento dos servigos, oficializando no prazo méximo de 24 (vinte quatro) horas.

A proponente devera apresentar atestados de capacidade técnica, expedido por pessoa
de direito publico ou privado informando que a empresa tenha prestado ou esteja prestando servigos
similares ao objeto da licitagdo, contendo as seguintes caracteristicas minimas descritas:

1) Operacao, supervisdo e gestdo de CALL CENTER,;

2) Os atestados deverdo conter: O nome das entidades que o emitiram; local de suas
sedes; periodo de vigéncia do contrato; objeto contratual; nivel de satisfacdo em
relagdo aos servigos prestados pela empresa; nome completo cargo, funcdo e
telefone da pessoa responsavel pela emissdo; quantidade de postos de atendimento.
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A proponente se obriga a reparar qualquer dano, eventualmente causado a CASAL ou
a terceiros, motivados por sua a¢do ou omissdo, decorrentes da execucao dos servigos.

A proponente devera obrigatoriamente realizar os trabalhos de telemarketing, em suas
instalacOes, localizadas no Estado de Alagoas, na cidade de Maceid, em local de facil acesso,
principalmente aos finais de semana — plantdes noturnos.

A proponente devera utilizar-se de profissionais que tenham residéncia fixa,
preferencialmente na cidade de Maceié ou adjacéncias, com vistas ao incremento da méo de obra
local.

Os curriculos dos profissionais indicados pela contratada deverdo ser apresentados
para a CASAL, no ato da assinatura do contrato. A CASAL se reserva o direito de recusar qualquer
profissional que a mesma considere reprovada em sua avaliagdo, ou mesmo depois de contratado
venha a comprometer o bom andamento dos servicos, que crie insatisfacdo ao publico da CASAL e/ou
gue venha de outra forma macular a CASAL perante a opinido publica, etc.

Apresentar mensalmente, junto com a fatura para pagamento / Nota Fiscal, a relagédo
de empregados dimensionados no contrato e as respectivas guias de recolhimento de FGTS e INSS, e
a planilha de medigdo com os quantitativos executados como; n° de atendimentos por PA, n° de
usuarios cobrados por telefone e n° de clientes avisados quanto aos vencimentos das contas.

A proponente devera ser responsabilizada pelo uso dos softwares instalados nos
microcomputadores, ndo havendo nenhum prejuizo para a CASAL.

12.2 - DA CASAL:

Caberd a contratante, manter um servidor como supervisor, para as orientacdes e
informacdes técnicas comerciais e operacionais, avaliacdo de procedimentos e fiscalizacdo dos
servicos com o objetivo de fazer valer a qualidade a efetividade dos servicos e as obrigacdes da
contratual.

Caberd a CASAL o treinamento especifico quanto aos procedimentos e utilizagéo do
sistema comercial e operacional da CASAL, SIPSAP, reconhecimento das unidades executivas dos
servicos de campo, sistemas e programacdes de abastecimento, setores e areas abrangentes e
preenchimento e emissdo das ordens de servicos, etc.

A CONTRATADA devera fornecer ao Supervisor da Casal 01 (um) telefone celular
com limite minimo de R$ 100,00 (cem reais)/més, disponibilizando 01 (um) chip de cada
concessionaria de telefonia celular que opera no Estado.

Devera ser mantido pela contratante, no local de trabalho, um “Livro de Ocorréncia”
para registro de todos os fatos relevantes acontecidos durante o dia, principalmente aqueles que
prejudiquem ou indiretamente a qualidade e a sistematizag&o dos servigos.

A primeira instalacdo do sistema comercial é de responsabilidade da GETIN, devendo
a contratada ser responsével pelo transporte dos microcomputadores que precisardo ser configurados
para tal acesso. Para essa atividade a empresa devera encaminhar para a GETIN um funcionario ou
responsavel pela area de Tl, devidamente identificado, onde 0 mesmo devera ser treinado e com isso
ter condicgOes de realizar futuras instalagdes.
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13.0 - REQUISITO DE SEGURANGA DAS INFORMAGOES:

a) Todas as informagGes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados (dados e
situacdo dos clientes perante a CASAL como, débito, irregularidades encontradas, etc.) serdo de
propriedade exclusiva da CASAL, ndo podendo ser comentadas ou repassadas para terceiros.

b) Seguranca através da utilizacdo de identificacdo individual, por meio de senhas para cada
atendente. A CASAL cadastrard cada profissional habilitando-os nas modalidades de atendimento
conforme defini¢Oes da area de tecnologia da informacao e desenvolvimento comercial. Assim, todos
os profissionais, com acesso ao sistema comercial da CASAL e software, serdo identificados ao iniciar
e terminar o uso do mesmo.

c) Os acessos as instalacdes onde serdo realizados 0s servicos serdo permitidos somente a
pessoas autorizadas e sob controle rigoroso das duas supervisdes (CASAL e contratada).

d) E terminantemente proibido a utilizagio de midias removiveis, tais como CD-R, CD-RW, pen
drives, entre outras para 0 armazenamento de informacgdes de propriedade da CASAL, sendo
necessario que o supervisor autorize a retirada da mesma dos sistemas de informacao da CASAL.

e) A proponente sera responsabilizada por qualquer ato praticado por seus empregados que venha
a acarretar prejuizos a CASAL.

f) Ao levar os computadores para a Geréncia de Tecnologia da Informacdo serdo
descriminados os softwares instalados nos computadores, onde o responsavel da proponente devera
assinar duas vias do Termo de Responsabilidade, devendo, portanto, uma via ficar sob a
responsabilidade da CASAL e a outra sob a responsabilidade da proponente.

14.0 — PLANO DE CONTINGENCIA:

A contratada devera possuir recursos para cobrir ocorréncias tais como: greve de
funcionarios ou paralisacéo de sistema de transporte da localidade roubo de equipamentos ou assaltos
as instalagdes, incéndios ou inundagdes nas instalacbes, pane em hardware e software que compdem a
solucéo, pane no sistema de telecomunicagéo implantado para o Call Center .

Os servigos ndo poderdo ficar desativados por mais de 2 (duas) horas. Paralisacoes
acima de 2 (duas) horas poderdo ensejar a rescisao do contrato. Qualquer paralisacdo devera ser
justificada por escrito e estara sujeita a penalidades.

15.0 — INDICADORES DE QUALIDADE:

a. A CONTRADA devera manter em pleno funcionamento todos os sistemas que
alimentam a operacao das atividades realizadas no Call Center, sem interrupgdes dessas atividades.

b. O SAC deverad efetuar o atendimento minimo de 90% (noventa por cento) das
chamadas em até 30 (trinta) segundos, com Tempo Médio de Atendimento de 03 (trés) minutos.

c. O abandono de chamadas serdo de no maximo 2,0 % (dois por cento).
16.0 —- PENALIDADES

A infracdo de qualquer disposi¢do do contrato a ser assinado, ou 0 ndo atendimento,
ou inobservancia das exigéncias ou recomendacfes da CASAL, implicara na aplicacdo de penalidades,
cumulativa ou isoladamente, a saber:
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No caso do ndo cumprimento de qualquer dispositivo - OBRIGACOES DA
CONTRATADA, a CASAL imputard uma multa de 5% (cinco por cento) do faturamento mensal total
do servico de tele-atendimento, por dia, ou fragdo, enquanto durar 0 ndo cumprimento.

No caso de ndo cumprimento das metas de qualidades dos servicos de tele-
atendimento estabelecidas nos item — DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS, a CASAL
podera imputar uma multa de 5% (cinco por cento) do faturamento mensal total do servigo de tele-
atendimento, por més, cumulativamente por cada indicador de desempenho, enquanto durar o ndo
cumprimento.

A CASAL notificara a CONTRATADA sobre o valor referente a cada multa a ser
aplicada.

Os valores das penalizacdes aplicadas pela CASAL independentemente de autorizagao
serdo deduzidos das faturas mensais de pagamento da CONTRATADA.

Todas as penalidades serdo cumulativas no més, entretanto, em hip6tese alguma,
podera ser aplicada mais de uma penalidade para a mesma infragédo contratual.

O valor total das penalizagdes considerar-se-a liquido, certo e exigivel com a simples
notificagdo por carta registrada em cartorio de registro de titulos e documentos ou entrega mediante
recibo. Caso a CONTRATADA néo concorde com as penalidades aplicadas, devera apresentar recurso
dirigido a CASAL, no prazo de 05 dias Uteis do recebimento da correspondéncia referida, informando
as razbes do seu inconformismo.

A CASAL reserva-se ao direito de no prazo de 5 (cinco) dias Uteis manifestar-se sobre
o recurso apresentado pela CONTRATADA, informando-lhe a decisdo adotada, a qual ndo sera
admitido novo recurso.

Toda e qualquer penalidade sera cobrada na fatura do més subseqiente.

Caso a CASAL venha a ser autuada pelos 6rgdos de defesa do consumidor, de
regulacdo de servigos ou entidades com delegacdo legal para atuar nos servigos de Atendimento ao
Consumidor, relativamente a inobservancia dos sessenta segundos, a CONTRATADA ressarcira a
CONTRATANTE no mesmo montante objeto da citada autuacéo.

A contratada devera apresentar um Plano de Trabalho com cronograma fisico detalhado abrangendo
as etapas, descrevendo as atividades, 0s responsaveis e 0s prazos de execugdo, relativos a instalacdo de
equipamentos, preparacdo de ambiente e contratacdo de profissionais, bem como outros requisitos
necessarios para a implantacao de projeto do CALL CENTER da CASAL, devendo as atividades aqui
definidas ter inicio até 05 (cinco) dias ap6s assinatura da Ordem de Servico.
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17.0. PLANILHAS DE CUSTO

17.1. EQUIPAMENTO DE TI

VALOR  VALOR
ITEM EQUIPAMENTOS DE TI QTDE UNITARIO MENSAL  v|pA UTIL

(R$) (R$)

Estacdo de trabalho na cor preta
com processador com 3.30 Ghz de
velocidade, com 6.0 Mb de
memoria cache, com 04 nucleos de
processamento; memdria DDR3 de
1.333 Mhz de frequéncia e
capacidade de 4 Gb; disco rigido
com interface  SATA2 com
capacidade de 500 GB, tamanho do
buffer de 64 Mb, velocidade de
rotacdo de 7.200 RPM, taxa de
transferéncia de 300 MB/s e
formato de 3.5 polegadas; monitor
com tecnologia LED com tamanho
de 237, resolugdo maxima de
1920x1080 @ 60 Hz, brilho de 250
cd/mz2, tempo de resposta de 5 ms,

1 ' suporte a 16,5 milhdes de cores, 10 2.580,73 430,12 5 anos
frequéncia vertical entre 56 ~ 75
kHz, sinal de video RGB Analdgico
e DVI-D Digital, conector de
entrada D-SUB (15 pinos) e DVI-D
(com HDCP), fonte no modelo
ATX com 24 pinos de 500 Mhz;
placa-mde com suporte a soquete
LGA 1156, com 4 portas USB, 01
porta VGA, 02 portas PS2, 01 porta
ethernet padrdo RJ45; Drive de
DVD-ROM; teclado com padrdo
ABNT2; mouse Optico; Sistema
Operacional Windows 7
Professional de 32 bits com
possibilidade de downgrade para
Windows XP Professional de 32
bits.

2 Antivirus Kaspersky 2011 10 60,00 50,00 1 ano
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Unidade de Resposta Audivel
(URA) - Estagdo de trabalho com
gabinete  vertical, fonte de
alimentacéo 110/220 Volts,
processador Dual Core, 1 Gb de
memoria RAM, 2 discos rigidos de
320 Gh, DVD-ROM, placa de fax-
modem interno, placa de rede
padrdo ethernet com saida RJ45 de
10/100 Mbits/s, monitor LCD 15
com resolugdo minima de 1024 x
768 com 75 Hz, mouse Optico,
teclado padrdo ABNT2, duas
interfaces seriais RS232C e uma
interface paralela, backplane com
14 slots (10 ISA/4  PCIl),| 1 1.800,00 30,00 5 anos
comunicagdo em tronco digital E1,
com deteccdo de pulsos e tons
multi-frequenciais;  comunicagéo
com o PABX em RDSI digital;
fungdes de voz, comutagéo; funcbes
de gerenciamento de grupos,
ligacOes e operadores, compativel
com barramento padrdo
internacional SCSA (Signal
Computing  SystemArchitecture),
permite expansdo para suportar,
dentre outras coisas, 0
reconhecimento de voz, inclusive
portugués; reprodugdo de voz
digitalizada em formato WAVE.

Aparelho de fax com
telefone/fax/copia, alimentador
automatico de papel, idioma em
portugués, recebe ligagbes sem
energia elétrica, velocidade do
modem de 14,4 kbps, 64 niveis de
cinza, resolucdo de copia normal (8
X 7,7 pontos/mm) e fina (8 x 15,4
pontos/mm), resolucdo do fax
normal (8 x 3,85 pontos/mm),
método de impresséao térmica, papel
de rolo térmico (216mm x 30mm)
ou (210mm x 20mm), identificado
de chamadas, bivolt 110-220V.

1 449,90 7,50 5 anos
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Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC) - Estacdo de
trabalno com gabinete wvertical,
fonte de alimentacdo 110/220
Volts, processador Dual Core, 1 Gb
de memdria RAM, 2 discos rigidos
de 320 Gh, DVD-ROM, placa de 1 1.425,00 23,75 5 anos
fax-modem interno, placa de rede
padrdo ethernet com saida RJ45 de
10/100 Mbits/s, monitor LCD de
15” com resolu¢do minima de 1024
X 768 com 75 Hz, mouse Optico,
teclado padrdo ABNT2.

Base Discadora com fone de cabeca
(Head Set) — controle de recepgéo
de audio, 2 volumes de campanhia;
fungdo autoatendimento; funga| 19 139,00 44,02 5 anos
redial, flash e mute; led aceso na
fungdo mute; base antederrapante
modo tom e pulso.

Impressora Laser Monocromaética
com velocidade de impressdo
normal A4 de até 33 ppm; volume
mensal de até 3000 paginas;
memoéria maxima de 384 MB;
liguagem HP PCL 5C, HP PCL 6,
emulacéo HP postscript nivel 3 com
comutagdo automatica de idioma;
velocidade do processador 600
Mhz; maximo de 3 bandejas de
papel; suporte de papéis de baixa
gramagem, espesso, normal,
reciclado, ndo tratado, envelopes,
etiquetas, cartolina, transparéncias,
suportes de impressdo espessos;
conectividade fast ethernet
10/100/1000 Mbps e USB 2.0 de
alta velocidade; compativel com
Windows 7 e XP; cabo USB
incluso.

2 1.300,00 43,33 5 anos

Central Base PABX Digital 4

troncos/10 ramais. 1 1.200,00 20,00 5 anos

Nobreak Senoidal microprocessado| 12 400,00 80,00 5anos
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com tomada padrdo NBR 14136;
bypass; entrada bivolt 115/127/220
V e saida de 115 V; poténcia de 1,3
kVa; filtro de linha interno.

TOTAL MENSAL: 728,72
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17.2. REDE DE DADOS

VALQR VALOR

(R$) (R$)

DADOS/ESTRUTURATI

Switch de 16 portas 10/100
Mbps; QoS para priorizagdo do

1 tra&fego de dados, voz e video; 1 174,90 2,92 5 anos
Taxa de transferéncia de até 200
Mbps
2  Patch panel de 24 portas 1 250,00 2,08 10 anos
3 Guiade cabo 1 50,00 0,42 10 anos
4*  Canaleta 80x50 1 30,00 0,25 10 anos
5*  Canaleta 30x30 14 12,00 1,40 10 anos
6 é:éixa de cabo ethernet categoria 1 290,00 2,42 10 anos
7 Tomada aparente 2P — BEGE 7 8,11 0,47 10 anos
8  Conector RJ45 Macho 24 0,50 0,10 10 anos

Servigo de comunicagdo de dados
utilizando protocolo TCP/IP com
tecnologia IP VPN MPLS com
qualidade de servico (QoS)

9** podendo haver encapsulamento 12 1.500,00 1.500,00 -
de protocolos FRAME-RELAY
ou PPP com velocidade constante
minima de 512 kbps com os
roteadores ja incluidos.

TOTAL MENSAL: 1.510,05

* Para efeito de calculo levamos em consideracéo uma sala de 50m?

** Consideramos 12 (doze) como valor da coluna quantidade, pois o valor do servico é cobrado
mensalmente o que representa o periodo de 01 ano.
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MOBILIARIO
VALOR VALOR VALOR .
I-II\_/IE DISCRIMINACAO Q;D UNITARIO | TOTAL MENSAL Vl(iﬁlgg)”‘
(R$) (R$) (R$)

Cadeira giratéria com
bracos rel’veis, encosto

1 médio em polipropileno 12 440,00 5.280,00 88,00 5
injetado estrutural

2 Mesa reta 800X600mm 10 598,00 5.980,00 99,67 5
Mesa em L

3 1400X1400X600X600m 2 998,00 1.996,00 33,27 5
m
Mesa de reunido diametro

4 1200X740mm 1 690,00 690,00 11,50 5
Cadeira  Lande  fixa,

5 |assento e encosto em| 110,00 440,00 7,33 5
plastico preto sem braco 4
pés preto
Armario de aco tipo

6 vestuario com 16 portas 1 980,00 980,00 16,33 5
com suporte para
cadeados.

7 | Apoia pés 12 115,00 1.380,00 23,00 5

g |Sofa de 3 lugares com| 1.240,00 | 1.240,00 20,67 5
revestimento em courino

TOTAL MENSAL: 299,77
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17.4. CUSTO COM PESSOAL

17.4.1. ATENDENTE

QUANTIDADE: 13
REMUNERACAO
ITEM DISCRIMINACAO HORA VALOR (R$)
1 SALARIO BASE 3,78 680,40
HORAS EXTRAS ( 100%, domingos,
2 feriados e dias santificados = 5,6 - CCT) 7,56 42,34
SUB TOTAL 722,74
GRUPO "A™
ITEM DISCRIMINACAO PERE%;'))T UA | VALOR (R)
1 INSS 20,00 144,55
2 SENAI/SENAC 1,50 10,84
3 SESI/SESC 1,50 10,84
4 INCRA 0,20 1,45
5 SALARIO EDUCACAO 2,50 18,07
6 FGTS 8,00 57,82
7 SAT/INSS 2,00 14,45
8 SEBRAE 0,60 4,34
SUB TOTAL 36,30 262,35
GRUPO "B"
9 FERIAS 11,11 80,30
10 AUXILIO DOENCA 1,85 13,37
11 LICENCA MAT/PAT 1,33 9,61
12 FALTAS LEGAIS 1,99 14,38
13 ACIDENTE TRABALHO 1,30 9,40
14 AVISO PREVIO 1,37 9,90
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15 13° SALARIO 8,33 60,20
SUB TOTAL 27,28 197,16
GRUPO "C"

16 AVISO PREVIO INDENIZADO 3,65 26,38

17 INDENIZACAO ADICIONAL 1,80 13,01

18 INDENIZACAO SEM JUSTA CAUSA 4,00 28,91
SUB TOTAL 9,45 68,30
GRUPO D™

19| GRUPO"A NOGRUPO"BN | 9% 7187
SUB TOTAL 71,57
INSUMOS

1 UNIFORME 11,83

2 EPI'S

3 VALE ALIMENTACAO (22*9,00) - 20% 158,40

4 VALE TRANSPORTE (52*2,10) - 6% 68.38

SALARIO BASE ’
6 TREINAMENTO E/OU RECICLAGEM DE 108.33
PESSOAL ’

7 SEGURO DE VIDA EM GRUPO

8 PCMSO 20,00
SUB TOTAL 366,94
DEMAIS COMPONENTES

1 DESPESAS ADMINISTRATIVAS 5,00 36,14

2 RESERVA TECNICA 2,00 14,45
SUB TOTAL 50,59
GRUPO "G"
SUB TOTAL g,BC\:LOANIIQFl)g-L,;L?E%+D+INSUMOS+DEMAI 1.739.65
TRIBUTOS

A PIS 0,65 12,38

B CONFINS 3,00 57,13
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C 5,00 95,22
SUB TOTAL 8,65 164,73
FATOR 0,9135
TOTAL MENSAL
P/ ATENDENTE 1.904,38
TOTAL MENSAL 24.756,89
TOTAL ANUAL 297.082,67
17.4.2. SUPERVISOR
QUANTIDADE: 1
REMUNERACAO
ITEM DISCRIMINACAO PERE(EO/NO)T UA VALOR (R$)
1 SALARIO BASE 912,68
2 HORAS EXTRAS
SUBTOTAL
GRUPO "A"
ITEM DISCRIMINACAO iE(;f):ENTUA VALOR (R$)
1 INSS 20,00 182,54
2 SENAI/SENAC 1,50 13,69
3 SESI/SESC 1,50 13,69
4 INCRA 0,20 1,83
5 SALARIO EDUCACAO 2,50 22,82
6 FGTS 8,00 73,01
7 SAT/INSS 2,00 18,25
8 SEBRAE 0,60 5,48
SUB TOTAL 36,30 331,30
GRUPO "B"
9 FERIAS 11,11 101,40
10 AUXILIO DOENCA 1,85 16,88
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11 LICENCA MAT/PAT 1,33 12,14
12 FALTAS LEGAIS 1,99 18,16
13 ACIDENTE TRABALHO 1,30 11,86
14 AVISO PREVIO 1,37 12,50
15 13° SALARIO 8,33 76,03
SUB TOTAL 27,28 248,98
GRUPO "C™
16 AVISO PREVIO INDENIZADO 3,65 33,31
17 INDENIZACAO ADICIONAL 1,80 16,43
18 INDENIZACAO SEM JUSTA CAUSA 4,00 36,51
SUB TOTAL 9,45 86,25
GRUPO "D"
INCIDENCIA DOS ENCARGOS DO
19 GRUPO "A" NO GRUPO "B" 9,90 90,38
SUB TOTAL 90,38
INSUMOS
1 UNIFORME 11,83
2 EPI'S 37,50
3 VALE ALIMENTACAO (22*9,00) - 20% 158,40
4 VALE TRANSPORTE (52*2,10) - 6%
SALARIO BASE
5 MANUTENCAO E DEPRECIACAO DE 18.33
EQUIPAMENTOS ’
TREINAMENTO E/OU RECICLAGEM
6 DE PESSOAL 108,33
7 SEGURO DE VIDA EM GRUPO 0,00
8 PCMSO 20,00
SUB TOTAL 354,39

DEMAIS COMPONENTES
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1 DESPESAS ADMINISTRATIVAS 5,00 45,63
2 RESERVA TECNICA 2,00 18,25
SUB TOTAL 63,89
GRUPO "G"
SALARIO+A+B+C+D+INSUMOS+DEM
SUB TOTAL AlS COMPONENTES 2.087,87
TRIBUTOS
A PIS 0,65 14,86
B CONFINS 3,00 68,57
C ISS 5,00 114,28
SUB TOTAL 8,65 197,70
FATOR 0,9135
TOTAL
MENSAL P/ 2.285,57
Supervisor
TOTAL
MENSAL 2.285,57
TOTAL ANUAL 27.426,83
17.5. PLANILHA DE CUSTO GERAL
x UNIDAD | QUANTIDAD |PRECO PRECO
ITEM DISERIMINAGAO E E MENSAL (R$) | ANUAL (R$)
1 EIQU'PAMENTO DEl vB 1 728,72 8.744.64
2 ESTRUTURA DE TI VB 1 1.510,05 18.120,60
3 MOBILIARIO VB 1 299,77 3.597,24
4 PESSOAL
4.1 SUPERVISOR V 1 2.285,87 27.430,44
4.2 ATENDENTE Vi 13 1.904,38 297.083,28
SUB TOTAL: 6.728,79 354.976,20
5 BDI % 30 9.362,95 106.492,86
TOTAL 38.455,76 461.469,06
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BDI=AC+DF+R+L

AC= Taxa de rateio da Administracdo Central

DF = Taxa de despesas financeiras

R = Taxa de risco, seguro e garantia do empreendimento
A= Aluguel

L = Taxa de lucro

Macei0, 15 de abril de 2011
SUNEC
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ANEXO Il

EDITAL PREGAO PRESENCIAL 06/2011 - CASAL

CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS DE TELE
ATENDIMENTO - 0800 082 0195 — NA MODALIDADE CALL CENTER , ATIVO E
RECEPTIVO, PARA ATENDIMENTO DAS CIDADES DE MACEIO, PARIPUEIRA, BARRA
DE SAO MIGUEL, MARAGOGI E RIO LARGO/ALAGOAS.

FORMA DE PROPOSTA DE PRECOS

LICITANTE: . CNPJ: e
FONE/FAX: EMAIL: ENDERECO:
PROPOSTA

SALARIO PROFISSIONAL DA CATEGORIA DATA BASE DA CATEGORIA

SERVICO: SERVICOS DE TELEMARKETING MODALIDADE CALL CENTER PARA
ATENDER AS CIDADES MACEIO, PARIPUEIRA, BARRA DE SAO MIGUEL E MARAGOGI

LOCAL: MACEIO/AL
DATA:

PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS

. PRECO  [PRECO PRECO
ITEM | DISCRIMINACAO | UNIDADE | QUANTIDADE | UNITARIO | MENSAL
ANUAL(R$)
(R$) (R$)
. |EQUIPAMENTODE| o L
TI
ESTRUTURA DE TI
2| |REDE DE DADOS VB !
3 |MOBILIARIO VB 1
4 |PESSOAL
4.1 |SUPERVISOR Y; 1
4.2 |ATENDENTE VI 13

SUB TOTAL:
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5 BDI % 30
TOTAL.:
VALOR GLOBAL: RS ..ottt (Valor por extenso)
VALIDADE DA PROP O ST A ittt ettt e s e st e st e et e e e e sn e e ta e e snteeenee s
SIGNATARIO: ..o, T CPF: NACIONALIDADE.: .................. ;
ESTADO CIVIL: ..o : PROFISSAQO: ....ccoovvee, ; CARGO NA EMPRESA:

DOMICILIADO EM: .ovvveeveveveeeeee,
Se procurador da empresa, anexar PROCURAQAO, autenticada em cartorio.
CONTA BANCARIA: N° DA AGENCIA: ....coveeeeen. , NO DA CONTA: ..o

(Nome e assinatura do responsavel pela proponente em papel timbrado da empresa)

NOTAS:
1- A PROPOSTA devera ser apresentada em papel timbrado da empresa;

2 - Anexar & proposta: PLANILHAS DE FORMACAO DE PRECOS UNITARIOS, conforme
planilhas do ANEXO II (A,B,C,D,E)

3- DECLARAC~C~)ES solicitadas e demais exigéncias contidas nos suitens do topico 7.2 - "DA
APRESENTACAO DA PROPOSTA".
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ANEXO Il - A

PLANILHA DE FORMAGAO DE CUSTOS: ATENDENTE

QUANTIDADE: 13
REMUNERACAO
ITEM DISCRIMINACAO HORA \FZA('Fzg
1 SALARIO BASE 3,78
5 HORAS EXTRAS ( 100%, domingos, 756
feriados e dias santificados = 5,6 - CCT) !
SUB TOTAL
GRUPO "A™
ITEM DISCRIMINACAO PERCE}:')TUAL V'(ARL$())R
1 INSS 20,00
2 SENAI/SENAC 1,50
3 SESI/SESC 1,50
4 INCRA 0,20
5 SALARIO EDUCACAO 2,50
6 FGTS 8,00
7 SAT/INSS 2,00
8 SEBRAE 0,60
SUB TOTAL 36,30
GRUPO "B"
9 FERIAS 11,11
10 AUXILIO DOENCA 1,85
11 LICENCA MAT/PAT 1,33
12 FALTAS LEGAIS 1,99
13 ACIDENTE TRABALHO 1,30
14 AVISO PREVIO 1,37
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15 13° SALARIO 8,33
SUB TOTAL 27,28
GRUPO "C"
16 AVISO PREVIO INDENIZADO 3,65
17 INDENIZACAO ADICIONAL 1,80
18 INDENIZACAO SEM JUSTA CAUSA 4,00
SUB TOTAL 9,45
GRUPO "D"
19 INCIDENCIA DOS ENCARGOS DO 9.00
GRUPO "A" NO GRUPO "B" ’
SUB TOTAL
INSUMOS
1 UNIFORME
2 EPI'S
3 VALE ALIMENTACAO (22*9,00) - 20%
4 VALE TRANSPORTE (52*2,10) - 6%
SALARIO BASE
6 TREINAMENTO E/OU RECICLAGEM DE
PESSOAL
7 SEGURO DE VIDA EM GRUPO
8 PCMSO
SUB TOTAL
DEMAIS COMPONENTES
1 DESPESAS ADMINISTRATIVAS 5,00
2 RESERVA TECNICA 2,00
SUB TOTAL
GRUPO "G"
SUB TOTAL gA(\:IbANIIQIlgL,ELI?E%+D+INSUMOS+DEMAI
TRIBUTOS
A PIS 0,65
B CONFINS 3,00
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C ISS 5,00
SUB TOTAL 8,65
FATOR
TOTAL MENSAL P/
ATENDENTE
TOTAL MENSAL
TOTAL ANUAL
ANEXO Il -B
PLANILHA DE FORMACAO DE CUSTOS: SUPERVISOR
QUANTIDADE: 1
REMUNERACAO
ITEM DISCRIMINACAO PERE'(EOZ')T UA | vALOR (R$)
1 SALARIO BASE
2 HORAS EXTRAS
SUBTOTAL
GRUPO "A™
ITEM DISCRIMINACAO iE(Fj/SENTUA VALOR (R$)
1 INSS 20,00
2 SENAI/SENAC 1,50
3 SESI/SESC 1,50
4 INCRA 0,20
5 SALARIO EDUCACAO 2,50
6 FGTS 8,00
7 SAT/INSS 2,00
8 SEBRAE 0,60
SUB TOTAL 36,30

GRUPO "B"
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9 FERIAS 11,11

10 AUXILIO DOENCA 1,85

11 LICENCA MAT/PAT 1,33

12 FALTAS LEGAIS 1,99

13 ACIDENTE TRABALHO 1,30

14 AVISO PREVIO 1,37

15 13° SALARIO 8,33
SUB TOTAL 27,28
GRUPO "C"

16 AVISO PREVIO INDENIZADO 3,65

17 INDENIZACAO ADICIONAL 1,80

18 INDENIZACAO SEM JUSTA CAUSA 4,00
SUB TOTAL 9,45
GRUPO "D"

19 INCIDENCIA DOS ENCARGOS DO 990

GRUPO "A" NO GRUPO "B" ’

SUB TOTAL
INSUMOS

1 UNIFORME

2 EPI'S

3 VALE ALIMENTACAO (22*9,00) - 20%

A VALE TRANSPORTE (52*2,10) - 6%

SALARIO BASE

MANUTENCAO E DEPRECIACAO DE
EQUIPAMENTOS

TREINAMENTO E/OU RECICLAGEM
DE PESSOAL

SEGURO DE VIDA EM GRUPO

PCMSO
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'SUB TOTAL
DEMAIS COMPONENTES
1 DESPESAS ADMINISTRATIVAS 5,00
2 RESERVA TECNICA 2,00
SUB TOTAL
GRUPO "'G"
UBTOTAL | IO HOSTOENA
TRIBUTOS
A PIS 0,65
B CONFINS 3,00
C 1SS 5,00
SUB TOTAL 8,65
FATOR

TOTAL MENSAL
P/ Supervisor

TOTAL MENSAL

TOTAL ANUAL
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ANEXO 11 -C

EQUIPAMENTOS DE Tl

QTDE

VALOR VALOR
UNITARIO MENSAL
(R$) (R$)

VIDA UTIL

Estacdo de trabalho na cor preta
com processador com 3.30 Ghz
de velocidade, com 6.0 Mb de
memoria cache, com 04 nucleos
de  processamento;  memoria
DDR3 de 1333 Mhz de
frequéncia e capacidade de 4 Gb;
disco rigido com interface
SATA2 com capacidade de 500
GB, tamanho do buffer de 64 Mb,
velocidade de rotagdo de 7.200
RPM, taxa de transferéncia de
300 MB/s e formato de 3.5
polegadas; monitor com
tecnologia LED com tamanho de
23”,  resolucdo maxima de
1920x1080 @ 60 Hz, brilho de
250 cd/mz?, tempo de resposta de
5 ms, suporte a 16,5 milhGes de
cores, frequéncia vertical entre 56
~ 75 kHz, sinal de video RGB
Analégico e DVI-D Digital,
conector de entrada D-SUB (15
pinos) e DVI-D (com HDCP),
fonte no modelo ATX com 24
pinos de 500 Mhz; placa-mae
com suporte a soquete LGA
1156, com 4 portas USB, 01 porta
VGA, 02 portas PS2, 01 porta
ethernet padrdo RJ45; Drive de
DVD-ROM,; teclado com padréo
ABNT2; mouse Optico; Sistema
Operacional Windows 7
Professional de 32 bits com
possibilidade de downgrade para
Windows XP Professional de 32
bits.

10

5 anos
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Antivirus Kaspersky 2011 10 1lano

Unidade de Resposta Audivel
(URA) - Estacdo de trabalho com
gabinete  vertical, fonte de
alimentagdo  110/220  Volts,
processador Dual Core, 1 Gb de
memoria RAM, 2 discos rigidos
de 320 Gb, DVD-ROM, placa de
fax-modem interno, placa de rede
padrdo ethernet com saida RJ45
de 10/100 Mbits/s, monitor LCD
15” com resolugdo minima de
1024 x 768 com 75 Hz, mouse
Optico, teclado padrdo ABNT2,
duas interfaces seriais RS232C e
uma interface paralela, backplane
com 14 slots (10 ISA/4 PCI),
comunicagdo em tronco digital
E1l, com deteccdo de pulsos e
tons multi-frequenciais;
comunicagdo com o PABX em
RDSI digital; fungbes de voz,
comutacao; funcgdes de
gerenciamento de grupos,
ligacOes e operadores, compativel
com barramento padréo
internacional SCSA  (Signal
Computing SystemArchitecture),
permite expansdo para suportar,
dentre outras coisas, 0
reconhecimento de voz, inclusive
portugués; reproducdo de voz
digitalizada em formato WAVE.

1 5 anos

Aparelho de fax com
telefone/fax/copia, alimentador
automatico de papel, idioma em
portugués, recebe ligagbes sem
energia elétrica, velocidade do
modem de 14,4 kbps, 64 niveis de 1 5 anos
cinza, resolucdo de copia normal
(8 x 7,7 pontos/mm) e fina (8 x
15,4 pontos/mm), resolugdo do
fax normal (8 x 3,85 pontos/mm),
método de impressdo térmica,
papel de rolo térmico (216mm X
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30mm) ou (210mm x 20mm),
identificado de chamadas, bivolt
110-220V.

Distribuidor ~ Automético  de
Chamadas (DAC) - Estacdo de
trabalho com gabinete vertical,
fonte de alimentacdo 110/220
Volts, processador Dual Core, 1
Gb de memoéria RAM, 2 discos
rigidos de 320 Gb, DVD-ROM,
placa de fax-modem interno,
placa de rede padrdo ethernet
com saida RJ45 de 10/100
Mbits/s, monitor LCD de 15”
com resolucdo minima de 1024 x
768 com 75 Hz, mouse Optico,
teclado padrdo ABNT2.

1 5 anos

Base Discadora com fone de
cabeca (Head Set) — controle de
recepcdo de dudio, 2 volumes de
campanbhia; funcéo
autoatendimento; funca redial,
flash e mute; led aceso na funcéo
mute; base antederrapante modo
tom e pulso.

19 5 anos

Impressora Laser Monocromatica
com velocidade de impressdo
normal A4 de até 33 ppm;
volume mensal de até 3000
paginas; memoria maxima de 384
MB; liguagem HP PCL 5C, HP
PCL 6, emulacdo HP postscript
nivel 3 com  comutacdo
automatica de idioma; velocidade
do processador 600 Mhz; maximo 2 5 anos
de 3 bandejas de papel; suporte
de papéis de baixa gramagem,
espesso, normal, reciclado, néo
tratado, envelopes, etiquetas,
cartolina, transparéncias, suportes
de impresséo espessos;
conectividade  fast  ethernet
10/100/1000 Mbps e USB 2.0 de
alta velocidade; compativel com
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Windows 7 e XP; cabo USB
incluso.
8 Central Base EABX Digital 4 1 5 anos
troncos/10 ramais.
Nobreak Senoidal
microprocessado com tomada
padrdo NBR 14136; bypass;
9 |entrada bivolt 115/127/220 V ¢| 2 > anos
saida de 115 V; poténcia de 1,3
kVa; filtro de linha interno.
TOTAL MENSAL:
ANEXO Il -D
VALOR VALOR -
iTEm  ESTRUTURATIUREDEDE  rpe UNITARIO MENSAL VIDAUTIL
DADOS (ANOS)
(R$) (R$)
Switch de 16 portas 10/100 Mbps;
1 QoS para priorizagao d.o trafego de 1 5 anos
dados, voz e video; Taxa de
transferéncia de até 200 Mbps
2 Patch panel de 24 portas 1 10 anos
3 Guiade cabo il 10 anos
4*  Canaleta 80x50 1 10 anos
5*  Canaleta 30x30 14 10 anos
6 Caixa de cabo ethernet categoria 1 10 anos
5E
7  Tomada aparente 2P — BEGE 7 10 anos
8  Conector RJ45 Macho 24 10 anos
Servigo de comunicacdo de dados
utilizando protocolo TCP/IP com
g~ tecnologia IP VPN MPLS com 1o -
qualidade de servico (QoS)
podendo haver encapsulamento de
protocolos FRAME-RELAY ou
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PPP com velocidade constante
minima de 512 kbps com o0s
roteadores ja incluidos.

TOTAL MENSAL:

ANEXO Il - E
MOBILIARIO
VALOR | VALOR -
I-II\_/IE DISCRIMINACAO QTDE |UNITARIO | MENSAL Vl(iﬁlgg)”‘
(R$) (R$)
Cadeira giratoria com bragos
rel’veis, encontosto médio
1 . - . 12 5
em polipropileno injetado
estrutural
2 | Mesa reta 800X600mm 10 5
3 Mesa em L 2 5
1400X1400X600X600mm
4 |Mesa de reunido diametro 1 S
1200X740mm
Cadeira Lande fixa, assento e
encosto em plastico preto 4
S | 'sem braco 4 pés preto >
Armario de aco tipo
6 |vestuario com 16 portas com 1 5
suporte para cadeados.
7 | Apoia pés 12 5
8 Sofd de 3 lugares com 1 5

revestimento em courino

TOTAL MENSAL:
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| EDITAL PREGAO PRESENCIAL 06/2011 - CASAL |

ANEXO 11
| MODELOS DE DECLARAGOES DE HABLITAGOES
DECLARAGCOES
RAZAO SOCIAL DA LICITANTE CNPJ

1. DECLARACOES:

1.1. A licitante DECLARA expressamente que esta de acordo com todas as normas e condi¢des desta
tomada de pre¢os e seus anexos;

1.2. A licitante DECLARA, que o prazo de validade da proposta de precos, que ndo seré inferior a 60
(sessenta) dias contados da data de sua apresentagéo;

1.3. A licitante DECLARA, que estdo incluidas nesta proposta de precos, as despesas com todos 0s
impostos, taxas, encargos sociais, encargos fiscais, encargos previdenciarios e quaisquer outras
despesas que incidam ou venham a incidir sobre o objeto da licitacéo.

1.4. A licitante DECLARA, que acatara o pagamento da administracdo conforme o item 13.0 deste
edital, ao tempo que indica os dados bancérios da licitante:

Banco............... Agéncia................ N.°conta .........

1.5 A licitante DECLARA, sob as penas da lei, de que cumpre os requisitos legais para qualificacdo
como microempresa ou empresa de pequeno porte, estando aptas a usufruir do tratamento favorecido
estabelecido nos arts. 42 a 49 da lei complementar n.° 123/2006.

1.6. A licitante DECLARA, sob as penas da lei, que até a presente data inexistem fatos impeditivos
para sua habilitagdo no processo licitatério, modalidade Tomada de Preco n.° 24/2010 - CASAL,
realizado pela COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS, ciente da obrigatoriedade de
declarar ocorréncias posteriores;

1.7. A licitante DECLARA, para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei Fed. no 8.666, de
21.06.1993, acrescido pela Lei Fed. n® 9.854, de 27.10.1999, regulamentada pelo Decreto n. 4.358, de
05.09.2002, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de dezesseis anos, nos termos do Inciso XXXIII do Art. 7° da Constituicdo Federal de
1988 (Lei n.° 9.854/99)

RESSALVA: Emprega Menor, A Partir de quatorze anos, na condigdo de Aprendiz ()

OBS.: Se a licitante possuir maiores de 14 anos aprendizes devera declarar essa condi¢éo.

Obs.: o item 1.5 somente sera preenchido por empresas que cumprem o0s requisitos legais de
MICROEMPRESA ou EMPRESA DE PEQUENO PORTE.

Local e data

(Nome e assinatura do responsavel pela proponente em papel timbrado da empresa)
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ANEXO IV

MINUTA DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

CONTRATO N° /2011 — CASAL

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

QUE ENTRE SI CELEBRAM A
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS
CASAL E A EMPRESA

1)

2)

CONTRATANTE: COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS - CASAL,
Sociedade De Economia Mista Estadual, vinculada A Secretaria de Estado de Infra-Estrutura,
sediada a Rua Bardo de Atalaia, n°® 200, Centro, Macei6/AL, CEP: 57.020-510, doravante
denominada simplesmente CASAL, inscrita ho CNPJ/MF sob o n® 12.294.708/0001-81,
portadora da Inscricdo Estadual n® 24.008.146-3, neste ato representada por seu Diretor
Presidente XXXXXXXXXXXXXXX, brasileiro, casado, Engenheiro Quimico, inscrito no
CPF/MF n° 148.709.165-68, e pelo Vice-Presidente de Gestdo Operacional
XAXXKXXXXXXXXXXXXX, brasileiro, casado, Engenheiro Civil, inscrito no CPF/MF n°
, ambos residentes e domiciliados nesta Capital.

CONTRATADA: , Estabelecida a Rua , inscrita no
CNPJ/MF sob o n° , representada por , inscrito no CPF/MF
n° , residente e domiciliado em .

FUNDAMENTO LEGAL DA ADJUDICACAO: A presente adjudicacio decorre da
licitacdo na modalidade de Pregdo Presencial n® 07/2011 — CASAL, devidamente
homologado pelo Senhor Diretor Presidente da CASAL, tudo conforme consta no Processo
Administrativo CI n° / e Protocolo n° ICASAL, em estrita
observancia a Lei n® 8.666/93 e Lei Estadual n° 5.237/91, obrigando as partes de acordo com
as clausulas e condicGes a seguir expressas.

Constitui o objeto deste contrato a contratacdo de empresa para prestagdo dos servigos de tele
atendimento — 0800 082 0195 — na modalidade CALL CENTER , ativo e receptivo, para atendimento
das cidades de Maceid, Paripueira, Barra de Sdo Miguel e Maragogi e Rio Largo/Alagoas.

11

PARAGRAFO UNICO: Para todo e qualquer efeito juridico, constituem partes integrantes e

indissocidveis do presente contrato, independentemente de transcri¢éo, os seguintes documentos:

a) Edital de PREGAO PRESENCIAL N° 06/2011 — CASAL, e seus anexos, nestes incluso o
Termo de Referéncia, e em caso de eventual contradicdo devera ser consultada a
Administracdo Publica para se manifestar.

b) Proposta comercial da CONTRATADA.

2.1 O Presente contrato tem seu valor total fixado em R$ ( ).

PARAGRAFO PRIMEIRO: Os pregos contratados s&o fixos e irreajustaveis.
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PARAGRAFO SEGUNDO: Fica expressamente estabelecido que o0s precos propostos pela
CONTRATADA incluem todos os custos diretos e indiretos, requeridos para execucao dos servigos
objeto deste instrumento.

PARAGRAFO TERCEIRO: As despesas decorrentes deste contrato terdo a seguinte classificacdo
orcamentéria:

Unidade Orcamentaria: .......cccoccee vovvvvverevieaeennn, )0,9.9,9,.9.9.9.9,9.0.9.9,0,.0.¢
Grupo de DESPESA: .....ccveveveieiiriinie e XXXXXXXXXXXXX XX
RUDFICA: ..o XXX XX XXX XXX XXX

3. CLAUSULA TERCEIRA - DO PAGAMENTO :

3.1 Os servicos deverdo ser medidos do 1° (primeiro) ao Gltimo dia de cada més e apresentados
através de Nota Fiscal Fatura em 02 (duas) vias até o 6° (sexto) dia do més subseqliente ao da
medicao.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A Nota Fiscal Fatura, apds conferida e atestada pela fiscalizagdo da
CASAL, sera encaminhada para processamento e posterior pagamento, no prazo de até 30 (trinta) dias
corridos, contados da protocolizacdo da respectiva Nota Fiscal Fatura.

PARAGRAFO SEGUNDO: A CASAL, no ato do pagamento devera exigir da CONTRATADA:
a) Certiddo Negativa de Débito do INSS;
b) Certiddo Negativa de Débito do FGTS;
c) Certiddo Negativa atualizada de Débito junto a Fazenda Estadual.

A ndo apresentacdo dos documentos acima elencados ensejara a suspensao do pagamento, até sua
regularizagéo.

4. CLAUSULA QUARTA — DOS MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

4.1 Aléem do espaco fisico, projeto l6gico, hardwares e softwares basicos, moveis e utensilios, redes
internas, linhas telefénicas, circuitos dedicados para interligacdo das redes, adequagdes ambientais,
PABX, microcomputadores, etc., a contratada tera que disponibilizar os seguintes equipamentos:

a) 18 (dezoito) conjuntos “Base Discadora” com Fone de Cabega, onde sdo 12 (doze) para
as PA’s de atendimento de realizagdo de chamadas e reclamagdes (marketing ativo
receptivo), 01 (um) para a Supervisora da contratada, 01 (um) para a Supervisora pela
CASAL e 04 (quatro) reservas para eventuais substituicbes por quebra.

b) 09 (nove) terminais com computadores que atendam as especificacOes exigidas pela area
de tecnologia da informacdo e que possuam 0s softwares necessarios para o0
funcionamento do sistema comercial da CASAL.

c) 01 (um) Aparelho de Fax Analdgico.

d) Fila de espera cronol6gica, com mensagem ou musica, para os clientes que nao puderem
ser atendidos de imediato.

e) 01 (uma) impressora laser.
f) URA - Unidade de Resposta Audivel.

[57]



ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

g) DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas para permitir ao Supervisor visualizar
dinamicamente o status de cada tronco, posi¢ao de atendimento, monitoramento das PA’s,
substituicdo, blogueio, etc.

h) Software de Supervisdo que permita 0 monitoramento das conversas entre a PA’ ¢ o
cliente.

i) A CONTRATADA devera utilizar todos os softwares e procedimentos especificos
indicados pela CASAL para a realizagdo do atendimento ao cliente.

j) A plataforma devera permitir a emissao de relatérios estatisticos (trafego, tempo médio de
ocupacdo, totalizador, tempo de atendimento do grupo, tempo de atendimento de cada
operador, n°. de chamadas, identificagdio do numero do assinante chamador, n° de
chamadas que ficaram na espera ou ndo foram atendidas, etc.).

O mobiliario e os equipamentos a serem utilizados deverdo propiciar as perfeitas condi¢bes de
trabalho, exigindo assim que o pessoal de atendimento tenha todo conforto necessario para minimizar
0s aspectos de fadiga e stress desempenhando a contento seu trabalho e repassando para os clientes da
CASAL, a melhor impressao possivel.

O ambiente devera ser exclusivo e totalmente separado de outros servicos de telemarketing que
estejam no mesmo prédio, contemplando as instalagdes de PA’s. Deverdo existir posi¢des exclusivas
para as Supervisdes — contratada e contratante. Banheiro Masculino e Feminino, além de espaco
exclusivo para descanso/refei¢oes ou lanches dos operadores e supervisoes.

Caberad também a contratada, manter reserva de equipamentos, como micros, headsets e outros, ou
substitui-los de imediato, mantendo-os sempre de ultima geracdo e de tecnologia de ponta, e
garantindo também, a permanente presenga de todas as atendentes em sua totalidade.

5. CLAUSULA QUINTA — DA MAO-DE-OBRA

5.1 Deverdo ser disponibilizados 12 (doze) atendentes, de segunda a domingo no periodo das 07:00 as
20:00 horas, que contemplem o volume de atendimento de aproximadamente 400 ligacfes dia, com
dois supervisores em turno de 06 (seis) horas, formando os seguintes turnos de atendimento:

Horario de atendimento Call Center Casal
Horario de atendimento Call Center Casal - Total de Operadores: 13

Quantidade de operadores | 6has 12h | 7has 13h | 8has 14h | 11has 17h | 12h as 18h | 14h as 20h
Segunda a Sexta 01 02 04 01 2 3
Sébado e Domingo
(Plantéo) 01 01 01 - 01 01
Quantidade de supervisores
(01) — dois turnos 08h as 12h - 14h as 18h. - - -
Segunda a Sexta 01 - 01 - - -
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Os profissionais de tele-atendimento (operadores) terdo em cada turno de trabalho de 06 (seis) horas
02 (duas) pausas de 10 (dez) minutos cada, a primeira apds os primeiros 60 (sessenta) minutos de
trabalho e a segunda antes dos 60 (sessenta) minutos finais da jornada de trabalho, além do intervalo
obrigatério de 20 (vinte) minutos, para repouso e alimentacéo, conforme determina legislacéo (NR17).

A equipe de tele-atendimento contratada, devera trabalhar devidamente uniformizada, com
indumentéria contendo blusa, saia ou calca comprida, nas cores usadas pela contratante, cujos custos,
serdo cobertos pela contratada; e deverd possuir identificacdo que esta a servico da CASAL.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A mio-de-obra necesséaria a execugdo dos servicos sera de Gnica e
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, a quem compete arcar com as despesas decorrentes
dos impostos, taxas, salarios, encargos sociais e trabalhistas e o seguro do pessoal utilizado nos
servicos aqui contratados.

PARAGRAFO SEGUNDO: A CONTRATADA se compromete a somente utilizar nos servigos
deste Contrato, pessoal amparado pela Legislacdo Trabalhista e Previdenciaria em vigor.

PARAGRAFO TERCEIRO: A direcdo geral dos servigos caberd ao profissional habilitado, na
forma da Legislagdo em vigor.

PARAGRAFO QUARTO: Os profissionais utilizados na execucdo dos servicos, com escolaridade
minima de 2° grau completo, devem possuir experiéncia técnica comprovando que trabalhou nos
Galtimos seis meses, nesse tipo de servico de CALL CENTER, por um periodo minimo de 06 (seis)
meses, bem como estarem habilitados a prestar esclarecimentos sobre 0s servigos as pessoas
credenciadas pela CASAL. Os profissionais devem permanecer no local de servico durante as horas
normais de trabalho.

6. CLAUSULA SEXTA - DAS ALTERACOES:

6.1 Nenhuma alteragdo ou modificacdo de forma, qualidade ou quantidade dos servigos contratados
podera ser feita pela CONTRATADA.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A CASAL, entretanto, podera autorizar as modificaces técnicas
recomendaveis, determinando a CONTRATADA sua execucdo desde que corresponde a um dos
seguintes itens:

1) Aumento ou diminuicdo da quantidade de qualquer trabalho previsto no Contrato;
m) Supressao de qualquer dos trabalhos;
n) Alteracdo na natureza, qualidade ou espécie desses trabalhos; e

0) Execucdo de servicos adicionais de qualquer espécie, indispensaveis a conclusdo dos servi¢os
contratados.

PARAGRAFO SEGUNDO: As alteracdes ou modificaces indispensaveis aos servicos autorizadas
pela Diretoria da CASAL, constantes das letras “a” e “b” do paragrafo anterior, podera acarretar
acréscimo ou diminuicdo do valor do contrato, sem contudo alterar os precos unitarios. Nesta hipdtese,
sera dispensavel a celebracdo de Apostila a este documento se ndo alterar o prazo contratual,
inicialmente fixado.
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7. CLAUSULA SETIMA - DO PRAZO E DO REAJUSTE

7.1 O prazo de execucdo dos servicos serd de 12 meses contados a partir da assinatura da Ordem de
Servico emitida pela contratante, podendo ser prorrogada por igual periodo até o limite de 60
(sessenta) meses.

7.2 Os precos contratados para mao de obra poderdo ser repactuados anualmente, tendo como base,
para tal anualidade, a data do orcamento a que a proposta se referir, ou seja, a data do acordo,
convencdo, dissidio coletivo de trabalho ou equivalente que estipular o salario vigente a época da
apresentacao da proposta, nos termos do Acérdéo n.° 1.563/04 do TCU.

7.4. O valor do contrato quanto aos outros itens, sera reajustado a cada aniversario tendo como base 0
IPCA do periodo.

8. CLAUSULA OITAVA - DA EXECUCAO E DA FISCALIZACAO:

8.1 A CASAL exercerd ampla fiscalizagdo sobre os servigos contratados, por intermédio de seus
prepostos, os quais, serdo credenciados por escrito, devendo a CONTRATADA, facilitar-lhes o pleno
exercicio de suas fungdes.

PARAGRAFO PRIMEIRO: A CONTRATADA fornecera e utilizara aparelhagem adequada e
empregara eficientes métodos de trabalho para obter o maior rendimento possivel nos servigcos. O
transporte, a guarda e a manutencdo de equipamentos e materiais sdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA, obrigando-se esta também a manter constante e permanente vigilancia sobre os
servigos executados ou em execugéo

PARAGRAFO SEGUNDO:..

PARAGRAFO TERCEIRO: A CONTRATADA se obriga a reparar qualquer dano, eventualmente
causado & CASAL ou a terceiros, motivados por sua agdo ou omisséo, decorrentes da execucdo dos
servicos deste contrato.

PARAGRAFO QUARTO: A fiscalizagdo podera sustar a execucdo de qualquer trabalho que esteja
sendo feito em desacordo com o disposto neste contrato, bem como podera rejeitar os trabalhos de
qualquer pessoa fisica ou juridica que esteja vinculada a CONTRATADA, a qualquer titulo, por
conveniéncia dos servicos, devendo a CONTRATADA, refazé-los ou substitui-los no prazo de 48
(quarenta e oito) horas, a contar do recebimento da notificacdo, sendo de sua responsabilidade as
despesas advindas e demais conseqiiéncias.

9. CLAUSULA NONA-: DA GESTAO

9.1 Por forga deste instrumento, fica determinado que o empregado XXXXXXXXXXXXXX, na
funcdo de XXXXXXXXXXXXXXX, matricula XXXXXXX, CPF xxxxxxxxx , fard a gestdo do
presente Contrato, zelando pelo seu cumprimento, comunicando com antecedéncia a Vice-Presidéncia
de Gestdo Operacional a necessidade ou ndo da prorrogacdo de prazo para execucao.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Fica estabelecido que na auséncia do empregado acima nominado, por
qualquer motivo, a gestdo do presente contrato sera feita pelo seu substituto.
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PARAGRAFO SEGUNDO: Os documentos previstos na Clausula Nona, serdo exigidos pelo Gestor
a CONTRATADA, quando da apresentacdo da Fatura Mensal dos servicos realizados, sendo condicéao
imprescindivel, para que seja liberado o pagamento.

10. CLAUSULA DECIMA- DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

Cabera a contratante, manter um funcionario como Supervisor, para as orientacGes e informacdes
técnicas comerciais e operacionais, avaliacdo de procedimentos e fiscalizacdo dos servigos com o
objetivo de fazer valer a qualidade, a efetividade dos servicos e as obrigacdes da contratada.

Cabera a CASAL o treinamento especifico quanto aos procedimentos e utilizacdo do sistema
comercial e operacional da CASAL, SIPSAP, reconhecimento das unidades executivas dos servicos de
campo, sistemas e programacdes de abastecimento, setores e areas abrangentes e preenchimento e
emisséo das ordens de servigos, etc.

A CONTRATADA devera fornecer ao Supervisor da Casal um telefone celular com limite minimo de
R$ 100,00 (cem reais)/més.

Devera ser mantido pela Contratante, no local de trabalho, um “Livro de Ocorréncia” para registro de
todos os fatos relevantes acontecidos durante o dia, principalmente aqueles que prejudiquem direta ou
indiretamente a qualidade e a sistematizacdo dos servicos.

A instalacdo dos softwares especificos utilizados para a utilizacdo do sistema comercial da CASAL é
de responsabilidade da area de tecnologia da informagao, porém é necessario que a Contratada leve os
computadores para a Geréncia de Tecnologia da Informacdo para instalagdo dos mesmos.

11. CLAUSULA DECIMA- DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

11.1 A proponente serd responsavel pela operacdo e coordenacdo dos servicos e devera manter além
do quadro de atendentes, dois Supervisores em turno de 06 (seis) horas, qualificados, devidamente
credenciados, munidos de aparelho celular ativo das 07h as 20h todos os dias, para representar a
contratada e receber da CASAL as instrugdes, bem como proporcionar toda a assisténcia e facilidades
ao bom desempenho dos servigos propiciando um bom relacionamento Atendentes / Clientes da
CASAL.

A proponente deverd promover a selegdo, capacitagdo e o treinamento do pessoal necessario a boa
execucdo dos servicos, quanto a telefonia, pratica de comunicacdo e atendimento propriamente dito.
Sempre seguindo orientagdo da CASAL

A proponente devera comunicar de imediato a CASAL qualquer ocorréncia de impedimento ao
andamento dos servicos, oficializando no prazo maximo de 24 (vinte quatro) horas.

A proponente devera apresentar atestado de capacidade técnica, registrado no Conselho Regional,
Sindicato, Associacdo, ou outro 6rgao que fiscalize e/ou regulamente essas atividades comprovando
servigos prestados durante no minimo 24 meses consecutivos como atendimento a clientes através de
CALL CENTER, na area de utilites, sendo no minimo 12 meses em servi¢cos prestados no campo
do saneamento bésico, em cidades com porte minimo do tamanho de Macei6, tendo como parametro a
populacédo reconhecida pelo IBGE no ultimo senso populacional.

A proponente se obriga a reparar qualquer dano, eventualmente causado a CASAL ou a terceiros,
motivados por sua a¢do ou omissao, decorrentes da execucdo dos servicos.

[61]



ESTADO DE ALAGOAS
COMPANHIA DE SANEAMENTO DE ALAGOAS

A proponente devera obrigatoriamente realizar os trabalhos de telemarketing, em suas instalagdes,
localizadas no Estado de Alagoas, na cidade de Maceid.

A proponente devera utilizar-se de profissionais que tenham residéncia fixa, preferencialmente na
cidade de Macei6 ou adjacéncias, com vistas ao incremento da mao de obra local.

Os curriculos dos profissionais indicados pela contratada deverdo ser apresentados para a CASAL, no
ato da assinatura do contrato. A CASAL se reserva o direito de recusar qualquer profissional que a
mesma considere reprovada em sua avaliagdo, ou mesmo depois de contratado venha a comprometer o
bom andamento dos servicos, que crie insatisfacdo ao publico da CASAL e/ou gque venha de outra
forma macular a CASAL perante a opinido publica, etc.

Apresentar mensalmente, junto com a fatura para pagamento / Nota Fiscal, a relacdo de empregados
dimensionados no contrato e as respectivas guias de recolhimento de FGTS e INSS, e a planilha de
medicdo com o0s quantitativos executados como; n° de atendimentos por PA, n° de usuarios cobrados
por telefone e n° de clientes avisados quanto aos vencimentos das contas.

A contratada devera possuir computadores que possuam 0s seguintes softwares basicos licenciados
para empresas: sistema operacional Microsoft Windows XP Professional® e software de antivirus.

12. CLAUSULA DOZE- DOS REQUISITOS DE SEGURANGCA DAS INFORMACOES:

12.1 Todas as informacGes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados (dados e
situacdo dos clientes perante a CASAL como, débito, irregularidades encontradas, etc.) serdo de
propriedade exclusiva da CASAL, ndo podendo ser comentadas ou repassadas para terceiros.

a) Seguranca através da utilizagdo de identificacdo individual, por meio de senhas para cada
atendente. A CASAL cadastrard cada profissional habilitando-os nas modalidades de atendimento
conforme defini¢des da area de tecnologia da informacédo e desenvolvimento comercial. Assim, todos
o0s profissionais, com acesso ao sistema comercial da CASAL e software, serdo identificados ao iniciar
e terminar o uso do mesmo.

b) Os acessos as instalagdes onde serdo realizados os servigos serdo permitidos somente a pessoas
autorizadas e sob controle rigoroso das duas supervisdes (CASAL e Contratada).

¢) E terminantemente proibido a utilizacdo de midias removiveis, tais como CD-R, CD-RW, pen
drives, entre outras para o armazenamento de informacgdes de propriedade da CASAL, sendo
necessario que o supervisor autorize a retirada da mesma dos sistemas de informacao da CASAL.

d) A proponente sera responsabilizada por qualquer ato praticado por seus empregados que venha a
acarretar prejuizos a CASAL.

e) Ao levar os computadores para a Geréncia de Tecnologia da Informacéo, serdo descriminados 0s
softwares instalados nos computadores, onde o responsavel da proponente devera assinar duas vias do
Termo de Responsabilidade, devendo, portanto, uma via ficar sob a responsabilidade da CASAL e a
outra sob a responsabilidade da proponente.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- DO PLANO DE CONTINGENCIA:

A contratada devera possuir recursos para cobrir ocorréncias tais como: greve de funcionérios ou
paralisacdo de sistema de transporte da localidade roubo de equipamentos ou assaltos as instalagdes,
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incéndios ou inundag6es nas instalacdes, pane em hardware e software que compdem a solucéo, pane
no sistema de telecomunicacdo implantado para o Call Center, etc.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Os servicos ndo poderéo ficar desativados por mais de 2 (duas) horas.
ParalisacGes acima de 2 (duas) horas poderdo ensejar a rescisdo do contrato. Qualquer paralisagéo
devera ser justificada por escrito e estara sujeita a penalidades.

PARAGRAFO SEGUNDO: Ap6s a assinatura deste Contrato, a CONTRATADA devera apresentar
para aprovacdo da Geréncia de Seguranca e Medicina no Trabalho _ GESMET, a documentagéo
abaixo relacionada, devendo aquela Geréncia, ap6s analise dos documentos, emitir * TERMO DE
LIBERACAO”, para que se possa dar andamento aos servicos objeto do presente instrumento.

= PPRA - Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais (anualmente);

PCMSO — Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional (anualmente);
= LTP — Laudo Técnico Pericial de Insalubridade e Periculosidade;
= Composicdo da CIPA, registro no Ministério do trabalho (anualmente);

=  Comprovacdo do envio, através de ficha individual a entrega de EPI’s (Equipamentos de
Protecdo Individual) (Semestralmente);

» Relatorio mensal de afastamento por acidente do trabalho ou doenca profissional ou do
trabalho (sempre que houver o afastamento ou doenca);

= Comprovagdo da realizacdo dos exames médicos admissionais (sempre que houver
admissdo), os periodicos e os demissionais (sempre que houver demissdo);

= Comprovacdo médica de aptiddo fisica e mental, para os casos dos servicos em ambientes
confinados (PV’S), locais umidos, trabalho em altura, audiometria, trabalho com exposigédo
solar ( em toda contratacéo).

PARAGRAFO TERCEIRO: Os servicos e/ou obras somente poderéo ser iniciados apos a emissao
pela Geréncia de Seguranca e Medicina no Trabalho _ GESMET, do “TERMO DE LIBERACAO”,
relativo a documentacdo relacionada no paragrafo anterior.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS INDICADORES DE QUALIDADE

14. CONTRADA devera manter em pleno funcionamento todos os sistemas que alimentam
a operacdo das atividades realizadas no Call Center, sem interrupcbes dessas
atividades.

a) O SAC devera efetuar o atendimento minimo de 90% (noventa por cento) das
chamadas em até 30 (trinta) segundos, com Tempo Médio de Atendimento de 03 (trés)
minutos.

b) O abandono de chamadas serdo de no maximo 2,0 % (dois por cento).
15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS PENALIDADES

14. A infracdo de qualquer disposicdo do contrato a ser assinado, ou 0 ndo atendimento, ou
inobservancia das exigéncias ou recomendacdes da CASAL, implicard na aplicacdo de
penalidades, cumulativa ou isoladamente, a saber:
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a) No caso do ndo cumprimento de qualquer dispositivo - OBRIGACOES DA
CONTRATADA, a CASAL imputard uma multa de 5% (cinco por cento) do faturamento
mensal total do servico de tele-atendimento, por dia, ou fracdo, enquanto durar o ndo
cumprimento.

b) No caso de ndo cumprimento das metas de qualidades dos servigos de tele-atendimento
estabelecidas nos item — DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS, a CASAL
poderd imputar uma multa de 5% (cinco por cento) do faturamento mensal total do
servico de tele-atendimento, por més, cumulativamente por cada indicador de
desempenho, enquanto durar 0 ndo cumprimento.

c) A CASAL notificara a CONTRATADA sobre o valor referente a cada multa a ser
aplicada.

d) Os valores das penalizagdes aplicadas pela CASAL independentemente de autorizacéo
serdo deduzidos das faturas mensais de pagamento da CONTRATADA.

e) Todas as penalidades serdo cumulativas no més, entretanto, em hipétese alguma,
podera ser aplicada mais de uma penalidade para a mesma infrag&o contratual.

f) O valor total das penalizagdes considerar-se-a liquido, certo e exigivel com a simples
notificacdo por carta registrada em cartério de registro de titulos e documentos ou entrega
mediante recibo. Caso a CONTRATADA néo concorde com as penalidades aplicadas,
devera apresentar recurso dirigido a CASAL, no prazo de 05 dias Uteis do recebimento da
correspondéncia referida, informando as raz6es do seu inconformismo.

g) A CASAL reserva-se ao direito de no prazo de 5 (cinco) dias Uteis manifestar-se sobre
o recurso apresentado pela CONTRATADA, informando-lhe a decisdo adotada, a qual
n&o serd admitido novo recurso.

h) Toda e qualquer penalidade sera cobrada na fatura do més subsequente.

Caso a CASAL venha a ser autuada pelos 6rgdos de defesa do consumidor, de regulagéo
de servicos ou entidades com delegacéo legal para atuar nos servi¢os de Atendimento ao
Consumidor, relativamente a inobservancia dos sessenta segundos, a CONTRATADA
ressarcira a CONTRATANTE no mesmo montante objeto da citada autuacéo.

A Licitante deverd apresentar um Plano de Trabalho com cronograma fisico e financeiro
detalhado abrangendo as etapas, descrevendo as atividades, 0s responsaveis e 0s prazos de
execucdo, relativos a instalacdo de equipamentos, preparagdo de ambiente e contratacdo de
profissionais, bem como outros requisitos necessarios para a implantacdo de projeto do Call
Center da CASAL, devendo iniciar as atividades aqui definidas, num prazo méaximo de 05
(cinco) dias ap6s o recebimento da ordem de servigos correspondente.

16. CLASULA DECIMA SEXTA - DA RESCISAO

16.1. O presente Contrato podera ser rescindido, independente mente de notificacdo judicial ou
extrajudicial, a critério da Diretoria da CASAL, sem que a CONTRATADA, tenha direito a qualquer
indenizacgdo, salvo o pagamento dos servigcos que estiverem regulares e efetivamente executados,
ocorrendo quaisquer das seguintes hipoteses:

Infrigéncia de qualquer Clausula deste Contrato;
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b) Em caso de faléncia ou concordata da CONTRATADA,;

c) Se este Contrato for cedido ou transferido no todo ou em parte, sem previa autorizacao escrita
da CASAL.

PARAGRAFO UNICO: O presente Contrato podera ser rescindido também por acordo mutuo ou
conveniéncia da CASAL.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO FORO

17.1 As partes elegem o Foro da Comarca de Maceid/AL, que prevalecera sobre qualquer outro, por
mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer davidas oriundas do presente Contrato.

E, por estarem assim justos e contratados, firmam o presente contrato em 04 (quatro\) vias de igual
teor e forma na presenca das testemunhas, que subscrevem depois de lido e achado conforme para a
producéo dos seus juridicos e legais efeitos. Maceio, de --de 2011.

ALVARO JOSE MENEZES DA COSTA
Diretor Presidente/CASAL

PEDRO GILBERTO RODRIGUES DA MOTA
Vice Presidente de Gestdo Operacional
XHXXXXHXX XXX XXX XXX XXX

P/ CONTRATADA.

TESTEMUNHAS:

(nome e CPF)

(nome e CPF)
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ANEXO V

MODELO DE DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO COMO ME OU EPP

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n° , sediada no
endereco , n° , , telefone/fax n° , por intermédio do seu
representante legal Sr(a). , portador(a) da Carteira de Identidade n° -
SSP/_ edo CPFn° , DECLARA, sob as penas da lei, de que cumprem os requisitos do

art. 3° da Lei Complementar 123/06 para qualificacdo como microempresa ou empresa de pequeno
porte, estando apta a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da mesma Lei
Complementar.

Local e data

(Nome e assinatura do responsavel pela proponente em papel timbrado da empresa)

[66]



