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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 064/2026
PROCESSO LICITATORIO N° 4472/2026
N° UASG 926309 - PREGAO ELETRONICO N° 014/2026

PARTICIPACAO AMPLA
PRAZO DE PUBLICAGAO: 10 (DEZ) DIAS UTEIS
TIPO: MENOR PRECO GLOBAL

MODO DE DISPUTA: ABERTO

O SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE SAO CARLOS, pessoa juridica de direito
publico interno, com sede na Avenida Getulio Vargas, n® 1500, Jardim S3o Paulo, Sao Carlos,
SP, inscrita no CNPJ sob n° 45.359.973/0001-50, I.E. n® 637.271.909.116, torna publico para
conhecimento de todos os interessados que no dia e hora abaixo indicados, sera realizada
licitacdo na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo "MENOR PRECO GLOBAL", que
sera regido pela Lei Federal n° 14.133/2021, Leis complementares n® 123/06 e 147/14, e
Decreto Municipal no 872/2024,
(http://www.saocarlos.sp.gov.br/images/stories/diario_oficial 2025/DO 21012025 2656.pdf), e alteracdao do
Decreto Municipal n® 9/2026 (https://cidadao.saocarlos.sp.gov.br/servicos/jornal/), além das demais
disposigoes legais aplicaveis, e condigdes estabelecidas no presente Edital e seus Anexos.

O Pregdo Eletrénico serad realizado em sessao publi f‘a, por meio de sistema eletrénico de
comunicacdo pela INTERNET. O sistema referido' utiliza recursos de criptografia e de
autenticacdo que asseguram condicdes adequadas seguranca em toda etapa do certame.

A informacao dos dados para acesso deve ser feita na pagina inicial no endereco
eletronico www.compras.gov.br. (UASG: 926309)

O edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratacdes
Publicas (PNCP) e nos sitios: www.compras.gov.br, € www.saaesaocarlos.com.br.

VALOR TOTAL ESTIMADO DA CONTRATAGAO:

R$ 1.129.359,52 (um milhdo cento e vinte e nove mil trezentos e cinquenta e nove reais €
cinquenta e dois centavos).

As despesas decorrentes com o presente objeto correrdo por conta da Dotagao Orgamentaria
n® 29.01.17.512.5000.2.500.3.3.90.39.04.1100000.

ABERTURA DAS PROPOSTAS: as 09h do dia 16/11/2026.

MODO DE DISPUTA: A etapa de lances da sessdo publica sera realizada pelo modo de
disputa aberto, com duracdo de 10 (dez) minutos e, apds isso, serd prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos Ultimos 02 (dois) minutos do
periodo de duracdo da sessdo publica.
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LANCES: Fica estabelecido o intervalo minimo entre os lances ofertados durante a sessdo, o
percentual de 0,5% (cinco décimos por cento).

REFERENCIA DE TEMPO: para todas as referéncias de tempo seréd considerado o hordrio de
Brasilia (DF).

Integram o presente Edital, os seguintes Anexos:

ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA;

ANEXO I-A - MODELO DE PRECOS UNITARIOS E DE COMPOSICAO DOS PRECOS (03 FOLHAS);
ANEXO II - DO OBJETO E DO ORCAMENTO ESTIMADO;

ANEXO III - MODELO DE PROPOSTA;

ANEXO IV - MINUTA DE CONTRATO;

ANEXO V - TERMO DE CIENCIA E NOTIFICACAO;

ANEXO VI - DOCUMENTOS PARA HABILITAGAO.

1. DO OBJETO:

1.1. O presente tem por objeto a contratagdo de empresa especializada para a prestacao de
servicos continuados de central de atendimento ao usuario (contact center) do Servigo
Auténomo de Agua e Esgoto de S&o Carlos - SAAE, compreendendo o atendimento telefénico
por meio do nimero 0800, receptivo e ativo, e o atendimento humano nos canais WhatsApp,
Fale Conosco e correio eletronico, inclusive das demandas encaminhadas pelo assistente virtual
(bot) do SAAE, com funcionamento do canal telefonico em regime de 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias por semana, conforme quantidades estimadas e especificacoes
constantes dos ANEXOS do presente edital.

1.1.1. Em caso de discordancia existente entre as especificacdbes do objeto descritas no
CATSER e/ou CATMAT e as constantes deste edital prevalecer&o as Ultimas.

1.2. FINALIDADE: Ampliagcdo e modernizagdo /dos canais de atendimento do Servigo

Autdnomo de Agua e Esgoto de S&o Carlos — SAAE

stdo Comercial - GGC, subordinada a
estabeleceram as especificagdes do objeto

1.3. SETOR REQUISITANTE: Geréncia de
Superintendéncia de Finangas - SuFin, os quai
constantes no Termo de Referéncia - Anexo I.

2. DO REGISRO DE PRECOS: Nao se aplica ao presente certame.

3. DA PARTICIPAGCAO NA LICITAGCAO

3.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e perante o sistema

eletronico provido pela Secretaria de Gestao do Ministério da Economia (SEGES), por meio do
sitio eletronico oficial https://www.gov.br/compras/pt-br/.

3.1.1. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacoes efetuadas em
seu nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do
sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de
uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.
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3.2. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastraisnos
Sistemas relacionados no subitem anterior e manté-los atualizados junto aos o&rgaos
responsaveis pela informacdo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracao
dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

3.3. A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar desclassificacdo no
momento da habilitagao.

3.4. Nos limites previstos no art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021, e na Lei Complementar n°
123, de 14 de dezembro de 2006, serdo observadas, caso aplicaveis, as regras de tratamento
favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte.

3.5. Em relacdo as regras aplicaveis a presente licitacdo concernentes a tratamento favorecido
para as microempresas, empresas de pequeno porte e equiparadas, observa-se que, trata-se
de licitacao para PARTICIPACAO AMPLA.

3.5.1. A obtencdo do beneficio a que se refere o item anterior fica limitada as microempresas
e as empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de realizagao da licitagdo, ainda nao
tenham celebrado contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a
receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.

3.6. Nao poderao disputar esta licitacao:

3.6.1. aquele que ndo atenda as condicdes deste Edital e seu(s) Anexo(s);

3.6.2. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou
juridica, quando a licitacdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados,
observado o disposto nos §§ 20 e 4° do art. 14 da Lei n® 14.133, de 2021;

3.6.3. empresa, isoladamente ou em consércio, responsavel pela elaboragdo do projeto basico
ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente,
controlador, acionista ou detentor de mais de 5% co por cento) do capital com direito a
voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando a licitagcdo versar sobre servigos ou
fornecimento de bens a ela necessarios, observad disposto nos §§ 2° e 4° doart. 14 da Lei
n% 14.133, de 2021;

3.6.4. pessoa fisica ou juridica que se encont
participar da licitacdo em decorréncia de sancdo que lhe foi imposta;

3.6.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do érgao ou entidade contratante ou com agente publico que
desempenhe funcdo na licitacao ou atue na fiscalizacao ou na gestao do contrato, ou quée deles
seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau;

3.6.6. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n® 6.404, de 15
de dezembro de 1976, concorrendo entre si;

3.6.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdo do edital, tenha
sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracao de trabalho infantil,
por submissdo de trabalhadores a condicGes analogas as de escravo ou por contratacao de
adolescentes nos casos vedados pela legislagdao trabalhista;

3.6.8. agente publico do 6rgdo ou entidade licitante;

3.6.9. aquele que nao tenha representacdao legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacao e responder administrativa ou judicialmente.

3.7. N3o podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execugdo do contrato
agente publico do 6rgdao ou entidade licitante ou contratante, devendo ser observadas as
situagdes que possam configurar conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio do

ao tempo da licitagdo, impossibilitada de
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cargo ou emprego, nos termos da legislacdo que disciplina a matéria, conforme § 1° do art. 9°
da Lei n® 14.133, de 2021.

3.7.1. A vedacdo de participacdo de agente publico do 6rgao ou entidade licitante ou
contratante de que trata o subitem anterior estende-se a terceiro que auxilie a conducgdo da
contratacdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou
funcionario ou representante de empresa que preste assessoria técnica.

3.8. O impedimento decorrente de imposicdo de sancdo de que trata o subitem 3.6.4 sera
também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o
intuito de burlar a efetividade da sancao a ela aplicada, inclusive a sua controladora,
controladaou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta
da personalidade juridica do licitante.

3.9. No que concerne aos subitens 3.6.2 e 3.6.3, equiparam-se aos autores do projeto as
empresas integrantes do mesmo grupo econémico.

3.10. Ndo sera permitida a participacao de sociedades cooperativas nesta licitacdo.

4. DA APRESENTAGCAO DA PROPOSTA E DECLARAGOES

4.1. Na presente licitacdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentagao de
propostas e lances e de julgamento.

4.2, As disposicOes deste Edital que tratam especificamente da forma de realizagdo da fase de
habilitagdo sdo aplicaveis na hipotese em que a fase de habilitacdo sucedera as fases de
apresentacao de propostas e lances e de julgamento.

4.3. Os licitantes deverdo cadastrar, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a
proposta com o prego, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessdo publica.
4.4. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proprio do sistema:
4.4.1. de condicOes de participacao:
4.4.1.1. sobre ciéncia do edital;
4.4.1.2. sobre inclusao de custos para atender obrigagoes trabalhistas.
4.4.2. para fins de habilitacdo:

4.4.2.1. sobre atendimento aos requisitos de habili
4.4.2.2. sobre inexisténcia de impedimento a habi
4.4.2.3. sobre cumprimento das reservas de c
especificas;

4.4.2.4. sobre conhecimento de todas as i
cumprimento das obrigacdes objeto da licitagao;
4.4.2.5. sobre auséncia de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de dezoito anos
e de qualquer trabalho a menores de dezesseis anos, salvo na condicdo de aprendiz a.partir de
quatorze anos.

4.4.3. de cumprimento da legislacao trabalhista:

4.4.3.1. sobre inexisténcia de tratamento desumano ou degradante;

4.4.3.2. sobre cumprimento as exigéncias de reserva de cargos prevista em lei, bem como em
outras normas especificas, para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social
e para aprendiz.

0s previstas em lei e em outras normas

rmacdes e das condigdes locais para o

4.5. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte que atenda ao
disposto no art. 34 da Lei n® 11.488, de 2007 devera declarar, ainda, em campo proprio do
sistema eletronico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar
n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts.
42 a 49, observado o disposto nos §§ 1° ao 3° do art. 49 da Lei n.°© 14.133, de 2021,
excetuadaa hipdtese de se verificar uma das excecbes dos §§ 1° ao 3° do art. 49 supracitado,
conforme especificado nos subitens 4.5.1 e 4.5.2 subsequentes.
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4.5.1. Nao se aplica o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei
Complementar n® 123, de 2006, na hipotese em que item objeto desta licitacdo tenha valor
estimado superior ao limite estabelecido nos §§ 1° e 30 do art. 4° da Lei n® 14.133, de 2021,
conforme seja especificado, quando houver, no item 3.

4.5.2. Nao tém direito ao tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei
Complementar n® 123, de 2006, as microempresas, as empresas de pequeno porte que, no
ano-calendario de realizacdo da licitagdo, tenham celebrado contratos com a Administragdo
Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins de
engquadramento como empresa de pequeno porte (R$ 4.800.000,00), nos termos do § 2° do
art. 409 da Lei n° 14.133, de 2021.

4.5.3. Na hipotese de se verificar uma das excegdes especificadas no subitem 4.5.1 ou no
subitem 4.5.2, o licitante devera assinalar o campo “ndo”, por ndo ter direito ao tratamento
favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006.

4.5.4. No item exclusivo para participacao de microempresas, empresas de pequeno porte e
equiparadas, a assinalagdo do campo “ndo” impedird o prosseguimento no certame, para
aquele item.

4.5.5. Nos itens em que a participacdo nao for exclusiva para microempresas, empresas de
pequeno porte e equiparadas, a assinalacdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o
licitante nao ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de

2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte.

4.6. A falsidade da declaracdo de que trata os subitens 4.3 a 4.5 sujeitara o licitante as
sancgdes previstas na Lei n°® 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.7. O licitante também devera responder as dec
quanto:

acoes disponibilizadas pela plataforma

a) a existéncia ou ndo de agdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho;
b) a existéncia ou ndo de programa de i

organizacional.

egridade (compliance) em sua estrutura

4.7.1. Essas informaclGes possuem carater meramente declaratdrio, sendo _utilizadas
exclusivamente para fins de aplicacdo dos critérios de desempate previstos no art. 60 da Lei n°
14.133/2021.

4.7.2. A declaragdo deverd ser registrada diretamente no sistema eletronico no momento do
cadastro da proposta, constituindo condicdo necessaria para o envio da proposta.

4.7.3. A auséncia de acles de equidade de género ou de programa de integridade ndo
impedird a participacao do licitante no certame, implicando apenas a impossibilidade de
utilizacao desses fatores como critério de desempate, quando aplicavel.

4.7.4. Na hipétese de ocorréncia de empate entre propostas, podera ser solicitado ao licitante
que houver declarado possuir acbes de equidade de género ou programa de integridade que
comprove documentalmente tais condicdes, conforme previsto no art. 60 da Lei n©°
14.133/2021.
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4.7.5. No que se refere as acdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho, o licitante podera declarar no sistema eletrénico possuir certificagdo ou
reconhecimento em niveis ouro, prata ou bronze, quando existente, devendo apresentar a
respectiva comprovacao documental caso esse critério venha a ser utilizado para fins de
desempate.

4.7.6. A ndo comprovacao das condicOes declaradas, quando solicitada pela Administracao,
implicara desconsideracdo do critério de desempate correspondente, sem prejuizo das demais
sancdes cabiveis.

4.8. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema,
até a abertura da sessdo publica.

4.9. Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta pelo licitante, o
que ocorrera somente apods os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio
de lances.

4.10. Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos
licitantes convocados para apresentagdo de propostas, apds a fase de envio de lances.

4.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o
seu valor final minimo quando do cadastramento da proposta e obedecerd as seguintes
regras:

4.11.1. a aplicagdo do intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira
tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relagao ao lance que cobrir a melhor
oferta; e

4.11.2. os lances serdo de envio automatico pelo sis
caso estabelecido, e o intervalo de que trata o subite

ma, respeitado o valor final minimo,
cima.

4.12. O valor final minimo parametrizado no sis
durante a fase de disputa, sendo vedado:

4.12.1. valor superior a lance ja registrado pel
inicio deste Edital o critério de julgamento por m

a podera ser alterado pelo fornecedor

rnecedor no sistema, quando definido no
I prego.

4.13. O valor final minimo parametrizado na forma do subitem 4.11 possuira carater sigiloso
para os demais fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, podendo
ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgaos de controle externo e internoes

4.14. Cabera ao licitante interessado em participar da licitacdo acompanhar as operagoes no
sistema eletronico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da
perda de negodcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracao ou de
sua desconexao.

4.15. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de
acesso.

5. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico,
dos seguintes campos:
5.1.1. Valor unitario do item:
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a) Na proposta atualizada, os precos unitarios dos itens “do objeto e do orcamento
estimado” nao poderao ser superiores aos valores unitarios estimados, constantes nos
Anexo II deste edital; sob pena de caracterizagao de sobrepreco.

5.1.2. Marca / Fabricante.

5.1.2.1. Quando o objeto da contratacdo ndao envolver fornecimento de bens ou quando a
identificacdo de marca nao for pertinente ao item licitado, o licitante devera utilizar a opcao
“nao se aplica”.

5.1.2.2. A auséncia de indicacdo de marca ndo implicara, por si s, a desclassificacdo
automatica da proposta, considerando que o licitante classificado em primeiro lugar devera
apresentar proposta adequada em arquivo digital, contendo todas as informacdes pertinentes
ao objeto e as condicbes de fornecimento.

5.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3. Nos precos propostos deverao estar inclusos todos os custos e despesas, tais como, e
sem se limitar a: custos diretos e indiretos, tributos incidentes, despesas administrativas,
materiais, servigos, encargos sociais, trabalhistas, vale transporte, refeicdo, cesta basica,
assisténcia médica, adicional de risco de vida, auxilio funeral, curso de reciclagem, seguro de
vida, uniforme e equipamentos, BDI-Beneficio de Despesas Indiretas, entre outros que a
licitante ofereca; seguros, frete, embalagens, carga/descarga, instalacdo, lucros, despesas,
acessorios e encargos, inclusive tributarios, incidente sobre a proposta, quando ndo
incorporados ao prego oferecido e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto deste
edital e seus anexos.

5.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serao de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo. o direito de pleitear qualquer
alteragdo, sob alegacao de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

5.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, se for o caso, quando
houver determinacdo legal de retencdo de tributo, no/pagamento serdo retidos na fonte os
percentuais que sejam estabelecidos na legislacao vigente.

5.6. As microempresas e empresas de pequeno rte impedidas de optar pelo Simples
Nacional, ante as vedacOes previstas na Lei Complementar n® 123, de 2006, ndao poderao
aplicar os beneficios decorrentes desse regime ftributario diferenciado em sua proposta,
devendo elabora-la de acordo com as normas aplicaveis as demais pessoas juridicas.

5.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes
nelas contidas, em conformidade com o que dispée a documentacao que integra este Edital,
assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem
como de utilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em
quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual, promovendo,squando
requerido, sua substituicao.

5.8. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data
de sua apresentacao.

5.9. Os licitantes devem respeitar os pregos maximos estabelecidos nas normas de regéncia
de contratacdes publicas, quando participarem de licitacdes publicas.

5.10. O descumprimento das regras supramencionadas por parte dos contratados pode
ensejar a responsabilizagdo pelo Tribunal de Contas competente e, apés o devido processo
legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adogao das medidas
necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituigdo
Federal, ou condenacdo dos agentes publicos responsaveis e do contratado ao pagamento de
indenizagdo pelos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por
sobrepreco na execugao do contrato.
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6. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE
LANCES

6.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sessdo publica, por meio
de sistema eletrénico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema,
até a abertura da sessdo publica.

6.3. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o pregoeiro e os
licitantes.

6.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdao encaminhar lances exclusivamente por
meio de sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do
valor consignado no registro.

6.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario de cada item.

6.6. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para
abertura da sessdo e as regras estabelecidas no Edital.

6.7. O licitante somente poderd oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema (conforme a alternativa adequada ao critério de julgamento definido
no inicio deste Edital, correspondendo ao menor prego).

6.8. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em relagao
aos lances intermedidrios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser
de 0,5% (cinco décimos por cento).

6.9. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de
quinze segundos ap0s o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguird de acordo com o modo de disputa adotado, definido no inicio
deste Edital. ,

6.11. Caso seja adotado para o envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa
“aberto”, os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacoes.

6.11.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracao de dez minutos e, apds isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quand ouver lance ofertado nos ultimos dois
minutos do periodo de duracdo da sessao publica.
6.11.2. A prorrogagao automatica da etapa de la
dois minutos e ocorrerda sucessivamente sempre ue houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive no caso de lances intermediarios.

6.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos subitens anteriores, a sessdo
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme
a ordem final de classificacdo, sem prejuizo da aplicacdo da margem de preferéncia e do
desempate ficto, conforme disposto neste edital, quando for o caso.

6.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocagoes.
6.12. Apds o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdao convocados para
apresentar lances intermediarios.

6.13. No presente certame ndo sera adotado o modo de disputa “fechado e aberto”.

6.14. Apos o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

6.15. Ao final da disputa, havendo duas ou mais ofertas de igual valor, serdo aplicados os
critérios de desempate, desde que que correspondam as propostas mais bem classificadas.
6.16. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real,
do valor do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.

6.17. No caso de desconexao com o pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o
sistema eletrénico poderd permanecer acessivel aos licitantes para a recepcdo dos lances.
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6.18. Quando a desconexao do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessdo publica serd suspensa e reiniciada somente apods decorridas
vinte e quatro horas da comunicacdo do fato pelo pregoeiro aos participantes, no sitio
eletronico utilizado para divulgacao.

6.19. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

6.20. Em relacao a itens nao exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automatica,
junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna
propria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparacao com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim
como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n° 123, de 2006.

6.20.1. Nessas condicOes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor
lance serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.20.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar
uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira
colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a
comunicacdo automatica para tanto.

6.20.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou
nao se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa
e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na
ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem
anterior.

6.20.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aguela que primeiro podera apresentar
melhor oferta.

6.20.5. N3o se aplicara tratamento favorecido
Complementar n° 123, de 2006, na hipotese em
estimado superior ao limite estabelecido nos 8§ 1
conforme seja especificado, quando houver, no ite ’
6.21. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 60 da Lei n° 14.133, de 2021, nesta ordem:

a) Disputa final, hipotese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova
proposta em ato continuo a classificagao, no periodo de cinco minutos;

b) Considerar-se-a circunstancialmente inviavel a aplicacdo do critério de desempate previsto
no inciso II do art. 60 da Lei n°® 14.133/2021, em razdo da auséncia de paramétrizagéo do
Sistema de Compras do Governo Federal (Compras.gov.br) para tanto;

c) Desenvolvimento pelo licitante de acdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente
de trabalho, considerando certificacdo ou reconhecimento em niveis ouro, prata ou bronze,
conforme Instrucao Normativa SEGES 382/2025 e Decreto Federal 11.430/2023;

d) Desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade (compliance), conforme Decreto
Federal 12.304/2024 e Portaria SE/CGU 226/2025.

6.21.2. Caso o sistema eletronico identifique licitante que tenha declarado possuir agoes de
equidade entre homens e mulheres no ambiente de trabalho ou programa de integridade
(compliance), para definir o desempate, o pregoeiro solicitara a comprovacao documental das
condigdes declaradas.

6.21.2.1. A comprovacdao devera ser apresentada pelo licitante convocado, no prazo de quatro
horas, prorrogaveis por igual periodo, por meio de envio de documentacdo no sistema
eletronico.

abelecido nos arts. 44 e 45 da Lei
item objeto desta licitacdo tenha valor
39 do art. 49 da Lei n® 14.133, de 2021,
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6.21.2.2. A ndo comprovacao das condicdes declaradas implicard a ndo aplicacao do critério
de desempate correspondente, prosseguindo-se com a aplicacdo dos demais critérios previstos
na legislagdo.

6.21.3. Persistindo o empate, serd assegurada preferéncia aos bens e servicos produzidos ou
prestados por empresas estabelecidas no territorio do Estado de S&o Paulo;

6.21.4. Se o empate ainda persistir, sera realizado sorteio eletronico de forma automatizada
pelo sistema.

6.22. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipétese de a proposta do
primeiro colocado permanecer acima do preco maximo definido para a contratacao (conforme
a alternativa adequada ao critério de julgamento estabelecido no inicio deste Edital), o
pregoeiro podera negociar condigcdes mais vantajosas, apods definido o resultado do
julgamento.

6.22.1. A negociacdo poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de
classificacdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a
negociacdo, for desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do preco maximo
definido pela Administracgao.

6.22.2. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

6.22.3. O resultado da negociacdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do
processo licitatério.

6.23. O pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 04 (quatro)
horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociacao realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

6.23.1. A proposta devera ser apresentada em arquivo digital, nos moldes estabelecidos no
ANEXO III, assinada digitalmente pelo representante legal da empresa, na qual devera
constar:

6.23.1.1. Nimero do Pregdo e do Processo;
6.23.1.2. Nome ou razao social do proponente, CNP,
endereco completo, nimero de telefone e endereco
6.23.1.3. Descricdo do objeto e quantitativos, con

Inscricao Estadual, Inscricao Municipal,
tronico (e-mail);
e se apresenta no Anexo II;

6.23.1.4. Valor(es) unitario(s) e total(is) da prop em expressao numerica e por extenso;
6.23.1.5. Garantia: Servicos prestados de acord m a Lei Civil Brasileira.

6.23.1.6. Prazo de entrega/execucao.

6.23.1.7. Local e condigdes de entrega.

6.23.1.8. Prazo de validade da proposta, que nao podera ser inferior a 90 (noventa) dias
contados da data de sua apresentacdo; ‘

6.23.1.9. Dados relativos a conta corrente em nome do licitante, cadastrada em seu CNPJ:
banco, agéncia e niumero da conta.

6.23.1.10. Dados do representante legal que assinara o instrumento de contratagao se a
proponente for vencedora: nome, nimero do CPF e RG.

6.23.1.11. Condicdes de pagamento, conforme item 26 e subitens do ANEXO I - Termo. de
Referéncia.

6.23.2. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacdo
fundamentada feita no chat pelo licitante antes de findo o prazo, ou de oficio, a critério do
pregoeiro.

6.24. Apds a negociacdo do preco, o pregoeiro iniciara a fase de aceitacao e julgamento da
proposta.

7. DA FASE DE JULGAMENTO
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7.1. Caso atendidas as condicdes de participacdo, prosseguird a andlise da fase de julgamento
da proposta classificada em primeiro lugar.

7.2. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de
algum tratamento favorecido a microempresas e empresas de pequeno porte, o pregoeiro
verificara se faz jus ao beneficio, em conformidade com os subitens 3.5 e 4.5 deste Edital.

7.3. Verificadas as condigdes de participacdo e de utilizagcdo do tratamento favorecido, o
pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacdo ao objeto e
a compatibilidade do preco em relagdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e
em seus Anexos.

7.3.1. Se a proposta vencedora for desclassificada, o pregoeiro examinara a proposta
subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacao.

7.3.2. Encerrada a fase de julgamento, caso se verifique a conformidade da proposta de que
trata o subitem 7.3, o pregoeiro passara a verificacdo da documentacdo de habilitagdo do
licitante conforme disposicdes do item 8.

7.4. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

7.4.1. contiver vicios insanaveis;

7.4.2. ndo obedecer as especificagdes técnicas pormenorizadas neste Edital ou em seus
Anexos;

7.4.3. apresentar pregos inexequiveis ou permanecer acima do pregco maximo definido para a
contratacdo;

7.4.4. ndo tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

7.4.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
Anexos, desde que insanavel.

7.5. Serdo considerados indicios de inexequibilidad
(cinquenta por cento) do valor orcado pela Adminis
7.5.1. A inexequibilidade, na hipdtese de que tr
apos diligéncia do pregoeiro, que comprove:
7.5.1.1. que o custo do licitante ultrapassa o val a proposta; e

7.5.1.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

7.6. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade
de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que o licitante
comprove a exequibilidade da proposta. ‘

7.7. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagao da
proposta. A planilha poderd ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde
que ndo haja majoracdo do preco e que se comprove que este é o bastante para arcarcom
todos os custos da contratacao.

7.7.1. O ajuste de que trata o subitem anterior se limita a sanar erros ou falhas que nao
alterem a substancia das propostas.

7.7.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel
esse regime.

7.8. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacoes do objeto,
podera ser colhida a manifestacdo escrita do setor requisitante do servico ou da area
especializada no objeto.

as propostas valores inferiores a 50%
30.
0 subitem anterior, s6 serd considerada

8. DA FASE DE HABILITACAO
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8.1. Os documentos que serdo exigidos para fins de habilitacdo estdo especificados na
documentacdo que constitui ANEXO VI deste Edital, consistindo na documentagdo necessaria
e suficiente para demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitacdo, nos
termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.2. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderao ser apresentados em original ou
por copia, e serdao enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 04 (quatro)
horas, prorrogavel por igual periodo, contado da solicitagdo do pregoeiro.

8.2.1. Serdo aceitos documentos autenticados na forma digital, de modo que a verificacao da
autenticidade possa ser realizada via internet, nos sitios eletronicos oficiais de entidades e
0rgaos emissores.

8.2.2. Os documentos que nao possuirem autenticacdo digital deverdo ser apresentados no
prazo de 02 (dois) dias Uteis, por meio de cépia autenticada, cuja prova de autenticidade seja
feita perante agente da Administracao, mediante apresentacao de original ou de declaragdo de
autenticidade por advogado, sob sua responsabilidade pessoal. A declaragdo pessoal de
advogado podera ser autenticada de forma digital, conforme item anterior.

8.2.3. A opcdo de apresentacdo dos documentos em via fisica: deverdao ser entregues ao
Setor de Contratos e Licitagdes do SAAE, localizado na Avenida Getulio Vargas, 1500 - Jardim
Sao Paulo - CEP: 13.570-390 - Sao Carlos - SP, aos cuidados do pregoeiro.

8.3. O SICAF podera ser consultado pelo pregoeiro, em sede de diligéncia, para verificagdo de
documentos que ja se encontravam disponiveis a época da abertura do certame, para fins de
habilitacdo.

8.4. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de
habilitagdo, e o declarante respondera pela veracidade das informacGes prestadas, na forma
da lei (art. 63,1, dalein®14.133, de 2021). (ANEXO III).

8.5. Serd verificado se o licitante apresentou, sob pena de inabilitacdo, a declaracdo de que
cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da
Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

8.6. O licitante devera apresentar, sob pena de sclassificacao, declaracdo de que suas
propostas economicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, leis trabalhistas, nas normas infra legais,
nas convengoes coletivas de trabalho e nos ter de ajustamento de conduta vigentes na
data de entrega das propostas. (ANEXO III).
8.7. E de responsabilidade do licitante conferir a lexatidso dos seus dados cadastrais no Sicaf e
manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informagdo, devendo proceder,
imediatamente, a corregdo ou a alteragao dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou
aqueles se tornem desatualizados. (Instrucdao Normativa SEGES/MPDG n© 3, de 2018 art. 79,
caput).

8.7.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderd ensejar desclassificagdo no
momento da habilitagdo. (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 79, paragrafo
unico).

8.8. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletronicos oficiais de dérgaos e entidades
emissores de certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitacao.

8.9. A verificacdo no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera
feita em relagdo ao licitante vencedor.

8.9.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal especificados na documentacao que
integra este Edital como Anexo VI somente serao exigidos, em qualquer caso, em momento
posterior ao julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

8.10. Apds a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo oua
apresentacdao de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei n® 14.133, de
2021, art. 64):
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8.10.1. complementacdo de informacdes acerca dos documentos ja apresentados pelos
licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame;
e

8.10.2. atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado apods a data de recebimento
das propostas.

8.11. Na analise dos documentos de habilitacdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que
nao alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisao
fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de
habilitacdo e classificagao.

8.12. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro
examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a
apuracdao de uma proposta que atenda ao presente Edital, observado o prazo definido no
subitem 8.2.

8.13. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagdo do
licitante cuja proposta atenda ao Edital de licitagcdo, apds concluidos os procedimentos de que
trata o subitem anterior.

8.14. A comprovacao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas, das empresas de
pequeno porte que atendam ao disposto no art. 34 da Lei n°® 11.488, de 2007 somente sera
exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condicao para participacao na licitagao, exceto
na hipétese em que item objeto desta licitacdo tenha valor estimado superior ao limite
estabelecido nos §§ 19 e 39do art. 49 da Lei n® 14.133, de 2021, conforme seja especificado,
quando houver, no item 3.

8.14.1. Havendo alguma restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, o licitante
habilitado nas condigdes do subitem anterior devera comprovar sua regularizacdo sob pena de
decadéncia, sem prejuizo da aplicagdo das sangoes cabiveis, mediante a apresentacdo das
competentes certiddes negativas de débitos, ou positivas com efeito de negativa, no prazo de
5 (cinco) dias Uteis, contado a partir do momento em .que o licitante for declarado vencedor
do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério daAdministracao.

8.15. A disciplina da adjudicacdao, da homologagao
deste Edital.

da contratagdo encontra-se no item 14

9. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS: A dis
procedimento, por ndo se tratar de licitagao para

na deste item 9 ndo se aplica no presente
gistro de precos.

10. DA FORMACAO DO CADASTRO DE RESERVA: A disciplina deste item 10 n&o se aplica
no presente procedimento, por nao se tratar delicitacao para registro de precos.

11. DOS RECURSOS

11.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou
inabilitagdo de licitantes, a anulagdo ou revogagdo da licitagdo, observara o disposto no art.
165 da Lei n°® 14.133, de 2021.

11.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimagdo ou de lavratura
da ata.

11.3. Quando o recurso apresentado impugnar o Julgamento das propostas ou o ato de
habilitacdo ou inabilitagcao do licitante:

11.3.1. a intencdo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de preclusao;
11.3.2. 0 prazo para a manifestacdo da intencdo de recorrer sera de até 15(quinze)
minutos;

11.3.3. o prazo para apresentacao das razdes recursais sera iniciado na data deintimacdo ou
de lavratura da ata de habilitacao ou inabilitacao;
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11.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

11.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo
recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse
mesmo prazo, encaminhar o recurso para a autoridade superior, a qual deverd proferir sua
decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

11.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serdo conhecidos.

11.7. O prazo para apresentacdao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de3
(trés) dias uteis, contados da data da intimacdo pessoal ou da divulgacdo da interposicdao do
recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

11.8. O recurso tera efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que sobrevenha
decisao final da autoridade competente.

11.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.
11.10. Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados.

12. DAS INFRAGCOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

12.1. Comete infragcdo administrativa, nos termos da lei, o licitante ou contratado que, com
dolo ou culpa:

12.1.1. der causa a inexecucao parcial do contrato;

12.1.2. der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano aAdministragao
ou ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

12.1.3. der causa a inexecucao total do contrato;

12.1.4. deixar de entregar a documentacdo exigida para o.certame, inclusive nao entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo pregoeiro durante o certame;

12.1.5. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta, em especial quando:
12.1.5.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds anegociacao;
12.1.5.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

12.1.5.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;

12.1.5.4. deixar de apresentar amostra, caso ida na documentagdo que integra este
Edital; ou

12.1.5.5. caso exigida na documentagao que
desacordo com as especificacdes do Edital;
12.1.6. ndo celebrar o contrato ou ndao entregar a documentacdo exigida para a contratacao,
quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

12.1.6.1. recusar-se, sem justificativa, a formalizar a contratacdo, retirar a nota de_empenho
ou a ata de registro de preco no prazo e condicoes estabelecidos pela Administracao;

12.1.7. ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem
motivo justificado;

12.1.8. apresentar declaracdo ou documentacdao falsa exigida para o certame ou prestar
declaragdo falsa durante a licitagdao ou a execugao do contrato;

12.1.9. fraudar a licitagdo ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

12.1.10. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

12.1.10.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

12.1.10.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;

12.1.10.3. caso exigida na documentacdo que integra este Edital, apresentar amostra
falsificada ou deteriorada;

12.1.11. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

12.1.12. praticar ato lesivo previsto no art. 59 da Lei n.© 12.846, de 2013.

egra este Edital, apresentar amostra em
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12.2. Com fundamento na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo poderd, garantida a
prévia defesa, aplicar aos licitantes, adjudicatarios e/ou contratado as seguintes sancbes, sem
prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

12.2.1. adverténcia;

12.2.2. multa;

12.2.3. impedimento de licitar e contratar; e

12.2.4. declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar.

12.3. Na aplicacao das sangdes serao considerados:

12.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

12.3.2. as peculiaridades do caso concreto;

12.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;

12.3.4. os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;

12.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conformenormas
e orientagdes dos 6rgdos de controle.

12.4. A sancao de multa sera calculada em conformidade com a documentacdo que integra
este instrumento, e aplicada apds regular processo administrativo.

12.5. As sancles de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragéo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas cumulativamente com a penalidade
de multa, garantido o exercicio de prévia e ampla defesa.

12.6. Antes da aplicagdo da sancdo de multa serd facultada a defesa do interessado no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacdo.

12.7. A sancdao de adverténcia serd aplicada, apds regular processo administrativo, ao
responsavel em decorréncia da infracdo administrativa relacionada no subitem 12.1.1, quando
nao se justificar a imposicao de penalidade mais grave.

12.8. A sancdo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada, apds regular processo
administrativo, ao responsavel em decorréncia das infragdes administrativas relacionadas nos
subitens 12.1.2, 12.1.3, 12.1.4, 12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7, quando nao se justificar a imposicao
de penalidade mais grave, e impedird o responsavel de licitar ou contratar no ambito da
Administracdo Publica direta e indireta do Estado de Sa@o Paulo, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.

12.9. A sancgao de declaracao de inidoneidade p
regular processo administrativo, ao responsavel
relacionadas nos subitens 12.1.8, 12.1.9, 12.1.1
administrativas previstas nos subitens 12.1.2, .1.3, 12.1.4, 12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7 que
justifiguem a imposicdo de penalidade mais grave que a sancao de impedimento de licitar e
contratar, cuja extensdo e duracdo observara o prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n.®
14.133, de 2021. ‘

12.10. A recusa injustificada do adjudicatario em formalizar a contratagdao, retirar a nota de
empenho ou assinar a ata de registro de precos no prazo e condigdes estabelecidos pela
Administracdo, descrita no subitem 12.1.6.1, caracterizard o descumprimento total da
obrigagdo assumida e o sujeitara as penalidades legalmente estabelecidas (art. 90, § 5°, da
Lei n°® 14.133, de 2021).

12.11. A apuracdo de responsabilidade relacionada as sancdes de impedimento de licitar e
contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracao de
processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissdao composta nos termos do art. 158
da Lei n® 14.133, de 2021, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o
licitante, o adjudicatario ou o contratado para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da
data de sua intimacdo, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.
12.12. As sang0es sdo autébnomas e a aplicacdo de uma ndo exclui a de outra.

12.13. Da aplicagdo das sangOes de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar,
cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimacao, observando-
se o disposto no art. 166 da Lei n® 14.133, de 2021.
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12.14. Da aplicacao da sancao de declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, cabera
pedido de reconsideragdo no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimagao,
observando-se o disposto no art. 167 da Lei n® 14.133, de 2021.

12.15. O recurso e o pedido de reconsideracao terdao efeito suspensivo do ato ou da decisdo
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

12.16. A aplicacdo das sancbes previstas neste Edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacdo de reparacdo integral dos danos causados a Administracao Publica.

12.17. Se a multa aplicada e as indenizagGes cabiveis forem superiores ao valor do
pagamento eventualmente devido pelo Contratante a Contratada, além da perda desse valor, a
diferenca sera descontada da garantia prestada, caso exigida na documentagdo que integra o
Edital, ou, quando for o caso, sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8°, da Lei n® 14.133, de
2021).

12.18. Os atos previstos como infracdes administrativas na lei de licitagdes e contratos da
Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n® 12.846, de
2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito
procedimental e a autoridade competente definidos na referida Lei.

12.19. A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso
do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n°
14.133, de 2021, ou para provocar confusdao patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das
sancgdes aplicadas a pessoa juridica serdao estendidos aos seus administradores e sdcios com
poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com
relacdo de coligacao ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado, observados, em
todos os casos, o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia,
nos termos do art. 160 do referido diploma legal.

12.20. O Contratante devera, no prazo maximo 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de
aplicacdo da sancao, informar e manter atualizados os dados relativos as sancgbes por ele
aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas
(Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder
Executivo federal (art. 161 da Lei n® 14.133, de 202

13. DA IMPUGNAGCAO AO EDITAL E DO PEDI DE ESCLARECIMENTO

13.1. Qualquer pessoa é parte legitima para pughar este Edital por irregularidade na
aplicacao da Lei n° 14.133, de 2021, ou para solicitar esclarecimento sobre os seus termos,
devendo protocolar a impugnacdo ou o pedido de esclarecimento até 3 (trés) dias uUteis antes
dadata da abertura do certame. .
13.2. A impugnacdo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletrénica,
pelo seguinte meio: e-mail: pregoeiro@saaesaocarlos.com.br.

13.3. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no
certame.

13.3.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo € medida excepcional, e, caso ocorra,
sera motivada nos autos do processo de licitagao.

13.4. A decisao da impugnacgdo ou a resposta ao pedido de esclarecimento serao divulgadas
em sitio eletrénico oficial conforme especificado no subitem subsequente, no prazo de até 3
(trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da abertura do certame.

13.4.1. As decisOes das impugnacdes e as respostas aos pedidos de esclarecimento serdao
juntadas aos autos do processo licitatorio, ficardo disponiveis para consulta por qualquer
interessado, e serdo publicadas no sitio eletrénico, www.compras.gov.br, sem informar a
identidade do responsavel pela impugnacdo ou pelo pedido de esclarecimento.

13.5. Acolhida a impugnacdo, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do
certame, exceto quando a alteragdo ndao comprometer a formulagao das propostas.
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13.6. A auséncia de impugnacdo implicard na aceitacdo tacita, pelo licitante, das condicdes
previstas neste Edital e em seus Anexos.

13.7. A auséncia de pedido de esclarecimento implicard na presuncdo de que os interessados
nao tiveram duvidas a respeito da presente licitacdo, razdo pela qual ndo serdao admitidos
questionamentos extemporaneos.

14. DAS DISPOSIGCOES GERAIS

14.1. Exaurida a fase recursal, serd observado o disposto no art. 71 da Lei n® 14.133, de
2021.

14.1.1. Constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade superior adjudicara o
objeto da licitacdo ao licitante vencedor e homologara o procedimento licitatoério.

14.2. Ap6s a homologagao da licitagdo, em sendo realizada a contratacdo, sua formalizagao
ocorrera mediante a assinatura de Contrato ou emissdo de nota de empenho/pedido de
compras, cuja minuta integra este Edital como ANEXO 1IV.

14.2.1. Se, por ocasido da formalizagdo da contratacdo, algum dos documentos apresentados
pelo adjudicatario para fins de comprovacao das condicdes de habilitagao estiver com o prazo
de validade expirado, a Administracdo verificard a situacdo por meio eletronico habil de
informagodes e certificard a regularidade nos autos do processo, anexando a ele os documentos
comprobatdrios, salvo impossibilidade devidamente justificada.

14.2.1.2. Se ndo for possivel atualizar os documentos referidos no subitem anterior por meio
eletronico habil de informacdes, o adjudicatario sera notificado para, no prazo de 02 (dois) dias
Uteis, comprovar a sua situacdo de regularidade mediante a apresentacdo das certidées
respectivas com prazos de validade em plena vigéncia, sob. pena de a contratacdo ndo se
realizar.

14.2.1.3. Constitui condicao para a celebragao da contratacao, bem como para a realizagao
dos pagamentos dela decorrentes, a inexisténcia de registros em nome do adjudicatario no
“Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais - CADIN
ESTADUAL". Esta condicdo sera considerada cumprida se o devedor comprovar que os
respectivos registros se encontram suspensos, nos termos do art. 89, §§ 19 e 20, da Lei
estadual n° 12.799, de 2008.
14.2.1.4. Com a finalidade de verificar se o licitante mantém as condicbes de participacdo no
certame, serdo novamente consultados, previamente a celebracdao da contratagdo, os
documentos de habilitacdo.
14.2.1.5. Constitui(em), igualmente, condicao(0es) para a celebracao da contratacdo:
14.2.1.5.1. a apresentagdo do(s) documento(s) que o adjudicatario, a época do certame
licitatério, houver se comprometido a exibir por ocasido da celebracdo da contratacao.por meio
de declaragao especifica, caso exigida na documentacdo que integra este Edital como Anexo;
14.2.2. O adjudicatario tera o prazo de 05 (cinco) dias, contados a partir da data de sua
convocagdo, para a retirada da nota de empenho/pedido de compras ou assinatura do
instrumento de contratacdo, sob pena de decadéncia do direito, sem prejuizo das sangoes
previstas na Lei n® 14.133, de 2021.

14.2.2.1. O prazo para formalizacdo da contratacdo previsto no subitem anterior poderd ser
prorrogado por igual periodo, por solicitacdo justificada do adjudicatario e aceita pela
Administragao;

14.2.2.2. O ndo comparecimento do fornecedor para retirar a nota de empenho/pedido de
compras ou assinatura do instrumento de contratagao, importara na recusa a contratacao,
sujeita a aplicacdo das sangoes cabiveis.

14.2.2.3. A retirada da Nota de Empenho/Pedido de compras ou assinatura do instrumento de
contratagdo, implica o reconhecimento pelo adjudicatario:
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14.2.2.3.1. de que referida Nota de Empenho/Pedido de compras esta substituindo o
instrumento de contrato, aplicando-se a relagdo juridica ali estabelecida as disposicoes da Lei
n® 14.133, de 2021;

14.2.2.3.2. de que estd vinculado as previsGes contidas neste Edital e seus Anexos e a sua
proposta;
14.2.2.3.3. de que se aplicam as omissdes as disposicdes da Lei n® 14.133, de 2021, e

normas regulamentares pertinentes, e, subsidiariamente, as disposicdes da Lei n° 8.078, de
1990, e principios gerais dos contratos;

14.2.2.3.4. de que as hipdteses de extingdo da contratacdo sdo aquelas previstas nos artigos
137 e 138 da Lei n® 14.133, de 2021;

14.2.2.3.5. dos direitos da Administracdao previstos nos artigos 137 a 139 da Lei n® 14.133,
de 2021;

14.2.2.3.6. de que as condicbes de habilitacdo e contratacdo consignadas neste Edital
deverdo ser mantidas pelo fornecedor durante a vigéncia da contratagao.

14.2.2.3.7. de que ndo serad permitida a subcontratacdo do objeto, conforme Item 35 do

Termo de Referéncia - Anexo 1.

14.2.3. Na hipdtese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar manter as condigbes de
habilitacdo e preencher as condicdes de contratagdo consignadas neste Edital, ou ndo retirar a
nota de empenho/pedido de compras ou ndo assinar o contrato, ou recusar a contratacdo, a
Administracdo, sem prejuizo da apuragao docabimento de aplicacdao de sangdes e das demais
cominagles legais cabiveis a esse licitante, podera convocar os licitantes remanescentes,
respeitada a ordem de classificacdo, para a celebracao do contrato em conformidade com o
procedimento e as condigdesestabelecidas no art. 90 da Lei n°® 14.133, de 2021.

14.2.4. Sera facultada a Administracdo a convocacgao dos demais licitantes classificados para a
contratagdo de remanescente em consequéncia de rescisdao de contrato celebrado com
fundamento nesta licitacdo, observados os critérios estabelecidos no § 7° do art. 90 da Lei n®
14.133, de 2021. _

14.3. Liquidadas as despesas através do recebimento definitivo acompanhado dos documentos
exigidos do edital e no Pedido de Compras/Contrato, sera processado o respectivo pagamento.
14.3.1. Os pagamentos serdo efetuados medianté crédito em conta corrente devendo o
concorrente informar o nimero do banco, da agéncia e conta bancaria, ou através de banco
credenciado, a critério do SAAE. Ndo serdo aceitos' boletos bancarios.

14.3.2. O pagamento sera efetuado em até 30 (frinta) dias corridos contados do recebimento
do objeto licitado, conforme estabelecido no It 26 e subitens do Termo de Referéncia -
Anexo I, acompanhado da Nota Fiscal Fatura, e apresentacdo dos comprovantes de
regularidade perante o INSS e FGTS, desde que devidamente atestado pelo SAAE, através de
Termo de Recebimento Provisdrio/Definitivo (Resolucao SAAE 03/2016).

14.3.3. O(s) licitante(s) contratado(s), de acordo com a clausula 23, inciso I, do protocolo
ICMS 42/09, estara(do) obrigado(s) a emitir(em) Nota Fiscal Eletrénica - NF-e, modelo 55,
portanto, encaminhar por meio eletrénico para os seguintes enderecos de e-mail:
lucien.olmo@saaesaocarlos.com.br.

14.3.3.1. Haverd retencao de Imposto de Renda sobre os bens e servigos fornecidos em
conformidade com a IN RFB n© 2.145/2023 e anexo 1 da IN RFB n® 1234/2021, cabendo as
empresas destacarem o valor a ser retido ou em casos de isencdo, nao incidéncia ou aliquota
zero, informar o dispositivo legal que a ampara; nao havera retencdo de CSLL, COFINS,
PIS/PASEP.

14.3.4. Caso o(s) produto(s)/servico(s) seja(m) recusado(s) ou o correspondente documento
fiscal apresente incorrecdo, o prazo de pagamento sera contado a partir da data de
regularizacao da entrega ou do documento fiscal, a depender do evento.

14.4. Serd divulgada ata da sessao publica no sistema eletronico.
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14.5. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdao serd automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que nao
haja comunicacdo em contrario, pelo pregoeiro.

14.6. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observarao
o horario de Brasilia - DF.

14.7. A homologacao do resultado desta licitagcdo ndo implicara direito a contratacao.

14.8. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo interpretadas em favor da ampliagao da
disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o interesse publico, o principio da
isonomia, a finalidade e a segurancga da contratacao.

14.9. Os casos omissos serdo solucionados pelo pregoeiro.

14.10. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdao e apresentacdo de suas
propostas e a Administragdo ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conducgdo ou do resultado do processo licitatério.

14.11. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-4 o do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em dias de
expediente na Administracao.

14.12. No julgamento das propostas e da habilitacdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas
que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e
eficacia para fins de habilitagdo e classificagao.

14.12.1. As falhas passiveis de saneamento na documentagao apresentada pelo licitante sao
aquelas cujo conteldo retrate situacao fatica ou juridica ja existente na data da abertura da
sessdo publica deste Pregao.

14.12.2. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o
afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os
principios da isonomia e do interesse publico, nos termos do inciso III do art. 12 da Lei n®
14.133, de 2021.

14.13. Caso seja vencedor da licitagao, o licitante a
e de Notificagcdo (ANEXO V), conforme a disciplina
de Sdo Paulo.

14.14. O Edital e seus anexos estao dispo
ContratacGes Publicas (PNCP), no endereco
eletrénico www.saaesaocarlos.com.br.

14.15. Para dirimir quaisquer questoes decorrentes da licitacdo, nao resolvidas na esfera
administrativa, sera competente o foro da Comar a de Sdo Carlos - SP.

r contratado assinara Termo de Ciéncia
icavel pelo Tribunal de Contas do Estado

is, na integra, no Portal Nacional de
tronico compras.gov.br, e no endereco

Sao Carlos, 22 de outubro de 2026.

Derike Rafael Contri
Presidente do SAAE
Decreto n°® 04/2025
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ANEXO I
TERMO DE REFERENCIA - TR

CONTRATAGCAO DE SERVICOS CONTINUADOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO AO
USUARIO (CONTACT CENTER) — ATENDIMENTO TELEFONICO 0800, RECEPTIVO E
ATIVO, EM REGIME DE 24 HORAS POR DIA, 7 DIAS POR SEMANA, E ATENDIMENTO
HUMANO POR WHATSAPP, FALE CONOSCO E CORREIO ELETRONICO

Regime juridico: Lei Federal n® 14.133, de 1° de abril de 2021
Modalidade sugerida: Pregdo, na forma eletronica — critério de julgamento: menor preco
global

Sado Carlos/SP — 2026
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PARTEI _
DISPOSICOES GERAIS

1. OBJETO

1.1. O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratacdo de empresa
especializada para a prestacdo de servicos continuados de central de atendimento ao usuario
(contact center) do Servico Auténomo de Agua e Esgoto de S&o Carlos - SAAE,
compreendendo o atendimento telefonico por meio do nimero 0800, receptivo e ativo, e o
atendimento humano nos canais WhatsApp, Fale Conosco e correio eletronico, inclusive das
demandas encaminhadas pelo assistente virtual (bot) do SAAE, com funcionamento do canal
telefonico em regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, conforme
as condicles, os quantitativos e as especificacdes estabelecidos neste Termo de Referéncia.

1.2. O objeto compreende o fornecimento, pela CONTRATADA: (i) da capacidade
operacional e infraestrutura necessdrias ao atendimento da demanda estimada; (ii) da
infraestrutura de telefonia necessaria ao recebimento e ao tratamento das chamadas do
nimero 0800 e a realizagdo das chamadas ativas, incluindo Unidade de Resposta Audivel
(URA), distribuicdo automatica de chamadas e gravagdo; (iii) do recurso de envio de
mensagens SMS, nos limites do item 10.6; e (iv) das instalacdes, estagdes de trabalho,
equipamentos e conectividade necessarios a operacdo, nas condicdes das Partes II e III.

1.3. O registro das demandas, a abertura de Ordens de Servico e as consultas serao
realizados diretamente no sistema comercial e de Ordens de Servico do SAAE, e o atendimento
pelos canais WhatsApp, Fale Conosco e correio eletronico sera prestado por meio das
ferramentas disponibilizadas pelo SAAE, inclusive o moédulo de autoatendimento omnichannel e
o assistente virtual a ele vinculado, fornecidos pelo fornecedor do sistema do SAAE e
disponibilizados a CONTRATADA mediante acessos individuais e controlados, na forma do item
19. Nao integram o objeto o fornecimento, o desenvolvimento, a implantacao ou a integragao
de software ou de plataforma de atendimento digital, nem a contratacdo, pela CONTRATADA,
de conta ou interface da plataforma WhatsApp Business.

1.4. O atendimento presencial ao usuario permanece executado diretamente pelo SAAE
e ndo integra o objeto desta contratacao.

1.5. Natureza do objeto: servicgo comum
usuario, em razdo da necessidade permanent
predominancia de mdo de obra, executado na
resultado dos atendimentos e ao cumprimento dos niveis de servico, sob o regime de
empreitada por prego unitario (art. 69, incisa XXVIII, da Lei Federal n® 14.133/2021),
remunerado por prego unitario de cada atendimento concluido. O servico ndo se caracteriza
como de dedicagao exclusiva de mao de obra (art. 6°, inciso XVI, da Lei Federal n©
14.133/2021), por ser executado nas instalacbes da CONTRATADA, sem exclusividade da
equipe nem quadro minimo de profissionais, nos termos do Estudo Técnico Preliminar.

continuo de central de atendimento ao
de disponibilizagdo do atendimento, com
instalacdoes da CONTRATADA e voltado ao

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGCAO

2.1. A contratacdo fundamenta-se na Lei Federal n°® 14.133, de 1° de abril de 2021,
aplicavel ao SAAE Sao Carlos na condicao de autarquia municipal, observado, no que couber, o
Decreto Municipal n°® 872/2024 e suas alteragdes, e tem por objeto servico comum (art. 6°,
inciso XIII) e continuo (art. 69, inciso XV), decorrente de necessidade permanente da
Administragao.

2.2. O regime ininterrupto do atendimento telefénico-decorre da obrigacdo regulatoria
estabelecida pela Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios
Piracicaba, Capivari e Jundiai — ARES-PCJ, a qual o SAAE Sdo Carlos se encontra vinculado,
nos termos do art. 42 da Resolugao ARES-PCJ] n° 50, de 28 de fevereiro de 2014, segundo o
qual o prestador de servigos deve dispor de sistema de atendimento telefénico gratuito aos
usuarios durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, devendo a
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reclamacdo apresentada ser registrada e numerada, e do art. 52 da Resolugdao ARES-PCJ] n©
482, de 15 de fevereiro de 2023, que determina ao SAAE Sao Carlos a disponibilizacdo de
sistema para atendimento telefonico gratuito aos usuarios com funcionamento ininterrupto.

2.3. A contratacdo observa, ainda, a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017
(Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos), e a Lei Federal n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), quanto ao dever de manter canais de
comunicacdo acessiveis, eficientes e tempestivos com o usuario, bem como a Lei Federal n©
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), quanto
ao tratamento dos dados pessoais dos usuarios no curso do atendimento.

2.4. A contratagdo esta prevista no Plano de Contratagées Anual (PCA) do SAAE Sao
Carlos para o exercicio de 2026, como sucessdo do contrato de central de atendimento
vigente, observados os arts. 12, inciso VII, e 18, caput, da Lei Federal n® 14.133/2021.

2.5. A contratacdo resulta da fase preparatéria conduzida nos termos do art. 18 da Lei
Federal n° 14.133/2021, com Estudo Técnico Preliminar prévio, que integra os autos, e este
Termo de Referéncia observa o contelddo minimo exigido pelo art. 69, inciso XXIII, da mesma
Lei. A estimativa do valor da contratacdo, com os precgos unitarios referenciais, as memorias de
calculo e os documentos que lhe dao suporte, consta de documento separado, elaborado pelo
Setor de Compras e juntado as fls. 161 a 164 do processo administrativo (art. 69, inciso XXIII,
alinea "i"), e é sintetizada no item 6 do Estudo Técnico Preliminar.

3. JUSTIFICATIVA

3.1. O SAAE Sao Carlos realiza diariamente centenas de atendimentos relacionados aos
servicos publicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario. No exercicio de 2025,
a central de atendimento vigente registrou média mensal de 5.048 (cinco mil e quarenta e
oito) ligagOes receptivas atendidas, 6.580 (seis mil, quinhentos e oitenta) atendimentos por
WhatsApp, 52 (cinquenta e dois) por correio eletronico e 31 (trinta e um) pelo Fale Conosco
(item 12). .

3.2. O quadro de pessoal da Autarquia nao dispde de cargos de telefonista e
congéneres, que foram extintos, e ndao ha meios teriais de manter, com pessoal proéprio,
atendimento telefénico em regime ininterrupto, com a capacidade e a especializagdao exigidas.
A execucao indireta constitui, portanto, a alternativa apta a assegurar o cumprimento da
obrigagao regulatoria indicada no item 2.2.

3.3. O contrato de central de atendiment
(sessenta) meses em 8 de novembro de 2026,
assegurar a continuidade do servico. '

3.4. A presente contratacdo incorpora oS seguintes aprimoramentos em relacdo ao
modelo vigente: (i) niveis de servigo objetivos, mensurdveis e auditaveis, comsiglosas
proporcionais (item 24); (ii) medicdo instruida por bases primarias auditaveis defcada canal,
com rastreabilidade individual dos atendimentos faturados (itens 26 e 27); (iii) utilizacao
sistematica do atendimento ativo como instrumento de devolutiva ao usuario e de
comunicacdo de débitos (item 10); e (iv) critérios verificaveis de completude dos registros
(item 8).

3.5. O SAAE contratou, com o fornecedor de seu sistema comercial e de Ordens de
Servico, modulo de autoatendimento omnichannel para o canal WhatsApp, integrado a esse
sistema, com assistente virtual apto a emitir segunda via de conta, extrato de débitos e
histérico de consumo e a abrir Ordens de Servigo de forma automatica. Por essa razdo, a
presente contratacdo ndo inclui plataforma de atendimento digital: a CONTRATADA operara as
ferramentas do SAAE, cabendo-lhe o atendimento humano das demandas ndo solucionadas
pelo autoatendimento, o que evita a duplicidade de plataformas, preserva no SAAE a
titularidade e a guarda das informagdes e reduz a dependéncia tecnoldgica em relagdo a
prestadora.

igente tem término do prazo regular de 60
ndo necessaria a presente contratagdo para
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4. OBJETIVOS DA CONTRATAGAO

A contratagdo tem por objetivos:

e assegurar atendimento telefonico gratuito ao usuario em regime ininterrupto, em
cumprimento a regulacao da ARES-PCJ;

e prestar atendimento humano nos canais WhatsApp, Fale Conosco e correio
eletronico, de forma complementar ao autoatendimento disponibilizado pelo SAAE;

e registrar de forma completa e rastredvel todas as demandas no sistema do SAAE;

o realizar devolutivas ativas ao usuario sobre o andamento e a conclusdo das
solicitacdes, bem como comunicacdes de débitos e avisos de suspensdo por
inadimpléncia;

e assegurar niveis de servigo objetivos e auditaveis, com adequagdo do pagamento ao
desempenho;

e proteger os dados pessoais dos usuarios, nos termos da Lei Geral de Protegdo de
Dados Pessoais.

5. DIVISAO DE RESPONSABILIDADES E RECURSOS
5.1. Os recursos necessarios a execucao do objeto serdao fornecidos conforme o quadro
a segquir:

Recurso Responsavel Referéncia
Numero 0800, contrato com a operadora de SAAE item 17
telecomunicacdes e trafego das chamadas recebidas
Direcionamento das chamadas do niimero 0800 para SAAE, com apoio técnico da item 17
a infraestrutura da CONTRATADA CONTRATADA
Troncos, canais, plataforma de telefonia, URA, CONTRATADA itens 17 e 18
distribuicdo automatica de chamadas, gravacdo e
discagem das chamadas ativas, inclusive o custo '
dessas chamadas i
Envio de mensagens SMS relacionadas as atividades CONTRATADA item 10.6
da Central
Sistema comercial e de Ordens de Servigo E item 19
Mddulo omnichannel, assistente virtual (bot), conta e AAE, por meio do contrato item 19
infraestrutura WhatsApp Business com o fornecedor de seu

sistema
Caixa de correio eletrénico e Fale Conosco do sitio SAAE item 19
eletrénico
Instalagdes, estagdes de trabalho, fones de ouvido, CONTRATADA itens 16 e 21
equipamentos, energia, conectividade e contingéncia
Equipe operacional, dimensionada pela CONTRATADA | CONTRATADA itens 13 e 14
Aparelho celular corporativo para o canal de CONTRATADA item 9
comunicagdo operacional
Roteiros, base de conhecimento e treinamento de SAAE (conteudo) e item 15
conteudo CONTRATADA (replicagéo a

equipe)

5.2. As tarifas eventualmente cobradas pela plataforma WhatsApp Business em razao
das mensagens enviadas, inclusive as mensagens.  ativas, vinculam-se a conta e a
infraestrutura por meio das quais as mensagens sao trafegadas, disponibilizadas pelo SAAE por
meio do fornecedor de seu sistema, e nao integram o prego da CONTRATADA, ainda que a
mensagem seja redigida por Teleatendente da CONTRATADA.
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PARTE II
OPERACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

6. CANAIS E REGIME DE FUNCIONAMENTO
6.1. A Central de Atendimento operard nos seguintes canais e horarios minimos:

Canal Modalidade Funcionamento

0800 — atendimento humano Receptivo 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive sabados,
domingos e feriados

0800 — URA Automatico 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive sabados,
domingos e feriados

WhatsApp — assistente virtual do SAAE Automatico (ferramenta 24 horas por dia, 7 dias por
do SAAE) semana, conforme a

disponibilidade da ferramenta
do SAAE

WhatsApp — atendimento humano das Receptivo Segunda a sexta-feira, das 08h

demandas nao solucionadas pelo assistente as 18h, exceto feriados

virtual ou em que o usuario opte por falar com

atendente

Contatos ativos (telefone e WhatsApp) Ativo Segunda a sexta-feira, das 08h

as 18h, exceto feriados

Fale Conosco e correio eletrénico Receptivo Segunda a sexta-feira, das 08h
as 18h, exceto feriados

6.2. O regime ininterrupto do canal 0800 decorre da obrigacdo regulatéria indicada no
item 2.2.

6.3. As mensagens recebidas pelos canais Wh 'sApp, Fale Conosco e correio eletrénico
fora do horario de atendimento humano receberdao’a resposta automatica configurada pelo
SAAE em suas ferramentas, com a indicagcao horario de atendimento e dos canais
disponiveis, inclusive o 0800 para ocorréncias emergenciais, e serao atendidas no periodo de
atendimento subsequente.

6.4. Os horarios dos canais que ndao pos

m funcionamento ininterrupto poderdao ser
redistribuidos pelo SAAE, mediante comunicag prévia a CONTRATADA com antecedéncia
minima de 15 (quinze) dias corridos, para adequacao da operagao a demanda, desde que
preservados a natureza do servico e o eqU|I|br|o econOmico-financeiro do contrato. A
CONTRATADA deverd observar, em qualquer hipdtese, a legislacdo trabalhista, a NR-17 e seu
Anexo II, os intervalos e descansos legais e o instrumento coletivo aplicavel. Alteragées que
impliqguem ampliacdo relevante do periodo de funcionamento ou dos custos da operacao serao
objeto de analise e formalizagdo contratual prépria.

6.5. Para os fins deste Termo de Referéncia, os prazos expressos em dias Uteis sdo
contados de segunda a sexta-feira, excluidos os feriados e os dias sem expediente no SAAE.

6.6. Toda interacdo atendida por Teleatendente, em qualquer canal, devera ser
registrada no sistema do SAAE, na forma do item 8.

7. ESCOPO DO ATENDIMENTO

7.1. O atendimento compreende, no minimo:

e recebimento e atendimento das ligagdes do nimero 0800;

¢ atendimento humano das interagbes encaminhadas pelo assistente virtual do SAAE
e das mensagens recebidas pelo WhatsApp, pelo Fale Conosco e pelo correio
eletronico;
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identificacdo do usuario, conforme procedimento definido pelo SAAE, e atualizacdo
do nuimero de telefone e dos dados cadastrais, quando cabivel;

prestacao de informaclOes e orientagdes, conforme os roteiros e a base de
conhecimento do SAAE;

registro de solicitacdes, reclamagdes, denlncias, sugestoes e elogios, e abertura de
Ordens de Servico no sistema do SAAE;

consulta e informacdo ao usuario sobre o andamento de solicitacdes e de Ordens de
Servigo;

emissao e encaminhamento ao usuario de segunda via de conta, extratos, historico
de consumo e certiddoes, quando ndo obtidos pelo autoatendimento;
encaminhamento das demandas aos setores responsaveis, conforme as regras
definidas pelo SAAE;

realizacdo dos contatos ativos previstos no item 10, inclusive a apresentagdao de
possibilidades de regularizagdo de débitos, nos limites do item 10.5;

aplicacao de pesquisa de satisfacdao, na forma do item 24;

registro do histdrico completo das interagdes.

7.2. Os servigos abrangem o registro e o encaminhamento das demandas relacionadas
ao atendimento ao usuario da Autarquia, apresentadas no rol a seguir de forma exemplificativa
e ndo exaustiva, compreendendo as atividades inerentes e acessérias compativeis com o
escopo funcional de uma central de atendimento multicanal:

atualizacdo de cadastro do usuario e da unidade usuaria;

agendamento de comparecimento presencial;

solicitacao de vistoria técnica;

registro de falta de agua e de agua fraca;

informacgbes sobre qualidade da agua;

vazamento na via, no cavalete, no hidrometro, na caixa-padrao e no registro;
reparo, mudanca e troca de cavalete;
manutencdo hidraulica na calgcada e troca d
esgoto entupido e substituicdo de ramal;
lacracao de caixa-padrdao;

afericdo e troca de hidrémetro, verificagdo de numero e de leitura;

religacdo e desligamento a pedido do usuario;

informacdes sobre leituras, consumos, [débitos e corte;

emissao de segunda via e de extrato de débitos por correio eletronico ou WhatsApp;
alteragao de vencimento e vencimento alternativo;

troca de titularidade e mudanca de categoria de ligagao;

pedido de ligacdo de dgua e de esgoto;

fechamento de valetas, reposicdo de capa asfaltica e conserto de calgada;

inclusdo e alteracao de enderego de entrega;

registro de denuncias, reclamagdes e elogios.

f'registro;

7.3. A inclusdo, a exclusdo ou a adequacao de demandas, fluxos, procedimentos ou
tipos de solicitacdo poderad ser realizada pelo SAAE ao longo da execucao, desde que: (i)
mantida a natureza do objeto como servico de atendimento ao usuario; (ii) ndo haja alteracao
do equilibrio econémico-financeiro do contrato nem acréscimo de custos diretos ou indiretos a
CONTRATADA; (iii) ndo impliqgue aumento relevante do tempo médio de atendimento ou da
complexidade originalmente prevista; (iv) seja compativel com as atribuicdoes tipicas de
centrais de atendimento e com as atividades ja descritas neste Termo de Referéncia; e (v) ndo
configure desvio de objeto ou inclusdo de atividade estranha a finalidade da contratacgao.

7.4. A natureza exemplificativa do rol do item 7.2 nao autoriza a CONTRATADA a
restringir a execugdo sob alegagcao de auséncia de previsao expressa, desde que a demanda
esteja compreendida no escopo funcional do atendimento ao usudrio. N3o serd devido
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pagamento adicional ou reequilibrio em decorréncia de inclusdes ou adequacdes que observem
as condicdes do item 7.3.

7.5. Eventual divergéncia sobre o enquadramento de uma alteracdo nos limites do item
7.3 sera dirimida pelo gestor do contrato, mediante justificativa técnica, resguardado o direito
da CONTRATADA de pleitear formalmente o reequilibrio ou o aditamento quando comprovar
aumento efetivo do tempo médio de atendimento, da complexidade ou dos custos. A alteracao
que ultrapassar esses limites, caracterizando modificacdo quantitativa ou qualitativa relevante
do objeto, sera formalizada por termo aditivo, observados os limites do art. 125 da Lei Federal
n° 14.133/2021.

8. REGISTRO DAS DEMANDAS, PROTOCOLO E COMPLETUDE

8.1. Toda interacdao atendida por Teleatendente devera ser registrada no sistema do
SAAE, com a abertura da solicitagio ou da Ordem de Servigo cabivel, conforme os
procedimentos definidos pelo SAAE.

8.2. A plataforma de telefonia da CONTRATADA gerard numero de protocolo Unico para
cada ligacdo atendida no 0800, que sera informado ao usuario e registrado pelo Teleatendente
no campo proéprio do sistema do SAAE, de modo a vincular o registro a respectiva gravacao
(item 18) e ao Teleatendente responsavel. No canal WhatsApp, prevalece o identificador de
atendimento gerado pela ferramenta do SAAE, e, nos canais de correio eletronico e Fale
Conosco, o numero do registro no sistema do SAAE, que sera informado ao usuario na
resposta.

8.3. Todo atendimento, registro e Ordem de Servico devera conter 0os campos
obrigatdrios e os anexos (documentos, arquivos, PDFs e fotos) definidos pelo SAAE para cada
tipo de solicitacdo, conforme lista de verificacdo fornecida pela Autarquia. Os registros
incompletos ou sem os anexos exigidos deverdao ser sanados pela CONTRATADA, sem custo
adicional, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, inclusive mediante novo contato com o
usuario, quando necessario. A completude do registro é objeto de indicador especifico do item
24. {

8.4. Os Teleatendentes limitar-se-ao as informagdes e aos encaminhamentos previstos
nos roteiros e na base de conhecimento do SAAE, sendo vedado assumir compromissos,
prazos ou solugbes nao previstos. A analise a decisdo das demandas competem
exclusivamente aos setores do SAAE.

9. OCORRENCIAS EMERGENCIAIS E COMUNICACAO OPERACIONAL

9.1. As ocorréncias de natureza emergencial recebidas em qualquer canal, inclusive nos
periodos noturnos, nos finais de semana e nos feriados, deverdo ser registradas de imediato
no sistema do SAAE, com a abertura da respectiva Ordem de Servico, que sera transmitida
pelo proprio sistema a equipe de plantdao, conforme as regras e prioridades definidas pelo
SAAE.

9.2. A CONTRATADA mantera, durante toda a vigéncia, 1 (um) aparelho celular
corporativo, com linha telefénica e aplicativo de mensagens, exclusivo da operacdo e
permanentemente em poder da equipe em servigo, por meio do qual a Central integrard o
canal de comunicacao operacional definido pelo SAAE, destinado a: (i) receber avisos de
interrupcdo do abastecimento, de manutencGes programadas e de demais ocorréncias que
impactem o atendimento; (ii) comunicar ao SAAE ocorréncias relevantes identificadas no
atendimento, tais como volume anormal de chamadas relativas a uma mesma regidao ou
servico; e (iii) repassar as informacdes recebidas a equipe.

9.3. As informacles recebidas pelo canal operacional deverdao ser incorporadas de
imediato aos atendimentos, e as mensagens da URA deverao ser atualizadas nos prazos do
item 17.8.

9.4. O canal de comunicacdao operacional poderad ser alterado pelo SAAE, mediante
comunicacdo prévia, sem alteracdo do valor contratado. O uso do aparelho corporativo
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observara o item 20, vedado o registro de dados pessoais de usuarios além do estritamente
necessario a comunicacao da ocorréncia.

10. ATENDIMENTO ATIVO

10.1. A Central realizard os contatos ativos estimados no item 11, conforme listas,
demandas ou regras de negdcio disponibilizadas ou aprovadas pelo SAAE, para:

e devolver informacdes relacionadas as solicitacdes;
comunicar o andamento e a previsdao de execugao dos servigos;
solicitar informagdes complementares e esclarecer dados;
informar e confirmar a conclusdo dos servicos;
orientar o usuario;
aplicar pesquisa de satisfagdo;
comunicar débitos em aberto e realizar cobranca administrativa amigavel de faturas
em atraso;

e comunicar aviso de suspensao do fornecimento por inadimpléncia, em complemento

a notificacdo formal do SAAE;

e retornar ligagdes interrompidas ou abandonadas, quando autorizado pelo SAAE.

10.2. Os contatos ativos — inclusive as comunicagdes de débitos, a cobranca
administrativa, os avisos de suspensdo, as devolutivas e os demais contatos programados —
serao realizados de segunda a sexta-feira, das 08h as 18h, exceto feriados, salvo situacoes
especificas previamente autorizadas pelo SAAE.

10.3. Os contatos ativos serdao realizados por telefone ou pelo WhatsApp, conforme a
orientagdo do SAAE para cada lista ou demanda. A utilizacao do WhatsApp depende da
disponibilidade, na ferramenta do SAAE, do recurso de envio de mensagens ativas (item 19.7)
e observara os modelos de mensagem aprovados pelo SAAE.

10.4. Os contatos de cobranga e de aviso de suspensdao observarao os roteiros
aprovados pelo SAAE, o art. 42 do Cddigo de Defesa do Consumidor, a Lei Federal n©
13.709/2018 e a regulacdo aplicavel, vedados o constrangimento, a ameaca e a exposicao do
usuario, e ndo substituem a notificacdo prévia formal exigida pelo art. 40, §2°, da Lei Federal
n® 11.445/2007, que permanece a cargo do SAAE.

10.5. A CONTRATADA podera, mediante p
pelo SAAE, apresentar ao usuario possibilidades regularizacao, parcelamento ou acordo de
débitos e registrar seu interesse, sem formalizar acordo, assumir compromisso, conceder
desconto ou alterar condicées em nome do SAAE. A formalizacdo ocorrera diretamente perante
o SAAE, inclusive presencialmente, quando assim definido pela Autarquia.

10.6. A CONTRATADA devera disponibilizar, quando solicitado pelo SAAE, recurso para
envio de mensagens SMS relacionadas as atividades da Central — tais como aviso de.tentativa
de contato sem sucesso, lembretes, devolutivas e informagdes operacionais —, mediante
textos, listas e finalidades previamente autorizados, observadas a Lei Federal n® 13.709/2018
e as regras de comunicacao com o usuario. Adota-se como referéncia o volume de até 2.000
(duas mil) mensagens por més. Os custos de envio serdo integralmente suportados pela
CONTRATADA e considerados nos precos ofertados, ndo constituindo unidade autéonoma. de
faturamento, e o envio de SMS ndo serd computado como contato ativo para fins de medicdo
(item 27) nem do indicador de contatos ativos (item 24). O SMS nao substitui a notificacao
formal prevista no art. 40, §29, da Lei Federal n® 11.445/2007, e a necessidade sustentada de
volume superior a referéncia sera tratada na forma do item 12.12.

10.7. Cada tentativa de contato devera ser registrada, inclusive quando ndao houver
SUCesso na comunicacao com o usuario.

10.8. Para fins de medicao e de apuracao do indicador de contatos ativos (item 24),
adotam-se as seguintes definicdes: (i) contato ativo programado é aquele constante de lista,
demanda ou regra de negécio disponibilizada ou aprovada pelo SAAE para o periodo de
apuracao; (ii) contato ativo realizado por telefone é aquele em que houve comunicagdo efetiva
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com o destinatario, com registro do resultado, ou, na impossibilidade de comunicacdo, aquele
em que foram registradas, com data, horario e resultado, no minimo 3 (trés) tentativas em
horarios distintos, considerando-se tentativa a chamada efetivamente originada que se encerre
por auséncia de atendimento, por direcionamento a caixa postal ou servico andlogo ou por
indisponibilidade da linha; (iii) contato ativo realizado por WhatsApp é aquele cuja mensagem
tenha sido entregue ao destinatario, conforme registro da ferramenta do SAAE, ou, se a
ferramenta ndo registrar a entrega, enviada sem registro de falha; havendo falha de envio ou
inexistindo conta de WhatsApp vinculada ao nimero, o contato seguira por telefone, na forma
do inciso (ii); (iv) sdo excluidos do universo de apuragao os contatos cujo numero cadastrado
se comprove invalido ou inexistente, mediante registro. Tentativas ndo atendidas ndo sdo
computadas como contato efetivo para fins de relatdrios gerenciais e de pesquisa de
satisfacdo.

11. ESTIMATIVA DE DEMANDA

11.1. Com base no histérico de demanda e na memoria de calculo do item 12, a Central
devera possuir capacidade operacional para atender, no minimo:

I - 5.000 (cinco mil) ligacdes receptivas mensais, compreendendo pedidos de
informacdo, solicitacbes de servicos e demais demandas apresentadas pelos usuarios;

II - 2.200 (dois mil e duzentos) contatos ativos mensais, destinados as finalidades do
item 10; e

III - 6.580 (seis mil, quinhentos e oitenta) atendimentos humanos mensais por
WhatsApp, 52 (cinquenta e dois) por correio eletrénico e 31 (trinta e um) pelo Fale Conosco,
correspondentes as médias de 2025.

11.2. A estrutura devera estar dimensionada para um volume estimado de até 7.200
(sete mil e duzentas) interacdes telefénicas mensais, considerados conjuntamente os
atendimentos receptivos e os contatos ativos, além dos atendimentos digitais do inciso III.

11.3. Os quantitativos constituem estimativas para dimensionamento da operagao e
podem variar em razdo da demanda dos usuarios, da sazonalidade, de ocorréncias
operacionais, de interrupcbes no abastecimento, de/manutengoes, de eventos climaticos, de
campanhas institucionais e de outras situacoes relacionadas aos servicos prestados pelo SAAE.
A automacdo do assistente virtual do SAAE podera reduzir o volume de atendimentos
encaminhados ao atendimento humano no canalfWhatsApp, sem prejuizo das obrigagdes da
CONTRATADA.

11.4. A CONTRATADA devera possuir
variagdes sem comprometimento dos niveis de s

pacidade operacional para absorver essas
ico.

12. HISTORICO E ESTIMATIVA DE DEMANDA PARA DIMENSIONAMENTO DO
SERVICO

12.1. Histérico de demanda da central de atendimento do SAAE no exercicio de 2025
(fonte: registros da central de atendimento vigente):
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Més Receptivas Ativas Correio WhatsApp | Fale Conosco Total
atendidas eletronico
Janeiro 4.425 193 63 7.475 38 12.194
Fevereiro 3.993 321 32 6.357 16 10.719
Margo 5.028 295 38 5.793 26 11.180
Abril 4.199 228 29 6.318 9 10.783
Maio 4.629 164 25 5.297 0 10.115
Junho 6.104 293 108 10.194 0 16.699
Julho 6.938 454 94 7.985 54 15.525
Agosto 5.607 473 32 7.846 29 13.987
Setembro 5.306 372 50 5.784 38 11.550
Outubro 5.052 114 49 5.669 87 10.971
Novembro 4.303 83 33 4.691 28 9.138
Dezembro 4,997 96 67 5.556 41 10.757
TOTAL 60.581 3.086 620 78.965 366 143.618
MEDIA/més 5.048 257 52 6.580 31 11.968

12.2. Os parametros e as premissas indicados neste item sdo indicativos e destinam-se
a auxiliar a elaboragao das propostas, ndo constituindo quadro de pessoal nem quantitativo
minimo de profissionais, cabendo exclusivamente @ CONTRATADA dimensionar e organizar sua
operagao da forma que julgar mais eficiente para cumprir os niveis de servico do item 24 e a
posicao continua do item 13.2.

12.3. Direcionadores do dimensionamento: (i) o regime de funcionamento definido no
item 6; (ii) o volume médio e o volume de pico mensal de cada canal, conforme o item 12.1;
(iii) o tempo médio de atendimento telefénico histérico de até 180 (cento e oitenta) segundos;
(iv) o nivel de servico-alvo estabelecido no item 24; e (v) a jornada do teleatendimento de 6
(seis) horas diarias e 36 (trinta e seis) horas semanais, nos termos do Anexo II da NR-17.

12.4. Cobertura continua: a manutengao d (uma) posicao de atendimento ativa de
forma ininterrupta (24x7) requer 168 (cento e sessenta e oito) posicdes-hora semanais.

12.5. Capacidade semanal por Teleatendente: da jornada de 36 (trinta e seis) horas
semanais descontam-se as pausas de 20 (vinte) minutos por jornada previstas no Anexo II da
NR-17, que integram a jornada, do que resultam cerca de 34 (trinta e quatro) horas semanais
em posicdao de atendimento (36 x 340 -+ 360). Aplica-se a esse resultado o fator de
indisponibilidade de 15% (quinze por cento), composto por férias (cerca de 8,2%,
correspondentes a 30 dias em 365), faltas, atestados e afastamentos (cerca de®4,5%) e
treinamentos e reciclagens (cerca de 2,3%), do que resultam cerca de 28,9 (vinte e oito
virgula nove) horas semanais efetivas de cobertura por Teleatendente (34 X 0,85). As folgas
semanais nao integram o fator, por ja estarem excluidas da jornada de 36 horas. Cada posicao
continua requer, portanto, como referéncia, cerca de 5,8 (cinco virgula oito) Teleatendentes
(168 + 28,9). Na forma do item 27.2, as pausas e o intervalo do profissional que ocupe
isoladamente a posicdo continua devem ser cobertos por outro profissional, mediante
sobreposicao de escala.

12.6. O atendimento humano receptivo pelo nimero 0800 permanecera disponivel
ininterruptamente, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana,
independentemente da concentracdo da demanda em determinados horarios, a qual repercute
exclusivamente na capacidade alocada pela CONTRATADA a operagao, além da posicdo
continua obrigatdria, e ndo no periodo de funcionamento do canal.

12.7. Premissas de demanda: no periodo das 08h as 18h dos dias Uteis concentram-se
cerca de 65% (sessenta e cinco por cento) das ligagdes receptivas, com cerca de 21 (vinte e
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uma) chamadas na hora de maior movimento, carga que, considerado o tempo médio de
atendimento de 180 (cento e oitenta) segundos, requer, isoladamente, cerca de 3 (trés)
posicdes simultaneas para o atingimento do nivel de servico-alvo (modelo Erlang C). No
mesmo periodo concentram-se, ainda, os contatos ativos, estimados em cerca de 105 (cento e
cinco) por dia util, e todo o atendimento humano dos canais WhatsApp (cerca de 313
atendimentos por dia util), Fale Conosco e correio eletrénico, cuja capacidade de tratamento
devera ser acrescida pela licitante as posicoes telefonicas, segundo os tempos de tratamento e
a forma de organizacdo que adotar. Nos demais horarios, inclusive sabados, domingos e
feriados, em que nao ha atendimento humano nos canais digitais nem contatos ativos, o
volume de ligagGes tende a ser compativel com a posigao continua, observados a cobertura
das pausas (item 27.2) e os niveis de servico. Na auséncia de registros horarios da central
vigente, as premissas constituem parametros de referéncia de mercado e poderdo ser revistas
na forma do item 12.12, com base nos registros da propria operacao.

12.8. Os parametros deste item ndo segmentam as posigdes por canal. Os
Teleatendentes atuarao de forma multifuncional, no atendimento receptivo, nos contatos ativos
e nos canais WhatsApp, Fale Conosco e correio eletronico, cabendo a CONTRATADA organizar a
alocacao entre as atividades ao longo do dia. Constituem obrigacdes da CONTRATADA,
independentemente da distribuicdo adotada: (i) manter ao menos 1 (um) Teleatendente em
servico no atendimento do canal 0800 em todos os horarios (posicao continua), na forma dos
itens 13.2 e 27.2; e (ii) alocar, sem alteracdo dos pregos unitarios, a capacidade necessaria ao
cumprimento dos niveis de servigo do item 24, inclusive nos horarios de maior movimento,
observada a faixa de demanda do item 24.9.

12.9. Nos eventos programados pelo SAAE que sabidamente provoquem aumento
extraordinario de demanda, tais como campanhas institucionais, manutencbes programadas de
grande porte e alteracGes relevantes no faturamento, comunicados a CONTRATADA com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, a CONTRATADA assegurara o cumprimento dos
niveis de servico do item 24 nos periodos indicados, sem alteracdo dos precos unitarios,
observada a faixa de demanda do item 24.9. y

12.10. O preposto e a supervisao da operacgao (item 14) ndao compdem as posigoes de
atendimento nem sdo computados na cobertura da pesicao continua.

12.11. Contatos ativos: a estimativa de até/2.200 (dois mil e duzentos) contatos ativos
mensais decorre da decisdo do SAAE de passar a (tilizar, de forma sistematica, o atendimento
ativo como instrumento de devolutiva ao usuario.— comunicacao do andamento, da previsdo
de execugdao e da conclusao das solicitacdes, solicitacao de informacdes complementares e
pesquisa de satisfacdo — e de comunicacao de débitos, cobranca administrativa e avisos de
suspensdo do fornecimento por inadimpléncia, recurso previsto e facultado no contrato
vigente, mas ndo demandado pelo SAAE. A média de 257 (duzentos e cinquentase sete)
contatos ativos mensais registrada em 2025 corresponde apenas aos contatos realizados por
iniciativa da prestadora atual (retorno de ligagdes interrompidas e comunicagdes pontuais) e
nao reflete a demanda pretendida. A estimativa equivale a cerca de 44% (quarenta e quatro
por cento) da média de 5.048 (cinco mil e quarenta e oito) ligagdes receptivas mensais, ou
cerca de 105 (cento e cinco) contatos por dia util.

12.12. Os quantitativos de demanda sdo estimativas, utilizadas para o
dimensionamento, o julgamento das propostas e a verificacdo dos indicadores, e nao
constituem garantia de faturamento. As estimativas de demanda, as faixas de demanda do
item 24.9 e os quantitativos poderdo ser revistos, mediante termo aditivo e nova memdria de
calculo, caso o volume verificado se afaste de forma significativa e sustentada das estimativas,
inclusive na hipdtese do item 24.9, nos limites do art. 125 da Lei Federal n® 14.133/2021.

13. DIMENSIONAMENTO E GESTAO DA OPERACAO
13.1. A CONTRATADA deverd dispor de capacidade operacional, infraestrutura
tecnoldgica e equipe propria suficientes para absorver a demanda estimada no item 11,
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mantendo a continuidade do servico e o cumprimento do Acordo de Nivel de Servico do item
24. Os parametros do item 12 constituem referéncia, ndo havendo quadro minimo obrigatério.
Para os fins deste Termo de Referéncia, Teleatendente é o profissional da CONTRATADA que
realiza o atendimento ao usuario em qualquer canal.

13.2. Constitui obrigagdo de resultado da CONTRATADA manter ao menos 1 (um)
Teleatendente conectado a fila de atendimento do canal 0800 em todos os horarios (posicao
continua), na forma do item 27.2, em cumprimento a obrigacdo regulatéria do item 2.2,
aferida pelos registros da plataforma de telefonia.

13.3. A organizacao das escalas, jornadas, turnos, intervalos, pausas, substituicdes,
férias e afastamentos e a alocacdo da equipe sdao de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, observados integralmente a legislagdao trabalhista, o instrumento coletivo
aplicavel e a NR-17 e seu Anexo II, vedada a ingeréncia do SAAE na gestdo de pessoal da
CONTRATADA, ressalvados a fiscalizagdo dos resultados e o disposto no item 15. Os dados
individualizados por Teleatendente destinam-se exclusivamente a medigao, a auditoria e a
apuracao dos indicadores, e as determinacdes do SAAE relativas a execucao do contrato serdo
dirigidas ao preposto ou a supervisdo, e ndo diretamente aos Teleatendentes, ressalvadas as
comunicagoes operacionais do item 9.2.

13.4. Os Teleatendentes nao terdao atribuicbes previamente segmentadas entre
atendimento receptivo, ativo ou digital, cabendo a CONTRATADA a distribuicdo das atividades
na forma do item 12.8.

13.5. A CONTRATADA responde pela manutencdao da capacidade operacional, dos niveis
de servico e da posicdo continua independentemente de férias, licencas, faltas, afastamentos
ou desligamentos de seus profissionais, sem custo adicional.

14. PREPOSTO E SUPERVISAO DA OPERACAO

14.1. A CONTRATADA indicara preposto, nos termos do art. 118 da Lei Federal n©
14.133/2021, para representa-la na execucao do contrato e atuar como ponto focal de
relacionamento com o gestor e os fiscais, de segundra' a sexta-feira, das 08h as 18h, exceto
feriados, competindo-lhe, entre outras atribuicdes,acompanhar os niveis de servico e os
indicadores, responder pelos relatérios do item 23, participar das reunibes de
acompanhamento e de calibragem e responder pela conformidade trabalhista e documental da
operacdo (item 34).

14.2. A CONTRATADA mantera supervisao da operacdo, com atuagdo presencial nas
instalacdes de operacdo de segunda a sexta-feira, das 08h as 18h, exceto feriados, incumbida
de monitorar as filas, os tempos de espera e de atendimento e os niveis de servigo, prestar
suporte aos Teleatendentes, acompanhar o cumprimento dos procedimentos, a completude dos
registros e a execugdao dos contatos ativos, realizar as monitorias de qualidade e identificar
necessidades de treinamento.

14.3. Fora do horario da supervisao, inclusive no periodo noturno e aos sabados,
domingos e feriados, a CONTRATADA mantera responsavel acessivel para o escalonamento de
ocorréncias criticas — tais como indisponibilidade da telefonia, pico anormal de demanda ou
falha de sistema —, acionavel pelo plantdo do SAAE e pelos Teleatendentes. A forma de
organizacao dessa disponibilidade é de responsabilidade da CONTRATADA, observada a
legislagao trabalhista, e seus custos integram o prego contratado.

14.4. A atuagdo eventual da supervisdo em atendimentos criticos ou em situagdes de
pico de demanda ndo sera computada como cobertura da posicdo continua.

15. QUALIFICAGAO, TREINAMENTO E CONDUTA DA EQUIPE

15.1. Os Teleatendentes deverdo possuir ensino meédio completo, conhecimentos de
informatica compativeis com a operagdo de sistemas web e boa comunicagao oral e escrita em
lingua portuguesa. O preposto e os profissionais de supervisdo deverdao possuir,
adicionalmente, experiéncia prévia em supervisdo ou coordenacgdo de operacdo de atendimento

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 32/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




Processo n°® 4472 /2026

SAAE

SAO CARLOS Sao Carlos, Capital da Tfac.:nolggia
Servico Autbnomo de Agqua e Exgoto Setor de Contratos e Licitagoes
Pregéo Eletronico n° 064/2026

ao publico, comprovavel & fiscalizacdo. E vedado o aproveitamento de estagidrios e de
menores de 18 (dezoito) anos, inclusive na condigao de aprendiz, nas funcdes de atendimento
e de supervisdo.

15.2. O SAAE ministrara ao preposto, aos profissionais de supervisdo e a equipe inicial
o treinamento de conteldo sobre os servigos, os procedimentos, o sistema comercial e de
Ordens de Servico e as demais ferramentas do SAAE. Caberd a CONTRATADA replicar esse
treinamento, sem custo para o SAAE, a todos os profissionais que venham a integrar a
operagdo, inclusive substitutos, antes do inicio de suas atividades, bem como promover
reciclagens sempre que houver alteracao relevante de procedimentos.

15.3. A CONTRATADA assegurara que a equipe atue com cordialidade, linguagem clara
e respeito ao usuario, que se identifique pelo nome no inicio do atendimento e que mantenha
sigilo sobre as informagOes a que tiver acesso, substituindo, a pedido motivado do SAAE, o
profissional que ndo atenda as exigéncias do contrato. Os profissionais observardao os
procedimentos, fluxos, roteiros, normas de seguranca da informagao e regras de protegao de
dados estabelecidos pelo SAAE.
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PARTE 111 .
INFRAESTRUTURA, TELEFONIA E SEGURANCA DA INFORMACAO

16. AMBIENTE DE OPERAGCAO E CONDICOES DE TRABALHO

16.1. A operagdo sera executada em instalagbes da CONTRATADA, sob sua
responsabilidade, vedado o teletrabalho de qualquer profissional alocado a operacdo.

16.2. O ambiente de operacao deverad possuir infraestrutura fisica, tecnoldgica e de
telecomunicagdes e mobilidrio compativeis com a atividade de teleatendimento, com condigGes
adequadas de conforto, seguranca, ergonomia, iluminacado, climatizacdo e acustica, observadas
a NR-17 e seu Anexo II (Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing), as demais Normas
Regulamentadoras e a legislacdo aplicavel.

16.3. Todo o mobilidrio, as estacbes de trabalho, os assentos, as bancadas, os
dispositivos de ajuste e os equipamentos utilizados pelos Teleatendentes deverdo atender
integralmente a NR-17 e ao seu Anexo II, aplicavel ao trabalho em
teleatendimento/telemarketing, bem como as demais normas de seguranca e saude no
trabalho pertinentes.

16.4. As estagbes de trabalho utilizadas no atendimento do SAAE deverao dispor de
fone de ouvido individual, navegador atualizado e compativel com as ferramentas do SAAE,
protecdo contra cdédigos maliciosos e bloqueio automatico de sessdo, vedado o armazenamento
local de dados pessoais de usuarios.

16.5. E vedado o uso de aparelhos celulares pessoais e de dispositivos de captura de
imagem nas posicdes de atendimento durante a operacgao, ressalvado o aparelho corporativo
do item 9.2.

16.6. O SAAE podera realizar visitas de fiscalizacdo as instalagcdes da CONTRATADA a
qualquer tempo durante a vigéncia.

17. TELEFONIA, URA E RECEBIMENTO DAS CHAMADAS DO 0800

17.1. O nimero 0800 é de titularidade do SAAE e é mantido por meio de contrato
proprio com operadora de telecomunicagbes, cujos custos, inclusive o trafego das chamadas
recebidas, permanecem a cargo do SAAE. Cabera SAAE providenciar o direcionamento das
chamadas para a infraestrutura de telefonia da NTRATADA, cabendo a esta disponibilizar,
sem custo adicional, os troncos, canais, ramais, links, equipamentos e demais recursos
necessarios ao recebimento e ao tratamento das chamadas, bem como arcar com os custos
dessa infraestrutura e das chamadas ativas por ela realizadas.

17.2. A plataforma de telefonia devera permitir, no minimo:

o filas de atendimento e distribuicdo automatica das chamadas;

e identificacdo dos Teleatendentes e registro dos estados de conexao a plataforma

(login, logout, disponibilidade, atendimento, pds-atendimento, pausa e intervalo);

e transferéncia, conferéncia e retencao de chamadas;

e monitoramento em tempo real das filas, dos Teleatendentes disponiveis, ocupados e

em pausa;

e acompanhamento dos tempos de espera e de atendimento e identificacdo das
chamadas abandonadas, com registro do nimero de origem para eventual retorno
ativo (item 10);
discagem para os contatos ativos, com registro das tentativas e dos resultados;
geracao de protocolo por ligacao (item 8.2);
gravacao das chamadas (item 18);
emissao dos relatérios do item 23.

17.3. A solucgdo de telefonia devera ser baseada em tecnologia IP/digital, fisica, virtual
ou em nuvem, utilizando PABX, softswitch, distribuidor automatico de chamadas (ACD) ou
tecnologia equivalente, devidamente dimensionada ao volume da operagdao e ao atendimento
simultaneo das chamadas, sem limitacdo de canais que comprometa os niveis de servigo. O
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dimensionamento da infraestrutura da CONTRATADA ndo poderad gerar sinal de ocupado ou
recusa de chamada por insuficiéncia de canais.

17.4. Todas as chamadas destinadas ao atendimento deverdao ser recepcionadas pela
plataforma e pela URA. Quando ndo houver Teleatendente disponivel, a ligacdo devera
permanecer em fila de espera, com mensagem apropriada ao usudario, e ser automaticamente
distribuida ao préoximo Teleatendente disponivel, segundo as regras de roteamento definidas.

17.5. A CONTRATADA devera disponibilizar ao SAAE, sem custo adicional e durante toda
a vigéncia contratual, credenciais individuais de acesso remoto a plataforma de telefonia, em
guantidade suficiente para os agentes publicos indicados pelo SAAE, com perfil de fiscalizacao
e consulta, que permitam, no minimo:

a) o acompanhamento, em tempo real, das filas e da operacdo;

b) a visualizacdo da situacao dos Teleatendentes, inclusive disponibilidade, atendimento
e pausas;

c) a consulta e a extracao dos relatérios operacionais e gerenciais;

d) a pesquisa das ligagdes por data, horario, nimero, protocolo e Teleatendente;

e) o acesso as gravacbes, sua reproducdo e, quando solicitada pelo SAAE, sua
exportacdo; e

f) a consulta aos registros necessarios a afericdo dos indicadores e a fiscalizacao
contratual.

17.6. Os acessos do item 17.5 serao individualizados, protegidos por autenticacdo e
sujeitos a registro de auditoria, vedado o compartilhamento de credenciais.

17.7. A URA devera funcionar 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, e permitir menus e submenus, mensagens institucionais, avisos de interrupgao do
abastecimento e de manutengdes, direcionamento a filas especificas, opgdo de atendimento
humano e aplicacdo de pesquisa de satisfacdo ao final da ligacdo. Antes do atendimento, a
URA informara ao usuario que a ligacao sera gravada e a finalidade da gravacao, nos termos
da Lei Federal n® 13.709/2018.

17.8. As inclusbes, exclusdes e alteragdes de mensagens menus e fluxos da URA
solicitadas pelo SAAE observardo os seguintes prazos maximos, contados do recebimento da
solicitagdo: (i) emergenciais, tais como comunicado de falta de agua ou de interrupcdao do
abastecimento: até 30 (trinta) minutos; (ii) prioritarias: até 24 (vinte e quatro) horas; (iii)
padrdo: até 48 (quarenta e oito) horas. Os custos de alteracédo e manutencéo da URA sdo de
responsabilidade da CONTRATADA, e o cumprimento desses prazos integra o item 24.

18. GRAVACAO DAS LIGAGCOES

18.1. A CONTRATADA devera gravar 100% (cem por cento) das Ilgagoes recebidas e
realizadas, em formato de dudio padrdao, com identificacdo de data, horario, nimero, protocolo
e Teleatendente, permitindo a pesquisa e a recuperacao das gravacdes por qualquer desses
parametros. Nas ligacdes ativas, o Teleatendente informara ao usuario, no inicio do contato,
gue a ligacdo é gravada.

18.2. As gravacgbes deverdo permanecer disponiveis para consulta pelo prazo minimo de
24 (vinte e quatro) meses, sem prejuizo da preservacdao por prazo superior quando houver
solicitacdo expressa do SAAE relacionada a processo administrativo, reclamagao, demanda
judicial, auditoria ou fiscalizagao.

18.3. O SAAE tera acesso as gravacles a qualquer tempo, por meio das credenciais do
item 17.5, e as gravagoes ainda sujeitas a retencdo serdo entregues ao SAAE ao término do
contrato, na forma do item 42.

19. ACESSO AS FERRAMENTAS DO SAAE

19.1. O SAAE disponibilizard aos profissionais da CONTRATADA acessos individuais e
intransferiveis, conforme perfis por ele definidos, ao sistema comercial e de Ordens de Servico,
por meio de acesso web, ao painel de atendimento do mdédulo omnichannel, a caixa de correio
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eletronico e a area de gestao do Fale Conosco. O numero de acessos sera definido pelo SAAE
conforme a necessidade da operagao.

19.2. O moddulo omnichannel, o assistente virtual, a conta e a infraestrutura da
plataforma WhatsApp Business sao fornecidos e mantidos pelo fornecedor do sistema do SAAE,
no ambito do contrato por este mantido. O fluxo do atendimento no canal WhatsApp é o
seguinte: o usuario envia a mensagem ao numero do SAAE; o assistente virtual realiza o
autoatendimento; quando a demanda exigir atendimento humano, ou quando o usuario optar
por falar com atendente, a propria ferramenta transfere a conversa para a fila de atendimento
humano, preservando, sempre que tecnicamente disponivel, o histérico da interacdo e a
identificacdo do usuario; o Teleatendente da CONTRATADA assume a conversa no painel do
omnichannel, com seu acesso individual, e, concluido o atendimento, a conversa € encerrada
ou devolvida ao assistente virtual.

19.3. Em consequéncia, a CONTRATADA nao fornecera nimero de WhatsApp, conta ou
interface de programacao (API) da plataforma WhatsApp Business, plataforma omnichannel,
assistente virtual ou integracdo de sistemas, nem haverad transferéncia de titularidade do
numero, da conta ou das conversas. Cabe-lhe disponibilizar os profissionais e as estacdes de
trabalho para operar a ferramenta disponibilizada pelo SAAE, com as credenciais de operador
que lhe forem concedidas.

19.4. Os acessos serdo concedidos segundo o principio do menor privilégio, limitados as
funcionalidades necessarias a cada funcao, e é vedado o compartilhamento de credenciais. A
CONTRATADA comunicara ao SAAE os desligamentos e afastamentos programados com
antecedéncia e os ndo programados imediatamente apds a sua ocorréncia, de modo que o
bloqueio do acesso se dé em até 2 (duas) horas, e responderd pelo uso dos acessos
concedidos a seus profissionais.

19.5. A configuragdo das ferramentas do SAAE — fluxos do assistente virtual, filas,
horarios, mensagens automaticas e modelos de mensagem — compete ao SAAE, podendo a
CONTRATADA propor melhorias. .

19.6. A indisponibilidade das ferramentas do SAAE, da plataforma WhatsApp Business
ou do correio eletronico ndo imputavel a CONTRATADA sera excluida da apuracdo dos
indicadores (item 24.8), devendo a CONTRATADA, durante o periodo, adotar o procedimento
de contingéncia definido pelo SAAE.

19.7. A apuracao do indicador de tempo de espera no WhatsApp, a pesquisa de
satisfacdo no WhatsApp e os contatos ativos po hatsApp dependem da disponibilidade dos
respectivos recursos na ferramenta do SAAE e serao exigidos a partir da comunicagao formal
do SAAE a CONTRATADA quanto a essa disponibilidade.

20. SEGURANGCA DA INFORMAGCAO E PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

20.1. A CONTRATADA atuara como operadora dos dados pessoais tratados na execucao
do contrato, observando as instrucdes do SAAE, controlador, e a Lei Federal n® 13.709/2018, e
limitard o tratamento as finalidades do contrato.

20.2. Cada profissional alocado firmara termo de confidencialidade individual antes do
inicio de suas atividades. E vedada a extragao, coépia, impressao, fotografia ou armazenamento
de dados obtidos nas ferramentas do SAAE fora das finalidades do atendimento.

20.3. A CONTRATADA deverd comunicar ao SAAE qualquer incidente de seguranca
envolvendo dados pessoais no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas contado de sua
ciéncia, fornecendo as informacdes disponiveis e as atualizagdbes subsequentes, e cooperar
integralmente na apuracdao, contencdo, remediacdo, documentacao e no atendimento a
titulares e autoridades competentes.

20.4. A utilizagdo de suboperadores, tais como provedores de telefonia em nuvem e de
armazenamento das gravagdes, dependerd de controles contratuais equivalentes aos exigidos
neste Termo de Referéncia, permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel por sua
atuacao.
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20.5. A plataforma de telefonia mantera registros de acesso, inclusive de consulta e
reproducao de gravacodes, pelo prazo minimo de 24 (vinte e quatro) meses.

20.6. Ao término do contrato, os dados pessoais e as demais informacdes do SAAE em
poder da CONTRATADA serdao devolvidos em formato tecnicamente utilizdvel e, apds a
confirmacdao do recebimento e observados os prazos legais de retencdo, eliminados dos
ambientes da CONTRATADA e de seus suboperadores, com comprovacao quando solicitada.

21. CONTINUIDADE DA OPERA(,‘I"\O

21.1. A CONTRATADA mantera plano de contingéncia, apresentado até o inicio da
operagdo, contemplando, no minimo: (i) fornecimento alternativo de energia; (ii) redundancia
de conectividade, com links de operadoras distintas ou solugdo equivalente; (iii) contingéncia
da plataforma de telefonia; (iv) equipamentos de reserva; (v) reposicao de pessoal; e (vi)
procedimento a ser adotado na indisponibilidade das ferramentas do SAAE, conforme definicao
deste.

21.2. Qualquer interrupcao devera ser comunicada de imediato ao SAAE, pelo canal
operacional, com a previsdo de restabelecimento. A indisponibilidade superior a 30 (trinta)
minutos sera objeto de relatério de causa e de medidas corretivas, a ser apresentado em até 2
(dois) dias uteis.

21.3. As manutencdes programadas da plataforma de telefonia serdo comunicadas ao
SAAE com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas e realizadas, preferencialmente,
entre Oh e 6h, faixa de menor volume de chamadas.
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PARTEIV _ i
IMPLANTAGAO, NVEIS DE SERVIGO, MEDICAO E PAGAMENTO

22. IMPLANTACAO E INICIO DA OPERAGAO

22.1. A implantacdo devera ser concluida em até 30 (trinta) dias corridos, contados da
emissdo da ordem de inicio dos servicos, compreendendo a selecdo e a contratacdo da equipe,
o treinamento, a montagem e a configuracao da telefonia, da URA e da gravacao, os testes de
recebimento das chamadas do 0800, a configuragdo das estacbes de trabalho e dos acessos as
ferramentas do SAAE, a elaboracdo da documentacdo de seguranca e saude no trabalho do
item 34.2 e a apresentacdo do plano de contingéncia.

22.2. A CONTRATADA apresentara, em até 2 (dois) dias Uteis da emissdo da ordem de
inicio dos servicos, cronograma de implantacdo, a ser aprovado pelo SAAE, que assegure, na
parte que lhe couber, a transicdo a partir do prestador atual sem interrupgcao do atendimento a
populacao.

22.3. Competem ao SAAE, durante a implantagdao, o direcionamento das chamadas do
0800 junto a operadora, a criacdo dos acessos as suas ferramentas e a entrega dos roteiros,
da base de conhecimento e do treinamento de contelido. O prazo do item 22.1 ficara suspenso
enquanto pendente providéncia a cargo do SAAE, retomando-se a contagem apos a sua
conclusdo, sem aplicagdo de multa a CONTRATADA pelo periodo de suspensao.

22.4. O inicio da operacao sera precedido de verificacdao pelo fiscal técnico quanto: a
cobertura da posigdo continua por profissionais treinados; ao recebimento das chamadas do
0800 testado; a gravagao e a URA em funcionamento; aos acessos operacionais; a entrega das
credenciais de fiscalizagdo do item 17.5 e ao acesso efetivo do SAAE, por meio delas, ao
acompanhamento em tempo real das filas e da operagao, aos relatorios e as gravacoes; e a
apresentacdao da documentacdo de seguranga e salde no trabalho exigida para o inicio da
operacao (item 34.2). A verificacdo sera registrada em termo de inicio da operacao, a partir do
qual serdo contados a medicdo e os prazos do item 24.2. O termo de inicio da operacdo nao
sera emitido enquanto ndo atendidos todos esses requisitos.

23. RELATORIOS E ACOMPANHAMENTO OPERACAO

23.1. A CONTRATADA disponibilizara relatorios diarios, até a manhd do dia
subsequente, contendo, por canal e por faixa raria, as ligacoes recebidas, atendidas e
abandonadas, os tempos médios de espera e defatendimento, o nivel de servico, os contatos
ativos realizados e a quantidade de Teleatendentes conectados.

23.2. A CONTRATADA entregara, até o 59 (quinto) dia util do més subsequente,
relatdrio mensal consolidado contendo os valores de cada indicador do item 24, a comparagao
com a meta, as ocorréncias e indisponibilidades, a cobertura da posicao continua, as
monitorias de qualidade e os resultados das pesquisas de satisfacdo, em planilha € com
representacgao grafica.

23.3. Os relatérios deverdao conter, no minimo, conforme o canal e 0S recursos
disponiveis:

a) telefonia receptiva: chamadas recebidas, atendidas, abandonadas e nao atendidas;
nivel de servigo; tempos total e médio de espera e de atendimento; distribuicdo das chamadas
atendidas por faixas de tempo de espera; quantidade de Teleatendentes conectados por
periodo; e chamadas e tempo de atendimento por Teleatendente e por periodo;

b) URA: chamadas entrantes, abandonadas e finalizadas na URA, geral e por opgao de
menu, por periodo;

c) contatos ativos: contatos programados, tentativas, contatos realizados e respectivos
resultados, por lista, Teleatendente e periodo, retornos de chamadas abandonadas e
mensagens SMS enviadas, por finalidade;
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d) WhatsApp, correio eletronico e Fale Conosco: atendimentos e respostas por
Teleatendente e por periodo e tempos médios de espera e de resposta, conforme os recursos
das ferramentas do SAAE;

e) pesquisa de satisfacdo: respostas validas e resultados, por periodo e por
Teleatendente; e

f) consolidacdo gerencial por assunto, regido, periodo e motivo de contato, quando
esses dados estiverem disponiveis no sistema do SAAE.

23.4. A CONTRATADA deverd identificar padroes anormais de demanda, tais como
concentracdo de chamadas relativas a uma mesma regido ou servico, € comunica-los de
imediato ao SAAE pelo canal operacional do item 9.2.

23.5. Os indicadores apurados com base nas ferramentas do SAAE serdo extraidos
dessas ferramentas pela CONTRATADA, com os acessos concedidos, ou pelo fiscal técnico, e
consolidados no relatério mensal.

23.6. A CONTRATADA realizara monitoria de qualidade de, no minimo, 2% (dois por
cento) das interagbes do més, com formulario validado pelo SAAE, devolutiva aos
Teleatendentes e relatério mensal, mantendo as gravagoes e os formularios a disposicdo para
auditoria.

23.7. Serao realizadas reunidoes de acompanhamento e de calibragem semanais nos 2
(dois) primeiros meses de operacdo e mensais a partir do 3° (terceiro) més, com registro em
ata.

24. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS), INDICADORES E GLOSAS

24.1. O Acordo de Nivel de Servico define, em bases objetivas, observaveis e
comprovaveis, os niveis de qualidade, prazo e disponibilidade exigidos e as respectivas
adequacdes de pagamento, permitindo a afericdo de resultados independentemente de juizo
subjetivo do fiscal. Os indicadores sdo aferidos sobre o conjunto consolidado do més (1° ao
ultimo dia), e ndo sobre eventos ou momentos isolados; oscilagdes pontuais ndo geram glosa
por si sd. {

24.2. Os niveis de servico vigoram a partirndo inicio da operacdo. Para conciliar o
periodo de estabilizagdo com a necessaria exigén de desempenho: (i) nos primeiros 30
(trinta) dias de operacdo nao havera aplicacaof de glosa por desempenho, mantidas as
obrigagdes de medicdo e de reporte; (ii) do 31° (trigésimo primeiro) ao 90° (nonagésimo) dia,
as glosas por desempenho serdao aplicadas com ucao de 50% (cinquenta por cento); (iii) a
partir do 91° (nonagésimo primeiro) dia, integralmente. A faixa grave do indicador de
disponibilidade, as hipdteses de multa dos itens 24.5 e 36.4 e as praticas vedadas pelo item 27
sdo apuraveis desde o inicio da operagdo, sem o beneficio da gradacdo.

24.3. Indicadores, metas, formulas, fontes e faixas de severidade:
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Indicador

Meta

Formula / apuragdo

Fonte

Faixas de
severidade (Leve
/ Média / Grave)

1. Disponibilidade
do canal 0800

> 99,5% das
horas do més

(horas com recebimento e
atendimento das chamadas
disponiveis + horas do més) x 100,

Registros da
plataforma de
telefonia e da

99,0 a < 99,5: L;
98,0 a < 99,0: M;
<98,0: G

computados como indisponiveis os | operadora
periodos de indisponibilidade total
do canal e de descoberta da
posicdo continua (item 24.5),
excluidas as hipéteses do item 24.8
2. Nivel de > 80% das (chamadas atendidas por | Relatério da 75-79,9: L; 70-
servico telefonico chamadas Teleatendente em até 20 s, | plataforma de 74,9: M; <70: G
atendidas em contados da entrada na fila de | telefonia
até 20 s atendimento humano + chamadas
que ingressaram na fila humana) x
100, excluidos os abandonos em
até 3s
3. Taxa de < 5% (chamadas abandonadas na fila | Relatdrio da > 5-7:L; > 7-10:
abandono humana apoés 3 s + chamadas que | plataforma de M; > 10: G
ingressaram na fila humana) x 100 | telefonia
4, Tempo médio Referéncia: 180 | soma do tempo de atendimento + | Relatério da Nao se aplica
de atendimento s (indicador ndimero de atendimentos plataforma de
(TMA) gerencial, sem telefonia
glosa)
5. Contatos ativos | = 95% dos (contatos ativos realizados =+ | Plataforma de 90-94,9: L; 85-
realizados programados contatos ativos programados no | telefonia e 89,9: M; <85: G
més) x 100, conforme o item 10.8 ferramenta do
SAAE
6. Tempo de < 5 min (média | média do tempo entre o ingresso | Relatério da > 5-8 min: L; > 8-
espera no mensal), no do atendimento na fila humana ou | ferramenta do 12 min: M; > 12
WhatsApp horario do item de triagem e o inicioo do | SAAE (item min: G
6 atendimento  pelo Teleatepdente, 19.7)
contado exclusivamente no horario
de atendimento humano item 6
e iniciado, para os atendimentos
ingressados fora desse/horario, na
abertura do periodo subsequente
7. Tempo de < 5 horas média do temp entre o | Caixa de correio | > 5-8 h: L; > 8-12

resposta do
correio eletronico
e do Fale Conosco

(média mensal)

recebimento e a re
em horas do
atendimento do ite

eletrénico e
registros do Fale
Conosco

h:M; >12h: G

8. Prazo de
alteracdo da URA

Conforme item
17.8

verificagdo do c
prazo por solicitaga

primento do

Registro das
solicitagdoes

atraso pontual: L;
reiterado no més:
M; emergencial
descumprido: G

9. Monitoria de

> 85% de

média das notas de monitoria sobre

Formularios de

80-84,9: L; 70-

qualidade conformidade amostra minima de 2% das | monitoria, 79,9: M; <70: G
interacdoes do més gravagoes e

histéricos
10. Satisfacao do > 80% de (avaliagdes positivas + total de | Pesquisa na 75-79,9:L; 70-
usuario aprovagao avaliagdes) x 100 URA e, quando 74,9: M; < 70: G

disponivel, na

ferramenta do

SAAE (item

24.6)
11. Completude e | = 95% (registros conformes, com campos | Auditoria no 90-94,9: L; 85-
conformidade do e anexos obrigatdrios -+ registros | sistema do 89,9: M; <85: G
registro auditados) x 100 SAAE (item

24.7)

Legenda: L = Leve; M = Média; G = Grave. Os resultados dos indicadores 2, 3, 5, 9, 10
e 11 serdo apurados com uma casa decimal, desprezadas as demais.
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24.4. Glosa por desempenho: a cada indicador sujeito a glosa cuja apuracdo mensal se
enquadre em faixa de severidade aplica-se glosa de 0,5% (cinco décimos por cento), na faixa
leve, 1,0% (um por cento), na média, ou 2,0% (dois por cento), na grave, calculada sobre o
valor faturado no més. O indicador 4 é gerencial € ndo enseja glosa. As glosas sao cumulativas
no més, observado o teto de 10% (dez por cento) do valor faturado. O teto ndo se aplica a
restituicao de valores indevidos do item 27 e ndo afasta a apuracao de responsabilidade e a
aplicacdao de sancdes na forma dos itens 24.12 e 35. O indicador 6 e o indicador 10, na parte
relativa ao WhatsApp, serdo apurados na forma do item 19.7, ndao sendo apurados nem
glosados enquanto o recurso ndo estiver disponivel.

24.5. Cobertura da posicdao continua: a descoberta da posicdo continua do canal 0800
(item 13.2), apurada pelos registros da plataforma de telefonia, serd computada no indicador
de disponibilidade, e as ocorréncias isoladas serdao tratadas exclusivamente pela glosa desse
indicador. Constituird inexecugdo parcial, sujeita a multa do item 36.2, na faixa compativel
com o impacto, a descoberta superior a 2 (duas) horas em um mesmo evento ou a
reincidéncia de descoberta superior a 30 (trinta) minutos consecutivos no mesmo més,
ressalvadas as hipoteses do item 24.8 e observado o item 25.4.

24.6. Pesquisa de satisfacdo: a pesquisa sera oferecida automaticamente pela URA ao
final de toda ligagdo atendida por Teleatendente, sem selegdao pela CONTRATADA, em escala de
1 (um) a 5 (cinco), considerando-se positivas as notas 4 (quatro) e 5 (cinco) e descartando-se
as respostas invalidas ou incompletas. O indicador 10 somente ensejara glosa nos meses com,
no minimo, 100 (cem) respostas validas e sera apenas acompanhado, sem glosa, nos 3 (trés)
primeiros meses de operagao.

24.7. Amostra de completude: o indicador 11 sera apurado sobre amostra aleatéria
mensal correspondente a 1% (um por cento) dos registros realizados pela CONTRATADA no
més, com o minimo de 100 (cem) registros, sorteada pelo fiscal técnico no sistema do SAAE.

24.8. Eventos nao imputaveis a CONTRATADA: considera-se dia atipico, excluivel da
apuracao dos indicadores 2, 3 e 5, aquele em que (i) o volume de chamadas recebidas exceda
em 50% (cinquenta por cento) a média diaria dorimés e (ii) o pico decorra de evento
comprovado e ndo imputavel a CONTRATADA, taisicomo interrupcao de abastecimento de
grande porte, falha sistémica externa, caso fortuito'ou forca maior. A exclusdo é limitada a 2
(dois) dias por més, depende de requerimento f al e fundamentado da CONTRATADA em
até 48 (quarenta e oito) horas da ocorréncia, co omprovacao, e somente produz efeito apods
validagcdo por escrito do fiscal; o requerimento intempestivo ndo sera conhecido, salvo justo
motivo reconhecido em decisdo motivada do fiscal. Também ndo sdo computadas contra a
CONTRATADA as indisponibilidades decorrentes de manutencdo programada autorizada, de
determinacdo escrita do SAAE, de falha comprovada da operadora do numero 0800 contratada
pelo SAAE e de indisponibilidade das ferramentas do SAAE, da plataforma WhatsApp.Business
ou do correio eletronico. Eventos imputaveis a CONTRATADA, inclusive falhas de séus proprios
sistemas, telefonia, fornecedores ou equipe, jamais ensejam exclusao.

24.9. Faixa de demanda: os indicadores 2 e 3 somente ensejardo glosa nos meses em
gue o volume de ligacdes receptivas ndao exceder 140% (cento e quarenta por cento) da
estimativa mensal do item 11, e o indicador 6, nos meses em que o volume de atendimentos
humanos por WhatsApp nao exceder 155% (cento e cinquenta e cinco por cento) dessa
estimativa, patamares correspondentes aos picos mensais registrados em 2025 em cada canal
(6.938 ligagdes receptivas e 10.194 atendimentos por WhatsApp); acima desses patamares, os
indicadores serdo apenas acompanhados. A ocorréncia de volume superior ao patamar do
respectivo canal por 3 (trés) meses consecutivos ensejara a revisao das estimativas e das
faixas de demanda na forma do item 12.12.

24.10. Responsabilidade pela medicao e fontes: os indicadores serao demonstrados no
relatério mensal do item 23.2, com base nas fontes indicadas no item 24.3 e no item 26.2. O
SAAE poderd auditar, a qualquer tempo, as bases primdarias da CONTRATADA; a divergéncia

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 41/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




{_P Processo n° 4472 /2026
SAO CARLOS Sao Carlos, Capital da ngnolggia
Servico Autdnome de figua e Esgoto Setor de Contratos e L|C|ta(}oes

Pregéo Eletronico n° 064/2026

entre o reportado e o apurado em auditoria caracteriza descumprimento de obrigacdo, sem
prejuizo da reapuracgao das glosas.

24.11. Procedimento de apuragao e contestacdo: o fiscal técnico apurara os indicadores
e a medicao em até 10 (dez) dias uteis do recebimento do relatério mensal e notificara a
CONTRATADA, que podera apresentar contestacdo fundamentada em até 3 (trés) dias uteis
contados da notificacdo. O gestor do contrato decidira a contestacdo de forma motivada, em
até 5 (cinco) dias uteis. As glosas serdao deduzidas na fatura do més de apuracdo, vedada a
antecipacdo de pagamento de parcela ndo executada. A auséncia de contestacdo no prazo
implica concordancia com a apuracdo. Havendo contestacdo, a parcela incontroversa da
medicdo sera liberada para faturamento e paga no prazo do item 26.7, e a parcela
controvertida, apos a decisdo (art. 143 da Lei Federal n® 14.133/2021).

24.12. O atingimento do teto de glosa em 2 (dois) meses, consecutivos ou ndo, dentro
do mesmo exercicio, bem como a reincidéncia de indicador em faixa grave por 3 (trés) meses
no mesmo exercicio, constitui indicio de inexecucdo parcial e enseja a instauragao de processo
administrativo na forma do item 35, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

25. DISTINGCAO ENTRE MEDIGCAO, GLOSA POR DESEMPENHO E SANCAO

25.1. A medicdo mensal reflete os atendimentos efetivamente realizados e conformes
no periodo, apurados na forma dos itens 26 e 27.

25.2. A glosa por desempenho (item 24.4) é adequacao de pagamento em razao do nao
atingimento de nivel de servico previamente definido, aplicada na medicdo do més, assegurado
o procedimento de contestacdo do item 24.11. Nao constitui sancdo administrativa e
independe do procedimento do art. 157 da Lei Federal n® 14.133/2021.

25.3. A sancdo (item 35) é consequéncia de infragdo contratual e depende de processo
administrativo com contraditério e ampla defesa, nos termos dos arts. 155 a 163 da Lei
Federal n® 14.133/2021.

25.4. Glosa por desempenho e sancao podem coexistir quando decorrentes de
fundamentos distintos. E vedada a aplicagdo, pelo mesmo evento de indisponibilidade ou de
descoberta da posigdo continua, da multa do item 36.4 ou do item 24.5 e da glosa do indicador
de disponibilidade, aplicando-se a de maior valor ompensando-se a outra. A reiteracdao de
descumprimentos ja glosados somente ensejara ¢ao mediante o processo do item 35, no
qual a glosa ja aplicada sera considerada para fins'de proporcionalidade.

26. MEDICAO, RECEBIMENTO, FATURAMENTO E PAGAMENTO

26.1. A unidade de medida contratual é o'atendimento concluido, por tipo, conforme as
definicdes do item 27. O valor mensal devido corresponde a soma das quantidades medidas de
cada tipo de atendimento multiplicadas pelos respectivos pregos unitarios, deduzidas as
glosas. As quantidades estimadas no item 28 ndo constituem garantia de faturamento minimo.

26.2. A medicdo sera instruida pela CONTRATADA mediante relatério analitico e pelas
bases primarias correspondentes a cada canal, conforme o quadro a seguir. Os dados da
plataforma de telefonia da CONTRATADA serdo auditaveis diretamente pelo SAAE por meio das
credenciais de fiscalizagdo do item 17.5, e os atendimentos digitais serdao confrontados,
guando tecnicamente disponivel, com os identificadores e registros existentes nas ferramentas
do SAAE. A fiscalizacdo podera utilizar conferéncia integral ou amostragem, sem prejuizo da
exigéncia de rastreabilidade individual dos atendimentos faturados.

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 42/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




SAAE

SAO CARLOS

Servico Autdnome de Agua e Esgoto

Processo n°® 4472 /2026

Sao Carlos, Capital da Tecnologia
Setor de Contratos e Licitagdes
Pregéo Eletronico n° 064/2026

Canal

Base primaria da medicao

Conferéncia pelo SAAE

LigagOes receptivas e
contatos ativos por telefone

Registros da plataforma de telefonia da
CONTRATADA (protocolo, data, horario,
numero, Teleatendente e gravagao)

Acesso direto pelas credenciais do item
17.5 e confronto com os protocolos e
registros do sistema comercial e de
Ordens de Servigo

WhatsApp — atendimento
humano e contatos ativos

Relatério consolidado da CONTRATADA,
elaborado a partir da operagao realizada
no modulo omnichannel do SAAE, com os
identificadores de atendimento

Confronto, quando tecnicamente
disponivel, com os identificadores e
registros do médulo omnichannel e do
sistema comercial, integral ou por
amostragem

Correio eletronico e Fale
Conosco

Registros da caixa de correio eletrdnico e
do Fale Conosco e relatério consolidado
da CONTRATADA

Confronto com os registros dessas
ferramentas e do sistema comercial,
integral ou por amostragem

26.3. A relagdo analitica contera, para cada atendimento faturavel, o protocolo ou
identificador, a data, o hordrio, o canal, o Teleatendente e o numero do registro
correspondente no sistema do SAAE (item 8). Nao serdao medidos os atendimentos sem
rastreabilidade individual ou cuja divergéncia, apurada na conferéncia, ndo seja esclarecida
pela CONTRATADA.

26.4. A fiscalizacdo podera realizar auditoria, integral ou por amostragem, com a
conferéncia dos dados primarios, das gravacbes, dos protocolos, dos registros de acesso
(logs), dos registros de atendimento e das bases fornecidas pela CONTRATADA.

26.5. O fiscal técnico conferira a relacdo analitica, apurara os indicadores e registrara
eventuais ndo conformidades e glosas, e o faturamento sera autorizado apds o aceite mensal,
observado, quanto a parcela incontroversa, o item 24.11.

26.6. O recebimento dos servigos observara o art. 140 da Lei Federal n® 14.133/2021:
o recebimento provisério sera realizado pelo fiscal técnico, com a apuracao do item 24.11, e o
recebimento definitivo, pelo gestor do contrato, em até 5 (cinco) dias uteis apos a decisdo de
eventuais contestacBes, ressalvada a parcela incontroversa, cujo recebimento definitivo
ocorrera em até 5 (cinco) dias Uteis do término do prazo de contestacao (item 24.11).

26.7. O pagamento sera efetuado em até 30 (trinta) dias corridos contados do
recebimento definitivo e da apresentacao da hnota fiscal ou fatura, observada a ordem
cronoldgica de pagamentos (art. 141 da Lei Federal n® 14.133/2021), efetuadas as retencdes
tributarias cabiveis. Havendo erro ou pendéncia na nota fiscal ou fatura, o prazo sera contado
da regularizacdo, sem 6nus ao SAAE. Em caso de atraso imputavel ao SAAE, o valor devido
serd atualizado monetariamente pelo Indice Nacional de Precos ao Consumidor_Amplo
(IPCA/IBGE), pro rata die, entre a data prevista e a do efetivo pagamento (art. 92,.nciso V).

27. DEFINICOES DE MEDIGCAO E CLAUSULA ANTIFRAUDE

27.1. Para fins de faturamento, adotam-se as seguintes definicoes, de observancia
obrigatdria: (i) ligacdo receptiva: computada somente quando atendida por Teleatendente e
concluida, com geracdo de protocolo e registro no sistema do SAAE, ndo sendo faturadas as
ligacdes encerradas na URA; (ii) contato ativo: computado somente quando  houver
comunicacdo efetiva com o destinatario por telefone, com registro do resultado, ou, no
WhatsApp, quando a mensagem constante de lista programada pelo SAAE for entregue,
conforme registro da ferramenta do SAAE; as tentativas previstas no item 10.8 contam apenas
para o indicador de contatos ativos e ndo sdo faturadas; (iii) atendimento por WhatsApp:
computado somente quando se tratar de atendimento humano finalizado, ndo sendo faturados
os atendimentos concluidos exclusivamente pelo assistente virtual; (iv) correio eletrénico e
Fale Conosco: computados por demanda respondida; (v) uma mesma interacao, ainda que

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 43/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




Processo n°® 4472 /2026

SAO CARLOS Sao Carlos, Capital da ngnolfagia
Servico Autdnomo de figua e Exgoto Setor de Contratos e LlCltagoeS

Pregéo Eletronico n° 064/2026

envolva mais de uma demanda ou transferéncia entre Teleatendentes, € computada uma Unica
vez.

27.2. Para fins dos indicadores e das obrigacdes de cobertura, considera-se posicao
continua coberta o periodo em que ao menos 1 (um) Teleatendente esteja conectado a fila de
atendimento do 0800 em estado disponivel ou em atendimento ou pds-atendimento de
chamada do 0800 do SAAE, excluidos os estados de pausa, intervalo e desconexdo, devendo
as pausas e o intervalo do profissional que ocupe isoladamente a posicao ser cobertos por
outro profissional.

27.3. E expressamente vedado, sob pena de restituicdo ou compensacdo integral dos
valores indevidamente faturados ou recebidos, reapuracao retroativa dos indicadores e das
glosas e aplicagao das sangoes do item 35, assegurado o contraditério: (i) faturar tentativa de
contato ndo atendida ou nado concluida, ou computa-la no indicador de contatos ativos fora das
hipéteses do item 10.8; (ii) computar mais de uma vez o mesmo atendimento, protocolo ou
interagdo; (iii) fracionar artificialmente um atendimento em multiplos protocolos ou registros;
(iv) encerrar prematuramente e reabrir interagdes ou induzir novo contato do usuario com o
fito de gerar novos atendimentos; (v) registrar como disponivel Teleatendente ausente ou ndo
apto; (vi) reportar indicador ou quantidade divergente da base primaria auditavel. A
constatacdo de qualquer dessas praticas podera configurar infracdo grave para fins de extincao
do contrato. A restituicdo prevista neste item nao se confunde com a glosa por desempenho e
nao se sujeita ao teto do item 24.4.

28. COMPOSICAO DA PROPOSTA DE PRECOS

28.1. O critério de julgamento é o de menor prego global, correspondente a soma dos
precos unitarios ofertados multiplicados pelas quantidades anuais estimadas a seguir, que
correspondem as estimativas mensais do item 11 multiplicadas por 12 (doze) meses:

Tipo de atendimento Unidade de faturamento . Estimativa Quantidade anual
V. mensal estimada
Ligagdo receptiva Ligagdo atendida por Teleatendente 5.000 60.000
concluida

Contato ativo Comunicacdo efetiva por telefone ou 2.200 26.400
mensagem entregue por Wh

Atendimento por WhatsApp | Atendimento humano finalizado 6.580 78.960
Correio eletronico Demanda respondida 52 624
Fale Conosco Demanda respondida I 31 372

28.2. As estimativas mensais sdo meédias de referéncia e ndo implicam distribuicdo
uniforme da demanda ao longo do periodo. Em 2025, a média dos trés meses de maior
movimento superou a média mensal em cerca de 23% (vinte e trés por cento) nas ligagoes
receptivas e em 32% (trinta e dois por cento) no WhatsApp. Essa variacdo devera ser
considerada pela CONTRATADA no dimensionamento da operacdo e no atendimento aos niveis
de servico, observada a faixa de demanda do item 24.9, e ndo constitui acréscimo sobre as
quantidades anuais estimadas, garantia de faturamento nem limite de atendimento em cada
meés.

28.3. Os pregos unitarios remuneram integralmente a execugdao do objeto, inclusive a
manutencdo da posicdo continua e da capacidade necessaria ao cumprimento dos niveis de
servigo, independentemente do volume de atendimentos, o envio de SMS nos limites do item
10.6, a manutencdo dos niveis de servico nos eventos programados do item 12.9 e os custos
da implantacdo (item 22), que ndo constituem item autébnomo de pagamento. As quantidades
estimadas nao implicam garantia de faturamento.
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28.4. Os precos unitarios de referéncia constantes do orcamento estimado (item 2.5)
constituem critério de aceitabilidade: serad desclassificada a proposta cujo prego global ou
gualquer dos precos unitarios ultrapasse o respectivo valor de referéncia e ndo seja ajustado
apds a negociacao prevista no art. 61 da Lei Federal n° 14,133/2021 (art. 59, inciso III, da
mesma Lei). Havendo indicios de inexequibilidade, o agente de contratacdo podera promover
diligéncia, inclusive mediante a apresentacao, pela licitante, da composicdo dos custos de mao
de obra, sem vinculagao a quantitativo de postos de trabalho.

28.5. A proposta devera apresentar, conforme o modelo do Anexo I-A - Modelo de
Precos Unitarios e de Composicao dos Precos, além dos precos unitarios: (a) a indicacdo do
instrumento coletivo aplicavel, com numero de registro ou de protocolo de registro e data-
base; e (b) a composicao dos precos nas seguintes parcelas: recursos humanos, discriminada
nas subparcelas de remuneracdo, beneficios e encargos sociais e trabalhistas; telefonia, URA,
gravacao, chamadas ativas e SMS; instalacdes, estacbes de trabalho, equipamentos,
conectividade e contingéncia; e custos indiretos, tributos e lucro, com o percentual de cada
parcela e subparcela, que se aplicara a todos os precos unitarios, sem indicacdo de
quantitativo de postos de trabalho.

28.6. A composicao do item 28.5 destina-se a repactuacao da parcela de recursos
humanos e ao reajuste das demais parcelas (item 38), a analise de acréscimos e supressoes e
de eventual reequilibrio economico-financeiro, sem descaracterizar o julgamento pelo preco
global e sem exigéncia de planilha de custos por posto de trabalho, e a proposta vencedora
sera incorporada ao contrato com essa discriminagdo. A auséncia, o erro ou a divergéncia na
indicacdo do instrumento coletivo ou na composicdo do item 28.5 ndo ensejardo, por si sés, a
desclassificagdo da proposta, devendo ser sanados mediante diligéncia, vedada a alteragao dos
precos unitarios e do preco global ofertados (art. 12, incise III, e art. 59, inciso I, da Lei
Federal n© 14.133/2021).

28.7. O SAAE nao define o enquadramento sindical da licitante, cabendo a esta indicar o
instrumento coletivo aplicavel conforme sua atividade econGmica preponderante e a base
territorial correspondente, e responder por sua correcao

28.8. Nao integram a proposta os custos do
sistema comercial e de Ordens de Servico, do mod
conta, da infraestrutura e das tarifas da plataform
e sitio eletronico do SAAE, providos pelo SAAE dir

mero 0800 e do respectivo trafego, do
omnichannel e do assistente virtual, da
hatsApp Business e do correio eletronico
mente ou por meio de seus fornecedores.
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PARTEV _
DISPOSICOES CONTRATUAIS COMPLEMENTARES

Esta Parte V estabelece disposicdes contratuais essenciais, exigidas pelo art. 69, inciso
XXIII, e pelos arts. 25, 92, 106, 107 e 155 a 163 da Lei Federal n° 14.133/2021,
complementando os requisitos estabelecidos nas Partes I a IV.

29. VIGENCIA CONTRATUAL

29.1. O contrato terd vigéncia inicial de 12 (doze) meses, contados da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado sucessivamente, mediante interesse da Administracdao e
da CONTRATADA e desde que demonstrada a vantajosidade, observados os arts. 106 e 107 da
Lei Federal n°® 14.133/2021 e a vigéncia maxima legal.

e a prorrogacdo dependera de ateste da autoridade competente de que as condicdes e
0S precos permanecem vantajosos para o SAAE, instruido com pesquisa de
mercado, da existéncia de créditos orcamentarios e de manifestacdo expressa da
CONTRATADA, e sera formalizada por termo aditivo;

e 0 SAAE ndo é obrigado a prorrogar o contrato, hipétese em que a CONTRATADA
devera executar os servicos até o encerramento do prazo contratual e cumprir o
plano de transicdo do item 42;

e a auséncia de prorrogacdo nao gera direito a indenizagao, ressalvados os servigos
efetivamente prestados e ndo pagos.

30. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

30.1. Sem prejuizo das demais obrigacées previstas neste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA devera:

a) executar o objeto em conformidade com este Termo de Referéncia, com a proposta e
com os niveis de servigo do item 24, mantendo o atendimento continuo e ininterrupto no canal
0800;

b) manter equipe prdpria, sob regime da Consolidacdo das Leis do Trabalho,
dimensionada para o cumprimento dos niveis de Servico e da posicao continua (item 13),
observado o item 13.5;

c) fornecer e manter a infraestrutura de
arcando com todos os custos de implantacao, manutencao e operagao;

d) registrar todas as interagdes no sistema do SAAE, com 0S campos e anexos
obrigatérios, e sanar os registros incompletos na forma do item 8.3;

e) manter as gravacoes pelo prazo do item 18 e disponibiliza-las ao SAAE;

f) fornecer os relatoérios e realizar as monitorias do item 23;

g) manter o aparelho corporativo e participar do canal de comunicagdao opéracional do
item 9.2;

h) manter, durante toda a vigéncia, as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas
na licitagdo (art. 92, inciso XVI, da Lei Federal n® 14.133/2021);

i) responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
resultantes da execucdo do contrato, observado o art. 121 da Lei Federal n°® 14.133/2021;

j) reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, 0S servicos em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregoes (art. 119);

k) responder pelos danos causados diretamente ao SAAE ou a terceiros em razao da
execucdo, ndo excluida nem reduzida essa responsabilidade pela fiscalizacdo (art. 120);

I) observar a Lei Federal n° 13.709/2018 e o item 20, mantendo sigilo sobre os dados e
informacgdes a que tiver acesso;

m) atender prontamente as solicitagdes da fiscalizagdo, fornecer os relatérios, bases
primarias e documentos exigidos e permitir auditorias e visitas as suas instalagdes a qualquer
tempo;

lefonia, URA e gravacao e as instalagoes,
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n) comunicar ao SAAE, por escrito e de imediato, qualquer ocorréncia que possa
comprometer a execugao do contrato;

0) comunicar o desligamento ou o afastamento de profissionais para o bloqueio dos
acessos, na forma do item 19;

p) ndo contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em
linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do SAAE ou de agente
publico que desempenhe funcdo na licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato
(art. 48, paragrafo Unico);

g) cumprir a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia, reabilitado
da Previdéncia Social e aprendiz (art. 116);

r) observar as normas de seguranca e saude no trabalho, inclusive a NR-1, a NR-7 e a
NR-17 e seu Anexo II, na forma do item 34.2;

s) executar o plano de transicao do item 42.

31. OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE

31.1. O SAAE devera:

a) exigir o cumprimento das obrigagcdes da CONTRATADA, de acordo com este Termo de
Referéncia e com a proposta;

b) manter o nimero 0800 e providenciar o direcionamento das chamadas (item 17);

c) disponibilizar os acessos as suas ferramentas e configura-las (item 19), comunicando
formalmente a disponibilidade dos recursos do item 19.7;

d) fornecer os roteiros, a base de conhecimento e o treinamento de conteudo (item 15)
e aprovar o cronograma de implantacao e os roteiros de atendimento ativo;

e) comunicar tempestivamente, pelo canal operacional, as ocorréncias e alteracdes que
impactem o atendimento;

f) designar gestor e fiscais do contrato e acompanhar a execugao (art. 117);

g) notificar a CONTRATADA, por escrito, das irregularidades constatadas, fixando prazo
para sua correcao;

h) efetuar os pagamentos nos prazos e condicdes do item 26;

i) aplicar as glosas e as sangdes nos termos deste Termo de Referéncia, observado o
devido processo;

j) decidir os requerimentos da CONTRATA
por igual periodo, salvo prazo especifico previsto

no prazo de até 1 (um) més, prorrogavel
ste Termo de Referéncia (art. 123).

32. MODELO DE GESTAO E FISCALIZACAO

32.1. A execucdo sera acompanhada e fiscalizada por gestor e por fiscais técnico e
administrativo designados pelo SAAE (art. 117 da Lei Federal n° 14.133/2021), comarégistro
das ocorréncias em instrumento proprio.

32.2. Ao fiscal técnico compete acompanhar os indicadores, os relatérios, as monitorias
e a cobertura da posicdao continua e apurar a medicdo e as glosas (item 24.11), podendo
utilizar as credenciais de fiscalizacdo do item 17.5; ao fiscal administrativo, verificar a
documentacdo trabalhista, previdenciaria e fiscal (item 34) e a garantia contratual (item 39);
ao gestor, coordenar a fiscalizacao, decidir as contestacoes, realizar o recebimento definitivo e
encaminhar a apuracao de infragoes.

32.3. A CONTRATADA sera representada na execucao do contrato pelo preposto do item
14.1 (art. 118 da Lei Federal n® 14.133/2021).

32.4. Sera realizada reunido inicial em até 5 (cinco) dias uteis da assinatura do
contrato, e as reunides de acompanhamento e de calibragem observardo o item 23.7. As
comunicacdes entre as partes serdo formais, admitido o meio eletronico, e integrardo o
processo de fiscalizagdo.
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33. SUBCONTRATAGAO

33.1. Com fundamento no art. 122, §29°, da Lei Federal n® 14.133/2021, é vedada a
subcontratagdao, total ou parcial, da execucdao do objeto, compreendendo a operagao do
atendimento e a atuacao dos Teleatendentes, da supervisdo e do preposto, que serao
executadas direta e exclusivamente pela CONTRATADA, com equipe proépria.

33.2. A utilizacdo de servicos e infraestrutura de terceiros necessarios a operacdo —
tais como servigos de telecomunicacdes, plataforma de telefonia em nuvem, armazenamento
das gravacdes, conectividade e manutencdo de equipamentos — nao caracteriza
subcontratacdo do objeto, permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel perante o
SAAE e observado o item 20 quanto aos suboperadores de dados.

33.3. A vedacado justifica-se por se tratar de servico composto essencialmente pela
operacdo do atendimento, prestado por pluralidade de empresas aptas a executa-lo
integralmente, e pela necessidade de manter com a CONTRATADA a responsabilidade Unica
pela equipe e pelo cumprimento do Acordo de Nivel de Servico.

33.4. Nao se exige que os profissionais a serem alocados a operagao integrem o quadro
de empregados da licitante na data da licitacdo, devendo a CONTRATADA promover as
contratacdes necessarias até o inicio da operacdo.

34. REGIME DE CONTRATAGCAO DOS RECURSOS HUMANOS E CONFORMIDADE
TRABALHISTA

34.1. Toda a equipe sera contratada pela CONTRATADA sob o regime da Consolidagao
das Leis do Trabalho, com observancia do instrumento coletivo aplicavel e da NR-17 e seu
Anexo II, incluidas as pausas e os intervalos legais.

34.2. A documentacdo de seguranga e saude notrabalho observarda a seguinte
sequéncia: (i) durante a implantacdo, como condicdo para o inicio da operacdo: o Programa de
Gerenciamento de Riscos — PGR (NR-1), composto, no minimo, por inventario de riscos e
plano de acdo; o Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional — PCMSO (NR-7); € a
avaliacdo ergon6mica preliminar das situagoes de trarbalho e, quando exigivel nos termos da
NR-17, a Andlise Ergon6mica do Trabalho — AET, correspondentes a operacdo; (ii) antes de
cada empregado iniciar efetivamente suas atividades na operacgao, inclusive substitutos: o
Atestado de Saude Ocupacional — ASO valido, que indique a aptidao para a funcao; e (iii)
durante toda a execucgdo: a manutencdo desses' documentos atualizados e a disposicdo da
fiscalizacdo. Na assinatura do contrato, serdo exigidas apenas a garantia contratual (item 39) e
a documentacao de habilitacao.

34.3. Os documentos do item 34.2 serao datados e assinados pelos responsaveis por
sua elaboragdo, com conhecimento técnico compativel com os riscos da atividade, nos termos
das respectivas Normas Regulamentadoras, ndo se exigindo profissional ou registro_espécifico
além do previsto nessas normas. O ASO sera emitido pelo médico responsavel pelo exame, na
forma da NR-7.

34.4. A CONTRATADA comprovara, por ocasidao de cada pagamento, a regularidade
fiscal, trabalhista e do FGTS. A folha de pagamento, os comprovantes de pagamento dos
salarios e dos beneficios e os comprovantes de recolhimento das contribuicdes previdenciarias
e do FGTS do pessoal alocado a operacdo — assim considerados os profissionais com acesso
individual concedido as ferramentas do SAAE (item 19) ou identificados nos registros da
plataforma de telefonia — serdo apresentados sempre que solicitados pela fiscalizagao, no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, e verificados pelo fiscal administrativo (item 32). A garantia
contratual cobrird também as verbas trabalhistas, previdenciarias e do FGTS inadimplidas em
relacdo ao pessoal alocado (item 39).

34.5. A falta de comprovacdo da regularidade ou de apresentacdao da documentacao do
item 34.4, ou a constatacdo de irregularidade, ensejard a notificagdo da CONTRATADA para
regularizacdo no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sem prejuizo da multa moratdria do item 36.5.
Persistindo a irregularidade, sera instaurado processo para a aplicacdo das sangdes do item 35
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e, se for o caso, para a extingdao do contrato, nos termos dos arts. 137 a 139 da Lei Federal n°
14.133/2021. A irregularidade sera tratada por essas vias, sem retencdo do pagamento dos
servigos efetivamente prestados e medidos.

35. SANCOES ADMINISTRATIVAS

35.1. Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, a CONTRATADA ficara sujeita as
sancdes previstas nos arts. 155 a 163 da Lei Federal n® 14.133/2021, sem prejuizo da
responsabilizagdo civil e, se for o caso, penal cabivel, assegurados o contraditério e a ampla
defesa, entre as quais:

o adverténcia, nas hipdteses de infracbes leves que ndo acarretem prejuizo ao servigo

ou ao usuario (item 36);

e multa, nos percentuais e faixas do item 36, observados os limites do art. 156, §39,
da Lei Federal n° 14.133/2021;

e impedimento de licitar e contratar no dmbito da Administracdo Publica direta e
indireta do Municipio de Sao Carlos, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos termos
do art. 156, 8§49, da Lei Federal n® 14.133/2021;

e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar no ambito da Administracdo
Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés)
anos e maximo de 6 (seis) anos, nos termos do art. 156, §5°, da Lei Federal n°
14.133/2021.

35.2. O descumprimento reiterado dos niveis de servico, a ocorréncia das hipoteses do
item 24.12 e a pratica de qualquer das condutas vedadas no item 27 poderdo ensejar,
mediante processo administrativo, além das sangbes cabiveis, a extingdo do contrato por
inexecugao, nos termos dos arts. 137 a 139 da Lei Federal n® 14.133/2021. Na dosimetria das
sancles serdo considerados os critérios do art. 156, 8§19, da mesma Lei, inclusive a
reincidéncia e as glosas ja aplicadas pelo mesmo fundamento, observadas a distincao do item
25 e a vedagao de dupla consequéncia pelo mesmo fato.

A

36. MULTAS

36.1. Sem prejuizo das glosas por desempenho do item 24, aplicam-se as multas a
seguir, mediante processo administrativo com contraditorio e ampla defesa, facultada a defesa
no prazo de 15 (quinze) dias Uteis contado intimacdo (art. 157 da Lei Federal n©
14.133/2021). O percentual concreto dentro de cada faixa serd fixado de forma motivada,
segundo os critérios do art. 156, §1°, da mes Lei, conforme a tabela a seguir. As multas
compensatodrias observardao os limites de 0,5% (cinco décimos por cento) a 30% (trinta por
cento) do valor do contrato (art. 156, §3°), e a multa moratoria observara a base e o limite do
item 36.5 (art. 162). As infragGes leves que nao acarretem prejuizo ao servico ou aosUsuario
serdo punidas com adverténcia (art. 156, §2°), sem aplicagcdo de multa.

Fator (art. 156, §1°) Efeito

Natureza e gravidade da infracao Agravante
Dano ou risco ao servigo e ao usuario Agravante
Vantagem auferida ou pretendida pela CONTRATADA Agravante
Reincidéncia Agravante
Adogdo tempestiva de medidas corretivas / boa-fé Atenuante
Implantagao ou aperfeicoamento de programa de integridade Atenuante
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36.2. Multa compensatoria por inexecucdo parcial, calculada sobre o valor do contrato,
por ocorréncia:

Faixa Critério objetivo Multa (% do valor
do contrato)

Leve Inexecugao parcial de baixo impacto, com prejuizo 0,5% a 1%
reduzido ao servico ou ao usuario

Média Inexecugao parcial com impacto moderado ou mais de 1% a 3%
prejuizo limitado ao atendimento

Grave Inexecucgao parcial com impacto relevante ao mais de 3% a 10%
Servico ou ao usuario

36.3. Multa compensatoria por inexecucdo total, calculada sobre o valor do contrato:

Situacdo Multa (% do valor
do contrato)

Inexecugao total com mitigagao parcial dos danos e sem 10% a 14%

agravantes

Inexecugao total com agravantes (dano relevante, reincidéncia | mais de 14% a 20%

ou ma-fé)

36.4. Indisponibilidade total ndo justificada do canal 0800: as ocorréncias isoladas
serdao tratadas exclusivamente pela glosa do indicador de disponibilidade (item 24.3);
constituird inexecugao parcial, sujeita a multa do item 36.2, na faixa média ou grave conforme
o impacto, a indisponibilidade total superior a 6 (seis) horas em um mesmo evento ou a
reincidéncia de indisponibilidade total superior a 30 (trinta) minutos no mesmo més,
ressalvadas as hipoteses do item 24.8. Aplicada /@ multa, a glosa do indicador de
disponibilidade relativa aos mesmos eventos sera compensada na forma do item 25.4.

36.5. Multa moratdria por atraso injustificado/(art. 162 da Lei Federal n® 14.133/2021),
de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia, até o limite de 30% (trinta por cento) da
respectiva base, salvo quanto a entrega do relatério mensal e da documentacdo trabalhista e
de saude e seguranca do trabalho, sujeita a multa de 0,1% (um décimo por cento) por dia, até
o limite de 10% (dez por cento) do valor mensal estimado do contrato:

Obrigacao com prazo , Base de calculo

Atraso na conclusdo da implantacao (item 22.1), Valor mensal estimado do
descontados os periodos de suspensao contrato

Atraso na entrega do relatorio mensal (item 23.2) ou da Valor mensal estimado do
documentacgdo trabalhista e de salde e segurancga do contrato (0,1% por dia,
trabalho (item 34) até 10%)
Descumprimento de prazo de alteragao da URA (item Valor mensal estimado do
17.8) contrato

36.6. A aplicacdo cumulativa de multas observara a proporcionalidade; casos graves ou
reiterados ensejardao a apuracdo de inexecucdo e a eventual extingdo do contrato, em vez de
acumulo indefinido de multas. Pelo mesmo descumprimento.de prazo de alteracao da URA ndo
incidirdo simultaneamente a glosa do item 24 e a multa moratoria, aplicando-se a de maior
valor.

36.7. Para os fins deste item, considera-se valor mensal estimado do contrato o seu
valor total dividido por 12 (doze).

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 50/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




{P Processo n° 4472 /2026
SAO CARLOS Sao Carlos, Capital da ngnolggia
Servico Autdnome de figua e Esgoto Setor de Contratos e L|C|ta(}oes

Pregéo Eletronico n° 064/2026

36.8. As multas ndao pagas serao descontadas dos pagamentos devidos, da garantia
contratual (item 39) ou cobradas judicialmente, e a aplicagdo de qualquer sangao ndo exime a
CONTRATADA da reparacao integral dos danos causados a Administracdo (art. 156, §§ 8° e 99,
da Lei Federal n© 14.133/2021).

37. DOTAGCAO ORCAMENTARIA

37.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de dotagdo
orcamentaria prépria, consignada no orcamento do Servico Autdonomo de Agua e Esgoto de
Sao Carlos para o exercicio correspondente, a ser expressamente indicada no processo
administrativo pela unidade orgamentaria e financeira competente, previamente a divulgacao
do edital.

38. REAJUSTE E REPACTUACAO DE PRECOS

38.1. Os precos contratados sdo fixos e irreajustaveis pelo prazo de 1 (um) ano contado
da data-base de cada parcela, definida nos subitens a seguir, ressalvada a recomposicao do
equilibrio econdmico-financeiro nos casos previstos em lei. O reajuste e a repactuacdo poderdo
ocorrer antes de completados 12 (doze) meses de vigéncia contratual, sempre que decorrido o
interregno de 1 (um) ano da respectiva data-base.

38.2. Os pregos unitarios serdo atualizados proporcionalmente aos percentuais de cada
parcela e subparcela na composicdao do item 28.5: as parcelas de telefonia, URA, gravacao,
chamadas ativas e SMS e de instalagdes, estacdes de trabalho, equipamentos, conectividade e
contingéncia, relativas a custos decorrentes do mercado, serao reajustadas, decorrido 1 (um)
ano da data da apresentagao da proposta, pela variagao acumulada do IPCA/IBGE, ou de seu
substituto legal, nos termos do art. 135, inciso I, e do art. 92, §4°, da Lei Federal n©
14.133/2021, mediante apostilamento (art. 136, inciso I).

38.3. A parcela de recursos humanos da composicao do item 28.5, relativa a servico
continuo com predominancia de mao de obra, sera objeto de repactuacdo, mediante
demonstracdo analitica da variacdo dos custos, nariforma do art. 135 da Lei Federal n©
14.133/2021, com data-base vinculada a data dosfacordo, convencao coletiva ou dissidio
coletivo ao qual a proposta esteja vinculada, e a parcela de custos indiretos, tributos e lucro
acompanhara proporcionalmente as demais. A variacao sera apurada sobre as subparcelas de
remuneracdo, beneficios e encargos sociais e trabalhistas da composicdo contratual, em
decorréncia exclusivamente das clausulas de fnatureza trabalhista do novo instrumento
coletivo, e aplicada sobre o valor de cada subparcela. O SAAE ndo se vinculara as disposicdes
de instrumento coletivo referidas no art. 135, §§ 19 e 29, da Lei Federal n® 14.133/2021, e a
indicacdo, na proposta, de instrumento coletivo diverso do aplicavel ndo autoriza repactuagao
nem reequilibrio pela diferenca. A repactuacao observara o interregno minimo de 1 _(um) ano
contado da respectiva data-base ou da ultima repactuacdao e podera ser dividida em tantas
parcelas quantas forem necessarias (art. 135, §§ 39 e 49). A solicitacdo sera acompanhada de
demonstracdo analitica da variacdo dos custos, admitida a apresentagdao do novo acordo,
convencdo ou sentenca normativa, com a atualizacdo da composicdo da proposta (art. 135,
§69). Os pedidos deverao ser formulados durante a vigéncia e antes de eventual prorrogacdo,
sob pena de preclusdo, e serdao respondidos preferencialmente no prazo de 1 (um) més
contado da apresentagdao da documentacdo completa (art. 92, §6°). O reequilibrio econémico-
financeiro, de carater excepcional, observara o art. 124, inciso II, alinea "d", da mesma Lei.

39. GARANTIA CONTRATUAL

39.1. Serd exigida garantia de execugdo contratual no percentual de 5% (cinco por
cento) do valor inicial do contrato, em qualquer das modalidades previstas no art. 96 da Lei
Federal n® 14.133/2021, a ser prestada como condigdo para a assinatura do contrato. Optando
a adjudicataria pelo seguro-garantia, ser-lhe-a assegurado o prazo minimo de 1 (um) més,
contado da data de homologacao da licitacao, para a sua apresentacgao (art. 96, §39).
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39.2. A garantia permanecera valida e atualizada durante toda a vigéncia contratual e
as prorrogacles e assegurara também o pagamento das verbas trabalhistas, previdenciarias e
do FGTS eventualmente inadimplidas pela CONTRATADA em relacao ao pessoal alocado, na
forma do item 34.4.

39.3. As multas e demais valores devidos pela CONTRATADA poderdao ser descontados
da garantia, sem prejuizo das demais medidas administrativas e judiciais cabiveis.

40. QUALIFICACAO TECNICA E ECONOMICO-FINANCEIRA

40.1. Para fins de qualificacdo técnica (art. 67, §§ 1° e 29, da Lei Federal n°
14.133/2021), a licitante devera apresentar: (i) atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s)
por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a prestacdo de servico de
central de atendimento telefénico (contact center), compativel com o objeto, com volume
minimo de 3.600 (trés mil e seiscentas) interagdes telefénicas mensais, receptivas, ativas ou
ambas, aferido pela média mensal do periodo atestado, correspondente a 50% (cinquenta por
cento) do volume estimado no item 11.2 (art. 67, §2°), admitido o somatério de atestados
relativos a servigos executados concomitantemente e a complementagao das informagdes por
contrato, nota fiscal ou relatério, inclusive em diligéncia; (ii) atestado(s) comprovando a
prestacdo de atendimento ao usuario por aplicativo de mensagens (WhatsApp) ou canal digital
equivalente, admitido que conste do mesmo atestado do inciso (i); e (iii) declaracdao de que
dispora, até o inicio da operacdo, das instalacbes, da infraestrutura de telefonia e dos
profissionais necessarios a execugdo do objeto (art. 67, inciso III).

40.2. A exigéncia de quantitativo minimo destina-se a comprovar aptiddo para prestar o
servico nos padrdes exigidos, sem restringir indevidamente a competitividade, e corresponde a
parcela de maior relevancia do objeto, consistente na operacdao do atendimento telefénico,
sendo também de valor significativo o atendimento humano por WhatsApp, objeto do inciso (ii)
do item 40.1 (art. 67, §1°). O somatdrio de atestados concomitantes demonstra a capacidade
de operar simultaneamente o volume exigido. Ndo havera visita técnica; a licitante
apresentara declaracdo de pleno conhecimento dasricondigﬁes de execugdo, nao podendo,
posteriormente, alegar desconhecimento para eximir-se de obrigagdes.

40.3. Ndo sera admitida a participacao de empresas reunidas em consorcio (art. 15 da
Lei Federal n° 14.133/2021). O objeto constitui Servico comum, de reduzida complexidade
técnica e de dimensdo compativel com a execugao por empresa isolada, e o mercado dispGe de
pluralidade de fornecedores aptos a presta-lofintegralmente, conforme o Estudo Técnico
Preliminar. A execucdo por empresa Unica assegura responsabilidade concentrada pela equipe
e pelo Acordo de Nivel de Servico, cujos indicadores resultam da atuagao conjunta da telefonia
e da operacdo, e a participacdo é ampliada pela admissdo do somatoério de atestados.

40.4. Para fins de qualificacdo economico-financeira (art. 69 da Lei Federal n°
14.133/2021), a licitante devera apresentar: (i) certiddo negativa de feitos sobre faléncia
expedida pelo distribuidor da sede da licitante; (ii) balanco patrimonial, demonstragéo do
resultado do exercicio e demais demonstragées contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios
sociais, limitados ao ultimo exercicio no caso de pessoa juridica constituida ha menos de 2
(dois) anos (art. 69, §6°); (iii) comprovacao de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral
(SG) e Liquidez Corrente (LC) superiores a 1 (um), obtidos pelas formulas LG = (Ativo
Circulante + Realizavel a Longo Prazo) + (Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante), SG =
Ativo Total + (Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante) e LC = Ativo Circulante + Passivo
Circulante, acompanhada de declaracdo de profissional habilitado da area contabil que ateste o
seu atendimento (art. 69, §1°); e (iv) comprovacdao de patriménio liqguido minimo equivalente
a 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacdo (art. 69, §49°).

40.5. Os indices superiores a 1 (um) e o patrimoénio liquido minimo de 10% (dez por
cento), equivalente a cerca de 1,2 (um virgula dois) més do valor estimado da contratacao,
justificam-se pela necessidade de a CONTRATADA suportar, com recursos proprios, a folha de
pagamento e os encargos do pessoal alocado durante a implantagao, sem faturamento (item
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22), e no intervalo entre a execugdao mensal e o respectivo pagamento, que, considerados os
prazos dos itens 24.11, 26.6 e 26.7, pode superar 2 (dois) meses, ndo se exigindo indices de
rentabilidade ou de endividamento.

40.6. Os demais requisitos de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista serdo
exigidos na forma do edital, observados os arts. 62 a 68 da Lei Federal n® 14.133/2021.

41. ANALISE E REGISTRO DE RISCOS DA CONTRATAGCAO

41.1. Em atencado ao art. 18, inciso X, da Lei Federal n°® 14.133/2021, apresenta-se a
analise dos riscos que podem comprometer a licitacdo e a execucdo contratual, com
probabilidade (P) e impacto (I) classificados como B = baixo, M = médio e A = alto. O quadro
constitui registro de riscos da contratagdo e ndao matriz de alocagdo de riscos para os fins do
art. 22 da mesma Lei.

Risco Mitigacao Responsavel
Descontinuidade do Tramitacdo prioritaria da licitacdo; adocdo, pela | SAAE
atendimento entre o Administracdo, das medidas cabiveis para a
término do contrato continuidade do atendimento até o inicio da nova
vigente (8/11/2026) e o operagdo; implantagdo em até 30 dias (item 22);
inicio da operacao antecipagao das providéncias do SAAE
(direcionamento do 0800, acessos e roteiros)
Subdimensionamento da Posigdo continua obrigatdria (item 13.2); niveis de | SAAE /
equipe ou demanda acima servico e glosas; remuneragao por atendimento; | CONTRATADA
do previsto faixa de demanda por canal (item 24.9); niveis de
servico em eventos programados (item 12.9);
revisdo por aditivo (art. 125)
Baixa qualidade do Monitoria de no minimo 2%; indicadores de | CONTRATADA
atendimento qualidade e satisfagdao; glosas; substituicdo de
profissionais
Indisponibilidade da Disponibilidade de 99,5%; plano de contingéncia | CONTRATADA /
telefonia ou do 0800 (item 21); multa por indisponibilidade; registros | SAAE (operadora do
auditaveis J 0800)
Indisponibilidade das Exclusdo dos indicadores; procedimento de | SAAE
ferramentas do SAAE contingéncia definide pelo SAAE; suporte do
fornecedor do siste
Recursos da ferramenta Indicadores e ontatos por WhatsApp | SAAE
omnichannel ndo condicionados a / disponibilidade (item 19.7);
disponiveis (métricas, contatos ativos por telefone
pesquisa, envio ativo)
Distorgdo entre os pregos Pregos unitarios' maximos como critério de | SAAE
unitarios da proposta (jogo aceitabilidade em 28.4); acompanhamento
de planilha) mensal das quantidades por tipo
Volume anual acima da Acompanhamento mensal do consumo por tipo de | SAAE
quantidade estimada atendimento; acréscimo por termo aditivo nos
limites do art. 125
Inflagdo artificial de volume Medicdo por bases primarias auditaveis e | CONTRATADA
ou cobranga indevida rastreabilidade individual (item 26.2); credenciais
de fiscalizagdo (item 17.5); definicdes e clausula
antifraude (item 27); auditoria
Passivo trabalhista e Regime CLT, instrumento coletivo, PGR, PCMSO, | CONTRATADA
descumprimento da NR-17 documentacdo ergondémica e ASO (item 34.2);
regularidade verificada a cada pagamento,
documentagdo trabalhista sob demanda da
fiscalizagdo, notificacdo e sangdes, e garantia com
cobertura trabalhista (item 34)
Vazamento ou uso indevido Item 20; acessos individuais; vedacao de | CONTRATADA
de dados pessoais teletrabalho e de celulares pessoais nas posicoes;
termo de confidencialidade
Dependéncia da prestadora Ferramentas disponibilizadas pelo SAAE e dados | SAAE /
(lock-in) sob sua titularidade; entrega das gravagdes e | CONTRATADA
plano de transicao (item 42)
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42. PLANO DE TRANSICAO E ENCERRAMENTO CONTRATUAL

42.1. No encerramento do contrato, por qualquer motivo, a CONTRATADA devera
executar plano de transicao e entregar ao SAAE, sem custo adicional, as gravacdes ainda
sujeitas a retencdo, os relatdrios, as configuracbes e mensagens da URA, os roteiros e os
materiais de treinamento elaborados na execugdao, em formato estruturado, aberto e
tecnicamente utilizavel, e cooperar com a transicdo para eventual nova prestadora, sem
interrupcao do atendimento, sem retencdo indevida de dados e sem criacdo de dependéncia
tecnoldgica.

42.2. Todos os dados, gravacoes, relatérios, roteiros e demais informagdes produzidos
ou tratados na execucdo do contrato sdo de propriedade do SAAE, que podera acessa-los,
audita-los e extrai-los a qualquer tempo durante a vigéncia.

43. DISPOSICOES FINAIS

43.1. Os casos omissos neste Termo de Referéncia serdo resolvidos com base na Lei
Federal n® 14.133/2021 e na legislacao correlata aplicavel a Administracdo Publica.

43.2. O presente Termo de Referéncia integra, para todos os efeitos, o edital de pregdo
eletronico correspondente, vinculando a CONTRATADA e a Administragdo aos termos e
condicOes nele estabelecidos.

Sao Carlos, 16 de outubro de 2026.

Renan dos Santos Caetano Pereira
Supervisor da Unidade de Apoio aos Procedimentos Administrativos
Assinado eletronicamente

Lucien Pozzi Olmo
Gerente de Gestao C
Assinado eletronic

Superintendente
Assinado eletr

Financas
camente
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~ ANEXOI-A
MODELO DE PREGOS UNITARIOS E DE COMPOSIGAO DOS PREGOS (03 FOLHAS);

(Seguem ao final do Edital)
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ANEXO II

DO OBJETO E DO ORCAMENTO ESTIMADO

ITEM 01
. —_— Valor Estimado
Item Cadigo Quant. uUn. Descricao Total do Item
Contratacdo de solugdo integrada de
gestdo do atendimento ao usuario e
01 80.053.049 1 UN central de relagionamento do Servigo R$ 1.129.359,52
Autonomo de Agua e Esgoto de Sdo
Carlos - SAAE

VALOR ESTIMADO TOTAL DO ITEM 01 R$ 1.129.359,52

Legenda: * UN = unidade(s).

SUBDIVISAO DE SERVICOS CONFORME TERMO DE REFERENCIA
Valor unitario Valor total
Qte. un. Descricdao dos Servicos estimado do estimado do
item item
Ligagdes receptivas e contatos
ativos por telefone (Ligagao | .
atendida por Teleatendente e
86.400 UN concluida / Comunicacao efetiva 678 R$ 585.792,00
por telefone ou mensage
entregue por WhatsApp)
Atendimento por Whats
78.960 UN (Atendimento humano finaliz e R$ 6,42 R$ 506.923,20
contatos ativos)
Correio eletrénico e Fale Conosco
996 UN (Demanda respandida) R$ 6,42 R$ 6.394,32
1 UN Implantacdo (parcela Unica) | R$ 30.250,00 R$ 30.250,00
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ANEXO III
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servigos continuados de
central de atendimento ao usuario (contact center) do Servigo Autdbnomo de Agua e Esgoto de Sédo
Carlos - SAAE, compreendendo o atendimento telefonico por meio do nimero 0800, receptivo e
ativo, e o atendimento humano nos canais WhatsApp, Fale Conosco e correio eletronico, inclusive
das demandas encaminhadas pelo assistente virtual (bot) do SAAE, com funcionamento do canal
telefénico em regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, conforme
quantidades estimadas e especificacdes constantes dos ANEXOS do presente edital.

PREGAO ELETRONICON® __ /
PROCESSO N° y

Ao SAAE - SERVIGO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE SAO CARLOS/SP.

Prezados Senhores:

A EMPRESA , com endereco na Rua , no
, ha cidade de , (UF), inscrita no CNPJ/MF n° , Inscrigao

Estadual n© e Inscricdao Municipal n° , telefone para contato (DDD)
, e-mail: , neste ato representada pelo seu
(s6cio/diretor/proprietario), , portador do RG n© e CPF n°

, tendo examinado minuciosamente o Edital em epigrafe e seus Anexos e, com o
conhecimento das condigdes estabelecidas, reconhecendo a inexisténcia de fato impeditivo, formula
a seguinte PROPOSTA:

j QUANTIDADE | VALOR
ITEM DESCRICAO DOS SERVIGOS UN. | ESTIMADA | UNITARIO
_ (ANUAL) (R$)

VALOR
TOTAL (R$)

LigagOes receptivas e contatos ativos
por telefone (Ligagdao atendida por
01 Teleatendente e concluida / UN 86.400
Comunicacdo efetiva por telefone ou
mensagem entregue por WhatsApp)
Atendimento por WhatsApp
02 (Atendimento humano finalizado e 78.960
contatos ativos)

Correio eletronico e Fale Conosco
(Demanda respondida)

03 UN 996

Implantagdo (parcela Unica) - R$

Valor Total

Preco total por extenso:

Prazo de execugdo: conforme Edital

Garantia dos materiais e servigos prestados: conforme Edital

Validade da Proposta: conforme Edital

Condigdes de Pagamento:

Nome do Banco, Ag. e n® C/Corrente:
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Obs.: Nos pregos propostos estdo inclusos todos os custos e despesas, tais como, e ndo limitados a: custos diretos e
indiretos, tributos incidentes, despesas administrativas, materiais, servigos, encargos sociais, trabalhistas, vale
transporte, refeicdo, cesta basica, assisténcia médica, adicional de risco de vida, auxilio funeral, curso de reciclagem,
seguro de vida, uniforme e equipamentos, BDI-Beneficio de Despesas Indiretas, entre outros que a licitante ofereca;
seguros, frete, embalagens, carga/descarga, instalacdo, lucros, despesas, acessérios e encargos, inclusive tributarios,
incidente sobre a proposta, e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto do edital e seus anexos.

Declaramos que:

a) a prestacdo dos servicos/fornecimento sera efetuada em total conformidade com as
condicdes constantes do Edital de Pregao Eletronico n® _ /2026 e seus anexos, o qual
conhecemos e aceitamos em todos os seus termos.

b) Que até a presente data inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no presente
processo licitatorio, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

c) Que nao foi declarada inidonea e nao estd impedida ou suspensa de participar de
licitacOes.

d) que a presente proposta econOmica compreende a integralidade dos custos para
atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infra legais, nas convencdes coletivas de trabalho e nos termos de
ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas, € que cumpre plenamente
0s requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatério.

e) o representante legal de nossa empresa que assinara o Contrato é o(a) Sr.(a)

portador(a) do RG n© e do CPF no

Local, de de 2026.
Assinatura/Nome/Cargo

Avenida Getulio Vargas n° 1.500 - Jardim Sao Paulo - fls. 58/68
Sé&o Carlos/SP  CEP: 13.570-390 Fone: (16) 3373-6400

saaesaocarlos.com.br




{P Processo n° 4472 /2026
SAO CARLOS Sao Carlos, Capital da ngnolfagia
Servico Autdnomo de figua e Exgoto Setor de Contratos e L|C|ta(}oes

Pregéo Eletronico n° 064/2026

ANEXO 1V
MINUTA DE CONTRATO

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA A PRESTACAO DE SERVICOS
CONTINUADOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO AO USUARIO (CONTACT CENTER) DO SERVICO
AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE SAO CARLOS - SAAE

RESPONSAVEL PELA GESTAO DO CONTRATO:
GERENCIA DE GESTAO COMERCIAL
Proc. Adm. n©°, /
Pregao Eletronico n° /

Pelo presente instrumento, com base nos elementos constantes dos autos do Processo
Administrativo em epigrafe, as partes:

CONTRATANTE: SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO - SAAE SAO CARLOS,
autarquia municipal, com sede nesta cidade de Sdo Carlos - SP, na Avenida Getulio Vargas,
1500, inscrita no CNPJ/MF sob o n® 45.359.973/0001-50, neste ato por seu Presidente,
, @ seguir designada simplesmente SAAE;

CONTRATADA: CONTRATADA., sediada a Rua , no ,
Bairro , CEP 00000-000, inscrita no CNPJ/MF sob o n©° , Inscricdo
Estadual n° , Inscricdo Municipal n° , e-mail , telefone

, heste ato representada por seu socio, , portador da cédula de
identidade RG n© SSP/SP, inscrito no CPF/MF sob o n© , doravante

desighada simplesmente CONTRATADA;
tém, entre si, justo e acertado os termos do presente contrato, que se regerd pela Lei Federal
14.133/2021 e pelas seguintes clausulas e condigoes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO E SUA FI

1.1 - O objeto do presente instrumento é a Contratacdo de empresa especializada para a
prestagdo de servigos continuados de central de atendimento ao usuario (contact center) do Servigo
Autonomo de Agua e Esgoto de Sdo Carlos - SAAE, compreendendo o atendimento telefénico por
meio do numero 0800, receptivo e ativo, e o atendimento humano nos canais WhatsApp, Fale
Conosco e correio eletrénico, inclusive das demandas encaminhadas pelo assistente virttal (bot) do
SAAE, com funcionamento do canal telefonico em regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana, conforme quantidades estimadas e especificacdes constantes dos ANEXOS
do presente edital, conforme tabela abaixo:

~ QUANTIDADE VALOR
ITEM DESCRICAO DOS SERVICOS UN. ESTIMADA | UNITARIO
(ANUAL) (R$)

VALOR
TOTAL (R$)

LigacOes receptivas e contatos ativos
por telefone (Ligagdo atendida por
01 Teleatendente e concluida / UN 86.400
Comunicacao efetiva por telefone ou
mensagem entregue por WhatsApp)

Atendimento por WhatsApp
(Atendimento humano finalizado e

02 UN 78.960
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contatos ativos)

Correio eletrénico e Fale Conosco

03 (Demanda respondida)

UN 996

Implantacdo (parcela Unica) - R$

1.2 - N3o serd permitida a subcontratacdo para o presente objeto, conforme estabelecido no
Item 35 do Termo de Referéncia — Anexo I.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS CONDICOES CONTRATUAIS

2.1 - O preco estabelecido é de R$ ( ), conforme precgos individuais
estabelecidos na proposta as fls. do processo em referéncia.

2.2 - Nos pregos propostos pela CONTRATADA estao inclusos todos os custos e despesas
necessarios a consecucao do objeto contratual, compreendidos os tributos e encargos diretos e
indiretos incidentes, ndo importando a natureza ou espécie; seguro; margens de lucro; custos
de armazenamento, se for o caso; dentre outros que se fagam necessarios.

2.3 - O preco da presente contratacdo podera sofrer atualizagdo até o limite da variagao do
indice IPCA/IBGE vigente, ou no caso de sua extingdo, do seu substituto legal a cada
aniversario contratual, conforme apurado, negociado e apostilado nos autos do processo
administrativo de referéncia, dispensada a celebracao de aditamento para tal finalidade, sem
prejuizo das hipoteses de readequacdo do equilibrio econémico-financeiro, nos casos previstos
em Lei.

2.3.1 - Os casos de pedido de repactuacdo para readequacao do equilibrio economico-
financeiro, nos casos previstos em Lei, serao res )ndidos no prazo de até 1 (um) meés,
contados da data do recebimento da documentagdao da Contratada, mediante atendimento dos
requisitos legais pertinentes.

2.4 - Em caso de prorrogacao contratual, apés meses de vigéncia inicial do ajuste, o valor
podera ser reajustado com base no indice IPCA/IBGE vigente, ou no caso de sua extingdo, do
seu substituto legal, mediante celebragdao de Termo Aditivo.

2.5 - O objeto contratual podera ser acrescido ou reduzido até o limite legal, em idénticas
condicdes contratuais, caso haja interesse publico para tanto, de modo que os pagamentos
corresponderdo as quantidades efetivamente realizadas.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PRAZO DE VIGENCIA

3.1 - O prazo de vigéncia do contrato serad de 12 (doze) meses, contados da data estabelecida
no instrumento contratual, podendo ser prorrogado sucessivamente, nos termos dos arts. 106
e 107 da Lei Federal n° 14.133/2021, desde que observados os requisitos legais e
demonstrada a vantajosidade da prorrogacao para a Administracao.

3.2 - A Administracdo poderd optar pela ndo prorrogagao do contrato ao término de sua
vigéncia, sem incidéncia de multa ou penalidade em razdo da auséncia de prorrogacao.

3.2.1 - A Administracdo podera promover a extingdo antecipada do contrato, nas hipoteses
legalmente admitidas, mediante comunicacdo formal a CONTRATADA com antecedéncia
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minima de 60 (sessenta) dias, ressalvadas as situacdes que, por sua natureza ou por
disposicdo legal especifica, exijam procedimento ou prazo diverso, observados os requisitos e
os procedimentos previstos nos arts. 106, 137, 138 e 139 da Lei Federal n© 14.133/2021, sem
incidéncia de multa ou penalidade.

CLAUSULA QUARTA - DO SETOR RESPONSAVEL PELA GESTAO CONTRATUAL E
RECEBIMENTO DO OBJETO CONTRATUAL

4.1 - A Geréncia de Gestao Comercial - GGC fica credenciada como responsavel pela gestao
contratual e emissao do “Termo de Recebimento”, devendo indicar nos autos servidor para a
funcdo de “Gestor”, proceder vistorias e acompanhar a execucao do contrato.

4.2 - Os materiais ou servicos objeto deste instrumento serdo recebidos nos termos da
Resolugdo SAAE n° 03/2016, da seguinte forma:

a) PROVISORIAMENTE, em até 02 (dois) dias Uteis da comunicagdo da CONTRATADA de
fechamento de més, pelo Setor Responsavel pelo acompanhamento e fiscalizacdo do contrato,
mediante Termo Circunstanciado, conforme Anexo 1 da Resolugdao SAAE n° 03/2016;

b) DEFINITIVAMENTE, em até 30 (trinta) dias da comunicagdao da CONTRATADA ao SAAE do
término da execucgdo e entrega do objeto contratual (prazo de observacdo), pela Comissdo
Responsavel pelo recebimento de obras e servicos e Chefia do Setor de Obras, mediante Termo
Circunstanciado, conforme Anexo 3 da Resolugdao SAAE n° 03/2016.

4.2.1 - Para o que consta neste item, considera-se: “Comunicacédo de fechamento de més” a
apresentacao de Nota Fiscal/Fatura parcial e Relatério/Demonstrativo dos servicos prestados;
“Comunicagdo do término de execucdo e entrega do objeto” a Declaracdo firmada pelo
CONTRATADA do término e entrega do objeto.

desacordo com o contrato ou cujas
eitos ou incorregdes nao forem atendidas
mediante termo motivado do servidor ou
is a disposicdo para retirada no local de
imento do respectivo termo de rejeigcao.

4.2.2 - No caso de fornecimentos executados
providéncias exigidas para a correcao de vicios,
pela CONTRATADA, os servicos serdao rejeitad
comissdo responsavel, fincando eventuais mat
prestacdo, pelo prazo de 15 (quinze) dias do rec

4.3 - A comunicacdo de fechamento de més e/ou término do objeto contratual deve vir
instruida pela seguinte documentacao da CONTRATADA.:

i. Certiddo conjunta negativa de débitos (CND) expedida pela Receita Federal e Instituto
Nacional do Seguro Social — INSS, comprovando o recolhimento de encargos sociais;

ii. A certiddo negativa de débitos (CND) expedida pela Caixa Econ6mica Federal, comprovando
0 pagamento do Fundo de Garantia por Tempo de Servico - FGTS;

iii. Comprovante do recolhimento do ISSQN devido ao Municipio de Sao Carlos - SP para a
prestacao de servicos;

iv. Nota Fiscal / Fatura;

v. Relatério/Demonstrativo dos servigos prestados.

CLAUSULA QUINTA - DO PAGAMENTO

5.1 - O pagamento sera efetuado mensalmente, até 30 (trinta) dias contados do recebimento
do objeto licitado, acompanhado da Nota Fiscal Fatura, e apresentacao dos comprovantes de
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regularidade perante o INSS e FGTS, mediante depdsito em conta corrente de titularidade da
contratada, de acordo com o Item 26 do Termo de Referéncia - Anexo I

5.2 - A Contratada ficara responsavel pela elaboracao do Relatério Mensal, e apresentacdao no
Gltimo dia util de cada més, com o descritivo das atividades executadas no més em questdo.
Esse Relatorio Mensal sera encaminhado ao SAAE para anadlise até o 5° dia util do més
subsequente, para analises e aceite.

5.3 - O pagamento da Uultima parcela ficara condicionado a lavratura do Termo de
Recebimento Definitivo, conforme Resolugdo SAAE n° 03/2016.

5.4 - Na nota fiscal devera constar o nimero administrativo do processo e deste Contrato.

5.5 - Haverad retencdao de Imposto de Renda sobre os bens e servicos fornecidos em
conformidade com a IN RFB n© 2.145/2023 e anexo 1 da IN RFB n°® 1234/2021, cabendo as
empresas destacarem o valor a ser retido ou em casos de isengdo, nao incidéncia ou aliquota
zero, informar o dispositivo legal que a ampara; ndo havera retencdo de CSLL, COFINS,
PIS/PASEP.

CLAUSULA SEXTA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

6.1 - As despesas decorrentes deste contrato correrdo por conta de Dotagdo Orgamentaria
propria n°© 29.01.17.512.5000.2.500.3.3.90.39.04.1100000.

CLAUSULA SETIMA - DA GARANTIA DA CONTRATACAO

7.1 - Fica a CONTRATADA obrigada a prestar uma caugao equivalente a 5% (cinco por
cento) sobre o valor do presente instrumento (R$ - ), ho ato da a assinatura do
mesmo, seja em dinheiro ou titulos da divida publica,seguro garantia, fianca bancaria ou titulo
de capitalizagdo, que sera devolvida ao término do contrato apds as verificagoes referentes ao
recebimento definitivo, em consonancia com os artigos 96 e 97 da Lei n® 14.133/2021.

7.2 - A garantia contratual devera permanecer yalida durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, inclusive em caso de eventuais prorrogacoes, cabendo a CONTRATADA promover sua
renovagao, adequacdo ou complementacdo, quando necessaria, de modo a assegurar a
continuidade e a suficiéncia da cobertura, observadas as condigGes, 0s prazos adicionais e as
demais exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia e na Lei Federal n® 14.133/2021.

CLAUSULA OITAVA - DO RECONHECIMENTO DOS DIREITOS DA ADMINISTRAGCAO

8.1 - A CONTRATADA reconhece os direitos e prerrogativas da Administragao, conforme
previsto no art. 104 e seguintes da Lei n° 14.133/2021.

8.2 — A CONTRATADA devera manter sua regularidade fiscal e trabalhista durante toda a
vigéncia contratual, sob pena de infringéncia.

8.2.1 - Manter durante toda a execucao dos servigos todas as condicoes de habilitagao e
qualificacdo exigidas na licitacdo, dentre as quais a reserva de cargos prevista em lei para
pessoa com deficiéncia, para reabilitados da Previdéncia Social e aprendiz.
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8.3 - Considerar-se-3o validas e entregues, para todos os fins de direito, as comunicacdes /
notificacbes encaminhadas a CONTRATADA no e-mail indicado em preambulo do presente
instrumento.

CLAUSULA NONA - DA EXTINGAO CONTRATUAL:
9.1 - Este contrato podera ser rescindido nas condicdes previstas no art. 137 a 139 da Lei

14.133/2021.

CLAUSULA DECIMA - DAS PENALIDADES.

10.1 - O ndo cumprimento das cldusulas do presente ou condicbes do art. 155 da Lei
14.133/2021 acarretara a CONTRATADA as sancdes previstas no art. 156 e seguintes da Lei,
sem prejuizo daquelas mencionadas no Termo de Referéncia — Anexo I, Item 35; respeitado o
contraditério e exercicio da ampla defesa:

10.2 - A multa aplicada apds regular processo administrativo sera descontada da(s) fatura(s)
ou da garantia, com eventual diferenca cobrada judicialmente.

10.3 - A aplicacdo de quaisquer das sancgdes podera ser cumulada a rescisao contratual.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES DO CONTRATO

11.1 - O cumprimento deste contrato estd vinculado aos termos do Edital do Pregdo
Eletronico epigrafado, seus anexos e a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA PROTEGCAO DOS DADOS

12.1 - Pelo presente termo, as Partes declaram que cumprem e seguirdo cumprindo com todas
as obrigacdes oriundas da legislacao vigente que trate da privacidade e da protecdao de dados
relativos a pessoa fisica identificada ou identificavel/(*Dados Pessoais”), em especial, a Lei n°
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados -/ LGPD) com a redacdao dada pela Lei n©
13.583/2019, a Lei n® 12.965/2014 (Marco Civil da Internet), o Decreto Federal n® 8.771/2016
e demais leis e regulamentos aplicaveis, m como as determinagées de o0rgaos
reguladores/fiscalizadores sobre a matéria.
12.1.1 - As Partes, compreendendo os seus servidores, prepostos, colaboradores, empregados
e/ou contratados envolvidos na execucdo deste Contrato, obrigam-se a tratar todos os Dados
Pessoais a que tiverem acesso em estrito cumprimento de sua finalidade especifica e
observancia aos termos da LGPD, ainda que este Contrato venha a ser résolvido e
independentemente dos motivos que derem causa ao seu término ou resolucdo.

12.1.2 - Cada uma das Partes devera, por seus préprios meios, adotar medidas e
instrumentos de protecdo dos Dados Pessoais junto aos seus servidores, prepostos,
colaboradores, empregados e/ou contratados envolvidos, de forma a preservar o sigilo dos
Dados Pessoais relacionados a outra Parte, assim como de quaisquer Dados Pessoais a que
tiverem acesso em fungao do presente Contrato.

12.1.3 - Cada uma das Partes se obriga a manter registro das operacoes de tratamento de
Dados Pessoais que realizar no ambito deste Contrato, bem como a implementar medidas
técnicas e organizativas necessarias para proteger os dados contra a destruicao total, acidental
ou ilicita, a perda, a alteragdo, a difusdo ou o acesso nao autorizado, garantindo que os
ambientes (sejam eles fisicos ou légicos) utilizados para o tratamento de Dados Pessoais sdo e
permanecerao estruturados de forma a atender aos requisitos de seguranca, aos padrdes de
boas praticas e aos principios gerais previstos em Lei e as demais normas regulamentares
aplicaveis.
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12.1.4 - As Partes se obrigam a notificar uma a outra, no prazo determinado em regulamento
da Autoridade Nacional, ou em sua falta, em até 48h (quarenta e oito horas) da ciéncia, sobre
a ocorréncia de qualquer ndo cumprimento das disposicdes legais ou contratuais relacionadas
aos Dados Pessoais que afete a outra Parte, assim como de qualquer violacao de Dados
Pessoais a que teve acesso em fungao do presente Contrato.

12.1.5 - Em cumprimento aos requisitos da Lei n° 13.709/18 (LGPD), os signatarios
presentes, individualmente, autorizam as Partes para o tratamento de seus Dados Pessoais
disponibilizados no ambito deste Contrato, para fins exclusivos do cumprimento de seu objeto,
declarando-se cientes de que, a qualquer momento, cada um podera revogar este
consentimento, optar pela anonimizacdo, bloqueio, retificacdo ou eliminagdo de dados
desnecessarios, excessivos ou tratados em desconformidade com a LGPD.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA ANTICORRUPCAO

13.1 - Para a execugdao deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem
quer que seja, tanto por conta prdpria quanto por intermédio de outrem, qualquer pagamento,
doacdo, compensacdo, vantagens financeiras ou ndo financeiras ou beneficios de qualquer
espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupgdo, seja de forma direta ou indireta quanto
ao objeto deste contrato, ou de outra forma a ele ndo relacionada, devendo garantir, ainda,
que seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA PUBLICAGAO

14.1 - A CONTRATANTE providenciara, sem 6nus a CONTRATADA, a divulgacdo no Portal
Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), nos termos do artigo 94, da Lei Federal n©
14.133/21. r

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO APLICAVEL

15.1 - Eventuais litigios serdo dirimidos pelo f de S3o Carlos - SP, com renuncia de
qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justas e contratadas, assinam o presente termo.

S&o Carlos, de de

SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO - SAAE
PRESIDENTE

CONTRATADA
REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO V
TERMO DE CIENCIA E NOTIFICACAO

CONTRATANTE: SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE SAO CARLOS - SAAE
CONTRATADA:

CONTRATO/INSTRUMENTO EQUIVALENTE Ne°: /
OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para a prestagdo de servigos continuados de central de atendimento
ao usuario (contact center) do Servigo Autbnomo de Agua e Esgoto de Sdo Carlos - SAAE, compreendendo o
atendimento telefonico por meio do numero 0800, receptivo e ativo, e o atendimento humano nos canais WhatsApp,
Fale Conosco e correio eletrénico, inclusive das demandas encaminhadas pelo assistente virtual (bot) do SAAE, com
funcionamento do canal telefénico em regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
conforme quantidades estimadas e especificagdes constantes dos ANEXOS do presente edital.

Pelo presente TERMO, néds, abaixo identificados:

1) Estamos CIENTES de que:
a) o ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execugao contratual, estardo
sujeitos a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de S3do Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo
sistema eletrbnico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das manifestacées de interesse, Despachos e
DecisGes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletr6nico, em consonancia com o estabelecido
na Resolugdo n® 01/2011 do TCESP;

c) além de disponiveis no processo eletrénico, todos os Despachos e DecisGes que vierem a ser tomados,
relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial Eletrénico do Tribunal de Contas do Estado de
S&o Paulo (https://doe.tce.sp.gov.br/), em conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n® 709, de 14 de
janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de
Processo Civil;

d) as informacOes pessoais dos responsaveis pela contratante e interessados estdao cadastradas no médulo eletronico
do “Cadastro Corporativo TCESP - CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 2° das Instrugdes n°01/2024,
conforme “Declaragao(0es) de Atualizacdao Cadastral” anexa (s);

e) é de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.

2) Damo-nos por NOTIFICADOS para:

a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicagdo;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas Iegals € regimentais, exercer o direito de defesa,
interpor recursos e o que mais couber.

{

Sao Carlos, de de 2026.

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO; RESPONSAVEL PELA HOMOLOGACAO OU RATIFICACAO DO
DISPENSA/INEXIGIBILIDADE; RESPONSAVEL QUE ASSINOU O AJUSTE e ORDENADOR DE
DESPESAS DA CONTRATANTE; QUE ASSINOU O AJUSTE:

Nome

Cargo:

CPF:

Assinatura:

CONTRATADA:
Nome e cargo:
CPF:
Assinatura:

GESTOR(ES) DO CONTRATO:
Nome e cargo:

CPF:

Assinatura:

DEMAIS RESPONSAVEIS (*):

Tipo de ato sob sua responsabilidade:
Nome e cargo:

CPF:

Assinatura:

(*) - O Termo de Ciéncia e de Notificagdo deve identificar as pessoas fisicas que tenham concorrido para a pratica do ato juridico, na condigdo de ordenador da despesa; de partes
contratantes; de responsaveis por agdes de acompanhamento, monitoramento e avaliagdo; de responsaveis por processos licitatorios; de responsaveis por prestagdes de contas; de
responsaveis com atribuigdes previstas em atos legais ou administrativos e de interessados relacionados a processos de competéncia deste Tribunal. Na hipétese de prestagdes de contas,
caso o signatario do parecer conclusivo seja distinto daqueles ja arrolados como subscritores do Termo de Ciéncia e de Notificagéo, sera ele objeto de notificagdo especifica.
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ANEXO VI
HABILITAGCAO
DOCUMENTAGCAO NECESSARIA E SUFICIENTE PARA DEMONSTRAR A CAPACIDADE DO
LICITANTE DE REALIZAR O OBJETO DA LICITACAO, NOS TERMOS DOS ARTIGOS 62 A
70 DA LEI N° 14.133, DE 2021.

1. Habilitacao Juridica:

a) Registro comercial, no caso de empresa individual.

b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta
Comercial, em se tratando de sociedades comerciais.

c) Documentos de eleicdo dos atuais administradores, tratando-se de sociedades por acgdes,
acompanhados da documentagdo mencionada na alinea "b", deste subitem.

d) Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de
diretoria em exercicio.

e) Decreto de autorizagdo e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo
orgao competente, tratando-se de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no
pais, quando a atividade assim o exigir.

f) Para as microempresas ou empresas de pequeno porte, assim definidas na Lei
Complementar Federal n® 123/06, que queiram usufruir dos beneficios previstos no seu Art.
43, também devera apresentar:

f.1) Quando optante pelo Simples Nacional: comprovante da opcao pelo Simples obtido no site
da Secretaria da Receita Federal;

f.2) Quando nao optante pelo Simples Nacional: declaragao de Imposto de Renda ou Balanco
Patrimonial e Demonstracdo do resultado do exercicio-DRE, ou ainda registro do Estatuto ou
Ato Constitutivo na Junta Comercial, comprovando,_.»"ter receita bruta dentro dos limites
estabelecidos nos incisos I e II do art. 3° da i Complementar n® 123/06, ou ainda
comprovante da Junta Comercial, ou ainda certidao expedida pela Junta Comercial.

OBS.: a participacdao nas condicdes previstas nesta alinea, implica no reconhecimento de nao
se encontrar em nenhuma das situagdes previstas no paragrafo quarto do art. 3° da Lei
Complementar n° 123/06.

2. Regularidade Fiscal e Trabalhista:

a) Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

b) Prova de inscricdao no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, relativo.@o domicilio
ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual.

c) Prova de Regularidade para com a Fazenda Federal e Prova de Regularidade Relativa a
Seguridade Social mediante apresentacao de: Certiddo Negativa de Débitos Relativos a
Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, ou certiddao positiva com efeitos de negativa,
expedida pela Secretaria da Receita Federal e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional, com
validade na data da apresentacdo, referente a tributos mobiliarios, na forma da Lei.

d) Prova de Regularidade para com a Fazenda Estadual: Certidao Negativa de Débitos, ou
certidao positiva com efeitos de negativa, com validade na.data da apresentacao, referente a
tributos mobilidrios, na forma da Lei.

e) Prova de Regularidade para com a Fazenda Municipal: Certidao Negativa de Débitos, ou
certiddo positiva com efeitos de negativa, do domicilio ou sede do concorrente, ou outra
equivalente, com validade na data da apresentacdo, referente a tributos mobiliarios, na forma
da Lei.
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f) Prova de regularidade relativa ao FGTS (Fundo de Garantia por Tempo de Servico) - CRF,
com validade na data da apresentacgao.

g) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante
apresentacao de Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas, ou certidao positiva com efeitos de
negativa, em nome do licitante, com validade na data de apresentagao, na forma da Lei.

3 - Capacidade Técnica:

a) Atestado(s) fornecido(s) por terceira pessoa juridica de direito publico ou privado de
desempenho anterior, em nome da licitante, que comprove a capacidade para execucdo do
objeto desta licitagdo, podendo tal comprovacao ser efetuada por 01 (um) ou mais atestados,
admitindo-se prova de execucdo(des) similar(es) em quantidades razodveis, assim
consideradas até o limite de 50% do fornecimento pretendido (3.600 interagdes telefénicas
mensais, receptivas, ativas ou ambas.

Obs.:1) No(s) atestado(s) devera constar: dados de identificagdo da instituicdo emitente (carimbo e/ou papel
timbrado, CNPJ, endereco, telefone, e-mail); local e data de emissdao; nome, cargo, assinatura e identificagdo do
responsavel; descricdo dos servigos executados/fornecimentos prestados e comprovacdo de capacidade de
fornecimento compativel com a quantidade apresentada no Termo de Referéncia e dados do contrato (periodo de
fornecimento/prestacdo de servigo, data de inicio e fim do contrato, se for o caso.

4 - Qualificagcdo Econdmica Financeira:

a) Certidao Negativa de Faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica com
data de expedicao ndo superior a 90 (noventa) dias da data da abertura da licitacdo. Caso
conste no documento a data de validade, esta prevalecera.

b) Balango Patrimonial e demonstracGes contabeis dos 02 (dois) Ultimos exercicios social, que
comprovem a boa situacdo financeira da Concorrente, vedada a sua substituicdo por
balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizadas pelo IPCA caso o balanco tenha
sido encerrado ha mais de trés meses da data da apresentacdao dos documentos e proposta.

0 balanco patrimonial e demonstracdes
0s:

Serdo considerados aceitos como na forma da |
contabeis do ultimo exercicio social assim apresen

bl) - Sociedades regidas pela Lei n° 6.404/
- publicados em Diario oficial; ou

- publicados em Jornal de Grande Circulagao; ou
- fotocopia registrada e autenticada na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante.

b2) - Sociedades por conta de responsabilidade Limitada (LTDA):

- por fotocopia do livro Didrio, inclusive com os termos de Abertura e Encerramento,
devidamente autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro
orgdo equivalente; ou

- fotocopia do Balanco e das Demonstragbes Contdbeis devidamente registrados ou
autenticados na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante.

b3) - Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n°® 123/2006
(MEs e EPPs, SIMPLES):

- por fotocopia autenticada do livro Diario, inclusive com os Termos de Abertura e de
Encerramento, devidamente registrado na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou
em outro 6rgdo equivalente; ou

- fotocopia autenticada do Balango e das Demonstracoes Contabeis devidamente registrados
na Junta Comercial ou Cartério competente da sede ou domicilio da licitante.

b4) - Sociedade criada no exercicio em curso:

- fotocopia do Balanco de Abertura, devidamente registrado ou autenticado na Junta Comercial
da sede ou domicilio da licitante.
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b5) As empresas obrigadas a fazerem a Escrituracdo Contabil Digital (ECD) a ser transmitida
via Sistema Publico de Escrituragao Digital (Sped), conforme Instrucdo Normativa RFB n©°
787/2007 e Portaria n°® 11.211/2007 deverao apresentar: o recibo de entrega do balanco
com os termos de abertura e encerramento onde constem dados da empresa,
responsaveis legais e contabeis, livro diario, do balanco e demonstracées contabeis e
o termo de autenticacdao expedido via rede mundial de computadores (web) com a
analise do 6rgao competente, bem como Receita Federal do Brasil.

c) CRITERIOS DE ANALISE ECONOMICO-FINANCEIRA - (BALANCO PATRIMONIAL)

A situacdo econ6mica e financeira da licitante serd aferida mediante a apresentacdao do
balango patrimonial do exercicio anterior ao da realizagdo do certame licitatorio e dos indices
de: Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG).

Indice de Liquidez Geral (LG): Ativo Circulante + Ativo Realizdvel a Longo
Prazo/Passivo Circulante + Passivo nao Circulante = 1,00

Indice de Liquidez Corrente (LC): Ativo Circulante/Passivo Circulante = 1,00

Indice de Solvéncia Geral (ISG): Ativo Total/Passivo Total = 1,00.

d) Comprovacdo de que a empresa licitante possui patrimonio liquido ou capital social superior
ou equivalente a R$ 112.935,95 (Cento e doze mil novecentos e trinta e cinco reais e noventa
e cinco centavos), correspondente a 10% do previsto esta licitacdao, conforme dados de seu
Balango Patrimonial.

5 - Outras Comprovacdes: DECLARAGCAOES
a) Declaracdo contendo os seguintes itens:

1) Que responde pela veracidade e autenticidade das informagdes constantes nos
documentos; f

2) Que autoriza o SAAE, pela unidade administrativa competente, proceder quaisquer
diligéncias junto as suas instalagoes, tudo @ exclusivo critério deste SAAE, tanto na
execucgao do contrato, quanto na fase licitatdria;

3) Que assume inteira e completa responsabilidade pela perfeita execugao do objeto desta
licitagdo, nos termos do Cddigo Civil Brasileiro, sendo que a presenca da fiscalizagdo do
SAAE ndo diminui ou exclui essa responsabilidade.

4) Que ird cumprir a Legislacdo Trabalhista e Previdencidria, com observancia do
instrumento coletivo aplicivel e da NR-17 e seu Anexo II atendendo todas as
exigéncias, em toda a execucdo do contrato;

5) Que a Empresa tem conhecimento e aplicara integralmente todas as instrugdes contidas
nos ANEXOS deste edital;

6) Que possui pessoal devidamente treinado e habilitado a fim de atender ao objeto da
presente licitagdo, inclusive a disponibilidade para execucao dos servicos 24 horas;

7) Que apresentara como condicdo para inicio da execucao os documentos e providéncias
constante do Termo de Referéncia — Anexo I.

8) Que conhece e atendera a Resolugdo SAAE n° 021/2023, que dispoe sobre gestao de
segurancga e medicina do trabalho para empresas prestadoras de servicos e, que no ato
da contratacdo apresentarda o Termo de Aceitacdo do Anexo I, disponivel em:
<https://www.saaesaocarlos.com.br/inv/2023/03/resolucao21-27022023.pdf>;

9) Declaragdo comprometendo-se de que antes do inicio da prestacdo dos servicos, devera
indicar local de funcionamento de sua base ou sede operacional para atendimento, por
meio de apresentacdo de numeros de Telefones Fixos e Celulares para contato; e Carta
indicando preposto do licitante.

Xk k%
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ANEXO I-A — MODELO DE PRECOS UNITARIOS E DE COMPOSICAO DOS PRECOS

SAAE Sao Carlos — Contratacao de servicos continuados de central de atendimento ao usuario (contact center) — Termo de Referéncia, itens 28.1 e 28.5

INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

1. Este modelo atende ao item 28.5 do Termo de Referéncia e deve ser apresentado pela licitante com a proposta de precos. Compde-se de duas
tabelas, cada uma em uma aba.

2. Tabela 1 — Precos Unitéarios: informe o preco unitario de cada tipo de atendimento, segundo as unidades de faturamento e as quantidades anuais
estimadas do item 28.1 do Termo de Referéncia. O valor global anual corresponde a soma dos valores anuais e é o valor considerado para o
julgamento (menor prego global).

3. Os precos unitarios remuneram integralmente a execucao do objeto, inclusive a manutencao da posi¢do continua do canal 0800 e da capacidade
necessaria ao cumprimento dos niveis de servico, o envio de SMS nos limites do item 10.6, a manutencéo dos niveis de servigo nos eventos
programados do item 12.9 e os custos da implantacao da operacao (item 22), que ndo constituem item autbnomo de pagamento (item 28.3).

4. Os pregos unitérios de referéncia do orgamento estimado constituem critério de aceitabilidade: sera desclassificada a proposta cujo preco global ou
qualquer preco unitario ultrapasse o respectivo valor de referéncia e ndo seja ajustado ap6s a negociagao prevista no art. 61 da Lei Federal n®
14.133/2021 (item 28.4).

5. Tabela 2 — Composicao dos Precos: indique o instrumento coletivo aplicavel, com nimero de registro ou de protocolo de registro e data-base, e
informe o valor mensal de cada parcela, discriminando a parcela de recursos humanos nas subparcelas de remuneracao, beneficios e encargos
sociais e trabalhistas, sem indicacdo de quantitativo de postos de trabalho. O total deve corresponder ao valor mensal médio de referéncia da
proposta (valor global anual + 12), conforme a verificacao ao final da tabela. Esse valor serve apenas para expressar a composicao € nao constitui
preco mensal fixo, pois a remuneracao se da exclusivamente por atendimento realizado (item 26.1). Os percentuais de cada parcela e subparcela
sao calculados automaticamente e aplicam-se a todos os pregos unitarios (item 28.5).

6. O SAAE nao define o enquadramento sindical. Cabe a licitante indicar o instrumento coletivo aplicavel conforme sua atividade econémica
preponderante e a base territorial correspondente, e responder por sua corre¢édo (item 28.7).

7. A composicao destina-se a repactuacao da parcela de recursos humanos € ao reajuste das demais parcelas (item 38), a analise de acréscimos e
supressoes e de eventual reequilibrio econébmico-financeiro, e sera incorporada ao contrato, sem exigéncia de planilha de custos por posto de
trabalho (item 28.6). A auséncia, o erro ou a divergéncia na indicacdo do instrumento coletivo ou na composicao nao ensejarao, por si sos, a
desclassificacdo da proposta, devendo ser sanados mediante diligéncia, vedada a alteracao dos precos unitarios e do preco global ofertados (item
28.6). Havendo indicios de inexequibilidade, podera ser solicitada a composi¢éo dos custos de mao de obra, sem vinculagdo a quantitativo de
postos de trabalho (item 28.4).



10.

Nao integram os precos os custos do nimero 0800 e do respectivo trafego, do sistema comercial e de Ordens de Servico, do médulo omnichannel
e do assistente virtual, da conta, da infraestrutura e das tarifas da plataforma WhatsApp Business e do correio eletrénico e sitio eletrénico do SAAE
(item 28.8).

A eventual consideracéo do IRPJ e da CSLL pela licitante integra a parcela de custos indiretos, tributos e lucro e ndo enseja, por si s6, a
desclassificacdo da proposta.

Os precos unitarios devem ser informados com 2 (duas) casas decimais; os valores anuais sdo calculados com o preco unitario arredondado a 2
(duas) casas decimais.

Legenda

Fundo amarelo: célula de preenchimento pela licitante.

Fundo cinza: célula calculada ou fixada pelo SAAE, protegida contra alteracao (protecao de planilha sem senha).
Formato (exemplo ilustrativo, sem efeito vinculante): valores monetarios 1.234,56 | percentuais 70,50% | datas 01/01/2026



ANEXO I-A — MODELO DE PRECOS UNITARIOS E DE COMPOSICAO DOS PRECOS

SAAE Sao Carlos — Contratacao de servicos continuados de central de atendimento ao usuario (contact center) — Termo de Referéncia, itens 28.1 e 28.5

TABELA 1 — PRECOS UNITARIOS (item 28.1 do Termo de Referéncia)

Razao social da licitante
CNPJ
Data da proposta

Prazo de validade da proposta

Estimativa Quantidade anual

Tipo de atendimento Unidade de faturamento mensal estimada Preco unitario (R$) Valor anual (R$)
Ligacao receptiva Ligacao atendida por Teleatendente e concluida 5.000 60.000 =
Contato ativo Comunicacgao efetiva por telefone ou 2200 6.400 i

mensagem entregue por WhatsApp
Atendimento por WhatsApp Atendimento humano finalizado 6.580 78.960 =
Correio eletronico Demanda respondida 52 624 -
Fale Conosco Demanda respondida 31 372 -

VALOR GLOBAL ANUAL (R$) -
VALOR MENSAL MEDIO DE REFERENCIA (R$) — valor global anual + 12, apenas para a Tabela 2 (ndo constitui preco mensal
fixo)
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itens 28.1 e 28.5

TABELA 2 - COMPOSICAO DOS PRECOS (item 28.5 do Termo de Referéncia)

Instrumento coletivo aplicavel (acordo, convencao ou dissidio)

Numero de registro ou de protocolo de registro

Data-base

Parcela / subparcela

Recursos humanos — todo o pessoal alocado a operacao, sem indicacao de

Valor mensal médio de

referéncia (R$)

Percentual

O,

postos (subtotal) i etz

Remuneracgéao (salarios, adicionais e demais verbas de natureza salarial) 0,00%

Beneficios (vale-transporte, alimentacao e demais beneficios do instrumento 0.00%
coletivo e da legislacao) ’

Encargos sociais e trabalhistas (incluidas as provisées de férias, 132 salario e 0.00%
verbas rescisorias) ’
Telefonia, URA, gravacao, chamadas ativas e SMS 0,00%
Instalagdes, estacdes de trabalho, equipamentos, conectividade e contingéncia 0,00%
Custos indiretos, tributos e lucro 0,00%
TOTAL DA COMPOSICAO - 0,00%

Verificacao

Valor mensal médio de referéncia (Tabela 1)

Diferenca entre a composic¢édo e o valor mensal médio de referéncia

Situacao

PREENCHER TABELA 1

Os percentuais de cada parcela e subparcela aplicam-se a todos o0s pregos unitarios e servem de base ao reajuste das parcelas decorrentes de
custos de mercado e a repactuagao das subparcelas de recursos humanos (itens 38.2 e 38.3 do Termo de Referéncia). Admite-se diferenca de até

R$ 1,00 por arredondamento.




