COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CETESB

PREGAO ELETRONICO N° 90061/2024

CONTRATANTE: CETESB — COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
ORGAO: 95551 UASG: 263101

PROCESSO LICITATORIO CETESB: 38/2024/308

PROCESSO E-AMBIENTE: CETESB.066155/2024-16

MODALIDADE DA LICITAGAO: PREGAO ELETRONICO

TIPO DE LICITAGAO: MENOR PRECO

MODO DE DISPUTA: ABERTO

PREFERENCIA ME/EPP/EQUIPARADAS

(X) SIM

( ) NAO

DATA DA SESSAO PUBLICA: 14/11/2024 - 09:00h.

A CETESB - COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO, situada na Av. Prof.
Frederico Hermann Jr., 345 — Bairro: Alto de Pinheiros — Sao Paulo/SP, torna publico que
realizara licitagdo em conformidade com a Lei Federal n® 13.303/2016, seu Regulamento Interno
de Licitagdes e subsidiariamente com a Lei Federal n® 14.133/2021 na utilizacdo da modalidade
PREGAO na forma ELETRONICA, previsto no seu Artigo 28, Inciso | e demais legislagdo
aplicaveis.

1 OBJETO

1.1 A presente licitacdo tem por objeto a contratacdo de prestagdo de servigos de Call Center,
para a CETESB, para atendimento do PABX da Sede da CETESB/SEMIL, conforme
especificagdes técnicas constantes no Termo de Referéncia, que integra esse Edital como Anexo
l.

1.2 O valor estimado da presente contratagao é sigiloso em conformidade com o artigo 34 da Lei
Federal 13.303/2016, sem prejuizo da divulgagao do detalhamento dos quantitativos e das demais
informacdes necessarias para a elaboragao das propostas.

2 FORMA DE ENTREGA DA PROPOSTA

21 As propostas deverdo obedecer as especificagdes deste Edital e seus anexos e deverao
ser encaminhadas, por meio eletrbnico.

2.2 A sessao publica de processamento do Pregédo Eletrénico sera realizada no endereco
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eletrébnico www.gov.br/compras no dia e hora mencionados no preAmbulo e sera conduzida pelo
pregoeiro com o auxilio da equipe de apoio, desighados nos autos do processo em epigrafe e
indicados no sistema pela Autoridade Competente.

3 PARTICIPAGAO

3.1 Poderéao participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do
Governo Federal (www.gov.br/compras), em atividade econémica compativel com o seu objeto.

3.11 Os interessados deverdao atender as condicbes exigidas no cadastramento no
SICAF até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas.

3.2 O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu
nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente 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.

3.3 E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos
Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis
pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteragdo dos registros tao
logo identifique incorregdo ou aqueles se tornem desatualizados.

3.4 A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no
momento da habilitacao.

3.5 Nao sera admitida a participagao, neste certame licitatorio, de pessoas fisicas ou juridicas:

3.5.1 Que estejam com o direito de licitar e contratar temporariamente suspenso, ou que
tenham sido impedidas de licitar e contratar com a Administracdo Publica estadual, direta e
indireta;

3.5.2 Que tenham sido declaradas inidéneas pela Administragéo Publica federal, estadual ou
municipal;

3.5.3 Que possuam vinculos de natureza técnica, comercial, econbmica, financeira ou
trabalhista com a Autoridade Competente, o Pregoeiro, o Subscritor do edital ou algum dos
membros da respectiva equipe de apoio;

3.5.4 Que nao tenham representagao legal no Brasil com poderes expressos para receber
citacdo e responder administrativamente ou judicialmente;

3.5.5 Que estejam reunidas em consorcio ou sejam controladoras, coligadas ou subsidiarias
entre si;

3.5.6 Que tenham sido proibidas pelo Plenario do CADE de participar de licitagcoes
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promovidas pela Administragdo Publica federal, estadual, municipal, direta e indireta, em
virtude de pratica de infracdo a ordem econdmica, nos termos do artigo 38, inciso Il, da Lei
Federal n° 12.529/2011;

3.5.7 Que estejam proibidas de contratar com a Administragdo Publica em virtude de sancgéo
restritiva de direito decorrente de infracdo administrativa ambiental, nos termos do art. 72, §
8°, inciso V, da Lei Federal n° 9.605/1998;

3.5.8 Que tenham sido proibidas de contratar com o Poder Publico em razao de condenacéao
por ato de improbidade administrativa, nos termos do artigo 12 da Lei Federal n° 8.429/1992;

3.5.9 Que tenham sido suspensas temporariamente, impedidas ou declaradas inidoneas para
licitar ou contratar com a Administracao Publica estadual, direta e indireta, por desobediéncia
a Lei de Acesso a Informacao, nos termos do artigo 33, incisos IV e V, da Lei Federal n°
12.527/2011 e do artigo 74, incisos IV e V, do Decreto Estadual n° 58.052/2012;

3.6 Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante, em cada
pregao eletrénico.

4 PROPOSTA COMERCIAL

4.1 As propostas deverao ser encaminhadas exclusivamente por meio do sistema eletronico,
com o prego conforme o critério de julgamento adotado neste edital até a data e horério
estabelecidos para a abertura da sessao publica.

4.2 No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do sistema,
que:

4.21 Esta ciente e concorda com as condi¢cdes contidas no edital e seus anexos, bem
como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para
atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infra legais, nas convencgodes coletivas de trabalho e nos termos de
ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em definitivo e que cumpre
plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatorio;

422 Nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢gdo de aprendiz, nos
termos do artigo 7°, XXXIlII, da Constituicéo;

4.2.3 Nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o
disposto nos incisos Ill e IV do art. 1° e no inciso lll do art. 5° da Constituicdo Federal;

424 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.
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4.3 O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do
sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.4 O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrénico, 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° a0 3°do art. 4° da Lei n.° 14.133, de 2021.

441 No item exclusivo para participagdo de microempresas e empresas de pequeno
porte, a assinalacdo do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame, para aquele
item;

4.4.2 Nos itens em que a participacado nao for exclusiva para microempresas e empresas

de pequeno porte, a assinalacido do campo “nao” 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 ou sociedade cooperativa.

4.5 A falsidade da declaragao de que trata os itens 4.3 ou 4.4 sujeitara o licitante as sangdes
previstas na Lei n° 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.6 Os licitantes poderéao retirar ou substituir a proposta anteriormente inseridas no sistema,
até a abertura da sessao publica.

4.7 Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacao da proposta pelo licitante, o
que ocorrera somente apds os procedimentos de abertura da sesséo publica e da fase de envio
de lances.

4.8 Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos
licitantes convocados apods a fase de envio de lances.

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

491 A aplicacdo do intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que
incidira tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir a
melhor oferta; e

4.9.2 Os lances serao de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo,
caso estabelecido, e o intervalo de que trata o subitem acima.

4.10 O valor final minimo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo fornecedor durante
a fase de disputa, sendo vedado valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema,
quando adotado o critério de julgamento por menor preco.

411 O valor final minimo parametrizado possuira carater sigiloso para os demais fornecedores
e para o orgao ou entidade promotora da licitacdo, podendo ser disponibilizado estrita e
permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.
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412 Cabera ao licitante interessado em participar da licitacdo acompanhar as operagcbes no
sistema eletronico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo énus decorrente da
perda de negocios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administragdo ou de sua
desconexao.

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

5 DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1 O licitante, quando solicitado, devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no
sistema eletrénico, dos seguintes campos:

5.1.1 Valor unitario e total do item;
5.1.2 Marca com modelo;
5.1.3 Fabricante; e
5.1.4 Quantidade.
5.2 Todas as especificagées do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3 O licitante ndo podera oferecer proposta para quantitativos inferiores aos previstos em
cada item.

54 Precos unitarios e totais serao ofertados sem inclusdo de qualquer encargo financeiro ou
previsao inflacionaria.

5.5 Nos precos propostos deverdo estar incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos
diretos ou indiretos relacionados ao fornecimento do objeto da presente licitagdo, tais como
tributos, remuneragoes, despesas financeiras e quaisquer outras necessarias ao cumprimento do
objeto desta licitagao, inclusive gastos com transporte.

5.6 Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracéao,
sob alegagao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

5.7 Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos ultimos doze meses.

5.8 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serao
retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislacao vigente.

5.9 As microempresas e empresas de pequeno porte impedidas de optar pelo Simples
Nacional, ante as vedagdes previstas na Lei Complementar Federal n°® 123/2006, nao poderao
aplicar os beneficios decorrentes desse regime tributario diferenciado em sua proposta, devendo
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elabora-la de acordo com as normas aplicaveis as demais pessoas juridicas, sob pena de nao
aceitacao pelo Pregoeiro, dos pregos ofertados.

5.10 Caso venha a ser contratada, a microempresa ou empresa de pequeno porte na situagao
descrita no item 5.9 devera requerer ao 6rgao fazendario competente a sua exclusao do Simples
Nacional até o ultimo dia util do més subsequente aquele em que celebrado o contrato, nos
termos do artigo 30, caput, inciso Il, e §1°, inciso I, da Lei Complementar Federal n°® 123/2006,
apresentando a Administracdo a comprovacao da exclusdo ou o seu respectivo protocolo.

5.1 Se a contratada nao realizar espontaneamente o requerimento de que trata o item 5.10
cabera a CETESB comunicar o fato ao 6rgao fazendario competente, solicitando que a empresa
seja excluida de oficio do Simples Nacional, nos termos do artigo 29, inciso |, da Lei
Complementar Federal n° 123/20086.

5.12 O prazo de validade da proposta sera de no minimo 60 (sessenta) dias.

6 DOCUMENTAGAO PARA HABILITAGAO

Os documentos necessarios e suficientes para demonstrar a capacidade do licitante de realizar o
objeto da licitagdo, serdo exigidos para fins de habilitagdo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n°
14.133, de 2021,mediante o exame dos documentos a seguir relacionados:

6.1 HABILITAGAO JURIDICA

6.1.1 Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresario individual ou Empresa
de Responsabilidade Limitada;

6.1.2 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social atualizado e registrado na Junta Comercial,
em se tratando de sociedade empresaria ou cooperativa, devendo o estatuto, no caso das
cooperativas, estar adequado a Lei Federal n°® 12.690/2012;

6.1.3 Documentos de eleicdo ou designagcdo dos atuais administradores, tratando-se de
sociedades empresarias ou cooperativas;

6.1.4 Ato constitutivo atualizado e registrado no Registro Civil de Pessoas Juridicas, tratando-
se de sociedade ndao empresaria, acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

6.1.5 Decreto de autorizacdo, tratando-se de sociedade empresaria estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagao para funcionamento expedido pelo
6rgao competente, quando a atividade assim o exigir;

6.1.6 Registro perante a entidade estadual da Organizacao das Cooperativas Brasileiras, em
se tratando de sociedade cooperativa.
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6.2

6.3

6.4

REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

6.2.1 Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas, do Ministério da
Fazenda (CNPJ);

6.2.2 Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual e/ou Municipal, relativo a
sede ou domicilio da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
do certame;

6.2.3 Certificado de regularidade do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (CRF - FGTS);
6.2.4 Certidao negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de débitos trabalhistas (CNDT);

6.2.5 Certidao negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de Débitos relativos a Créditos
Tributarios Federais e a Divida Ativa da Uniao;

6.2.6 Certidao de regularidade de débitos tributarios com a Fazenda Estadual,

6.2.7 Certiddo emitida pela Fazenda Municipal da sede ou domicilio da licitante que
comprove a regularidade de débitos tributarios relativos ao Imposto sobre Servigos de
Qualquer Natureza — ISSQN, caso a prestagdo do presente servigo conste da lista anexa a
Lei Complementar Federal n® 116/2003;

QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

6.3.1 Certiddo negativa de faléncia, concordata, recuperagéo judicial e extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica ou do domicilio do empresario
individual.

6.3.2 Se a licitante for cooperativa ou sociedade ndo empresaria, a certiddo mencionada
no subitem 6.3.1 devera ser substituida por certiddo negativa de acdes de insolvéncia civil.

6.3.3 Caso o licitante esteja em recuperagao judicial ou extrajudicial, devera ser
comprovado o acolhimento do plano de recuperagéo judicial ou a homologacéo do plano de
recuperagao extrajudicial, conforme o caso.

OUTRAS COMPROVAGOES

6.4.1 Declaragédo subscrita por representante legal da licitante, em conformidade com o
modelo constante do “Anexo lll.1”, atestando que:

a) se encontra em situagao regular perante o Ministério do Trabalho no que se refere a
observancia do disposto no inciso XXXIIl do artigo 7.° da Constituicdo Federal, na forma do
Decreto Estadual n°. 42.911/1998;
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b) ndo se enquadra em nenhuma vedacao para participar de licitagao;

c) ndo possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o
disposto nos incisos Il e 1V do artigo 1° e no inciso Il do artigo 5° da Constituicdo Federal,

d) cumpre as normas relativas a saude e seguranca do trabalho, nos termos do artigo 117,
paragrafo unico, da Constituicdo Estadual;

6.4.2 Declaragao subscrita por representante legal da licitante, afirmando que sua proposta foi
elaborada de maneira independente e que conduz seus negdcios de forma a coibir fraudes,
corrupgao e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a Administragcdo Publica, nacional ou
estrangeira, em atendimento a Lei Federal n° 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n°
67.301/2022, em conformidade com o modelo constante do “Anexo 111.2”.

6.4.3 Em se tratando de microempresa ou de empresa de pequeno porte, declaracéo
subscrita por representante legal da licitante declarando seu enquadramento nos critérios
previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006, bem como sua n&o inclusao
nas vedagdes previstas no mesmo diploma legal, em conformidade com o modelo constante
do “Anexo lIl.3".

6.4.4 Em se tratando de cooperativa que preencha as condi¢cdes estabelecidas no art. 34, da
Lei Federal n® 11.488/2007, declaragdo subscrita por representante legal da licitante,
declarando que seu estatuto foi adequado a Lei Federal n® 12.690/2012 e que aufere Receita
Bruta até o limite definido no inciso Il do caput do art. 3° da Lei Complementar Federal n°
123/2006, em conformidade com o modelo constante do “Anexo 11l.4”".

6.4.5 Além das declaragdes exigidas nos itens 6.4.3 e 6.4.4, a comprovagao da condigdo de
microempresa, de empresa de pequeno porte ou de cooperativa que preencha as condi¢cdes
estabelecidas no art. 34, da Lei Federal n® 11.488/2007, devera ser realizada da seguinte
forma:

6.4.5.1 Se sociedade empresaria, pela apresentacdo de certiddo expedida pela Junta
Comercial competente;

6.4.5.2 Se sociedade simples, pela apresentagao da “Certidao de Breve Relato de Registro
de Enquadramento de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte”, expedida pelo
Cartdrio de Registro de Pessoas Juridicas; e

6.4.5.3 Se sociedade cooperativa, pela Demonstragdo do Resultado do Exercicio ou
documento equivalente que comprove Receita Bruta até o limite definido no inciso Il do
caput do art. 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006.

6.4.6 Declaragao subscrita por representante legal da licitante a CETESB, assinada por
representante legal de que a licitante atende aos preceitos legais para seu funcionamento,
especialmente quanto a sua regularidade junto aos Orgdos Ambientais competentes, em
conformidade com o modelo constante do “Anexo 11l.5”.

6.4.7 Declaragdo subscrita por representante legal da licitante a CETESB, assinada por
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representante legal de que a licitante atende a Politica Institucional de Transag¢des com
Partes Relacionadas da CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo, em
conformidade com o modelo constante do “Anexo IIl.6”.

6.5 Qualificagao Técnica

6.5.1 A proponente devera apresentar atestado(s) de bom desempenho anterior em contrato
da mesma natureza, de complexidade tecnolégica e operacional igual ou superior,
fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que especifique(m) em seu
objeto necessariamente os tipos de servigcos realizados, com indicagdes das quantidades,
prazo contratual, datas de inicio e término, e local da prestagao dos servicos;

6.5.1.1 O(s) atestado(s) devera(ao) conter a identificacdo da pessoa juridica emitente e a
identificacao do signatario. Caso nao conste do(s) atestado(s) telefone para contato, a
proponente devera apresentar também documento que informe telefone ou qualquer outro
meio de contato com o emitente do(s) atestado(s).

6.6 OBSERVAGOES

6.6.1 A CETESB considerara como prazo de validade das Certidoes 180 (cento e oitenta)
dias corridos, contados da data da emissdo dela, salvo se outro ja estiver expresso no proprio
documento.

6.6.2 Se a licitante for isenta de recolher quaisquer dos tributos mencionados no Edital,
devera apresentar certidao emitida pelo érgao competente informando da isengao.

6.6.3 Para habilitacdo de microempresas ou empresas de pequeno porte, ndo sera
exigida comprovacgao de regularidade fiscal e trabalhista, mas sera obrigatoria a apresentacéo
dos documentos relacionados no item REGULARIDADE FISCAL, ainda que os mesmos
veiculem restrigdes impeditivas a referida comprovagao.

6.6.4 A prova relativa a regularidade fiscal e trabalhista devera ser feita mediante a
apresentagao das Certiddes Negativas mencionadas nos itens 6.2.3 a 6.2.7 ou Certidao
Positiva com efeito de negativa ou, ainda, certiddo positiva cujos débitos estejam
judicialmente garantidos ou com sua exigibilidade suspensa por decis&do judicial, devendo
esta situacao ser comprovada por certidao de objeto e pé da respectiva acao judicial.

6.6.5 Constitui ainda condigao para realizagdo da contratagao, a inexisténcia de registros
em nome da Licitante no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e
Entidades Estaduais do Estado de Sao Paulo — CADIN ESTADUAL”, o qual sera consultado
por ocasido da realizagao da Habilitagao.
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6.6.6 A documentagédo exigida para fins de habilitagéo juridica, fiscal, social e trabalhista
e econbmico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF, exceto a
exigéncia contida no item 6.6.5.

7 DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO
DE LANCES.

71 A abertura da presente licitagdo dar-se-a automaticamente em sessao publica, por meio de
sistema eletrénico, na data, horario e local indicado neste Edital.

7.2 Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até
a abertura da sesséao publica.

7.3 O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e 0s
licitantes.

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

7.5 O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

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

7.7 Os lances deverao ser formulados em valores distintos e decrescentes, inferiores a
proposta de menor preco ou inferiores ao do ultimo valor apresentado pela propria licitante,
observada em ambos os casos as redugcbes minimas, constantes na tabela abaixo, aplicaveis,
inclusive, em relacédo ao primeiro formulado.

ITEM REDUGAO MINIMA (R$)

01 500,00

7.8 O valor de redugao minima acima incidira sobre o valor mensal total.

7.9 O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de 15
(quinze) segundos apds o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

7.10 O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

711 Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletrénico o modo de disputa
“aberto”, os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, com prorrogagoes.

7111 A etapa de lances da sessao publica tera duragao de 10 (dez) minutos e, apds isso,
sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2
(dois) minutos do periodo de duragio da sessao publica.
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7.11.2 A prorrogagdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera
de 2 (dois) minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse
periodo de prorrogacgao, inclusive no caso de lances intermediarios.

7.11.3 Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme
a ordem final de classificacao.

7.11.4 Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo 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 colocacgoes.

711.5 Apd6s o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para
apresentar lances intermediarios.

7.12 Nao serado aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

7.13 Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do
valor do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.

7.14 No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregéo, o
sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢ao dos lances.

7.15 Quando a desconexao do sistema eletrbnico para o pregoeiro persistir por tempo superior
a 10 (dez) minutos, a sesséo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas 24
(vinte e quatro) horas da comunicagao do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico
utilizado para divulgagéo.

7.16 Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

717 Em relagdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo 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 comparacgao
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, regulamentada pelo Decreto n°® 8.538, de 2015.

7171 Nessas condigdes, 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.

7.17.2 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
comunicagao automatica para tanto.
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7.17.3 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 classificagdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

717.4 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 aquela que primeiro
podera apresentar melhor oferta.

7.18 So podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances
finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

7.18.1 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:

7.18.1.1 Disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova
proposta em ato continuo a classificagao;

7.18.1.2 Avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deveréo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atestado de
cumprimento de obrigagdes previstos nesta Lei;

7.18.1.3 Desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no
ambiente de trabalho, conforme regulamento;

7.18.1.4 Desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orienta¢des
dos 6rgé&os de controle.

7.19 Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos
produzidos ou prestados por:

7.191 Empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do 6rgéao ou
entidade da Administracdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitacido
realizada por 6rgao ou entidade de Municipio, no territorio do Estado em que este se localize;

7.19.2 Empresas brasileiras;
7.19.3  Empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

7.19.4 Empresas que comprovem a pratica de mitigacao, nos termos da Lei n°® 12.187, de
29 de dezembro de 2009.

7.19.5 Caso persista o empate apds obedecido o disposto no caput e no § 1° do art. 60 da
Lei n° 14.133, de 2021, o desempate ocorrera por sorteio, a ser realizado na Sede da
CETESB, em data e horario que serao divulgados por meio de mensagem no sistema, sendo
facultada a presenca a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.
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7.20 Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro podera negociar
condigbes mais vantajosas com o primeiro colocado.

7.20.1 A negociacdo podera 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 Administragao.

7.20.2 A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

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

7.20.4 O pregoeiro, se necessario, solicitara ao licitante mais bem classificado que, no
prazo de 2 (duas) horas, envie o anexo de planilha de proposta, “Anexo II” do Edital,
adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociagao realizada, acompanhada, se for o caso,
dos documentos complementares, quando necessarios a confirmacdo daqueles exigidos
neste Edital e ja apresentados, sendo facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido,
a partir de solicitacao fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

7.20.41 O Pregoeiro poderda a qualquer momento solicitar a(s) licitante(s) a
composicao de precgos unitarios de servicos e/ou de materiais/equipamentos, bem como os
demais esclarecimentos que julgar necessarios.

7.21 Apods a negociagao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagcdo e julgamento da
proposta.

8 PROCEDIMENTO E JULGAMENTO

8.1 Encerrada a etapa de negociacdo, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente
classificado em primeiro lugar atende as condigdes de participagdo no certame, mediante a
consulta aos seguintes cadastros:

8.1.1 SICAF - Sistema de Cadastro de Fornecedores

8.1.2 Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); e

8.1.3 Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-
Geral da Uniao (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

8.1.4 e-
Sancgodes https://www.bec.sp.gov.br/sancoes ui/aspx/consultaadministrativafornecedor.aspx

8.1.5 Apenados TCE-SP: https://www.tce.sp.gov.br/pesquisa-relacao-apenados

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo — Sede: Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — CEP 05459-900 — S&o Paulo — SP- Tel.: (Oxx11) 3133— 3000 — C.N.P.J.
n.° 43.776.491/0001 — 70 — Insc. Est. n.° 109.091.375-118 — Insc. Munic. n.® 8.030.313-7 - Site.: www.cetesb.sp.gov.br

Cod.: S288V01 Pag. 13


http://www.cetesb.sp.gov.br/
https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis
https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep
https://www.bec.sp.gov.br/sancoes_ui/aspx/consultaadministrativafornecedor.aspx
https://www.tce.sp.gov.br/pesquisa-relacao-apenados

COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO

(8

CETESB

8.1.6 Improbidade Administrativa e Inelegibilidade -
https://www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php

8.2 A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu
sécio maijoritario, por forca da vedagao de que trata o artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992.

8.3 Caso conste na Consulta de Situacao do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas
Indiretas, o Pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas
apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n° 3/2018, art. 29, caput)

8.3.1 A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societéarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §1°).

8.3.2 O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual
desclassificacao. (IN n° 3/2018, art. 29, §2°).

8.3.3 Constatada a existéncia de sanc¢ao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de
condigcao de participagéo.

8.4  Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum
tratamento favorecido as ME/EPPs, o pregoeiro verificara se faz jus ao beneficio.

8.5 Verificadas as condigdes de participagcdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o
pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagao ao objeto e a
compatibilidade do preco em relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em
seus anexos, observado o disposto no artigo 29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de
2022.

8.6 Sera desclassificada a proposta vencedora que:

8.6.1 Contiver vicios insanaveis;
8.6.2 Nao obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;
8.6.3 Apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢go maximo definido

para a contratacao;
8.6.4 N&o tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracéo;

8.6.5 Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
anexos, desde que insanavel.

8.7 No caso de bens e servicos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores
inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor orgado pela Administragao.

8.71 A inexequibilidade, na hipotese de que trata o caput, s6 sera considerada apos
diligéncia do pregoeiro, que comprove:

8.7.2 Que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
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8.7.3 Inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

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

8.9 Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da
proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde
que nao haja majoracao do preco e que se comprove que este é o bastante para arcar com todos
os custos da contratacao;

8.9.1 O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que néao
alterem a substancia das propostas;

8.9.2 Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢ao a indicagao
de recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando nao
cabivel esse regime.

8.10 Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacbes do objeto,
sera colhida a manifestagao escrita do setor requisitante do servigo ou da area especializada no
objeto.

8.11 Caso seja exigido no Termo de Referéncia “Anexo I”, apresentacdo de amostra(s), o
licitante classificado em primeiro lugar devera apresenta-la(s), conforme disciplinado no mesmo
Termo de Referéncia, sob pena de nao aceitacdo da proposta.

8.11.1 Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagado
do procedimento para a avaliagcdo das amostras, cuja presencga sera facultada a todos os
interessados.

8.11.2  Os resultados das avaliagdes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

8.11.3 No caso de ndo haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem
justificativa aceita pelo Pregoeiro, ou havendo entrega de amostra fora das especificagbes
previstas neste Edital, a proposta do licitante sera recusada.

8.11.4  Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado nao for(em) aceita(s),
o0 Pregoeiro analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo
classificado. Seguir-se-a com a verificagdo da(s) amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a
verificacdo de uma que atenda as especificagdes contidas no Termo de Referéncia “Anexo I’.

9 HABILITAGAO

9.1 Considerada aceitavel a oferta de menor preco, passara o Pregoeiro ao julgamento da
habilitacdo, observando as seguintes diretrizes:

9.1.1 Verificagcao dos dados e informacdes do autor da oferta aceita, constantes do SICAF e
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extraidos dos documentos indicados no item 6 deste Edital;

9.1.2 Caso os dados e informagdes constantes no SICAF ndo atendam aos requisitos
estabelecidos no item 6 deste Edital, o Pregoeiro verificara a possibilidade de suprir ou
sanear eventuais omissdoes ou falhas mediante consultas efetuadas por outros meios
eletrénicos habeis de informagdes. Essa verificagdo sera certificada pelo Pregoeiro na ata
da sessdo publica, devendo ser anexados aos autos os documentos obtidos por meio
eletrénico, salvo impossibilidade devidamente certificada e justificada;

9.1.3 A licitante podera suprir eventuais omissdes ou sanear falhas relativas ao cumprimento
dos requisitos e condigdes de habilitacdo estabelecidos neste Edital mediante a
apresentagcdo de documentos, preferencialmente no campo proprio do Sistema
ComprasGov ou por correio eletrénico a ser fornecido pelo Pregoeiro no chat do sistema,
desde que os envie no curso da propria sessao publica e antes de ser proferida a decisao
sobre a habilitacéo;

9.1.4 A Administragcdo nao se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos meios
eletrénicos habeis de informagdes, no momento da verificagdo a que se refere ao subitem
9.1.2, ou dos meios para a transmissao de coépias de documentos a que se refere ao
subitem 9.1.3, ambas deste subitem 9.1, ressalvada a indisponibilidade de seus préprios
meios. Na hipétese de ocorrerem essas indisponibilidades e/ou ndo sendo supridas ou
saneadas as eventuais omissdes ou falhas, na forma prevista nos subitens 9.1.2 € 9.1.3, a
licitante sera inabilitada, mediante decisdo motivada;

9.1.5 Os originais ou copias autenticadas por tabelido de notas dos documentos, ou ainda,
declaragao de autenticidade por advogado, enviados na forma constante do subitem 9.1.3
deverao ser apresentados no endereco indicado no preambulo deste Edital, em até 02 (dois)
dias uteis apds o encerramento da sessao publica, sob pena de invalidade do respectivo ato
de habilitagao e aplicagao das penalidades cabiveis;

9.1.5.1 Os documentos poderdo ser apresentados mediante publicagdo em 6rgéo da
imprensa oficial, ou por copia simples, desde que acompanhados dos originais para
que sejam autenticados por servidor da administragcédo; ou

9.1.5.2 Os documentos eletrdonicos produzidos com a utilizacdo de processo de
certificacao disponibilizada pela ICP-Brasil, nos termos da Medida Proviséria n® 2.200-
2, de 24 de agosto de 2001, serdo recebidos e presumidos verdadeiros em relagao
aos signatarios, dispensando-se o envio de documentos originais e copias
autenticadas em papel.

9.1.6 A comprovagao da regularidade fiscal e trabalhista de microempresas ou empresas de
pequeno porte sera exigida apenas para efeito de celebragao do contrato. Nao obstante, a
apresentagdo de todas as certiddes e documentos exigidos para a comprovagdo da
regularidade fiscal e trabalhista sera obrigatéria na fase de habilitagdo, ainda que
apresentem alguma restricdo ou impedimento.

9.1.6.1 A prerrogativa tratada no subitem 9.1.6 abrange apenas a regularidade fiscal e
trabalhista do licitante enquadrado como microempresa ou empresa de pequeno porte,
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nao abrangendo os demais requisitos de habilitagdo exigidos neste Edital, os quais
deverao ser comprovados durante o certame licitatorio e na forma prescrita neste
subitem 9.1.

9.1.7 Constatado o cumprimento dos requisitos e condicbes estabelecidos no Edital, a
licitante sera habilitada e declarada vencedora do certame.

9.1.8 Havendo necessidade de maior prazo para analisar os documentos exigidos, o
Pregoeiro suspendera a sessao, informando no chat eletrénico a nova data e horario para
sua continuidade.

9.1.9 Por meio de aviso langado no sistema, o Pregoeiro informara as demais licitantes que
poderdo consultar as informagdes cadastrais da licitante vencedora utilizando opgao
disponibilizada no préprio sistema para tanto. O Pregoeiro devera, ainda, informar o teor dos
documentos recebidos por meio eletrénico.

9.2 A licitante habilitada nas condi¢cbes do subitem 9.1.6 devera comprovar sua regularidade
fiscal e trabalhista sob pena de decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo da aplicacéo
das sanc¢des cabiveis, mediante a apresentagdo das competentes certidées negativas de débitos,
ou positivas com efeito de negativa, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contado a partir do momento
em que a licitante for declarada vencedora do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da
Administragao.

9.3 Ocorrendo a habilitagdo na forma indicada no subitem 9.1.6, a sessdo publica sera
suspensa pelo Pregoeiro, observados os prazos previstos no subitem 9.2 para que a licitante
vencedora possa comprovar a regularidade fiscal e trabalhista.

9.4 Por ocasido da retomada da sessdo, o Pregoeiro decidira motivadamente sobre a
comprovacgao ou nao da regularidade fiscal e trabalhista de que trata o subitem 9.2, ou sobre a
prorrogacao de prazo para a mesma comprovagao.

9.5 No caso de exame da oferta subsequente, se a oferta anterior ndo for aceitavel, por
desatender as exigéncias para a habilitagdo, ou ndo sendo saneada a irregularidade fiscal e
trabalhista, nos moldes dos subitens 9.2 a 9.4, o Pregoeiro, respeitada a ordem de classificagao
apo6s a etapa de lances, examinara a oferta subsequente da licitante com o menor preco,
negociara com o seu autor, decidira sobre a sua aceitabilidade e, em caso positivo, verificara as
condigdes de habilitacdo e assim sucessivamente, até a apuragdo de uma oferta aceitavel cujo
autor atenda aos requisitos de habilitagao, caso em que sera declarado vencedor.

10 DOS RECURSOS

10.1 A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou
inabilitagdo de licitantes, a anulagdo ou revogacgao da licitagdo, observara o disposto no art. 165
da Lein® 14.133 de 2021.

10.2 Quando o recurso apresentado para impugnar o julgamento das propostas ou o ato de
habilitacdo, ou ainda, inabilitacdo do licitante, a intencdo de recorrer devera ser manifestada
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imediatamente, sob pena de preclusao (o prazo concedido para a manifestagcao nao sera inferior a
10 (dez) minutos).

10.3 Os recursos deverdo ser encaminhados apenas em campo proprio do sistema. Recursos
inseridos apenas no chat, ou por e-mail, serdo desconsiderados.

10.4 O prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagao ou de
lavratura da ata de habilitagdo ou inabilitagéo;

10.5 O prazo recursal € de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimag¢ao ou de lavratura da
ata.

10.6 O prazo para apresentacao de contrarrazbes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3
(trés) dias uteis, contados da data da intimagdo pessoal ou da divulgacdo da interposigdo do
recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

10.7 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 recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisao
no prazo de 10 (dez) dias uteis, contado do recebimento dos autos.

10.8 Os recursos interpostos fora do prazo nao serdo conhecidos.

10.9 O recurso e o pedido de reconsideracdo terao efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

10.10 O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

10.11 Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados que sera
liberado eletronicamente mediante solicitacdo de acesso.

11 DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANGOES

11.1 Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que:

11.1.1 Com dolo ou culpa, deixar de entregar a documentagao exigida para o certame ou
nao entregar qualquer documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o
certame;

11.1.2  Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver
a proposta em especial quando:

11.1.21 Nao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apéds a
negociacao;
11.1.2.2 Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;
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11.1.2.3 Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagbes do
edital;

11.1.24 Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacao exigida para a
contratagcédo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

11.1.2.5 Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de
preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela
Administracéo;

11.1.2.6 Apresentar declaragao ou documentagao falsa exigida para o certame ou
prestar declaracao falsa durante a licitagao;

11.1.2.7 Fraudar a licitacao;

11.1.3 Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

11.1.3.1 Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
11.1.3.2 Induzir deliberadamente a erro no julgamento;
11.1.3.3 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacao; e

11.1.34 Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846 de 2013.

11.2. Com fulcro na Lei n°® 14.133 de 2021, a Administragdo podera, garantida a prévia defesa,
aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sang¢des, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal:

11.2.1 Adverténcia;
11.2.2  Mults;
11.2.3 Impedimento de licitar e contratar; e

11.2.4 Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os
motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a
prépria autoridade que aplicou a penalidade.

11.3 Na aplicacdo das sangdes serdo considerados:
11.3.1 A natureza e a gravidade da infracdo cometida;
11.3.2  As peculiaridades do caso concreto;
11.3.3  As circunstancias agravantes ou atenuantes;

11.3.4  Os danos que dela provierem para a Administragdo Publica;
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11.3.5 Aimplantacao ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas
e orientagdes dos 6rgaos de controle.

11.4 A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato
licitado. A CETESB podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que
eventualmente Ihe forem aplicadas.

11.4.1 Para as infragBes previstas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e 11.1.2.5, a multa sera de 10%
do valor do contrato licitado.

11.4.2 Para as infracdes previstas nos itens 11.1.2.6, 11.1.2.7, 11.1.3, 11.1.3.3 e 11.1.3 .4,
a multa sera de 20% do valor do contrato licitado.

11.5 As sangbes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a
penalidade de multa.

11.6 Na aplicagdo da sancido de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao.

11.7 A sancdo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em
decorréncia das infracbes administrativas relacionadas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e 11.1.2.5 quando
nao se justificar a imposi¢cdo de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e
contratar no ambito da Administracao Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer
0 6rgéo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

11.8 Podera ser aplicada ao responsavel a sancio de declaragao de inidoneidade para licitar ou
contratar, em decorréncia da pratica das infracbes dispostas nos itens 11.1.2.6, 11.1.2.7, 11.1.3,
11.1.3.3, e 11.1.3.4, bem como pelas infragdes administrativas previstas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e
11.1.2.4 que justifiquem a imposi¢do de penalidade mais grave que a sang¢ao de impedimento de
licitar e contratar, cuja duragdo observara o prazo previsto no art. 156, §5° da Lei n° 14.133 de
2021.

11.9 A recusa injustificada em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragdo, caracterizara o
descumprimento total da obrigagcdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda da
garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da licitagao.

11.10 A apuragcido de responsabilidade relacionadas as san¢bdes de impedimento de licitar e
contratar e de declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauragcédo de
processo de responsabilizagdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais
servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data de sua intimagéo,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

11.11 Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias uteis da aplicagdo das sangdes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacao, o qual sera
dirigido a autoridade que tiver proferido a decisao recorrida, que, se nao a reconsiderar no prazo
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de 5 (cinco) dias uteis, encaminhara o recurso com sua motivacao a autoridade superior, que
devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do recebimento dos
autos.

11.12 Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sancdo de
declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da
data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do seu
recebimento.

11.13 O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

11.14 A aplicagdo das sangbes previstas neste edital ndo exclui, em hipotese alguma, a
obrigacao de reparacéo integral dos danos causados.

12 DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

12.1 Qualquer pessoa ¢é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagcao
da Lei n° 14.133 de 2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias uteis antes da data da
abertura do certame.

12.2 A resposta a impugnacdo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio
eletrénico oficial no prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da
abertura do certame.

12.3 A impugnacgéao e o pedido de esclarecimento poderao ser realizados por forma eletrénica,
pelo seguinte e-mail: comprasgov_cetesb@sp.gov.br .

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

12.5 A concessdo de efeito suspensivo a impugnacao é medida excepcional e devera ser
motivada pelo agente de contratac&o, nos autos do processo de licitagao.

12.6 Acolhida a impugnacgao, sera definida e publicada nova data para a realizagao do certame.
13 CONTRATAGOES

13.1 Os contratos serdo formalizados pela Divisao de Suprimentos de CETESB, por meio do
instrumento contratual denominado Contrato, conforme modelo constante do “Anexo IV“ do Edital.
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14. GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

14.1 Garantia. Apds a adjudicacido do objeto do certame e até a data da contratagao, a licitante
vencedora devera prestar garantia no percentual de 5% (cinco por cento), incidente sobre o valor
correspondente a 12 (doze) meses de contratagdo, em conformidade com o disposto no artigo 70
da Lei Federal n° 13.303/2016, devendo ser reposta ou complementada/readequada, conforme o
caso, a cada periodo que ultrapasse os 12 (doze) meses.

14.1.1 A ndo prestagdo da garantia de execucdo equivale a recusa injustificada para a
assinatura do contrato, caracterizando descumprimento total da obrigagcdo assumida e
sujeitando a licitante vencedora as sangdes previstas neste Edital e demais normas
pertinentes.

14.2 Modalidades. A licitante vencedora podera optar por uma das seguintes modalidades de
garantia:

14.2.1 Dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante depdsito bancario em
favor da Unidade Compradora no Banco do Brasil, em conta que contemple a correcao
monetaria do valor depositado.

14.2.2 Fiang¢a bancaria. Feita a opgao pela fianga bancaria, no instrumento devera constar
a renuncia expressa do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cadigo Civil.

14.2.3 Seguro-garantia. A apdlice de seguro-garantia somente sera aceita se contemplar
todos os eventos indicados no item 14.3 do Edital. Caso tal cobertura ndo conste
expressamente da apdlice, a licitante vencedora podera apresentar declaracao firmada pela
seguradora emitente afirmando que o seguro-garantia apresentado € suficiente para a
cobertura de todos os eventos indicados no item 14.3 do Edital.

14.3 Cobertura. A garantia de execugao assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o
pagamento de:

14.3.1 Prejuizos advindos do inadimplemento total ou parcial do objeto do contrato;

14.3.2 Prejuizos diretos causados a Unidade Compradora decorrentes de culpa ou dolo da
contratada durante a execugao do objeto do contrato;

14.3.3 Multas, moratérias e compensatorias, aplicadas pela Unidade Compradora a
contratada; e

14.3.4 Obrigacgdes trabalhistas e previdenciarias relacionadas ao contrato nao adimplidas
pela contratada, quando couber.

14.4 Nao serao aceitas garantias que incluam outras isengdes de responsabilidade que nao as
seguintes:

14.4.1 Caso fortuito ou forca maior;
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14.4.2 Descumprimento das obrigacbes pela contratada decorrentes de atos ou fatos
imputaveis exclusivamente a Unidade Compradora;

14.4.3 Hipdteses de isencdo de responsabilidade decorrentes de exigéncia legal ou
regulamentar.

14.5 Validade da garantia. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida,
devera abranger um periodo minimo de trés meses apds o término da vigéncia contratual. A
garantia deve assegurar a cobertura de todos os eventos ocorridos durante a sua validade, ainda
que o sinistro seja comunicado pela Unidade Compradora apds expirada a vigéncia do contrato ou
a validade da garantia;

14.6 Complementagao/Readequacgao. No caso de alteracido do valor do contrato ou prorrogacao
dos prazos de execugao, a garantia devera ser complementada/readequada nas mesmas
condicbes. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente para o pagamento de qualquer
obrigagao, a contratada devera efetuar a respectiva reposigdo no prazo maximo de 5 (cinco) dias
uteis, contados da data em que for notificada pela Unidade Compradora para fazé-lo.

14.7 Extingao. Decorrido o prazo de validade da garantia, e desde que constatado o cumprimento
integral de todas as obrigagbes contratuais, esta sera considerada extinta com a devolugédo da
apolice, da carta-fianga ou com a autorizagdo concedida pela Unidade Compradora para que a
contratada realize o levantamento do depdsito em dinheiro.

15 DAS DISPOSIGOES GERAIS

15.1 Sera divulgada ata da sessé&o publica no sistema eletronico.

15.2 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdao sera automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja
comunicagao em contrario, pelo Pregoeiro.

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

15.4 A homologacédo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacao.

15.5 As normas disciplinadoras da licitacdo serdao sempre interpretadas em favor da ampliagao
da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragéo, o
principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratacao.

15.6 Os licitantes assumem todos os custos de preparacao e apresentagao de suas propostas e
a Administracado nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente
da conducgéo ou do resultado do processo licitatério.
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15.7 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Administragao.

15.8 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais, ndo importara o afastamento do
licitante, desde que, seja possivel o aproveitamento do ato, observado os principios da isonomia e
do interesse publico.

15.9 Em caso de divergéncia entre disposi¢des deste Edital e de seus anexos ou demais pegas
que compdem o processo prevalecera as deste Edital.

15.9.1 O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de
Contratacdes Publicas (PNCP) e endereco eletrénico
https://licitacoes.cetesb.sp.gov.br/Licitacoes/BuscarEditais.

15.10 Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
Anexo | Termo de Referéncia;

Anexo Il Planilha de Quantidades e Pregos;

Anexo Il Modelos das Declaragoes;

Anexo IV Minuta do Instrumento Contratual;

Anexo V Avaliacao da Qualidade dos Servigos.

Sao Paulo, 29 de outubro de 2024 .

Documento
Assinado
Digitalmente

Celso Massari
Gerente do Departamento de Suprimentos
e Servigos Administrativos
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“ANEXO I”
TERMO DE REFERENCIA

ESPECIFICAGOES TECNICAS — CALL CENTER

1. OBJETO DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Este documento objetiva a contratacao de prestacao de servigos de Call Center para a CETESB
e atendimento do PABX da Sede da CETESB/SEMIL. O escopo inclui o planejamento,
implantacao, desenvolvimento, gestdo e operagdo desses servicos. Abrange também o controle
e monitoramento da qualidade do atendimento. Serdo fornecidos pela CONTRATADA os
profissionais, instalagbes fisicas, infraestrutura de rede (incluindo estagdo de
trabalho/microcomputadores e rede local), mobilidrio, material de expediente, equipamentos
necessarios a execugao dos servigos, além de manutengdo e suporte, tudo conforme os
requisitos e diretrizes especificados neste documento e destinados ao atendimento dos Clientes
da CETESB.

2. DETALHAMENTO DO OBJETO

2.1. Esta contratacdo devera compreender os servicos de Atendimento Receptivo e Ativo
Humano Telefbnico, abrangendo todos os recursos necessarios a execugao e manutengéo dos
servicos. Os Atendimentos sdo destinados aos Clientes dos servicos da CETESB e das
chamadas recebidas no PABX da Sede da CETESB, para redirecionamento aos colaboradores
da CETESB e SEMIL.

2.2. A prestagao do servigo de Call Center devera estar alinhada aos objetivos estratégicos da
Cetesb e em conformidade aos Acordos de Niveis de Servico - SLA estabelecidos. Também
devera contar com sistemas, dentro das praticas modernas de Workflow, propiciando: o
gerenciamento da forga de trabalho; gerenciamento das chamadas; gravagéo de tela e voz e
geracéo de relatorios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados.

2.3. Cabera a CONTRATADA prover a infraestrutura, mobiliario, recursos humanos,
disponibilizacdo e sustentacdo dos sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacgdes
do ambiente, engenharia de telecomunicag¢des (equipamentos da plataforma de comunicagao de
voz e integragao CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos (hardware e
software), e demais recursos necessarios a prestagao dos servigos, conforme condi¢des e
exigéncias.

3. JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATAGAO

3.1. A CETESB, como parte integrante da Administragédo do Governo do Estado de Sao Paulo,
busca a prestagao de servigos ao cidaddo com a qualidade, transparéncia e diligéncia definida
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pelo Governo Estadual e para tanto, necessita de ferramentas, pessoas e tecnologias adequadas
para cumprir com suas demandas.

3.2. A CETESB tem a necessidade de sistemas de informacdo que lhe deem suporte e
contribuam com os processos de inovagdo na empresa, sendo imprescindivel entregar aos
cidadaos, servigos, tecnologias, ferramentas e qualidade de servigos conforme suas expectativas
e em alinhamento com as melhores praticas ja existentes no mercado.

3.3. Padronizacdo na coleta e armazenamento de informag¢des durante as sessbes de
atendimento ao cidadao, visando adequacao a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei 13.709, de
2018) que regulamenta o uso, a protecdo, a guarda e a transferéncia de dados pessoais no
Brasil. A LGPD fornece garantias aos cidadaos sobre suas informagdes pessoais ao determinar
obrigagdes como maior clareza na coleta do consentimento para o uso dessas informacoes,
entre outras coisas.

3.4. Promover a transparéncia e participagdo social por meio da disponibilizacdo de canais de
comunicagao acessiveis ao cidadao, independente do seu nivel de conhecimento e experiéncia
com tecnologia.

4. GLOSSARIO

Atendimento Receptivo e Ativo Humano Telefénico: Servigo de atendimento telefénico em que as
chamadas podem ser tanto recebidas (receptivo) quanto realizadas (ativo) pelos atendentes,
com o proposito de fornecer informacgdes, solucionar duvidas ou promover servigcos.

Workflow: Conjunto de ferramentas e praticas destinadas a otimizar os processos de trabalho,
através da automacgédo da passagem de informagbes e tarefas entre os participantes de acordo
com um conjunto de regras procedimentais.

SLA (Acordos de Niveis de Servigo): Acordo formal que define o nivel de servigo esperado,
incluindo a qualidade e o tempo de resposta, entre um provedor de servico e o cliente.

CTI (Computer Telephony Integration): Tecnologia que permite a integragéo e coordenagao entre
as comunicagdes telefénicas e os computadores. E usada para otimizar as operacdes de call
centers, permitindo fungdes como identificacdo de chamadas e roteamento automatico.

LGPD (Lei Geral de Protegéo de Dados): Lei brasileira que regula as atividades de tratamento de
dados pessoais, incluindo sua coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento.

PA (Posicbes de Atendimento): Refere-se as estacdes de trabalho em um call center, onde os
atendentes realizam o atendimento telefénico aos clientes.

VoIP (Voice over Internet Protocol): Tecnologia que permite a transmissdo de voz e outros
servigos de comunicagao sobre a internet, em vez das tradicionais redes telefénicas publicas.
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Telecomunicacgdes: Refere-se a comunicagao a distancia por meio de tecnologias que permitem
a transmisséo de voz, dados, textos, sons e imagens.

CRM (Customer Relationship Management): Estratégia de gestdo de relacionamento com o
cliente que utiliza bases de dados e softwares para coletar, armazenar e analisar informacgdes
sobre os clientes, visando melhorar a qualidade do atendimento e aumentar a satisfaco.

Multimeios: Refere-se ao uso integrado de varios meios de comunicacdo para melhorar a
experiéncia de atendimento ao cliente, incluindo chatbot, voicebot, portais de cliente e sites.

Chatbot/Voicebot: Programas de computador projetados para simular conversas com usuarios
humanos, por meio de texto (chatbot) ou voz (voicebot), automatizando o atendimento.

5. DO PRAZO

Em consonancia com o Artigo 71 da Lei Federal 13.303/16, os servicos estimados serao
contratados para o periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis, até o limite maximo de 60
(sessenta) meses.

6. DESCRIGAO DOS SERVIGOS DE CALL CENTER

6.1. O atendimento sera prestado a comunidade interna e externa da CETESB e ao publico em
geral.

6.2. O servico de atendimento consistirda na triagem das questdes, duvidas e sugestbes, bem
como do encaminhamento dessas segundo o perfil técnico e de responsabilidades das equipes
e/ou respondentes presenciais e/ou virtuais que fazem parte do quadro permanente ou nao de
colaboradores da CETESB com o devido acompanhamento das solugbes até sua entrega ao
demandante que a originou.

6.2.1. Toda devolutiva definitiva - interacdo completada - deve ser realizada conforme
orientagbes da CETESB, nao sendo facultado a CONTRATADA ou seus agentes encerrar
demandas que fujam as orientagdes previamente acertadas ou as tratativas usualmente postas
em curso pela segunda instancia.

6.3. O servigo de telefone ativo e receptivo sera de 22 a 62 feira das 8:00h as 17:00h de forma
ininterrupta com gravagao de chamadas e administrado/vinculado ao CRM - Customer
Relationship Management e do PABX da Sede das 07:00h as 19:00h.

6.3.1. A CONTRATADA disponibilizara e mantera um sistema para gravagdo automatica de
100% das ligagdes, sem intervengao humana, para cada posicdo de atendimento utilizada,
dimensionando a quantidade de canais exclusivos para atendimento a demanda. Esse sistema
estara disponivel pelo prazo de vigéncia do contrato durante o qual a CETESB ou 6rgaos
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fiscalizadores poderdo requerer acesso ao seu conteudo. O sistema devera possibilitar a
reproducdo de qualquer gravagao sem prejuizo de conteudo e/ou qualidade.

6.3.2. A CONTRATADA disponibilizara e mantera ferramenta-software tipo CRM - Customer
Relationship Management — prioritariamente autoral, possibilitando a inclusdo de atendimento
omnichannel a qualquer momento, para a gestado estatistica das interagcbes realizados por sua
equipe de atendimento, em tempo real e através de histérico consolidado e analitico. Assim
como implementara o procedimento periédico de backup contendo os dados completos durante o
periodo do contrato e esses dados serdo integralmente disponibilizados para a CETESB quando
da cessacgao ou interrupgdo do contrato.

6.3.3. A CONTRATADA oferecera cursos de capacitacdo aos funcionarios da CETESB, ou de
outras empresas de direito publico ou privado conveniadas ou contratadas pela CETESB, de
modo a tornar o acesso e operacionalizacdao do seu CRM amplamente difundidos entre os
profissionais de interesse indicados pela CETESB.

6.3.4. A base de dados produzida a partir do registro de atendimentos ndo podera ser
manipulavel, visando garantir a integridade dos dados.

6.3.5. A CONTRATADA comprovara o atendimento das especificagcdes técnicas por meio de
documentacgao técnica oficial do fabricante e/ou demonstracao das funcionalidades sempre que
solicitado pela CETESB.

6.4. A CONTRATADA também se responsabilizara pelo fornecimento, tanto quanto for
necessario, de todos os insumos e equipamentos eletrbnicos imprescindiveis para a realizagao
da operagéo, do servigo prestado objeto deste Termo de Referéncia, inclusive, com os seguintes
hardwares:

a) A contratada devera prover um PABX proprio para os atendentes deste Termo de Referéncia.

b) A contratada devera prover a integragdo com o PABX existente na Sede da CETESB e em
todas as agéncias conforme tabela abaixo. O sistema devera ser compativel com a tecnologia
VoIP e atender as necessidades de comunicagdo entre as diferentes unidades, garantindo
integracéao eficiente e estavel entre as chamadas realizadas e recebidas em toda a estrutura de
atendimento.

LOCAL MODELO PABX QUANTIDADE
Sede Alcatel-Lucent OmniPC 01

Enterprise
Agéncias Panasonic KX-NS500 45

¢) Unidade de Resposta Audivel “URA”;

d) A contratada devera possuir um sistema no-break e gerador de energia elétrica, que
mantenham, em caso de falta de energia, o pleno funcionamento de todos os atendimentos,
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computadores, linhas telefénicas e demais equipamentos essenciais, garantindo que a operagao
nao seja interrompida, durante todo periodo de interrupgdo do fornecimento de energia pela
concessionaria;

e) Computadores e seus periféricos: microcomputadores ou notebooks, impressoras, scanners,
projetores, microfones, headset entre outros; e

f) Softwares necessarios para a boa execugido dos servigos, incluindo solugbes que permitam
visualizar documentos da suite Office e arquivos em PDF.

6.4.1. Quanto a disponibilizagdo de Unidade de Resposta Audivel - URA - para atendimento
eletrénico realizado por consultas automatizadas, bastando que o usuario impute as informacgoes
solicitadas pelo sistema, selecionando-as e discando-as a partir de teclado telefénico, devera
obedecer as seguintes especificacbes minimas:

a) Disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias por semana;

b) Possibilidade de integragdo com os sistemas de atendimento da CONTRATADA, para
atendimento de demandas nao solucionadas pelo menu eletrénico; e

c) Capacidade de geracao de relatorios e graficos com informacdes estatisticas de acessos de
cada menu, tempo de duragido das ligagbes. Os relatérios poderdo ser solicitados a qualquer
tempo pela CETESB, podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicacgao.

6.4.2. As opcdes e mensagens da URA deverao ser implantadas pela CONTRATADA para
funcionamento no inicio da operacdo do atendimento e toda ou qualquer alteracdo de
informagdes necessarias ao desenvolvimento das ferramentas sera gerenciada e supervisionada
pela CETESB, cabendo a ela a homologacéao.

6.4.3. A programacgao da URA (arvore de voz, fraseologia etc.) devera ser modificada sempre
que a CETESB considerar necessaria a alteragéo.

6.5. Todos os equipamentos serao dimensionados e dispostos, segundo as especificidades e o
numero de integrantes da equipe da CONTRATADA. Esses equipamentos devem atender com
presteza, autonomia, comodidade operacional, seguranca de disponibilidade e garantia de
funcionalidade para todas as etapas da operacao que deles dependerem para sua parcial ou
plena execugdo. Devem ser novos ou seminovos nao apresentando sinais de desgaste, ma
conservagao, falhas ou instabilidades de funcionamento ou defeitos de qualquer espécie -
hardware ou software.

6.6. O processo de atendimento sera constantemente refinado a partir de dados levantados na
plataforma - CRM; Customer Relationship Management — de atendimento da CONTRATADA.

6.7. A CONTRATADA devera fornecer uma solugéo robusta de gerenciamento de tickets que
possibilite 0 uso pelos técnicos da CETESB para tratamento dos chamados de nivel 2 e nivel 3,
de forma eficiente e escalavel. A solugcéo devera atender as seguintes exigéncias:
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. A ferramenta deve permitir a categorizagdo dos chamados de acordo com os diferentes
niveis de suporte, possibilitando a transferéncia de tickets do atendimento de nivel 1 para os
técnicos responsaveis pelos atendimentos de nivel 2 e nivel 3, de acordo com a complexidade
do problema.

. A solugéo devera ser compativel e integravel ao sistema de gestao de tickets atualmente
utilizado pela CETESB, permitindo que os chamados sejam transferidos entre os sistemas de
forma automatica, sem perda de informacdes ou necessidade de retrabalho.

. A ferramenta devera possuir uma interface amigavel, de facil uso e customizavel,
permitindo que os técnicos da CETESB possam gerenciar, atualizar e monitorar os tickets de
forma agil e precisa.

. O sistema deve possibilitar o rastreamento completo dos chamados, desde sua abertura
até a resolucao final, e fornecer relatérios detalhados sobre o andamento dos tickets, incluindo
métricas de tempo de resposta, niveis de servigo (SLA), entre outros indicadores de
performance.

. A solugcao devera ser escalavel para atender a um crescente nimero de chamados e
usuarios, além de contar com suporte técnico adequado por parte da CONTRATADA para
garantir sua correta operacéo.

7. DOS POSTOS DE SERVICO

7.1. Para a execucao dos servicos devem ser instalados 30 postos de servico de atendentes
exclusivos para a CETESB, 1 de supervisao e 1 de coordenacao, conforme abaixo:

Quadro 1 — Descrigcao dos postos
Item Postos Funcgao Especificagao
Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados, com
Atendente | . o . - i

1 30 Geral jornada diaria conforme legislagéo e exclusivo para a
CETESB.

2 1 Supervisor | Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados,

3 1 Coordenador | Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados.

a) Horario de Atendimento dos Postos: 1 (um) posto de atendente devera iniciar as 07:00h e
outro devera ter jornada até as 19:00h, todos os demais postos deverdo estar ativos na jornada
das 08:00h as 17:00h;

b) As quantidades de postos de atendimento por faixas de horario, referidos na alinea anterior
deste item, poderdo ser alterados de acordo com a necessidade da CETESB, desde que
previamente acordados com a CONTRATADA,;

c) A CONTRATADA devera alocar o numero necessario de profissionais para manter os postos
funcionando conforme a jornada de trabalho estabelecida, garantindo a execucdo destes
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servicos seja por motivo de férias, licenga, falta ao trabalho, demissdo e outros analogos,
obedecidas as disposi¢des da legislagao vigente; e

d) Cabera ainda 8 CONTRATADA obedecer as disposigdes abrigadas na Consolidacao das Leis
do Trabalho (CLT), nas Convengdes Coletivas de Trabalho de cada categoria profissional que
integra o objeto deste Termo de Referéncia, em especial no tocante a jornada de trabalho, aos
intervalos intrajornada e Inter jornada, dentre outros pertinentes, bem como as disposicbes legais
vigentes, pertinentes a atividade profissional.

7.2. Perfil dos profissionais: a CONTRATADA devera indicar profissionais, no quantitativo minimo
indicado neste Termo de Referéncia, com a qualificacdo e caracteristicas a seguir descritas:

7.2.1. Atendente Geral

a) Ensino médio completo ou equivalente, comprovado pela apresentagdo de certificado de
conclusao de curso;

b) Experiéncia minima de 6 (seis) meses na fun¢do, comprovada em carteira de trabalho;
c¢) Possuir bom desenvolvimento e relacionamento com o publico em geral;

d) Habilidade no atendimento ao publico, com boa dic¢do, além de desenvoltura, clareza,
formalidade e objetividade ao se expressar e transmitir ideias, passando informag¢des sem
distorgdes ou ruidos e sem imprimir juizo de valor ou opinido pessoal;

e) Conhecimentos basicos de informatica, especialmente na utilizagdo de softwares como pacote
Office (Word e Excel), Windows, digitacdo e internet, bem como a utilizagdo de mensagens
eletrbnicas (e-mails e WhatsApp);

f) Habilidade redacional em lingua portuguesa, com correcao ortografica e gramatical, clareza,
coesao e coeréncia nas frases;

g) Habilidade para identificar os tipos de demanda, interpretar dados e informagdes apontados
pelo publico externo ou interessados e conduzir o atendimento de forma que a demanda seja
registrada adequadamente e, sendo este o caso, enviada ao destinatario correto;

h) Habilidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina, obedecendo aos procedimentos estabelecidos e conduzindo o
atendimento para a finalizagao correta;

i) Capacidade de se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes empaticas e
profissionais, agindo com disciplina e urbanidade, mesmo diante de situagdes conflituosas e
adversas; e

j) Responsabilidade, formalidade e postura ética.

7.2.2. Supervisor(a)
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a) Ensino superior completo ou equivalente, comprovado pela apresentacdo de certificado de
conclusao de curso;

b) Experiéncia minima de 1 (um) ano na fungé&o, comprovada em carteira de trabalho;
c¢) Possuir bom desenvolvimento e relacionamento com o publico em geral;

d) Habilidade no atendimento ao publico, com boa dicgdo, além de desenvoltura, clareza,
formalidade e objetividade ao se expressar e transmitir ideias, passando informagdes sem
distor¢des ou ruidos e sem imprimir juizo de valor ou opiniao pessoal;

e) Conhecimentos avancado de informatica, especialmente na utilizacdo de softwares como
pacote Office (Word e Excel), Windows, digitacdo e internet, bem como a utilizagcdo de
mensagens eletrénicas (e-mails e WhatsApp);

f) Habilidade redacional em lingua portuguesa, com correcao ortografica e gramatical, clareza,
coesao e coeréncia nas frases;

g) Habilidade para identificar os tipos de demanda, interpretar dados e informagdes apontados
pelo publico externo ou interessados e conduzir o atendimento de forma que a demanda seja
registrada adequadamente e, sendo este o caso, enviada ao destinatario correto;

h) Habilidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina, obedecendo aos procedimentos estabelecidos e conduzindo o
atendimento para a finalizagao correta;

i) Capacidade de se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes empaticas e
profissionais, agindo com disciplina e urbanidade, mesmo diante de situagbes conflituosas e
adversas; e

j) Responsabilidade, formalidade e postura ética.
7.2.3. Coordenador(a)

a) Ensino superior completo ou equivalente, comprovado pela apresentagao de certificado de
conclusao de curso;

b) Curso de especializagao em Atendimento ao Cliente e Logistica;
c) Capacidade de trabalhar sobre pressao; e

d) Habilidade e agilidade para solucionar e orientar problemas.

8. DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS

8.1. Os atendimentos realizados devem convergir para uma mesma area de Gestdo da Jornada
do Cliente, de maneira que possibilitem os seguintes aspectos:
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a) Acompanhamento continuo das interacdes de cada cliente, onde haja os registros de
todos os acontecimentos ao longo de sua jornada de atendimento;

b) Padronizagéo da linguagem a ser utilizada;

c) Busca da melhoria continua da execucdo dos atendimentos de forma a propiciar
execugao de atendimentos dentro de padrdes de qualidade, exceléncia, eficiéncia e eficacia,
com satisfacio dos clientes;

d) Todos os atendimentos, independente do canal utilizado, deverdo garantir a
rastreabilidade e transparéncia, mediante gravagao dos atendimentos realizados nos diferentes
tipos de demandas (como: reclamacédo, informacao, solicitagcdo etc), bem como a geragao,
obrigatéria, tdo logo do inicio do atendimento, de um numero de protocolo Unico e sequencial,
que inicia com a numeracao do ano vigente, que devera ser fornecida ao demandante; e

e) Garantir a confidencialidade das informacbes dos clientes e demandantes, em
conformidade ao disposto pela Lei Geral de Prote¢do de Dados (Lei n°® 13.709/2018), e outras
normatizacoes relativas a prestacao do servico de Call Center.

8.2. As Posicdes de Atendimento - PA’s a serem contratadas executardo, inicialmente, o
atendimento geral aos demandantes no Call Center da CETESB. Entretanto, ao longo da
prestacdo do servigo, sob demanda, a CETESB podera mudar esta formatacao, solicitando a
criacdo, também, de ilhas de atendimento especifico / especializado, cujas condigbes de
atendimento e quantitativos seréo objeto de tratamento junto a CONTRATADA.

8.3. Para a finalidade de acompanhamento da evolugdo do dimensionamento de PA's, recursos
fisicos, humanos e tecnoldgicos frente ao Call Center, havera reunides de alinhamento, entre a
CONTRATADA e a CETESB, semestralmente, pontuando-se as previsbes de crescimento, ou
necessidades de diminui¢cdes, baseados no histérico de demandas e na perspectiva de
realizagao dos projetos no momento em que ocorrem.

8.4. As Posigdes de Atendimento - PA’s executardao procedimentos e scripts previamente
estabelecidos e validados junto a CONTRATADA, em conformidade as necessidades dos
atendimentos aos clientes, e poderdo abarcar realizacdo de orientagcbes técnicas, de baixa
complexidade, relativas ao servigo contratado pelo cliente, no que couber. No entanto, questbes
mais aprofundadas que requeiram conhecimento técnico especifico/complexo/perito serao
encaminhadas pelos atendentes (aqui representados como responsaveis pelo atendimento de
1° nivel executado pelo Call Center) para o atendimento de 2° nivel (executado pela area
técnica da Cetesb) a quem cabera o atendimento técnico propriamente dito, conforme
procedimentos e scripts a serem estabelecidos. Para os fins deste Termo de Referéncia o
atendimento de 1° nivel pode também ser chamado de atendimento Call Center qualificado e
o atendimento de 2° nivel pode ser chamado de atendimento técnico especializado.

8.5. Servicos sob demanda - englobam um conjunto de servigos a serem executados, mediante
solicitagdo da CETESB, em conformidade a sua necessidade, ao longo da prestagao do servigo.
Sua nao execugao nao importara em aplicagao de penalidades e/ou sangbes a CETESB, por
parte da CONTRATADA. Enquadram-se, neste rol os seguintes servicos:
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a) Servico de Atendimento Multimeios: chatbot, voicebot, portal de cliente e site em
ambiente restrito;

b) Solugdes envolvendo Inteligéncia Artificial; e
c) Servico de Pesquisa de Satisfacao do Cliente.
8.6. Posto de Atendente: Cada atendente deve estar capacitado(a) para:

a) Atender as chamadas telefbnicas, internas ou externas, prestar informacgées, anotar recados
ou dar o devido encaminhamento;

b) Atender, obrigatoriamente, a todos com educagéao e cordialidade;

c) Registrar os telefonemas atendidos, anotando dados pessoais e comerciais em sistema
proprio para esta finalidade;

d) Observar e relatar qualquer ocorréncia estranha no local onde esta alocado, a fim de que
sejam tomadas as providéncias necessarias;

e) Zelar pelo equipamento, comunicando a Supervisdo sobre defeitos e solicitando conserto e
manutencao, para assegurar o perfeito funcionamento da mesa telefénica;

f) Fornecer informacdes sobre a CETESB, informacdes essas que nao sejam de carater restrito
e/ou sigiloso;

g) Registrar demandas por assuntos: informagdes, solicitagdes, reclamagdes, denuncias,
sugestoes e elogios;

h) Encaminhar demandas para as areas responsaveis;

i) Retorno de ligagéo ao cidadao, que entraram em fila de espera e nao foram atendidos; e
j) Responder demandas encaminhadas pelos canais de atendimento.

8.7. Posto de Supervisor(a): O(a) Supervisor(a) deve estar capacitado(a) para:

a) Realizar a supervisdo operacional dos atendimentos realizados nos diferentes canais, tanto
receptivo quanto ativo, tendo como responsabilidade acompanhar e manter a qualidade do
servigo. As principais atividades de Supervisdo do Atendimento sdo, dentre outras inerentes a
funcao de Supervisao:

b) Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento, estabelecidos entre os
demandantes e os atendentes (receptivo), bem como entre os atendentes e os clientes e nao
clientes definidos pela CETESB (ativo);

c) Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os Atendentes;
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d) Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagbes imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia;

e) Orientar quanto a elaboragdo das mensagens eletronicas (como: WhatsApp, e-mail etc.)
trocadas entre os demandantes e os Atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade;

f) Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

g) Realizar feedback aos Atendentes quanto ao desempenho e os ajustes necessarios, visando a
melhoria continua dos servigos prestados;

h) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados dos servigos
executados, nos diferentes canais;

i) Comunicar a fiscalizacdo da CETESB as ocorréncias de atendimento;

j) Sugerir a inclusao de novas informagoes na “Base de Conhecimento” disponivel no sistema de
atendimento;

k) Proibir a utilizacdo do local do posto para guarda de objetos estranhos ao local, assim como
de bens particulares de funcionarios ou de visitantes;

I) Manter a ordem, a disciplina, o respeito, junto a todos os profissionais que executardao os
servigos, orientando e instruindo seus subordinados na forma de agir;

m) Suprir toda e qualquer falta no posto de trabalho por outro profissional que atenda aos
requisitos técnicos exigidos neste Termo de Referéncia, devendo atuar em conjunto com a
CONTRATADA e comunicar a fiscalizagao da CETESB eventual cobertura;

n) Repassar aos funcionarios todas as orienta¢des necessarias ao correto desempenho de suas
fungdes; e

o) Analisar e sugerir melhorias em chamados recorrentes observados nos atendimentos.
8.8. Servico de Coordenacao Operacional do Call Center:

Consiste em coordenar a operagao do Call Center atuando na gestao dos servigos e na relagéo
entre CETESB e CONTRATADA, bem como no acompanhamento da capacitagdo da equipe de
tele atendimento e dos indicadores de nivel de servigo acordados. Este servigo devera ser
minimamente realizado conforme os seguintes itens:

a) As principais atividades de Coordenagao Operacional do Call Center sao, dentre outras
inerentes ao Servigo de Coordenagéao Operacional;

b) Responsabilizar-se pela operagao do Call Center pelos resultados alcangados, reportando
eventuais necessidades de correcgdes;
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¢) Interagir com o(s) gestor (es) nomeado(s) pela CETESB, responsavel (is) por todos os
servicos previstos neste Termo de Referéncia;

d) Com base nos dados obtidos por meio de analise dos relatérios gerenciais de atendimento
(quantitativos e qualitativos customizados e detalhados) com vistas a garantir um elevado nivel
de satisfagdo dos usuarios, propor a CETESB solucdes e alteragdes de métodos, procedimentos
ou rotinas;

e) Coordenar a capacitacao e desenvolvimento do pessoal do teleatendimento do Call Center
aos sistemas utilizados para a prestagao dos servicos;

f) Avaliar o desempenho dos atendentes e supervisores, identificando as necessidades de
capacitagao que possibilite ampliacdo da qualidade dos servicos;

g) Atualizar, continuamente, os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com a aprovacao prévia da CETESB, buscando o aprimoramento e
melhoria dos atendimentos nos diversos niveis, e nos diferentes canais de atendimento;

h) Acompanhar o nivel de absenteismo e "turnover" e minimizar os impactos;
i) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros de atendimento;

j) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados e disponibilizar
informacdes gerenciais e de suporte operacional para consulta on-line, via web;

k) Disponibilizar gravagdes de atendimento para analise dos servigos prestados pelo Call Center;
I) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos;

m) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros de atendimento do Call
Center; e

n) Sugerir a implementagdo de programas e treinamento e desenvolvimento continuo para os
atendentes e supervisores.

8.9. Servigcos de Elaboracdo e Implantacido de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos,
Scripts e Rotinas:

Este servico compreende, dentre outras atividades inerentes a Elaboracdo, Implantacao de
Roteiros Fluxos de Atendimento, Processos, Scripts e Rotinas:

a) Levantamento e mapeamento dos procedimentos e rotinas existentes na CETESB que
manterao relacionamentos operacionais com o Call Center;

b) Revisédo continuada, em conjunto com profissionais da CETESB, dos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a adequacgao dos procedimentos de atendimento, nos diferentes
canais de atendimento;
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c) Realizacdo do mapeamento e modelagem de processos de atendimento especificos do
Call Center compreendendo:

. Definicdo, elaboragcdo e implantacdo dos processos otimizados aos servicos de
atendimento, nos diferentes canais de atendimento; e

. Padronizacao de processos de atendimento e racionalizacdo dos fluxos de trabalho para
obtengao de ganho de produtividade e eficacia organizacional do Call Center.

d) Elaboragdo e implantagdo dos roteiros que irdo compor a base de conhecimento a ser
utilizada pelo Call Center;

e) Monitoramento das informagdes para constante atualizacio e refinamento;

f) Acompanhamento dos resultados da aplicagcdo dos roteiros com vistas a melhoria da
qualidade dos servicos prestados, nos diferentes canais de atendimento; e

9) Os procedimentos de atendimento, devem ser registrados por meio de fluxogramas,
Procedimentos Operacionais Padrdo, além de conter a descricdo do dialogo do atendente com
os usuarios e, apés homologagdo da CETESB, devem ser disponibilizados para consulta pelos
atendentes, nos casos que couberem, com o objetivo de subsidia-los na prestacao dos servigos
de atendimento.

8.10. Servico de Atualizacao de Base de Conhecimento:

Consiste em propor e manter atualizada a base de conhecimento para utilizacdo nos
atendimentos realizados pelo Call Center, nos diferentes canais de atendimento, com o objetivo
de garantir a padronizagédo e a melhoria na qualidade dos atendimentos. Este servico devera ser
minimamente realizado conforme os seguintes itens:

a) Todo o conteuddo da base de conhecimento de teleatendimento, bem como a
documentacdo de uso, é de propriedade da CETESB;

b) A CETESB podera solicitar a CONTRATADA a migragao de todos os objetos contidos na
base de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede, indicando os padrbes de
conversao necessarios para a adaptacao da base ao seu ambiente computacional, sem 6énus
adicional para a CETESB;

C) As principais atividades de atualizacdo de base de conhecimento do Call Center sao,
dentre outras inerentes ao Servigo de Atualizagéo de Base de Dados de Conhecimento:

*  Estruturar, implantar e manter atualizados, continuamente, com o apoio e aprovagéo
prévia da CETESB, todos os conteudos da base de conhecimento,

* Manter atualizada a documentacédo da estrutura de dados da base de conhecimento e
fornecer a CETESB, quando solicitado, cépia atualizada dos esquemas e das descrigdes;

* Analisar, continuamente, os registros de atendimentos para identificar possiveis melhorias
no conteudo da base de conhecimento.
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8.11. Gestdo Operacional - Servigos de Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de
Trafego:

Consistem nos servigos de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego, a ser
realizado, nos canais de atendimento, e compde, dentre outros processos inerentes ao mesmo:

a) Analisar as curvas histéricas das chamadas/demandas recebidas no Call Center, nos
canais de atendimento;

b) Analisar, avaliar e acompanhar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia do
Call Center, nos diferentes canais de atendimento;

c) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que influenciam direta e
indiretamente o volume de chamadas/demandas no decorrer do dia;

d) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série histérica e
demais premissas com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado a
plataforma de comunicacéo;

e) Acompanhar e verificar aderéncia, em tempo real, do volume de chamadas/demandas
com o objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos
futuros, de forma a propiciar uma jornada ao cliente eficiente e eficaz;

f) Garantir ganhos de produtividade através de otimizacdes de escala e dimensionamentos
por engenharia de trafego em conjunto com o planejamento; e

g) Acompanhar diariamente/semanalmente/mensalmente cada segmento do atendimento,
visando a formacgao de histérico de demanda, que proporcionarao melhor alocacao das equipes,
sistemas e recursos de teleatendimento.

9. DAS POSICOES DE ATENDIMENTO

9.1. A contratacao de Posigoes de Atendimento (PA's), disposto no subitem 7.1 deste Termo de
Referéncia, inclui a prestagao de servicos de especialista em base de conhecimento, supervisor
e coordenador operacional.

9.2. Para fins de dimensionamento, a CONTRATADA devera adotar o critério de Posicdo de
Atendimento - PA, com atendimento efetivo em turno de 6 (seis) horas/dia, observado o disposto
no Anexo I, da NR 17, do Ministério do Trabalho e Previdéncia.

9.3. O critério de Posicao de Atendimento permitira que a CONTRATADA possa distribuir sua
forca de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo do dia. Os servigos
continuados serdo executados com a disponibilizacdo de um plano de ocupacéo de posicdes de
atendimento, conforme segue:

a) PAL
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PA’s de Primeiro Nivel, responsavel pelo atendimento dos Servicos de Teleatendimento
Receptivo, Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios, com funcionamento em turno de 6
(seis) horas de atendimento; e

b) Os demais servicos previstos neste Termo de Referéncia, ou seja, monitoria de
atendimento e qualidade; analise, dimensionamento e acompanhamento de trafego;
acompanhamento motivacional e manuteng¢ao do Call Center, sdo entendidos como elementos
necessarios ao adequado funcionamento das Posi¢des de Atendimento do Tipo PA I.

9.4. Plano de Ocupacao das Posi¢des de Atendimento: para o dimensionamento inicial do Plano
de Ocupacado das Posicoes, a CONTRATADA devera considerar um volume de ligacbes
estimado em 37.000 chamadas més, que deverdo ser atendidas em até 1 (um) minuto, com
indice de abandono de 5 (cinco) minutos € com um tempo médio de conclusao do atendimento
de 8 (oito) minutos.

9.5. Ainda para efeito de dimensionamento, a CONTRATADA devera considerar o volume de
37.000 (trinta e sete mil) ligacdbes més no momento inicial, com 30 (trinta) posi¢cbes iniciais, ao
longo do dia, sendo este numero passivel de revisdes junto a CONTRATADA, conforme o
desenvolvimento dos programas de inclusao digital da Cetesb.

9.6. A CONTRATADA, juntamente com a CETESB, fara analises de trafego e dimensionamento
do Call Center para avaliagdao da quantidade inicial de posicbes de atendimento implantada,
visando sua adequacao. Este ciclo podera ser repetido em periodos de 90 (noventa dias). O
plano de ocupacao das posicdes de atendimento sera acompanhado diariamente pela CETESB.

9.7. No decorrer do contrato outras PA's poderéo ser demandadas pela CETESB, de acordo com
a sua necessidade.

9.8. A CETESB podera demandar novas PA's para a CONTRATADA em horarios diversos.
Considerando o monitoramento do trafego e visando o atendimento €ficiente e eficaz o Plano de
Ocupacéao das PA’s devera observar distribuicdo em horarios diversos, com jornada de 6 (seis)
horas.

10. DO LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVIGCOS E DA INFRAESTRUTURA PARA
PRESTAGAO DO SERVIGO

10.1. Os servigos serao realizados nas instalacoées da CONTRATADA.

10.2. A CONTRATADA devera garantir rede fisica e légica com sistemas de cabeamento
estruturado, padrdes de internet, qualidade de servigos QoS para atendimento de voz IP, sistema
de suprimento de energia elétrica ininterrupto, em conformidade com o estabelecido na alinea d)
do item 6.4;

10.3. O cliente CETESB realizara chamadas para o numero de telefone 0800 designado ou para
0os numeros dos PABX de suas diversas unidades. A operadora VIVO procedera com o
redirecionamento das chamadas do numero 0800 para um DDR selecionado pela
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CONTRATADA. O DDR sera configurado como um tronco de recepg¢ao e permanecera ativo
dentro do sistema PABX da CONTRATADA. Tanto o sistema PABX quanto o discador serao
responsaveis pela administracdo das chamadas recebidas na fila e pelos operadores. As
operadoras prestardo o primeiro suporte para essas chamadas. Os operadores deverao registrar
todas as chamadas no sistema de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) da
CONTRATADA.

(]

NG

usularm
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° L
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DE00 MO0 XM

Mascara 0800 para Numero UNE

@ Tk =E E g:;

DNIS Unite o
(11) XXX PAEX ntema
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Integracas CRM com PABXY

Operader UneDperat

" el Atendente Agencia 02

— CONTRATADA —— 0 ﬁ

Atendente Agencia 03

10.4 Se necessario, os operadores encaminharao as chamadas para o atendimento técnico
centralizado da CETESB (nivel 2) ou técnico descentralizado nas areas finalisticas (nivel 3),
segundo Tabela 1 — Enderego das Agéncias.

Tabela 1 — Endereco das Agéncias:

Agencia Telefone Endereco CEP

Sede da CETESB (11) 31333000 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Alto de Pinheiros 05459-900
Agéncia Ambiental de Americana (19) 34611550 Rua Rua Florindo Cibin, 435 - V. Medon 13465-230
Agéncia Ambiental de Aragatuba (18) 36088053 Rua Ten. Alcides Teodoro dos Santos, 260 - Aviagdo 16055-557
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Agéncia Ambiental de Araraquara (16) 33322211 Av. Castro Alves, 1271 - Carmo 14800-140
Agéncia Ambiental de Assis (18) 33244177 Via Chico Mendes, 75 - Quinta dos Flamboyants 19807-130
Agéncia Ambiental de Atibaia (11) 44116466 Rua Castro Fafe, 295 - 12 andar - Centro 12940-440
Agéncia Ambiental de Avaré (14) 37324900 Av. Governador Mario Covas, 525 — Vila Industrial 18705-851
Agéncia Ambiental de Barretos (17) 33231790 Rua 30, 564 - sala 30 - Centro 14780-120
Agéncia Ambiental de Bauru (14) 32032058 Av. Cruzeiro do Sul - Quadral3, n° 15 - Jd Carvalho 17030-743
Agéncia Ambiental de Botucatu (14) 38821134 Rua Lourengo Carmelo, 180 - Jd. Paraiso 18610-265
Agéncia Ambiental de Campinas (19) 32411744 Av. Brasil, 2340 - Jd. Chapadao 13070-178
Agéncia Ambiental de Capdo Bonito (15) 35423885 Rua Denise, 131 - Terras de Imbirucu 18304-700
Agéncia Ambiental de Cubatdo (13) 33616663 Rua Salgado Filho, 353 - Jd. Costa e Silva 11500-270
Agéncia Ambiental de Dracena (18) 38223166 Rua Maracaju, 1050 - Centro 17900-000
Agéncia Ambiental de Embu das Artes (11) 47048835 Rua Jodo Paulo |, 495 - Jd. S3o Luiz 06816-550
Agéncia Ambiental de Franca (16) 37245922 Av. Dr. Flavio Rocha, 4551- Pq dos Pinhais 14405-600
Agéncia Ambiental de Guarulhos (11) 20872010 Av. Papa Jodo XXIIl, n2219 - Parque Renato Maia 07114-100
Agéncia Ambiental de Itapetininga (15) 32722888 Rua General Carneiro, 196 - Centro 18200-024
Agéncia Ambiental de Itu (11) 40133419 Rua Santa Rita, 1165 - Centro 13300-065
Agéncia Ambiental de Jaboticabal (16) 32039400 Av. Angelo Morello, 60 - Jd. Sta. Rosa 14875-290
Agéncia Ambiental de Jales (17) 36211042 Rua Nova lorque, 1016 - Jd. Monterey 15703-326
Agéncia Ambiental de Jundiai (11) 48171898 Rua Jodo Ferrara, 555 - Jd. Pitangueiras Il 13206-714
Agéncia Ambiental de Limeira (19) 34516203 Rua Antonio Bastelli, 76 — Parque Tecnoldgico 13483-132
Agéncia Ambiental de Marilia (14) 34224666 Rua Santa Helena, 436 - Jd. Alvorada 17513-322
Agéncia Ambiental de Mogi das Cruzes (11) 47232130 Rua Francisco Franco, 133 - Centro 08710-590
Agéncia Ambiental de Mogi Guagu (19) 38180396 Rua Hugo Pancieira, 400 - Pedregulhal 13845-190
Agéncia Ambiental de Osasco (11) 37219600 Rua Anete Queiroz Lacerda, 80 - Jd. Bonfiglioli 05591-080
Agéncia Ambiental de Paulinia (19) 38440466 Rua Angelo Varandas, 550 - Jd. Sta. Terezinha 13140-802
Agéncia Ambiental de Pinheiros (11) 31333833 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Prédio 6 — Alto de Pinheiros 05459-900
Agéncia Ambiental de Piracicaba (19) 34026863 Rua Juceli Aparecida Saccaro, 393 — Residencial Bertolucci 13400-183
Agéncia Ambiental de Pres. Prudente (18) 32235001 Rua Jodo Gongalves Foz, 1736A - Jd. das Rosas 19060-050
Agéncia Ambiental de Registro (13) 21304056 Av. Wild Jose de Souza, 456 — Vila Tupy 11900-000
Agéncia Ambiental de Ribeirdo Preto (16) 36038727 Av. Presidente Kennedy, 1760 - Ribeirania 14096-350
Agéncia Ambiental de Santana (11) 22032700 Av. Santa Inés, 1796 - Horto Florestal 02415-002
Agéncia Ambiental de Santo Amaro (11) 37212244 Rua Anete Queiroz Lacerda, 80 - Jd. Bonfiglioli 05591-080
Agéncia Ambiental de Santos (13) 32277767 Rua Delfim Moreira, 56 - Embaré 11040-100
Agéncia Ambiental de Sdo Carlos (16) 33612004 Av. das Azaléias, 700 - Cidade Jardim 1356-6500
Agéncia Ambiental de Sdo Jodo da Boa (19) 36331510 Rua Marechal Deodoro, 345 - Centro 13870-223
Vista

Agéncia Ambiental de Sdo José do Rio (17) 32184300 Av. Floriano André Cabrera, s/n? - Residencial Cidade Jardim - Jd. 15081-190
Preto S3o Marcos

Agéncia Ambiental de Sdo José dos (12) 39119536 Av. Olivio Gomes, 100 — Pq. Cidade/Santana 12211-115
Campos

Agéncia Ambiental de Sdo Sebastido (12) 38622300 Rua Francisco da Cruz Maldonado, 132 — Portal da Olaria 11600-000
Agéncia Ambiental de Sorocaba (15) 32222065 Rua Epitacio Pessoa, 269 - Além Ponte 18013-190
Agéncia Ambiental de Taubaté (12) 36348222 Av. Iltambé, 38 - Sta. Luzia 12091-200
Agéncia Ambiental de Votuporanga (17) 34214004 Av. Deputado Aureo Ferreira, 1724 — Vila Paes 15500-112
Agéncia Ambiental do ABC | (11) 41234555 Rua dos Vianas, 625 - Baeta Neves 09760-040
Agéncia Ambiental do ABC Il (11) 41234555 Rua dos Vianas, 625 - Baeta Neves 09760-040
Agéncia Ambiental do Tatuapé (11) 22966711 Av. Celso Garcia, 2593- Portdo 4 - Belenzinho 03063-000
Agéncia Ambiental de Projetos Especiais (11) 31334047 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Prédio 6 — Alto de Pinheiros 05459-900

10.5 As condigbes de seguranga do Trabalho deverdo obedecer a Norma Regulamentadora 23-
NR23 e PORTARIA N.° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007, ambas do Ministério do Trabalho e
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Previdéncia e Normativos do Corpo de Bombeiros, bem como outras que possam a vir a ser
editadas.

10.6. Do projeto arquiteténico e mobiliario:

O projeto arquiteténico, as condicdes estéticas, os aspectos de mobiliario e demais condi¢des de
ergonomia devem observar a Norma Regulamentadora -NR17 e seus anexos.

10.7. Do Controle de Acesso:

O acesso as instalagdes onde serao realizados os servigos devera ser restrito, controlado e
permitido somente as pessoas autorizadas. Nas instalacbes da CONTRATADA devera haver um
espaco dedicado a prestacdo dos servicos a CETESB e deverao ter controle de seguranca por
cameras de video, com monitoramento e gravagdo por até 30 (trinta) dias e acessos por
biometria ou sistemas de seguranga semelhantes. Além disso a CONTRATADA devera:

a) Possuir sistema completo de controle de acesso para administracdo do fluxo de pessoas nos
recintos do Call Center. As leitoras de acesso deverao ser do tipo indutivo acionado por meio de
toque digital ou cartdo de proximidade. O software de controle devera permitir a emissao de
relatérios diversos para administracdo e subsidio a seguranga do CALL CENTER, devendo ser
expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia; e

b) Manter CFTV digital no Call Center para registro e acompanhamento de imagens, em tempo
real, com acessos por varios pontos remotos que permitam a visualizagcdo completa da Central
de Relacionamento, exceto em ambientes privados como banheiros.

10.8. Da Manutencao dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais:

Visando a continuidade dos servicos prestados, a CONTRATADA devera prover todos e
quaisquer servicos de manutencdo dos sistemas prediais e de servi¢os gerais e de conservagao,
sob sua exclusiva responsabilidade e expensas.

10.9. Da Acustica e Conforto Térmico:

Para seguranga e conforto acustico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR 15 — Atividades e
Operagoes Insalubres, NR 17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 - Nivel
de Ruido para Conforto Acustico e NB 101 - Tratamento Acustico em Recintos Fechados. O
Conforte térmico devera ser em consonancia com o artigo 176 do Decreto-Lei 5452 de
01/05/1943- CLT, ou legislacao especifica vigente;

10.10. Do armazenamento de dados:

A CONTRATADA devera manter e disponibilizar para a CETESB o armazenamento de dados,
gravagbes e telas, em inteiro teor, dos atendimentos realizados, disponibilizando para a
CETESB, em formatos e plataformas que possibilitem agil acesso e rastreabilidade das
informacdes, devendo ser encaminhado em sua totalidade ao término do contrato ou em caso se
solicitagdes da CETESB.
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10.11. Da estrutura tecnoldgica:

A CONTRATADA devera implantar solugbes tecnolégicas compostas por um conjunto de
equipamentos/componentes que devem constituir uma Plataforma de Comunicacdo Multiservigos
IP, ou seja, totalmente baseada na integragdo de todos os equipamentos utilizando o Protocolo
Internet, tanto para a integragdo dos dados como para a comunicagao de voz (VolP - Voice over
Internet Protocol), bem como disponibilizar os equipamentos de informatica com configuragao
minima necessaria ao funcionamento do Call Center, conforme as seguintes caracteristicas
minimas obrigatérias:

a) Disponibilizar os equipamentos de informatica com configuragdo minima necessaria ao
funcionamento do Call Center, com arquitetura possibilitando o crescimento modular
independente de seus componentes;

b) Possuir capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a
melhoria de desempenho (escalabilidade horizontal) e capacidade de migracdo para um
hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade vertical);

c) Possuir escalabilidade dos componentes do Call Center, em especial nos itens de
capacidade de processamento, armazenamento de dados, acréscimo de numero de clientes
simultdneos sem perda de desempenho e acréscimo do numero de relatorios;

d) Utilizar hardware e o softwares, da plataforma de comunicagdo, projetados para
atendimento integrado e simultaneo, sem a ocorréncia de perdas ou desconexdes, conectando
um minimo de 90 (noventa) chamadas;

e) Possuir a capacidade de integragcdo com ferramenta de gestdo de forga de trabalho e
qualidade do Call Center e com todos os sistemas internos da CETESB que se fagcam
necessarios, a exemplo do Costumer Relationship Management — CRM; e

f) Possuir capacidade de upgrade considerando a inclusao de ferramentas multimeios sem
impacto no atendimento.

11. DA FISCALIZAGAO E DO ACOMPANHAMENTO DOS SERVIGOS

11.1. A existéncia da fiscalizagdo por parte da CETESB de nenhum modo, diminui ou altera a
responsabilidade da empresa CONTRATADA, na prestagao dos servigos a serem executados.

11.2. A fiscalizagdo da CETESB podera exigir o afastamento de qualquer funcionario ou preposto
da empresa CONTRATADA que venha causar embaragco a fiscalizagdo, ou que adote
procedimentos incompativeis com o exercicio das fungdes que Ihe forem atribuidas.

11.3. A CONTRATADA devera realizar o controle e o registro da hora de entrada e de saida de
seus funcionarios.
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11.4. A CONTRATADA devera apresentar a fiscalizagdo da CETESB, quando solicitado,
esclarecimentos e comprovantes referentes ao pagamento de salarios, as apdlices de seguro
contra acidentes de trabalho e a quitacdo de suas obriga¢des trabalhistas e previdenciarias,
dentre outros, relativas aos seus empregados alocados na prestagdo dos servigos do contrato.

11.5. A CONTRATADA devera manter um sistema de gestdao de seguranca e de medicina do
trabalho, condizente com as Normas Regulamentadoras, apresentando a fiscalizagdo quando
solicitado, tais como:

a) De documentos relacionados aos programas, aos planos e aos sistemas de gestao vinculados
ao local da atividade no tocante ao gerenciamento de riscos ocupacionais;

b) Dos exames periddicos dos colaboradores, quando de sua renovagao; e

c) Dos certificados de treinamentos periddicos dos colaboradores, conforme normas
regulamentadoras e legislacéo vigente.

11.6. A CONTRATADA devera manter, durante toda a execucao do contrato, em compatibilidade
com as obrigacbes assumidas, todas as condi¢cdes de habilitagdo e de qualificacdo exigidas na
licitacao.

11.7. O preposto designado pela CONTRATADA devera comparecer mensalmente e, sempre
que solicitado, em virtude de assunto urgente, na sede do CETESB para reunides técnicas.

12. DA PREPARAGAO PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS

12.1. A CONTRATADA apresentara a fiscalizagdo da CETESB, em até 10 (dez) dias da
publicagdo do extrato do contrato no Diario Oficial do Estado de Sao Paulo, os seguintes
documentos e itens:

a) Carta de preposig¢do, contendo informagdes do responsavel pelos servicos e assuntos de
ordem contratual;

b) Documento contendo nome, formagéo, registro pertinente e contato do profissional de
seguranga e de medicina do trabalho responsavel pelas ag¢des de seguranca do trabalho,
conforme as normas regulamentadoras da legislagéo vigente; e

c) Rol da equipe técnica, acompanhado dos documentos relevantes e trabalhistas de cada um
dos citados, inclusive os relacionados no item 7.2 deste Termo de Referéncia. Esta listagem
devera ser mantida atualizada e, a cada alteragdo, os novos documentos devem ser
encaminhados, apresentando o novo colaborador.

13. DA MEDIGAO DOS SERVIGOS:

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo — Sede: Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — CEP 05459-900 — S&o Paulo — SP- Tel.: (Oxx11) 3133— 3000 — C.N.P.J.
n.° 43.776.491/0001 — 70 — Insc. Est. n.° 109.091.375-118 — Insc. Munic. n.® 8.030.313-7 - Site.: www.cetesb.sp.gov.br

Coéd.: $288V01 Pag. 44


http://www.cetesb.sp.gov.br/

COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CETESB

13.1. A medicdo contemplara relatério contendo os quantitativos totais mensais de cada posto de
servico efetivamente realizado e os respectivos valores apurados.

13.2. A CONTRATADA devera realizar o controle da jornada de trabalho, assiduidade e
pontualidade de seus empregados, o qual podera ser solicitado pela fiscalizacdo da CETESB
para conferéncia dos valores apresentados no relatério de medicao.

13.3. As medicbes para efeito de pagamento serdo realizadas de acordo com os procedimentos
a seguir:

a) O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagdo dos pre¢os unitarios contratados de
cada posto as correspondentes quantidades de servigcos efetivamente executados;

b) Havendo a néo cobertura de posto, a CONTRATADA devera proceder ao desconto no valor
correspondente;

c) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/dia, na
competéncia, considerara o valor mensal referente ao posto dividido por 20,68 (vinte inteiros e
sessenta e oito centésimos) dias;

d) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/hora, na
competéncia, considerara o valor previsto no item anterior dividido:

. por 06 (seis) horas diarias, para os postos de Atendente;
. por 08 (oito) horas diarias, para os postos de Supervisor(a) e Coordenador(a).

e) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/minuto, na
competéncia, considerara o valor previsto no item anterior dividido por 60 (sessenta) minutos; e

f) Havera tolerancia maxima de 10 (dez) minutos de atraso para cobertura dos postos, apos este
periodo, o atraso devera ser descontado, incluindo-se no desconto este tempo de tolerancia.

13.4. A fiscalizagdo da CETESB procedera a conferéncia dos quantitativos e dos valores
apresentados no relatério de medicdo e descontara valores indevidos, equivalentes a
indisponibilidade dos servigos contratados por motivos imputaveis a CONTRATADA sem prejuizo
de outras sanc¢des legais.

13.5. Apds a conferéncia do relatério, no prazo de até 05 (cinco) dias contados do recebimento
dele, a fiscalizagao da CETESB autorizara a CONTRATADA a emitir a Nota Fiscal/Fatura dos
Servigos no valor aprovado, a qual devera ser encaminhada em conjunto com as certidoes e a
documentacéo relativa a regularidade fiscal e trabalhista.

13.6 Em caso de ocorréncia de eventos de forga maior, tais como greves em transportes, abalos
da natureza que resultem em inundagdes, incéndios, terremotos, tumultos civis, atos terroristas,
ou qualquer outro evento além do controle das partes que impossibilite total ou parcialmente o
cumprimento das obrigacdes estabelecidas neste contrato, as partes serdo exoneradas de
responsabilidade pelo periodo de duragédo desses eventos.
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14. DAS OBRIGAGOES
14.1. A CONTRATADA obrigar-se-a a:

a) Executar os servigos conforme especificagbes do Termo de Referéncia e de sua proposta,
com a alocagao dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais;

b) Substituir, sempre que exigido pela CETESB, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas,
qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuacido, permanéncia ou comportamento
sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios ao interesse do servigo publico;

¢) Manter os ocupantes do cargo nos horarios predeterminados pela CETESB;

d) Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais € morais causados
pela acdo ou omissao de seus empregados, trabalhadores, prepostos ou representantes, dolosa
ou culposamente, a CETESB ou a terceiros;

e) Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
executados, de conformidade com as normas e determinag¢des em vigor;

f) Instruir seus empregados, no inicio da execucao contratual, quanto a obtengdo das
informacdes de seus interesses junto aos 6rgaos publicos, relativas ao Contrato de Trabalho e
obrigagdes a ele inerentes;

g) Oferecer todos 0s meios necessarios aos seus empregados para a obtengédo de extratos de
recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletrdnico, quando disponivel;

h) Vedar a utilizacdo, na execugédo dos servigos, do ocupante do cargo que seja familiar de
dirigente ou funcionario da CETESB;

i) Apresentar a CETESB, quando do inicio das atividades, e sempre que houver alocagao de
novo empregado na execugdo do Contrato, relagdo nominal constando nome, endereco
residencial e telefone dos empregados colocados a disposi¢cao desta, bem como as respectivas
Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS, devidamente preenchidas e assinadas, para
fins de conferéncia;

j) Substituir imediatamente, em caso de eventual auséncia, tais como, faltas, férias e licengas, o
empregado posto a servico da CETESB, devendo identificar previamente o respectivo substituto
ao Fiscal do Contrato;

k) Responder por eventuais prejuizos decorrentes do descumprimento da obrigagao constante
do item anterior;

I) Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e
as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia nao transfere responsabilidade
a Administragao;
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m) Efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execugdo contratual
mediante depdsito bancario na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do
pagamento por parte da CETESB;

n) Apresentar, quando solicitado, atestado de antecedentes criminais e distribuicdo civel de toda
a mao-de-obra oferecida para atuar nas instalagées do 6rgéo, a critério da Administragao;

0) Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus servigos no
turno imediatamente subsequente;

p) Atender de imediato as solicitagcbes da CETESB quanto a substituicdo dos empregados
alocados, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigacdes relativas a
execugao do servigo, conforme descrito no Termo de Referéncia;

q) Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a
nao executar atividades n&o abrangidas pelo Contrato, devendo a Contratada relatar a CETESB
toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao;

r) Relatar a CETESB toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdao dos
Servicos;

s) Fornecer mensalmente, ou sempre que solicitados pela CETESB, os comprovantes do
cumprimento das obrigacgdes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servico —
FGTS, e do pagamento dos salarios e beneficios dos empregados colocados a disposi¢do da
CETESB;

t) Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condigao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

u) Nao repassar quaisquer custos de uniformes e equipamentos a seus empregados;

v) Néao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigagdes
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestagbes a que esta obrigada, exceto nas
condigbes autorizadas no Termo de Referéncia ou em Contrato; e

w) Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos.

14.2. A CETESB obrigar-se-a a:

a) Proporcionar todas as condicdes para que a CONTRATADA possa desempenhar seus
servigos de acordo com as determinagdes do Contrato, do Edital e seus Anexos, especialmente
do Termo de Referéncia;

b) Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com
as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;
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c) Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos, por empregado especialmente
designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a
autoridade competente para as providéncias cabiveis;

d) Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso da
execucao dos servicos, fixando prazo para a sua correcgao;

e) Pagar a Contratada o valor resultante da prestacao do servi¢o, na forma do Contrato;

f) Zelar para que durante toda a vigéncia do Contrato sejam mantidas, em compatibilidade com
as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, todas as condi¢cbes de habilitacdo e qualificagao
exigidas na licitacao;

g) Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA; e

h) Manter o numero 0800 ativo com o pagamento de todas as chamadas, impostos e demais
encargos pertinentes ao numero utilizado junto a operadora.

Bruna Gomes Barbaro
Gerente do Setor de Relacionamento
de Clientes — AAAR

Roberto Fernandes
Gerente da Divisdo de Administragao
de Servigos — AAA
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ANEXO Il

MODELO DE PLANILHA DE PROPOSTA

PROPOSTA - ANEXO Il - PROCESSO LICITATORIO 38/2024/308

OBJETO: Prestacao de servigcos de Call Center, para a CETESB, para atendimento do
PABX da Sede da CETESB/SEMIL, conforme especificagdes técnicas constantes no
Termo de Referéncia, que integra esse Edital como Anexo |.

Preco dos Postos (R$)
N("Ac}e (B) (C) = (A) x (B)
Item Tipo de Postos (*) Postos Unitario Total Mensal
(mensal)
1 | Atendente: Posto de 22 a 62 feira 30 0,00 0,00
CRM Web
Mapa de oportunidades (tabulagao)
Call Back
Bl (business intelligence)
2 Kit Home office 30 0,00 0,00
Prefixos 4000
URA/IVR / AGV
Receptivo
Gravagao Chamadas
3 Supervisor: Posto de 22 a 62 feira 1 0,00 0,00
4 Coordenador: Posto de 22 a 62 feira 1 0,00 0,00
(D) = Valor Mensal de Todos os Itens R$ 0,00
(E) = Prazo Contratual 12 Meses
(F) = (D) x (E) Total Geral para 12 Meses R$ 0,00

Validade da proposta: 60 (sessenta) dias.
Entidade sindical:

(*) Para especificagbes detalhadas, consultar as caracteristicas técnicas do item 7, constantes no
Termo de Referéncia.

Data:

Razao Social:
CNPJ:
Responsavel Legal:
CPF:

E-mail:

Telefone:

Assinatura:

Observacao: A redugao de lances no sistema ComprasGov sera sobre o “Valor Mensal de Todos
os Itens” desta planilha.
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ANEXO 1II”

MODELOS DE DECLARAGOES

“ANEXO IlIl.1”

MODELO A QUE SE REFERE O ITEM 6.4.1 DO EDITAL

(em papel timbrado da licitante)

Nome completo:

CPF n°;

DECLARO, sob as penas da Lei, que o licitante (razdo social) , interessado
em participar do Processo Licitatério CETESB n°® 38/2024/308:

a) esta em situacao regular perante o Ministério do Trabalho e Emprego no que se refere a
observancia do disposto no inciso XXXIIl do artigo 7.° da Constituicdo Federal, na forma do
Decreto Estadual n°® 42.911/1998;

b) ndo se enquadra em nenhuma vedagéao para participar de licitagao;

c) nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o disposto
nos incisos lll e IV do art. 1° e no inciso Il do artigo 5° da Constituicdo Federal; e

d) atende as normas de saude e seguranga do trabalho, nos termos do paragrafo unico do artigo

117 da Constituicdo Estadual.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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“ANEXO IIl.2”

DECLARACAO DE ELABORAGCAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA E ATUACAO CONFORME
AO MARCO LEGAL ANTICORRUPCAO

MODELO A QUE SE REFERE O ITEM 6.4.2 DO EDITAL
(em papel timbrado da licitante)

Eu, , portador do CPF n° ,
representante legal do licitante (razdo social) , interessado em
participar do Processo Licitatério CETESB n° 38/2024/308, DECLARO, sob as penas da Lei,

especialmente o artigo 299 do Cédigo Penal Brasileiro, que:

a) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e o seu conteudo nao foi,
no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado ou discutido com qualquer outro
licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

b) a intencdo de apresentar a proposta nao foi informada ou discutida com qualquer outro
licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

c) o licitante ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de
qualquer outro licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento
licitatorio;

d) o conteudo da proposta apresentada nado sera, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, comunicado ou discutido com qualquer outro licitante ou interessado, em
potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério antes da adjudicagao do objeto;

€) o conteudo da proposta apresentada nao foi, no todo ou em parte, informado, discutido ou
recebido de qualquer integrante relacionado, direta ou indiretamente, ao érgao licitante antes
da abertura oficial das propostas; e

f) o representante legal do licitante estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta

declaracao e que detém plenos poderes e informagdes para firma-la.

DECLARO, ainda, que a pessoa juridica que represento conduz seus negocios de forma a coibir
fraudes, corrupgao e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a Administragdo Publica, nacional
ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n° 12.846/ 2013 e ao Decreto Estadual n°
67.301/2022, tais como:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou
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a terceira pessoa a ele relacionada;

comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a

pratica dos atos ilicitos previstos em Lei;

Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou

dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitacbes e contratos:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro expediente, o
carater competitivo de procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatério
publico;

c¢) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem
de qualquer tipo;

d) fraudar licitagao publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagao
publica ou celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagcdes ou
prorrogacdes de contratos celebrados com a administracdo publica, sem autorizagdo em
lei, no ato convocatoério da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais;
ou

g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a

administracao publica;

V — dificultar atividade de investigacdo ou fiscalizagdo de o6rgaos, entidades ou agentes

publicos, ou intervir em sua atuacgao, inclusive no &mbito das agéncias reguladoras e dos

orgaos de fiscalizagao do sistema financeiro nacional.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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"ANEXO II1.3”

DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU EMPRESA DE
PEQUENO PORTE
(em papel timbrado da licitante)

ATENCAO: ESTA DECLARAGCAO DEVE SER APRESENTADA APENAS POR
LICITANTES QUE SEJAM ME/EPP, NOS TERMOS DO ITEM 6.4.3 DO EDITAL.

Eu, , portador do CPF n°
representante legal do licitante (razdo social) , interessado em
participar do Processo Licitatério CETESB n° 38/2024/308, DECLARO, sob as penas da Lei, o

seu enquadramento na condigao de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, nos critérios

previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006, bem como sua nao inclusdo nas

vedagdes previstas no mesmo diploma legal.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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“ANEXO IIl.4”

DECLARAQAO DE ENQUADRAMENTO COMO COOPERATIVA QUE PREENCHA AS
CONDICOES ESTABELECIDAS NO ART. 34, DA LEI FEDERAL N° 11.488/2007
(em papel timbrado da licitante)

ATENCAO: ESTA DECLARAGCAO DEVE SER APRESENTADA APENAS POR
LICITANTES QUE SEJAM COOPERATIVAS, NOS TERMOS DO ITEM 6.4.4 DO EDITAL.

Eu, , portador do CPF n°
representante legal do licitante (razdo social) , interessado em
participar do Processo Licitatério CETESB n° 38/2024/308, DECLARO, sob as penas da Lei, que:

a) O Estatuto Social da cooperativa encontra-se adequado a Lei Federal n® 12.690/2012;
b) A cooperativa aufere Receita Bruta até o limite definido no inciso |l do caput do art. 3° da
Lei Complementar Federal n° 123/2006, a ser comprovado mediante Demonstragdo do

Resultado do Exercicio ou documento equivalente;

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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“ANEXO IIL.5”
MODELO A QUE SE REFERE O ITEM 6.4.6 DO EDITAL
(em papel timbrado da licitante)
Eu, , portador do RG n° e do CPF n°

, representante legal do licitante (razdo social) , interessado
em participar do Processo Licitatorio CETESB n° 38/2024/308, DECLARO, sob as penas da Lei,

que:

A referida empresa atende aos preceitos legais para seu funcionamento, especialmente

quanto a sua regularidade junto aos drgaos ambientais competentes.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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“ANEXO IIl.6”
MODELO A QUE SE REFERE O ITEM 6.4.7 DO EDITAL
(em papel timbrado da licitante)
DECLARAGCAO DE PARTES RELACIONADAS

A CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo
Processo Licitatério CETESB n° 38/2024/308

Prezados Senhores,

Eu, (nome completo) , (nacionalidade) , (estado civil) ,

(profissao) , CPF n° , RG n° do orgao
emissor : (fungdo ou cargo) , ha condicdao de representante
da empresa (razdo social) , inscrita no CNPJ n° ; em

atendimento a Politica Institucional de Transacbes com Partes Relacionadas da CETESB -
Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo, em especial seu item 4.5; DECLARO, sob as
penas cabiveis, que, seja em nossa empresa, ou em outra empresa na qual tenhamos sociedade
Ou que pertenga ao nosso grupo empresarial, na posicao de administrador (diretor ou conselheiro)
ou socio:

( ) NAO NOS ENQUADRAMOS como Parte Relacionada da CETESB, em nenhuma das
situacoes, ali definidas.

( ) NOS ENQUADRAMOS como Parte Relacionada da CETESB, na seguinte situacéo:

Nome CPF Cargo na CETESB

Qualquer modificagdo na informagéo acima, durante o periodo de execugao do contrato, sera
reapresentada a CETESB, por escrito, no prazo de 10 (dez) dias a contar da alteragéo.

Declaro ainda ciéncia de que, em caso de se identificar como parte relacionada da CETESB, a
transacao devera seguir os critérios estabelecidos no item 4.1 dessa Politica.

(Local, data)

(Nome e Assinatura do Declarante)

Observacédo: Para conhecimento e atendimento a Politica de Transagbes com Partes
Relacionadas da CETESB acessar o link abaixo:
https://cetesb.sp.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/Politica-de-Transacoes-com-Partes-
Relacionadas.pdf
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“ANEXO IV”

MINUTA DE CONTRATO

Pelo presente instrumento particular entre as partes, de um lado CETESB - COMPANHIA
AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO, CNPJ n° 43.776.491/0001-70, doravante
denominada simplesmente “CONTRATANTE”, com sede na Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345,
Sao Paulo - Capital, e de outro lado , CNPJ , doravante
denominada simplesmente “CONTRATADA”, com sede , infra-assinado, pelos
seus respectivos representantes legais na forma de seus Instrumentos Constitutivos, tém entre si
justo e acertado o seguinte:

CLAUSULA 12 - OBJETO

Constitui o objeto do presente Contrato a prestacao de servicos de Call Center, para a CETESB,
para atendimento do PABX da Sede da CETESB/SEMIL, conforme especificacdes técnicas
constantes no Termo de Referéncia, que integra esse Edital como Anexo |.

§ 1° O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade
requeridas.

§ 2° O regime de execugao deste contrato é o de empreitada por prego unitario.

CLAUSULA 2° - PREGO E REAJUSTE

A CONTRATADA obriga-se a executar os servigos objeto deste contrato pelo pre¢o mensal

estimado de R$ ( ), perfazendo o total estimado de R$
( ), conforme demonstrado na Proposta/Planilha de Quantidades e Precos —
Anexo Il.

§ 1° - Nos pregos acima estdo incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos e
indiretos relacionados a prestacdo dos servigos, tais como tributos, remuneragdes, despesas
financeiras e quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta licitagédo, inclusive
gastos com transporte.

§ 2° - Caso a CONTRATADA seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a
contratagdo, perca as condi¢cdes de enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno
porte ou, ainda, torne-se impedida de beneficiar-se desse regime tributario diferenciado por
incorrer em alguma das vedagdes previstas na Lei Complementar Federal n° 123/2006, néo
podera deixar de cumprir as obrigagcdes avencadas perante a Administragao, tampouco requerer o
reequilibrio econdmico-financeiro, com base na alegagdo de que a sua proposta levou em
consideragéo as vantagens daquele regime tributério diferenciado.

§ 3° - Os precos a que se refere o caput serao reajustados anualmente, mediante a aplicacao da
seguinte formula paramétrica:
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r=p (1€ _,
|\ 1PC,

Onde:
[0 R = parcela de reajuste;

[0 PO = prego inicial do contrato no més de referéncia dos pre¢cos ou pre¢o do contrato no
més de aplicagado do ultimo reajuste;

00 IPC/IPCO = variag¢ao do IPC FIPE - indice de Preco ao Consumidor, ocorrida entre o més
de referéncia de precos, ou o més do ultimo reajuste aplicado, e o més de aplicagdo do
reajuste.

§ 4° - A periodicidade anual de que trata o Paragrafo Terceiro sera contada a partir do més da
apresentacao da proposta, que sera considerada a data de referéncia dos precgos.

CLAUSULA 3° — VIGENCIA E PRORROGAGOES

O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, a contar da data estabelecida para inicio dos
servigos.

§ 1° - O prazo de vigéncia podera ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou inferiores, a
critério da CETESB, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos e condi¢des permitidos pela
legislagéo vigente.

§ 2° - A CONTRATADA podera se opor a prorrogacaéo de que trata o paragrafo anterior, desde
que o faga mediante documento escrito, recepcionado pelo CETESB em até 90 (noventa) dias
antes do vencimento do contrato ou de cada uma das prorrogagdes do prazo de vigéncia.

§ 3° - Eventuais prorrogagdes serao formalizadas mediante celebragédo dos respectivos termos de
aditamento ao contrato, respeitadas as condicdes estabelecidas na Lei Federal n° 13.303/2016.

§ 4° - A ndo prorrogagéao do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da CETESB n&o gerara
a CONTRATADA direito a qualquer espécie de indenizacao.

§ 5° - Dentre outras exigéncias, a prorrogacdo somente sera formalizada caso os pregos
mantenham-se vantajosos para a CETESB e consistentes com o mercado, conforme pesquisa a
ser realizada a época do aditamento pretendido.

CLAUSULA 4° - DAS MEDIGOES DOS SERVIGOS CONTRATADOS

Apds o término de cada periodo mensal, a CONTRATADA elaborara relatério contendo os
quantitativos totais mensais de cada um dos tipos de servigos efetivamente realizados.

§ 1° As medigdes, para efeito de pagamento, apds os servicos executados serdo objeto de
medi¢do mensal, de acordo com os seguintes procedimentos:

1 No primeiro dia util subsequente ao més em que forem prestados os servigos, a
CONTRATADA entregara relatério contendo os quantitativos totais de cada um dos tipos de
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servigos realizados e os respectivos valores apurados;

) A CETESB solicitara a CONTRATADA, na hipétese de glosas e/ou incorregcbes de valores,
a correspondente retificagdo objetivando a emissado da nota fiscal/fatura eletrénica;

1] Serao considerados somente os servigcos efetivamente executados e apurados da seguinte
forma:

a) O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicagdo dos precos unitarios
contratados as correspondentes quantidades de servicos efetivamente executados,
suprimidas as importancias relativas as quantidades de servigcos ndo aceitas e glosadas
pela CETESB por motivos imputaveis a CONTRATADA, aplicando-se eventual desconto
nas faturas mensais em funcdo da pontuacdo final obtida no Relatério de Avaliagado de
Qualidade dos Servigos — Anexo V.

b) Os critérios, conceitos e itens que serdo objeto de avaliagdo mensal pela CETESB,
gue estdo descritos no Anexo V do Edital.

c) No final de cada més de apuracdo, a equipe da CETESB responsavel pela
fiscalizacdo do contrato deve encaminhar, em até 05 (cinco) dias apds o fechamento das
medigdes, o formulario de Avaliacdo da Qualidade dos Servigos gerado no periodo para o
gestor do contrato na CETESB.

d) O gestor do contrato, com base no formulario de Avaliacdo da Qualidade dos
Servicos — Anexo V, gerados durante cada periodo, ira consolidar a avaliacido de
desempenho da CONTRATADA frente ao contrato firmado para apurar o percentual de
liberagcao da fatura correspondente aquele més.

e) A CONTRATADA serd encaminhada uma via do Relatério de Avaliagdo da
Qualidade dos Servigos — Anexo V pelo gestor do contrato.

f) A realizagdo dos descontos indicados na alinea “a” nao prejudica a aplicagao de
sangbes a CONTRATADA, em razao do inadimplemento total ou parcial do objeto do
contrato.

§ 2° Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CETESB atestara a medigéao
mensal, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis contados do recebimento do relatério, comunicando a
CONTRATADA o valor aprovado e autorizando a emissdo da correspondente nota fiscal/fatura
eletrbnica, que devera ser encaminhada a CETESB até o 15° dia do més subsequente.

§ 3° A CONTRATADA devera emitir a correspondente nota fiscal/fatura mensalmente e apresentar
na CETESB ao setor da proxima clausula.

CLAUSULA 5° - CONDIGOES DE FATURAMENTO E PAGAMENTO

Os pagamentos serdo efetuados mensalmente pela CETESB em moeda corrente nacional,
mediante a apresentacéo dos relatorios e os originais da nota fiscal/fatura eletrénica ao Setor de
Relacionamento de Clientes — AAAR, em conformidade com a Clausula 42 deste instrumento.

§ 1° Os pagamentos serdo feitos mediante crédito aberto em conta corrente em nome da
CONTRATADA no Banco do Brasil S/A, de acordo com as seguintes condi¢des:
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| - Em 30 (trinta) dias ap0s a realizagcdo dos servicos.

Il - A discriminacdo dos valores dos servicos devera ser reproduzida na nota fiscal/fatura
apresentada.

§ 2° No caso de atraso pela CETESB, os valores devidos ao contratado serdo atualizados
monetariamente na forma da legislacdo aplicavel (artigo 2°, inciso Ill, do Decreto estadual n°
67.608, de 2023, c/c o artigo 1° do Decreto estadual n° 32.117, de 1990), bem como incidirdo
juros moratoérios, a razao de 0,5% (meio por cento) ao més, calculados pro rata temporis, em
relacdo ao atraso verificado.

§ 3° Constitui ainda condigéo para realizagdo da contratagéo, a inexisténcia de registros em nome
da Licitante no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgados e Entidades Estaduais
do Estado de Sao Paulo — CADIN ESTADUAL”, o qual sera consultado por ocasido da realizagédo
de cada pagamento. O cumprimento desta condicdo podera se dar pela comprovacao, pela
CONTRATADA, de que os registros estdo suspensos, nos termos do artigo 8° da Lei Estadual n°
12.799/2008.

§ 4° A CETESB podera, por ocasiao do pagamento, efetuar a retengéo de tributos determinada
por lei, ainda que n&o haja indicagdo de retencao na nota fiscal apresentada ou que se refira a
retencdes nao realizadas em meses anteriores.

§ 5° O recolhimento do Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza — ISSQN devera ser feito
em consonancia com o artigo 3° e demais disposicdes da Lei Complementar Federal n°® 116/2003,
e respeitando as seguintes determinagdes:

| - Quando da celebragdo do contrato, a CONTRATADA devera indicar a legislagdo municipal
aplicavel aos servigos por ela prestados, relativamente ao ISSQN, esclarecendo, expressamente,
sobre a eventual necessidade de retencéo do tributo, pelo tomador dos servicos;

Il - Caso se mostre exigivel, a luz da legislagdo municipal, a retencao do ISSQN pelo tomador dos
Servigos:

a) A CETESB, na qualidade de responsavel tributario, devera reter a quantia correspondente do
valor da nota-fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente apresentada e recolher
a respectiva importancia em nome da CONTRATADA no prazo previsto na legislagdo municipal.

b) Para tanto, a CONTRATADA devera destacar o valor da retengéo, a titulo de “RETENCAO
PARA O ISS” ao emitir a nota fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranca equivalente.
Considera-se preco do servico a receita bruta a ele correspondente, sem nenhuma deducao.

[l - Caso, por outro lado, nédo haja previsao de retengao do ISSQN pelo tomador dos servigos:

a) A CONTRATADA devera apresentar declaracdo da Municipalidade competente com a
indicacao de sua data-limite de recolhimento ou, se for o caso, da condi¢cao de isencéo;

b) Mensalmente a CONTRATADA devera apresentar comprovante de recolhimento do ISSQN por
meio de copias autenticadas das guias correspondentes ao servico executado e devera estar
referenciado a data de emissao da nota fiscal, fatura ou documento de cobranga equivalente;

c) Caso, por ocasido da apresentagdo da nota fiscal, da fatura ou do documento de cobranca
equivalente, ndo haja decorrido o prazo legal para recolhimento do ISSQN, poderdo ser
apresentadas copias das guias de recolhimento referentes ao més imediatamente anterior,
devendo a CONTRATADA apresentar a documentacédo devida quando do vencimento do prazo
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legal para o recolhimento.

d) A ndo apresentacdo dessas comprovacdes assegura A CETESB o direito de sustar o
pagamento respectivo e/ou os pagamentos seguintes

CLAUSULA 6° - OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A CONTRATADA, além das obrigacdes constantes do Termo de Referéncia, que constitui Anexo
I do Edital indicado no predmbulo, e daquelas estabelecidas em lei, em especial as definidas nos
diplomas federal e estadual sobre licitagcoes, cabe:

| - Zelar pela fiel execucao deste contrato, utilizando-se de todos os recursos materiais € humanos
necessarios;

Il — Designar o responsavel pelo acompanhamento da execuc¢ao das atividades, em especial da
regularidade técnica e disciplinar da atuacédo da equipe técnica alocada, e pelos contatos com a
CETESB;

Il - Cumprir as disposicbes legais e regulamentares municipais, estaduais e federais que
interfiram na execugao dos servicos;

IV - Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condicbes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagdo indicada no
preambulo deste termo;

V - Dar ciéncia imediata e por escrito a CETESB de qualquer anormalidade que verificar na
execucgao dos servicos;

VI - Prestar a CETESB, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as
reclamacdes sobre seus servigos;

VII - Responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente a CETESB ou a
terceiros decorrentes da execucao do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade
a fiscalizagao da CETESB em seu acompanhamento;

VIIl - Responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e tributarios,
resultantes da execugdo deste contrato, nos termos do artigo 77 da Lei Federal n° 13.303/2016;

IX - Substituir qualquer integrante de sua equipe cuja permanéncia nos servigos for julgada
prejudicial, inconveniente ou insatisfatério, de acordo com o Anexo | — Termo de Referéncia, a
partir da solicitacao justificada formulada pela CETESB;

X - Arcar com despesas decorrentes de infragbes de qualquer natureza praticadas por seus
empregados durante a execugao dos servicos.

XlI - Apresentar, quando exigido pela CETESB, os comprovantes de pagamento dos salarios e de
quitacao das obrigagdes trabalhistas (inclusive as previstas em Acordos e Convencgdes Coletivas
de Trabalho) e previdenciarias relativas aos empregados da CONTRATADA que atuem ou tenham
atuado na prestagao de servigos objeto deste contrato;

Xl - Obedecer as normas e rotinas da CETESB, em especial as que disserem respeito a protegao
de dados pessoais, a seguranga, a guarda, a manutengdo e a integridade das informagdes
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coletadas, custodiadas, produzidas, recebidas, classificadas, utilizadas, acessadas, reproduzidas,
transmitidas, distribuidas, processadas, arquivadas, eliminadas ou avaliadas durante a execugao
do objeto a que se refere a Clausula 12 deste Contrato, observando as normas legais e
regulamentares aplicaveis;

Xl - Implantar, de forma adequada, a planificacdo, execucdo e supervisdo permanente dos
servicos, de maneira a nao interferir nas atividades da CETESB, respeitando suas normas de
conduta;

XIV - Reexecutar os servicos sempre que solicitado pela CETESB, quando estiverem em
desacordo com as técnicas e procedimentos aplicaveis;

XV - Guardar sigilo em relagdo as imagens, gravagdes de audio, informagdes ou documentos de
qualquer natureza de que venha a tomar conhecimento, respondendo, administrativa, civil e
criminalmente por sua indevida divulgacao e incorreta ou inadequada utilizagao;

XVI — Submeter a CETESB relatério mensal sobre a prestacdo dos servigos, relatando todos os
servicos realizados, eventuais problemas verificados e qualquer fato relevante sobre a execugao
do objeto contratual,

XVII — Se necessario, fornecer a equipe para a execucao dos servigos 0s equipamentos de
protecdo individual adequados as atividades, o necessario treinamento e fiscalizar sua efetiva
utilizacao;

XVIII - Prestar os servigos por intermédio da equipe indicada nos documentos apresentados na
fase de habilitagéo, a titulo de qualificagao técnica, quando exigida;

XIX - Indicar um supervisor para realizar mensalmente, em conjunto com a CETESB, o
acompanhamento técnico das atividades, visando a qualidade da prestagao dos servigos;

XX - Sera responsavel pelo fornecimento do local, materiais, equipamentos, infraestrutura e
demais componentes necessarios para a prestacao de servicos a CETESB, em conformidade com
o Anexo |, durante todo o periodo vigente do contrato e seus aditivos se houver;

XXI - Sera a responsavel pelos servigcos de ativagao, configuragao, distribuicao, gestdo dos
equipamentos, gestao das pessoas e demais servigos em conformidade com o Anexo |, sendo de
responsabilidade da CETESB apenas a fiscalizagdo dessas etapas;

XXII - Sera responsavel pela entrega e instalagdo dos equipamentos, bem como por todas as
despesas de frete, seguro, embalagem ou outros de quaisquer naturezas, inclusive fiscais.

XXIII - Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a CETESB ou a terceiros
decorrentes de sua culpa ou dolo na execu¢do do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade, a fiscalizagdo da CETESB em seu acompanhamento;

XXIV - Manter, durante toda a execugéao do Contrato, todas as condi¢ées que culminaram em sua
habilitagao;

XXV - Cumprir a Lei Federal n° 13.709/2018 no ambito da execucéo do objeto deste Contrato e
observar as instrugdes por escrito da CETESB no tratamento de dados pessoais;

XXVI — Se solicitado pela CETESB, comprovar a formagao técnica especifica em conformidade
com o Anexo |, mediante apresentacao do certificado de curso de formacado, expedido por
instituicdo devidamente habilitada e reconhecida;
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XXVII - Disponibilizar a quantidade necessaria de funcionarios para garantir a operagao dos
servigos contratados, em conformidade com o Anexo I;

XXVIII - Efetuar a reposicdo dos prestadores de servicos nos postos, de imediato, em eventual
auséncia, em conformidade com o Anexo I;

XXIX - Comunicar a unidade da CETESB que administra o contrato toda vez que ocorrer
afastamento ou qualquer irregularidade, substituicdo ou inclusdo de qualquer elemento da equipe
que esteja prestando servigos. No caso de substituicdo ou inclusdo, a CONTRATADA devera
proceder conforme item anterior. Assegurar que todo funcionario que cometer falta disciplinar nao
sera mantido no posto de trabalho;

XXX - Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orientacées da CETESB,
inclusive quanto ao cumprimento das Normas da CETESB e de Seguranca e Medicina do
Trabalho;

XXXI - Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
seus empregados acidentados ou com mal subito;

XXXII - Manter controle de frequéncia/pontualidade de seus empregados sob o contrato;

XXXIIlI - Propiciar aos prestadores de servicos as condicdes necessarias para o perfeito
desenvolvimento dos servicos;

XXXIV - Apresentar, quando solicitado, os comprovantes de pagamentos de impostos, beneficios,
encargos e outros;

XXXV — Caso estabelecido na convengéo coletiva de trabalho dessa categoria, devera fornecer
obrigatoriamente, convénio médico para assisténcia médica e hospitalar, vale refeicdo e cesta
basica aos seus empregados envolvidos na prestacdo dos servigos, nos valores e percentuais
estabelecidos na convencgao coletiva de trabalho;

XXXVI - Relatar a CETESB toda e qualquer irregularidade observada no ambiente de trabalho;

XXXVII - Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a CETESB ou a terceiros
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo da CETESB em seu acompanhamento;

XXXVIII - Manter, durante toda a execugao do contrato, todas as condi¢gdes que culminaram em
sua habilitacao;

XXXIX - A CONTRATADA, nos termos da legislacao trabalhista e previdenciaria deve proceder as
anotagdes e registros pertinentes a todos os empregados que atuarem nos servigos, assumindo
exclusivamente todas as obrigagbes advindas de eventuais demandas judiciais ajuizadas em
qualquer juizo que versarem sobre pleitos trabalhistas e/ou previdenciarios propostos por
empregados ou terceiros que alegarem vinculo com a CONTRATADA,;

XL - Responsabilizar-se, sem qualquer espécie de solidariedade por parte da CETESB, pelas
obrigagdes de natureza fiscal, previdenciaria, trabalhista, acidentaria, civil e criminal, em relagao
ao pessoal que a mesma alocar para a prestagao dos servigos objeto do presente Contrato.

a) Em caso de propositura de agéo trabalhista, decorrente e relacionada com a prestagao
de servigos objeto deste contrato por empregado da Contratada, na qual a CETESB
seja citada na condigdo de reclamada ou litisconsorte, em decorréncia da
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subsidiariedade prevista na Sumula 331 do Tribunal Superior do Trabalho, a CETESB
podera exigir da CONTRATADA que caucione o valor da condenagcdo em primeira
instancia correspondente, de forma autébnoma e especifica, como garantia de seu
pagamento, até a liquidacao e/ou encerramento da agao trabalhista respectiva.

b) Desde que expressamente autorizado pela CONTRATADA, a CETESB podera
promover a liquidacdo e pagamento de condenacdo que lhe venha a ser imposta na
situacao prevista na alinea anterior, mediante a compensacéao do valor correspondente
na fatura/nota fiscal que venha a ser apresentada pela CONTRATADA para
pagamento dos servicos objeto do presente contrato, até a liquidagéo e satisfacao total
e integral do crédito respectivo.

XLI - Comparecer na CETESB, por meio de representante legal, no prazo maximo de 2 (dois) dias
uteis, sempre que convocada para avaliagdo e esclarecimentos de quaisquer problemas
relacionados com os servicos contratados.

XLII — Permitir, a qualquer momento e de imediato, quantas vezes forem necessarias, que o
responsavel pela gestdo do contrato na CETESB, juntamente com sua equipe, adentre ao
ambiente de trabalho nas dependéncias da CONTRATADA, para avaliacdo da qualidade dos
servigos, diligéncias, inspegcbes e demais verificagdes/apuragbes necessarias a execugao dos
servigos prestados desse objeto;

XLIII — Cumprir exigéncias legais e normativas de higiene, saude e seguranca ocupacional, em
especial o que determina a CLT — Decreto-Lei n° 5.452 de 01/05/1943, demais legislacbes e
normas pertinentes. Podendo a CETESB a qualquer momento e de imediato, quantas vezes
forem necessarias, verificar no local, e/ou através da solicitacdo de documentos, o cumprimento
dessas exigéncias.

XLIV - Cumprir as disposi¢des constantes do Cédigo de Conduta e Integridade da CETESB,
disponivel em: https://cetesb.sp.gov.br/wp-content/uploads/2024/06/Codigo-de-Conduta-Etica-e-
Integridade.pdf;

§ 1° - A CONTRATADA nao podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja,
tampouco aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, por conta propria ou por
intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensacgéo, vantagens financeiras ou
beneficios de qualquer espécie relacionados de forma direta ou indireta ao objeto deste contrato,
0 que deve ser observado, ainda, pelos seus prepostos, colaboradores e eventuais
subcontratados, caso permitida a subcontratacao.

§ 2° - Em atendimento a Lei Federal n° 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n® 67.301/2022, a
CONTRATADA se compromete a conduzir os seus negécios de forma a coibir fraudes, corrupgao
€ quaisquer outros atos lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira, abstendo-se de
praticas como as seguintes:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a
terceira pessoa a ele relacionada;

Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica
dos atos ilicitos previstos em Lei;

Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou
dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitacbes e contratos:
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a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro expediente, o carater
competitivo de procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico

c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de
qualquer tipo;

d) fraudar licitagdo publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitacdo publica ou
celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou prorrogacdes
de contratos celebrados com a administracéo publica, sem autorizagdo em lei, no ato convocatoério
da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais; ou

g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a
administracao publica;

V — dificultar atividade de investigagao ou fiscalizagdo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos,
ou intervir em sua atuacdo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgdos de
fiscalizagao do sistema financeiro nacional.

§ 3° - O descumprimento das obrigagdes previstas nos Paragrafos Primeiro e Segundo desta
Clausula Quarta podera submeter a CONTRATADA a rescisao unilateral do contrato, a critério da
CETESB, sem prejuizo da aplicagdo das sang¢des penais e administrativas cabiveis e, também, da
instauracdo do processo administrativo de responsabilizacdo de que tratam a Lei Federal n°
12.846/2013 e o Decreto Estadual n® 67.301/2022.

CLAUSULA 72 - DA FISCALIZAGAO DOS SERVIGOS

A CETESB exercera a fiscalizagdo dos servigos contratados por intermédio do gestor do contrato
de modo a assegurar o efetivo cumprimento das obrigagdes ajustadas.

§ 1° - A fiscalizagdo ndo exclui e nem reduz a integral responsabilidade da CONTRATADA,
mesmo perante terceiros, por quaisquer irregularidades constatadas na prestagéo dos servigos,
inclusive quando resultantes de utilizacdo de pessoal inadequado ou sem a qualificagao técnica
necessaria, inexistindo, em qualquer hipétese, corresponsabilidade por parte da CETESB.

§ 2° - A auséncia de comunicagéao, por parte da CETESB, referente a irregularidades ou falhas,

nao exime a CONTRATADA do regular cumprimento das obrigagbes previstas neste contrato e no
Anexo | do Edital.

CLAUSULA 82 - OBRIGAGOES DA CONTRATANTE (CETESB)
Séo obrigacbes da CETESB:

| - exercer a fiscalizagdo e avaliagdo dos servigcos, designando servidor responsavel pelo
acompanhamento da execug¢ao contratual e, ainda, pelos contatos com a CONTRATADA;
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Il - fornecer a CONTRATADA todos os dados e informacgdes necessarios a execugao do objeto do
contrato;

[l - efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido neste ajuste;

IV - expedir autorizacdo de servigos (Ordem de Execugao dos Servigos — OIS), com antecedéncia
minima de 3 (trés) dias Uteis da data de inicio de sua execucéo.

V- permitir aos técnicos e profissionais da CONTRATADA acesso as areas fisicas envolvidas na
execugao deste contrato, observadas as normas de seguranca;

VI - observar, no tratamento de dados pessoais de profissionais, empregados, prepostos,
administradores e/ou sécios da CONTRATADA, a que tenha acesso durante a execug¢ao do objeto
a que se refere a Clausula Primeira deste Contrato, as normas legais e regulamentares aplicaveis,
em especial, a Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com suas alteracoes
subsequentes.

VIIl — caso seja solicitado, analisar a documentagédo exigida em matéria de Higiene, Saude e

Segurang¢a Ocupacionais em até 5 (cinco) dias, apds cumpridas as exigéncias, sera autorizada a
continuidade dos Servigos.

CLAUSULA 92 —- PENALIDADES

A inexecugao total ou parcial do(s) contrato(s) ou cometimento de falhas de qualquer natureza
que comprometam, em qualquer grau, o cumprimento das obrigacdes assumidas, garantida prévia
defesa, sujeitara a contratada, sem prejuizo das sang¢des previstas em lei, as seguintes
penalidades:

a) Adverténcia e/ou multa.

b) suspensao temporaria de participar em licitacdo e impedimento de contratar com a
CETESB, pelo prazo de até 24 (vinte e quatro) meses.

c) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punigéo até que seja promovida sua reabilitacao perante a CETESB.

§ 1° a pena de multa sera assim aplicada:
| — de 30% do valor total corrigido da avenga, no caso de inexecugao total do contrato;

Il — de 30% (trinta por cento) do valor corrigido da avenga, relativo a parte da obrigagédo nao
cumprida, no caso de inexecugao parcial do contrato;

[l — de 1% (um por cento) do valor corrigido da avenga, no caso de atraso injustificado na
execucgao do contrato, acrescido de:

a) 0,2% (dois décimos por cento) ao dia, para atrasos de até 30 dias;

b) 0,4% (quatro décimos por cento) ao dia, para atrasos superiores a 30 dias, no que exceder ao

prazo previsto na alinea “a” deste inciso.
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§ 2° — Os percentuais de que tratam as alineas “a” e “b”, do inciso lll, deste artigo, incidirdo sobre
o valor total corrigido do contrato.

§ 3° — A reincidéncia no descumprimento do prazo de entrega ensejara a aplicacdo da multa em
dobro.

§ 4° - O valor correspondente a multa aplicada podera ser, a critério da CETESB, descontado dos
pagamentos devidos em decorréncia da execugdo do contrato que ensejou a sangdo ou ser
descontado de eventuais créditos a receber.

§ 5° — Inexistindo o desconto nos moldes previstos no § 3°, deste artigo, o correspondente valor
devera ser recolhido, através de guia apropriada, no prazo de 10 (dez) dias corridos contados da
notificacao.

§ 6° — O valor da penalidade ficara restrito a 30% (trinta por cento) do valor corrigido da avenca.

§ 7° — A aplicagdo da penalidade de multa independe de prévia aplicagdo de penalidade de
adverténcia.

§ 8° - O atraso injustificado superior a 60 (sessenta) dias corridos sera considerado inexecucao
total, salvo razdes de interesse publico expostos em ato motivado da autoridade competente.

§ 9° - O n&o pagamento das multas no prazo e formas indicados, implicara no registro de devedor
no Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgéos e Entidades Estaduais — CADIN e
na inscricdo do débito na Divida Ativa do Estado para cobranca judicial.

§ 10° - As penalidades previstas neste capitulo poderdo ser aplicadas isolada ou
cumulativamente, observadas as prescrigdes legais pertinentes e as disposi¢coes estabelecidas
nos respectivos instrumentos convocatérios.

§ 11° - Independentemente das sang¢bes estabelecidas nos incisos | e Il, do paragrafo primeiro, a
CONTRATADA, em razao se sua inadimpléncia, arcara ainda, a titulo de perdas e danos, com a

correspondente diferenca de precos verificada em nova contratagao, se nenhum dos classificados
remanescentes aceitar a contratagao nos termos propostos pela inadimplente.

CLAUSULA 10 - RESCISAO

A inexecugao total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdo, sem prejuizo das demais
penalidades previstas neste Contrato.

§ 1° - O presente Contrato sera rescindido:

a) se verificada a ocorréncia de quaisquer das hipoteses elencadas no artigo 55, do Regulamento
de Licitacdes da CETESB;

b) caso ndo seja cumprido ou o cumprimento irregular do Cdédigo de Conduta e Integridade da
CETESB.

§ 2° - A rescisao sera formalizada obedecendo-se as disposi¢des previstas em Lei.

§ 3° - A rescisao de que trata esta Clausula acarretara as consequéncias estabelecidas na Lei
Federal 13.303/2016.
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CLAUSULA 11 - VINCULAGAO AO EDITAL

O presente contrato esta vinculado ao Processo Licitatério da CETESB n° 38/2024/308 e reproduz
os termos e condi¢cbes da proposta vencedora.

CLAUSULA 12 - OBRIGAGOES DA HABILITAGAO

A CONTRATADA obriga-se a manter durante toda a execug¢ao do contrato, compatibilidade com
as obrigagdes por ela assumidas nas condigdes da habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagao.

Paragrafo unico - A CETESB podera exigir, a qualquer momento, comprovagéo do cumprimento
dessas obrigacgdes, sob pena de rescisao contratual.

CLAUSULA 13 - LEGISLAGAO APLICAVEL
Este contrato é regido pela Lei Federal n® 13.303/2016, pelo Regulamento Interno de Licitagdes
da CETESB e subsidiariamente pela Lei Federal n°® 14.133/2021 na utilizacdo da modalidade

PREGAO na forma ELETRONICA, previsto no seu Artigo 28, Inciso | e demais legislagdo
aplicaveis.

CLAUSULA 14 — DA GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

A garantia de execugado contratual, exigida pela CETESB em decorréncia da celebragéo do
contrato, devera obedecer as normas previstas no Edital, indicado no preambulo deste
instrumento como o item “14. Garantia de Execug¢ao Contratual”.

CLAUSULA 15 - SUBCONTRATAGAO

A CONTRATADA nao podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto

deste ajuste.

CLAUSULA 16 - NOVACAO

A tolerancia das partes nao implica em novagao das obrigacdes assumidas neste Contrato.

CLAUSULA 17 - RECURSO ORGAMENTARIO

No presente exercicio as despesas decorrentes desta contratagdo irdo onerar o crédito
orcamentario de custeio, de classificagdo funcional programatica 18542263065390000 e categoria
econdmica 339039 .
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Paragrafo Unico: No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos proprios para
atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacido sera feita no inicio de cada exercicio
financeiro.

CLAUSULA 18 — ANEXOS

Fazem parte deste Contrato o Anexo | — Termo de Referéncia, Anexo Il — Planilha de Quantidades
e Precos do Edital e demais anexos, naquilo que nao colidirem com as clausulas e condicbes
deste instrumento.

CLAUSULA 19 - FORO

Fica eleito o Foro da Comarca da Capital de Sdo Paulo, com renuncia expressa de qualquer
outro, por mais privilegiado que seja ou venha a ser, para dirimir eventuais questdes relativas a
este Contrato.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento, lido e
achado conforme pela CONTRATADA e pela CETESB, vai por elas assinado para que produza
todos os efeitos de Direito, na presenca das testemunhas abaixo identificadas.

Sao Paulo,
CETESB - COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CONTRATADA
Testemunhas:
Nome, RG e CPF Nome, RG e CPF
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“ANEXO V”
AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

1. INTRODUGAO

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestao dos contratos de Prestacao de
Servicos de Call Center.

As atividades descritas neste documento deverdo ser efetuadas mensalmente pela equipe
responsavel pela fiscalizacdo da execuc¢ao dos servicos na CETESB, gerando relatérios mensais
de prestagao dos servigos executados, que serdo encaminhados ao gestor do contrato.

2. OBJETIVO
Definir e padronizar a avaliacdo de desempenho e qualidade dos servigos prestados pela
CONTRATADA na execucao dos contratos de Prestacao de Servigos de Call Center.

3. ACORDO DE NIVEIS DE SERVIGO

a) O objetivo dos ANS (Acordo de Niveis de Servigo) € vincular o pagamento dos servigos aos
resultados alcangados, em complemento a mensuragao dos servigos efetivamente prestados, nao
devendo as redugbes de pagamento, originadas pelo descumprimento dos ANS, ser interpretadas
como penalidades ou multas, as quais exigem a abertura do regular processo administrativo e do
contraditério.

b) Os descontos serdo aplicados sem prejuizo das demais sancdes previstas na Clausula 92 —
Penalidades do Contrato e no Anexo | - Termo de Referéncia, referentes a inexecugao da
prestacao dos servicos, no todo ou em parte.

c) Para efeito de aplicacdo de descontos serdo atribuidos graus de severidade, conforme tabelas
a seguir, podendo ser aplicados cumulativamente.

d) Quando da ocorréncia de alguma infragéo, sera aplicada a adverténcia e aberto o prazo para o
contraditério e ampla defesa. Os descontos e sansbes serdo aplicados quando da incidéncia e
reincidéncia da infracao.

e) Os descontos ocorrerdo nos pagamentos a serem efetuados, ou ainda, quando for o caso,
deduzidos da garantia contratual, podendo ser cobradas administrativamente, ou ainda,
judicialmente.

f) A CONTRATADA podera justificar as faltas ou infragdes, com ampla defesa no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, para justificar as faltas cometidas por for¢a do disposto no Art.33, §1°, da IN
SLTI-MPOG n° 02/2008.

g) A CETESB ira decidir pelo deferimento ou indeferimento das justificativas das faltas ou
infracdes no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, mantendo ou nao as faltas e/ou infracdes.

INDICADORES
PROPORCIONALIDADE AO ATINGIMENTO DE METAS ESTABELECIDAS NO ANS
ITEM DESCRIGCAO
Garantir a higiene, organizagéo e conservagéo das dependéncias da
Finalidade CONTRATADA, juntamente com o estabelecido no Anexo | - Termo de Referéncia.

. 100% dos servigos executados e dos materiais recebidos, adequados ao uso e a
Meta a Cumprir | perspectiva da CETESB.

Instrumento de Planilha de controle dos servigos executados, conforme modelo abaixo indicado.
medigao

A fiscalizagao do contrato acompanhara mensalmente o cumprimento das atividades
Forma de e da execugao dos servigos, conforme Anexo | - Termo de Referéncia, com posterior
Acompanhamento |langamento do resultado na planilha de controle.
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Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

O numero de ocorréncia total geral no més refletira o percentual de atingimento da
meta (%) ou, a glosa, pelo ndo atingimento.

Inicio de Vigéncia

A partir da Ordem de Inicio dos Servigos (OIS), sera realizada a primeira vistoria a
partir do 30° (trigésimo) dia da data de emissao da OIS. Posteriormente nos demais
meses da vigéncia contratual.

Faixa de ajuste no

De 0 a 3 ocorréncias no total geral = 100% da meta = recebimento de 100% da
fatura mensal.

De 4 a 6 ocorréncias no total geral = 97,5% da meta = recebimento de 97,5% da
fatura mensal.

De 7 a 9 ocorréncias no total geral = 95% da meta = recebimento de 95% da fatura

Pagamento mensal.
De 10 a 12 ocorréncias no total geral = 92,5% da meta = recebimento de 92,5% da
fatura mensal.
De 13 ocorréncias em diante, no total geral = 90% da meta = recebimento de 90% da
fatura mensal.
AVALIACAO MENSAL
ITEM DESCRICAO OCORRENCIAS -DATA: ___/___/

SIM | NAO | N° TOTAL DE OCORRENCIAS

Atraso no crédito de salario além do 5° dia util do més
imediatamente subsequente ao do més de referéncia:

Ordinario — mensal, décimo terceiro, férias,
remuneragdes compensatorias e rescisdes contratuais.
5 Atraso do crédito dos beneficios, estabelecido no

contrato ou na Convengdo Coletiva da Categoria.

Falta de de materiais, equipamentos ou acessorios que
nao atendam ao objeto, ou ainda, quanto 4 qualidade

dos mesmos ou especificidade do servigo a ser prestado
(Conforme Contrato ou Anexo | - Termo de Referéncia).

Ndo providenciar substituicdo tempestiva de quaisquer
auséncias de postos de servigo por absenteismo.

Substituir funcionario sem a anuéncia prévia da CETESB.

Ndo cumprir as determinacgdes e notificagdes da CETESB.

Falta de cordialidade no trato com empregado da
CETESB ou usudrio.

Recusar-se a executar ou re-executar servico
determinado pela CETESB, sem motivo justificado ou
determinagao formal.

Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar ou
cause dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias
letais.
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Permitir a presenca de empregado fora do padrao de
10 vestimenta, mal apresentado e/ou sem identificacdo.

Falta de higiene adequadamente os locais de trabalho.

u Falta de acondicionamento térmico adequado.

12 | Executar servigo sem a utilizagdo dos EPI’s necessarios.

Utilizar as dependéncias da CONTRATADA especifica

13 para a CETESB para outras instituicdes/empresas.
14 Suspender ou. interromper, salvo moti\./o de forga maior
ou caso fortuito, os servigos contratuais.
Outra infracdo ndo mencionada anteriormente, porém,
15 que esteja em desacordo com o Anexo | - Termo de

Referéncia.
Especificar:

TOTAL GERAL DAS OCORRENCIAS

Responsavel pela avaliacao da CETESB:
Pessoa na CONTRATADA que acompanhou a avaliagao:
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

CONTRATANTE: CETESB — Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo

CONTRATADO:

CONTRATO N° (DE ORIGEM):

OBJETO: Prestacédo de servicos de Call Center, para a CETESB, para atendimento do PABX da
Sede da CETESB/SEMIL, conforme especificacdes técnicas constantes no Termo de Referéncia,
que integra esse Edital como Anexo I.

Pelo presente TERMO, nds, 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 Sao Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo sistema eletrénico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo cépias das manifestagoes
de interesse, Despachos e Decisdes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo
Eletrénico, em consonancia com o estabelecido na Resolugao n° 01/2011 do TCESP;

c) além de disponiveis no processo eletrénico, todos os Despachos e Decisées que vierem
a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serao 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 entao, a
contagem dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de Processo Civil;

d) as informacdes pessoais dos responsaveis pela CETESB e interessados estao
cadastradas no modulo eletrénico do “Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos
previstos no Artigo 2° das Instrugdes n°01/2020, conforme “Declaragao(6es) de Atualizagao
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
publicagao;

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

LOCAL e DATA:

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO/ENTIDADE:
Nome:

Cargo:

CPF:

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGAGCAO DO CERTAME OU RATIFICAGAO:
Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:
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RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:

Pela CETESB:
Nome:

Cargo:

CPF:
Assinatura:

Nome:
Cargo:
CPF:
Assinatura:

Pela Contratada:
Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:

ORDENADOR DE DESPESAS DA CETESB:
Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:

GESTOR DO CONTRATO NA CETESB:
Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:

DEMAIS RESPONSAVEIS:

Acompanhamento e mensuracéo dos servigos executados na CETESB:
Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:
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