O cesan

CONTRATO EMERGENCIAL N° 0303/2024
REF.: TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVIGCOS QUE ENTRE SI FAZEM A
COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE
SANEAMENTO - CESAN E A SOLLO
BRASIL CONTACT CENTER &
TECNOLOGIA LTDA

Por este instrumento particular, a COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO, sociedade de
economia mista estadual, sediada na Av. Governador Bley, 186, 3° andar, Ed. BEMGE, Centro, Vitéria, ES,
inscrita no CNPJ sob n° 28.151.363/0001-47, doravante designada CESAN, neste ato representada pelo
Diretor Presidente e pelo Diretor Administrativo e Comercial da CESAN, respectivamente, os Srs. MUNIR
ABUD DE OLIVEIRA e RAFAEL GROSSI GONGALVES PACIFICO, e a empresa SOLLO BRASIL
CONTACT CENTER & TECNOLOGIA LTDA, sediada Avenida Jair Etiene Dessaune, n® 193 (térreo, 2°, 3°
e 4° pavimentos), Bento Ferreira, Vitéria/ES - CEP 29.050-710, inscrita no CNPJ sob o n° 08.263.978/0001-
58, doravante designada CONTRATADA, neste ato representada pelo Sr. AMOS ALVES DE SOUZA,
portador da cédula de identidade n°® 3.463.500 IFP/RJ, inscrito no CPF sob o n® 351.870.427-34, firmam o
presente CONTRATO, instruido no processo administrativo n® 2024.011537, cujo resultado foi aprovado
pela Diretoria da CESAN em sua reunido n° 2753, de 22/08/2024 e homologado pelo Conselho de
Administracdo da CESAN, através de Deliberagcdo n® 5134/2024, de 02/09/2024, sujeitando-se as
contratantes as disposi¢des da Lei Federal n° 13.303/2016, do Regulamento de Licitagoes da CESAN —
Revisao 02, do Cédigo de Conduta e Integridade da CESAN e da Politica de Transagdes com Partes
Relacionadas, disponiveis no site www.cesan.com.br, da Lei Federal n® 8.078/1990, da Lei Complementar
Estadual n° 618/2012, da Lei Federal n° 12.846/2013, do Decreto Estadual n° 3.956-R/2016, que
regulamenta, no ambito do Poder Executivo Estadual, os dispositivos da Lei Federal n°® 12.846/2013, da
Lei Complementar Estadual de n°® 879/2017, da Lei Federal n° 13.709/2018 — Lei de Prote¢do de Dados
Pessoais e as seguintes clausulas:

1 CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. Constitui objeto do presente CONTRATO a PRESTAGAO DE SERVIGOS DE ATENDIMENTO
COMERCIAL PRESENCIAL, EXCLUSIVAMENTE RELATIVO A SERVICOS PRESTADOS PELA
CESAN - COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO, NOS MUNICIPIOS DE SUA
AREA DE CONCESSAO, NAS INSTALAGOES FiSICAS DISPONIBILIZADAS PELA CESAN.

1.2. Na execugdo dos servicos a CONTRATADA estara obrigada a observar todas as cgndigées
estabelecidas neste CONTRATO, especialmente as obrigacdes constantes da CLAUSULA
DECIMA PRIMEIRA.

1.3. Salvo o que tiver sido expressamente modificado pelo presente instrumento, os SERVICOS ora
contratados serdo efetuados em conformidade com os documentos a seguir enumerados, 0s quais

passam a integra-lo na condigdo de anexos, como se nele transcritos:

a) Termo de referéncia contrato emergencial de atendimento presencial e seus anexos;

b) Proposta comercial da contratada, datada de 15/08/2024 e seus anexos.
2 CLAUSULA SEGUNDA - FONTE DE RECURSOS

2.1. Os recursos financeiros para pagamento dos encargos deste contrato provém de recursos proprios
CESAN, conforme Conta Raz&o n°® 400300304, Centro de Custo n° 4002114100.
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3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

CESAN

CLAUSULA TERCEIRA — PREGOS E REGIME DE EXECUGAO

O valor global para execugédo dos SERVICOS ¢é de R$ 4.291.957,80 (quatro milhdes, duzentos e
noventa e um mil, novecentos e cinquenta e sete reais e oitenta centavos), referenciado ao
més agosto/2024.

Os precos propostos incluem, enfim, todas as despesas necessarias a execugao total dos
SERVICOS, bem como seus lucros, conforme as especificacdes e anexos contidos no Edital,
cobrindo todos os custos de mao-de-obra, inclusive eventuais aumentos, aditamentos salariais
ou outros beneficios e obrigagées provenientes de Lei, Dissidio, Convengao ou Acordo
Coletivo, bem como sentencga judicial.

Constitui falta grave o ndo pagamento de salario, de vale-transporte e de auxilio alimentagao dos
empregados na data fixada, o que podera dar ensejo a rescisdo do CONTRATO, sem prejuizo da
aplicacao das sangbes cabiveis.

Os SERVICOS objeto deste CONTRATO serdo executados de forma indireta, pelo REGIME DE
EMPREITADA POR PREGO UNITARIO.

A CESAN pagara, pelos servigos contratados e executados, o prego constante na planilha abaixo,
conforme quantidade executada no periodo de medigao.

DATA

CNPI:

RAZAQ SOCIAL: SOLLO BRASIL CONTACT CENTER & TECNOLOGIA LTDA

ANEXO | - PLANILHA DE PRECOS
DAPROPOSTA:  15/08/2024 @

08.263.978/0001-58

ITEM ESPECIFICAGCAD UNID. | QTD.!

PRECO PRECO PRECO TOTAL
UNITARIO MENSAL (180 DIAS)

POSICAD DE ATENDIMENTO 08 (OITO) HORAS UNM 210 R$ 1050426 | RF 367.649,10 | R§ 2.205.894,60

POSICAD DE ATENDIMENTO 06 (SEIS) HORAS UNM 132 R 802332| R% 17651304 | RE 1.059.078,24

POSICAO DE ATENDIMENTO 04 (QUATRO) HORAS UNM 192 RS 534888 | RS 171.164,16 | RS  1.026.984 96

alwlm]=

POSICAQ DE ATENDIMENTO EVENTUAL H 390 R R

VALORTOTAL DO LOTE R$ 715.326,30 | R$  4.291.957,80

1-Qu

*NOTAS:

antidade de itens por més, multiplicado pelos 6 meses (180 dias) de vigéncia contratual.

41.

CLAUSULA QUARTA - PRAZO CONTRATUAL E LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

A vigéncia do INSTRUMENTO CONTRATUAL sera de até 180 (cento e oitenta) dias, contada a
partir do dia 10/09/2024, data de efetivo inicio dos servigos e com término previsto para 09/03/2025.

4.1.1. Por data de eficacia entende-se a data em que for verificado o cumprimento cumulativo de
todas as condi¢bes precedentes e suspensivas a seguir discriminadas:

a) Emissdo da Ordem de Inicio de Servigo pela CESAN, que devera ocorrer em até na data
de assinatura do INSTRUMENTO CONTRATUAL.

b) Prazo de mobilizagéo sera até o dia 09/09/2024. O inicio da execugdo dos servigos sera
em 10/09/2024.

4.1.2. Esse contrato se encerrara quando:
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4.2.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

a) A CESAN concluir o processo de contratacao originado na licitagao PEL 039/2024 e apds
transcorrer o prazo de 60 (sessenta) dias, referente a mobilizagdo previsto naquela
licitagao; ou,

b) A CESAN substituir este contrato emergencial, por outro; ou,
c) Por prazo conforme os 180 (cento e oitenta) dias previstos inicialmente; ou,
d) Conforme demais clausulas de rescisao.

Os servicos serao realizados/prestados nos municipios das areas de concessdo da CESAN.

CLAUSULA QUINTA — GARANTIA CONTRATUAL E SEGUROS

A CONTRATADA devera apresentar a CESAN a garantia de execucgdo contratual correspondente
a 5% (cinco por cento) do valor total do CONTRATO, até o inicio da data de eficacia estabelecida
no item 5 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL, no valor de R$ 214.597,89 (duzentos e quatorze mil, quinhentos e noventa e
sete reais e oitenta e nove centavos), na modalidade de seguro-garantia.

Ocorrendo alteragao do prego contratual originariamente fixado, por forga de reviséo, reajuste,
acréscimos e decréscimos, prorrogacdes dentre outras hipéteses previstas em lei e neste
CONTRATO, competira a CONTRATADA a oferta de nova garantia (ou endosso) de execugao de
CONTRATO readequada ao preco e prazo contratual atualizado.

A garantia contratual deve ser cumprida, se prevista e na forma apresentada no item 10 do
TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL.

A CONTRATADA devera apresentar a apolice de seguro, se prevista e na forma apresentada no
item 10 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL.

CLAUSULA SEXTA — EXECUGAO DO OBJETO

O CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO, apresentado pela CESAN, constitui-se parte integrante
deste instrumento.

O CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO, além de expressar a programacao das atividades e o
correspondente desembolso mensal do presente instrumento.

A CONTRATADA devera manter as entregas de cada etapa, estabelecidas no CRONOGRAMA
FiSICO-FINANCEIRO, sujeitando-se a penalidades a titulo de multa, incidente no percentual nao
realizado de cada etapa, conforme na CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - SANCOES
ADMINISTRATIVAS.

O CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO devera representar todas as ATIVIDADES da planilha
orcamentaria, com grau de detalhamento compativel com o planejamento de execugdo da
CONTRATADA.

Além das obrigacdes descritas na CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGAGOES DA
CONTRATADA deste CONTRATO, compete a CONTRATADI-’\ cumprir fielmente os prazos de
término de cada etapa, de acordo com o0 sesu CRONOGRAMA FISICO-FINANCEIRO.

A CESAN podera, respeitadas outras condigdes contratuais, tendo presente 0 seu
fluxo/disponibilidade de caixa, acelerar ou desacelerar o cumprimento DO CRONOGRAMA FISICO-
FINANCEIRO DOS SERVICOS.
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7.1.

8.1.

9.1.

9.2.

9.3.

10

10.1.

11

12

121.

CLAUSULA SETIMA - CRITERIOS DE ACEITABILIDADE, MEDIGAO DO(S) SERVICO(S) E
FORMA DE PAGAMENTO

Conforme item 8 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL.

CLAUSULA OITAVA - FORMULA DE REAJUSTE E COMPOSIGAO DO CONTRATO

Os pregos serédo fixos e irreajustaveis.

CLAUSULA NONA - DIREGAO TECNICA E PESSOAL DA CONTRATADA

A direcdo técnica e administrativa dos SERVICOS, objeto deste CONTRATO, cabe a
CONTRATADA, a qual respondera, na forma da lei, por qualquer imperfeicao porventura constatada
na sua execugao.

A omissdo ainda que eventual da fiscalizagdo, no desempenho de suas atribuigdes, ndo eximira a
CONTRATADA da responsabilidade pela perfeita execugéo dos servigos contratados.

A CONTRATADA sera representada pelo “responsavel técnico” indicado na proposta, o qual dirigira
os trabalhos e a representara legalmente, com amplos poderes para decidir, em seu nome, nos
assuntos relativos aos SERVICOS contratados.

9.3.1. No caso de eventual e comprovada necessidade de substituicdo de membro(s) da equipe
técnica, indicada para execugdo dos SERVICOS, em se tratando de responsavel(is)
técnico(s), o(s) nome(s) e os dados demonstrativos da respectiva capacitagdo técnica de
seu(s) substituto(s) deveréo ser, tempestivamente, submetidos a analise e aprovagédo do
gestor do CONTRATO da CESAN.

9.3.2. A capacitagao técnica do substituto sera analisada e pontuada de acordo com os critérios
estabelecidos no Edital da licitacado que originou este CONTRATO, e deverd ser, no minimo,
igual a do substituido.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGAGOES DA CESAN

Conforme item 17 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO

PRESENCIAL.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGAGOES DA CONTRATADA

. Conforme item 18 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO

PRESENCIAL.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - FISCALIZAGAO/GERENCIAMENTO DO INSTRUMENTO
CONTRATUAL

A fiscalizagao dos SERVI(,:OS objeto desta licitagdo ficara a cargo da GERENCIA COMERCIAL
(A-GCO), através da DIVISAO DE ATENDIMENTO COMERCIAL (A-DAC), e através dos Gestores
e equipes técnicas dos Polos onde serao executados os servigcos da CESAN.
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12.2.

13

13.1.

13.2.

14

14.1.

14.2.

As demais clausulas referentes a fiscalizagdo se encontram no item 17 do TERMO DE
REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — SANGOES ADMINISTRATIVAS

As Sangées Administrativas se encontram disciplinadas no item 19 do TERMO DE REFERENCIA
CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL.

Caso a contratada n&do apresente no dia 28/08/2024 a lista de empregados conforme estabelecido
no TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
estara sujeita a MULTA no percentual de até 5% do valor total do contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - RESCISAO

A inexecucgao, total ou parcial, deste CONTRATO dara ensejo a sua rescisdo e acarretara as
consequéncias previstas na Lei 13.303/2016 e no Regulamento de Licitagdes da CESAN.

Sem prejuizo de outras sangdes constituem motivos para rescisdo deste CONTRATO, pela CESAN:

a) O nao cumprimento ou o cumprimento irregular de clausulas contratuais;
b) O ndo cumprimento de prazos;
¢) O nao cumprimento das condigdes técnicas constantes das especificagbes e dos projetos;

d) O cumprimento irregular das especificagdes, projetos ou prazos, o atraso injustificado no inicio
dos SERVICOS ou do fornecimento, a paralisacdo, a paralisacdo do fornecimento ou dos
SERVICOS, sem justa causa e prévia comunicagdo a CESAN;

e) Alentiddo na execugédo dos SERVICOS, que leve a CESAN a presumir sua ndo concluséo no
prazo contratual;

f) O atraso injustificado no inicio dos SERVICOS;
g) A paralisagdo dos SERVICOS, sem justa causa e prévia comunicagdo a CESAN;

h) A subcontratagdo total dos SERVICOS e cessdo ou transferéncia total ou parcial deste
CONTRATO;

i) A subcontratacdo, ainda que parcial, e no que for permitido, dos SERVICOS objeto deste
CONTRATO, sem a prévia e expressa autorizagao da CESAN;

j) A associagdo do contratado com outrem, bem como a fus&o, cisdo ou incorporagéo, nao
admitida neste CONTRATO ou no Edital que originou 0 mesmo;

k) A decretacdo de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil;
I) Adissolugédo da sociedade ou falecimento do contratado;

m) A alteragdo societaria que modifique a finalidade ou a estrutura da CONTRATADA que, a juizo
da CESAN, inviabilize ou prejudique a execugao deste CONTRATO;

n) O protesto de titulos ou a emissdo de cheques sem a suficiente provisdo de fundos, que
caracterizem a insolvéncia da CONTRATADA;

o) A prética de qualquer ato que vise fraudar ou burlar o fisco ou o6rgéo/entidade
arrecadador/credor dos encargos sociais e trabalhistas ou de tributos;

p) O descumprimento das determinagdes emanadas da fiscalizagdo, assim como as de seus
superiores;

q) O cometimento reiterado de faltas na execucdo dos SERVICOS;

r) Quebra de sigilo sobre as informagées e documentos recebidos da CESAN para a execugao
dos servigos contratados, bem como sobre os desenvolvidos pela CONTRATADA, por forga do
CONTRATO;
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s) Razbes de interesse publico;

t) A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucdo do CONTRATO;

u) Quando a CONTRATADA ndo apresentar a apdlice de Seguro, conforme e quando
estabelecido no item 10 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE
ATENDIMENTO PRESENCIAL,;

v) O descumprimento do disposto no inciso XXXIIl do art. 7° da Constituicdo Federal;

w) A pratica de atos que prejudiquem ou comprometam a imagem ou reputagao da CESAN, direta
ou indiretamente;

x) O nao pagamento de salario, de vale-transporte e de auxilio alimentagdo dos empregados na
data fixada.

14.3. Constituem motivos para rescisao deste CONTRATO pela CONTRATADA:

a) Anao liberagao, por parte da CESAN, de area, local ou objeto para execugao dos SERVICOS
ou fornecimentos, nos prazos contratuais;

b) A suspensao de sua execugao, por ordem escrita da CESAN, por prazo superior a 120 (cento
e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbagdo da ordem interna ou
guerra;

c) O atraso superior a 90 (noventa) dias nos pagamentos devidos pela CESAN relativos aos
servicos ja recebidos e faturados, salvo nas hipéteses de calamidade publica, grave
perturbagédo da ordem interna ou guerra, assegurado neste caso, a CONTRATADA o direito de
optar pela suspensao do cumprimento de suas obrigacdes até que seja normalizada a situagao;

d) A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucdo do CONTRATO.

14.4. Nos casos relacionados nas alineas de “a” a “c” do subitem 14.3 a CONTRATADA sera ressarcida
dos prejuizos até entdo sofridos, desde que regularmente comprovados, tendo, ainda, direito a:

a) Devolugéo da garantia prestada;

b) Pagamento dos servicos que executou, desde que aceitos, até a data da rescisdo do
CONTRATO, porventura ainda ndo pagos.

14.5. Arescisdo do CONTRATO, efetivada pela CESAN, com base no ajuste constante nas alineas de

a” a “q” do subitem 14.2, acarreta as seguintes consequéncias, sem prejuizo da aplicagdo das
sangoes previstas neste CONTRATO e na lei:

a) Assuncao imediata, pela CESAN, dos SERVICOS objeto deste CONTRATO, no estado e no
local em que se encontram, por ato proprio seu;

b) Ocupacéo e utilizagao, pela CESAN, do local, instala¢des, equipamentos, materiais e pessoal
empregado na execucdo dos servicos, indispensaveis a sua continuidade, os quais serédo
devolvidos ou ressarcidos posteriormente a CONTRATADA, mediante avaliagdo prévia da
CESAN;

c) Execucgao, imediata, da garantia contratual constituida para se ressarcir de danos, inclusive
multas aplicadas;

d) Retencao dos créditos decorrentes deste CONTRATO, até o limite dos prejuizos causados pela
CONTRATADA.

14.6. Arescisdao do CONTRATO por qualquer das partes ndo impedira que a CESAN dé continuidade a
execucao dos SERVICOS, mediante contratagcéo de terceiros.
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14.7. A rescisdo fundamentada por razdes de interesse publico ou a ocorréncia de caso fortuito ou de
forgca maior dara 8 CONTRATADA o direito a liberagao da garantia contratual e ao recebimento do(s)
valor (es) pertinente(s) aos servigos executados e aceitos.

14.8. Ocorrendo a rescisao do Contrato, a CESAN constituira "Comissao" para arrolamento da situagao
dos servigos, no momento da sua paralisagdo e concedera prazo corrido de 48 (quarenta e oito)
horas, para que a CONTRATADA indique seu representante.

14.8.1. Vencido o prazo e nao indicando a CONTRATADA o seu representante ou nao
comparecendo o indicado para execugao dos trabalhos, a "Comissao" fara o respectivo
arrolamento.

14.8.2. Em quaisquer das hipoteses as partes declaram aceitar incondicionalmente o relatério de
arrolamento feito.

14.9. Caso nao convenha a CESAN exercer o direito de rescindir o Contrato, quando a agdo ou omissao
da CONTRATADA justificar essa medida, podera suspender a execugao do mesmo, a seu exclusivo
critério, sustando o pagamento de faturas pendentes e/ou intervindo na execugao dos servigos, da
maneira que melhor atenda aos seus interesses, até que a CONTRATADA cumpra integralmente a
condigcao contratual infringida.

14.9.1. Na hipotese de ocorrer acréscimos nos pregos dos SERVICOS, em consequéncia da
adocdo das medidas mencionadas neste item, correrdo os mesmos por conta da
CONTRATADA e o respectivo valor podera ser descontado dos seus créditos ou da garantia
constituida.

14.10. Podera ainda haver a rescisdo pela Cesan, nos termos da CLAUSULA QUARTA, caso haja

finalizagdo do processo de contratacdo originado na licitagdo PEL 039/2023 para a execugdo dos
servigos objeto do presente contrato, sem quaisquer 6nus para a CESAN.

15 CLAUSULA DECIMA QUINTA - ADITIVOS E RECOMPOSIGAO DO EQUILIBRIO ECONOMICO-
FINANCEIRO.

15.1. Conforme item 12 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL.

16 CLAUSULA DECIMA SEXTA — RECEBIMENTO DOS SERVIGOS

16.1. Apos a conclusado dos SERVICOS, quando for o caso, a CONTRATADA, mediante requerimento a
CESAN, podera solicitar o recebimento dos mesmos.

16.2. A CONTRATADA fica obrigada a refazer, reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo n&o atestar a ultima e/ou
Unica medicao de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir
a ser apontadas pela fiscalizagao.

17  CLAUSULA DECIMA SETIMA — SUPRESSOES OU ACRESCIMOS

17.1. Conforme item 13 do TERMO DE REFERENCIA CONTRATO EMERGENCIAL DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL.

18  CLAUSULA DECIMA OITAVA — DISPOSIGOES GERAIS

18.1. A CONTRATADA se sujeita integralmente aos termos do presente CONTRATO.
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18.2. Os casos omissos neste CONTRATO serio resolvidos pelas Leis 13.303/2016, o RLC e demais
legislagdes pertinentes.

18.3. A CONTRATADA devera informar imediatamente a CESAN quando ocorrer alteracdo do endereco
comercial, telefones, e-mail, com vistas a possibilitar eventual recebimento de correspondéncias,
comunicados, notificagdes dentre outros.

18.3.1. O descumprimento deste item por parte da CONTRATADA implicara na presungao da
efetividade da comunicagdo e consequente aceitagdo, sem qualquer objegdo, das
determinagdes emanadas pela CESAN, relacionadas com a execugéo do objeto contratual.

18.4. Os documentos discriminados neste CONTRATO e os que vierem a ser emitidos pelas partes, em
razao deste, o integrardo para todos os fins de direito, independente de transcrigao e lhe sdo anexos.

18.5. Compete a CESAN dirimir divergéncia, de qualquer natureza, havida entre os documentos
integrantes deste Instrumento.

18.6. As partes considerarao completamente cumprido o contrato no momento em que todas as
obrigagdes aqui estipuladas estiverem efetivamente satisfeitas, nos termos de direito e aceitas pela
CESAN.

18.6.1. Se qualquer das partes relevar alguma eventual falta relacionada com a execucgio deste
contrato, tal fato ndo significa liberagdo ou desoneragcdo a qualquer delas, para o
cometimento de outras.

19 CLAUSULA DECIMA NONA - PROTEGAO DE DADOS

19.1. A CESAN e a CONTRATADA se comprometem a proteger os direitos fundamentais de liberdade e
de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, garantindo que:

a) O tratamento de dados pessoais dar-se-a de acordo com as bases legais previstas nas
hipoteses dos artigos 7° e/ou 11° da Lei n® 13.709/2018 as quais se submeteréo os servigos,
e para propésitos legitimos, especificos, explicitos e informados ao titular;

b) O tratamento seja limitado as atividades necessarias ao atingimento das finalidades de
execucao do CONTRATO e do servigco contratado, utilizando-os, quando seja o caso, em
cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria, no exercicio regular de direito;

c) Em caso de necessidade de coleta de dados pessoais indispensaveis a propria prestagao do
servigo, esta sera realizada mediante prévia aprovagdo da CESAN, responsabilizando-se a
CONTRATADA por obter o consentimento dos titulares (salvo nos casos em que opere outra
hipétese legal de tratamento). Os dados assim coletados sé poderdo ser utilizados na
execucao dos servigcos especificados neste CONTRATO, e em hipétese alguma poderao ser
compartilhados ou utilizados para outros fins;

d) Eventualmente, as partes podem ajustar que a CESAN sera responsavel por obter o
consentimento dos titulares, observadas as demais condicionantes da alinea ‘c’ acima;

e) Encerrada a vigéncia do CONTRATO ou n&do havendo mais necessidade de utilizagdo dos
dados pessoais, sejam eles sensiveis ou ndo, a CONTRATADA interrompera o tratamento
dos Dados Pessoais disponibilizados pelo Contratante e, em no maximo 30 (trinta) dias, sob
instrucbes e na medida determinada pela CESAN, eliminara completamente os Dados
Pessoais e todas as cdpias porventura existentes (seja em formato digital ou fisico), salvo
quando a CONTRATADA tenha que manter os dados para cumprimento de obrigagéo legal
ou outra hipétese da LGPD.
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19.2.

19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

20

20.1.

A CONTRATADA cooperara com a CESAN no cumprimento das obrigagdes referentes ao exercicio
dos direitos dos Titulares previstos na LGPD e nas Leis e Regulamentos de Protegao de Dados em
vigor e também no atendimento de requisicbes e determinagcdes do Poder Judiciario, Ministério
Publico e Orgaos de controle administrativo.

A CONTRATADA compromete-se a tomar medidas de seguranga técnica e organizacional, levando
em conta os custos de implementagéo, contra o tratamento n&do autorizado ou ilegal de dados
pessoais, contra perda ou destruicao acidental de dados pessoais e consequentemente danos. A
CONTRATADA reembolsara quaisquer perdas, custos, despesas, danos ou passivos sofridos pela
CESAN em resultado de qualquer infragdo contratual ou passivos sofridos pelo ndo cumprimento
das obrigacOes referentes ao exercicio dos direitos dos Titulares previstos na Lei 13.709/2018
(LGPD), Lei 12.965/2014 (Marco Civil da Internet) e nas demais Leis e Regulamentos de Prote¢ao
de Dados em vigor e também no atendimento de requisicdes e determinag¢des do Poder Judiciario,
Ministério Publico e Orgdos de controle administrativo.

A CONTRATADA devera informar imediatamente a CESAN quando receber uma solicitagdo de um
Titular de Dados, a respeito dos seus Dados Pessoais e abster-se de responder qualquer solicitagao
em relagdo aos Dados Pessoais do solicitante ou de clientes da CESAN, exceto de acordo com
instrugées documentadas da CESAN ou conforme exigido pela LGPD e Leis e Regulamentos de
Protegcao de Dados em vigor.

A CONTRATADA garantira a colaboragdo com a CESAN para os casos em que houver a
necessidade de informar sobre o tratamento de dados pessoais.

Eventuais responsabilidades das partes serdo apuradas conforme estabelecido neste CONTRATO,
no Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da CESAN e também de acordo com
a Lei 13.709/2018.

CLAUSULA VIGESIMA - FORO

Elegem, as partes, o Foro da Comarca de Vitdria, Capital do Estado do Espirito Santo, com renuncia
expressa a qualquer outro, para solugao de quaisquer questdes oriundas do presente CONTRATO.

E, por estarem justas e contratadas, as partes assinam digitalmente o presente instrumento com
certificacdo digital no padrédo da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-BRASIL (art. 10,
paragrafo 1° da MP 2200-2/2001), na presenca das testemunhas abaixo.

Vitéria, ES, considera-se assinado o presente instrumento na data da ultima assinatura digital langada
pelas partes.

MUNIR ABUD DE /;ssinadodeforma digital

Documento assinado digitalmente

or MUNIR ABUD DE RAFAEL GROSSI GONCALVES PACIFICO

OLIVEIRA:113759 OLIVEIRA:11375975773

Dados: 2024.09.06
75773 18:18:20-03'00'

MUNIR ABUD DE OLIVEIRA

DIRETOR PRESIDENTE DA CESAN
CPF N° 113.759.757-73

AMOS
ALVES DE
SOUZA:351

87042734

govb

Data: 06/09/2024 10:33:49-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

RAFAEL GROSSI GONGALVES PACIFICO

DIRETOR ADMINISTRATIVO E COMERCIAL DA CESAN
CPF N° 051.247.766-33

Assinado digitalmente por AMOS
ALVES DE SOUZA:35187042734

ND: C=BR, O=ICP-Brasil, OU=
Secretaria da Receita Federal do Brasil
- RFB, OU=RFB e-CPF A1, OU=AC
SERASA RFB, OU=08598360000149,
OU=VIDEOCONFERENCIA, CN=AMOS
ALVES DE SOUZA:35187042734
Razao: Eu sou o autor deste documento
Localizagao:

Data: 2024.09.06 10:11:09-03'00'

Foxit PDF Reader Verséo: 2024.2.2

AMOS ALVES DE SOUZA
REPRESENTANTE LEGAL DA CONTRATADA
CPF N° 351.870.427-34
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1.1

1.2

2.2

3.1

3.2
3.3

3.4
3.5

3.6

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO

CONTRATAGAO DE EMPRESA PARA PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE ATENDIMENTO
COMERCIAL PRESENCIAL, EXCLUSIVAMENTE RELATIVO A SERVICOS PRESTADOS PELA
CESAN — COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO, NOS MUNICIPIOS DE SUA
AREA DE CONCESSAO, NAS INSTALAGOES FiSICAS DISPONIBILIZADAS PELA CESAN.

O detalhamento do OBJETO encontra-se descrito no ANEXO Il - DESCRICAO DOS SERVIGOS
deste documento.

JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

A CESAN em 2018 realizou a terceirizacdo dos servigos de atendimento presencial ao cliente. O
atendimento comercial da CESAN desde entdo vem apresentando bons resultados tanto na
percepgao dos clientes, vide resultados consistentemente favoraveis de indice de satisfagdo, bem
como internamente, pelo devido rastreamento de demandas, administragao de recursos e produgao
de indicadores adequados.

Além disso, o atendimento as solicitagdes dos clientes e érgaos e a presenca da CESAN nos diversos
Municipios em que atua, tem como objetivo garantir as boas relagdes institucionais e principalmente
agregar o valor intangivel de percepc¢ao da marca incrementando a satisfacdo dos clientes e de toda
a sociedade capixaba.

DECLARACAO DE BENS E SERVICOS COMUNS

Declaramos para os devidos fins que os SERVICOS objeto dessa contratagdo sdo de natureza
comum, conforme RLC, que considera bens e servicos comuns, aqueles cujos padrdes de
desempenho e qualidade possam ser objetivamente definidos por esse instrumento, por meio de
especificagdes usuais do mercado.

FORMA DE REALIZAGAO, MODO DE DISPUTA, REGIME DE EXECUGAO E CRITERIO DE
JULGAMENTO CONTRATAGAO

O art. 129, item XV do Regulamento de Licitacbes da CESAN prevé a dispensa de licitacdo em
situagdes de emergéncia.

Os SERVICOS serao contratados pelo regime de empreitada por prego unitario.

O critério a ser utilizado na avaliagao, julgamento das propostas e posterior adjudicagdo € o de
“‘“MENOR PRECO".

A Data Limite para recebimento das propostas é o dia 15/08/2024, as 12:00horas.

A proposta, e todos os seus documentos, deverdo ser enviadas para 0s e-mails:
maryelle.miossi@cesan.com.br e adaltivo.effgem@cesan.com.br.

A proposta podera ser dividida em 5 partes, conforme lista abaixo, a fim de se facilitar a analise dos
documentos.

e Parte 1- PROPOSTA DE PRECO

e Parte 2 - HABILITAGAO JURIDICA

e Parte 3 - REGULARIDADE FISCAL

e Parte 4 - QUALIFICACAO TECNICA

e Parte 5- QUALIFICACAO ECONOMICA-FINANCEIRA
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3.7 As propostas serdo ordenadas conforme critério de menor preco.

3.8 A proposta de preco devera ser feita na planilha de nome “Proposta de Prego - Contrato Servigos
Atendimento Presencial CESAN”.

3.9 Os valores unitarios deverao utilizar 02 (duas) casas decimais.

4, FONTE DE RECURSOS

4.1 Os recursos financeiros para pagamento dos encargos resultantes desta contratacdo provém de
recursos proprios da CESAN, conforme Conta Razdao n° 400300304, Centro de Custo n°
4002114100.

5. PRAZO CONTRATUAL E LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVIGOS

5.1 Avigéncia do INSTRUMENTO CONTRATUAL sera de 180 (cento e oitenta) dias, contada a partir
da data de eficacia do INSTRUMENTO CONTRATUAL.

5.1.1 Por data de eficacia entende-se a data em que for verificado o cumprimento cumulativo de
todas as condi¢bes precedentes e suspensivas a seguir discriminadas:

I. Emissao da Ordem de Inicio de Servigo pela CESAN, que devera ocorrer em até na data
de assinatura do INSTRUMENTO CONTRATUAL.

II. Prazo de mobilizagéo sera até o dia 09/09/2024. O inicio da execucdo dos servicos sera
em 10/09/2024.

5.1.2 Esse contrato se encerrara quando:

I. A CESAN concluir o processo de contratacdo originado na licitagado PEL 039/2024 e apés
transcorrer o prazo de 60 (sessenta) dias, referente a mobilizagdo previsto naquela
licitagao; ou,

II. A CESAN substituir este contrato emergencial, por outro; ou,
lll. Por prazo conforme os 180 (cento e oitenta) dias previstos inicialmente; ou,
IV. Conforme demais clausulas de rescisao.

5.2 0Os SERVICOS serao realizados/prestados nos municipios das areas de concessao da CESAN.

6. SUBCONTRATAGAO
6.1  Nao sera permitida SUBCONTRATAGAO.

7. CONSORCIO
7.1 Nao sera permitido CONSORCIO.

8. CRITERIOS DE ACEITABILIDADE, MEDIGAO DOS SERVIGCOS E FORMA DE PAGAMENTO
8.1  Critério de aceitabilidade:

A aceitabilidade do SERVICO esta condicionada: a correta execugéo do objeto; ao acompanhamento
e atestado dos servigcos pela fiscalizagao; aos relatérios de controle da qualidade contendo os
resultados dos ensaios e determinagdes devidamente interpretados, caracterizando a qualidade do
servico executado e aos requisitos impostos pelas normas vigentes da ABNT e da CESAN.

8.2 Medicbes dos servigos e Forma de pagamento:

8.2.1 Os pagamentos serdo efetuados preferencialmente na praga de Vitéria-ES, em um dos
seguintes bancos: BANESTES, Banco Santander, Banco do Brasil ou Caixa Econdémica
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8.2.2

8.2.3

8.2.4

8.2.5

8.2.6

8.2.7

Federal, mediante envio a CESAN de nota fiscal, sem emendas ou rasuras, devidamente
aprovadas pela Fiscalizagao da CESAN.

O periodo de medi¢ao sera mensal, entre os dias 16 do més anterior a 15 do més corrente, e
documentacao pertinente (boletim de medi¢do, notas fiscais, guias, comprovantes etc.)
devera ser enviada por meio eletrdnico a CESAN, impreterivelmente até o dia 25 do més
corrente, para pagamento em até 30 (trinta) dias contados do recebimento da nota fiscal.

As notas fiscais emitidas e enviadas a CESAN apos o dia 25 do més corrente, terdo seus
pagamentos postergados em 15 (quinze) dias contados do prazo de pagamento previsto no
item 8.2.2. As notas fiscais, apos conferidas, visadas e processadas serado liberadas para
pagamento.

Conforme art. 185, paragrafo 4.°, incisos |, Il, lll e IV, do Regulamento das Licitagdes da
CESAN - RLC, serdo retidos os impostos e contribui¢cdes sociais (ISSQN, INSS, COFINS,
PIS, CSSL e IR), quando aplicavel e de acordo com os critérios definidos na legislacao
pertinente. Caso seja aplicavel, a empresa CONTRATADA devera destacar os valores na(s)
nota(s) fiscal(is);

e Para que nao haja atrasos nos pagamentos, quando da emissdo da nota fiscal, fatura ou
recibo, a CONTRATADA devera alinhar junto com o setor de pagamentos da CESAN, o
correto destaque do valor dos impostos e/ou contribuicdes, base calculo, destaque e
abatimento de materiais e/ou equipamentos se a legislagdo permitir, assim como a correta
aliquota de retengéo para o municipio (ISSQN) onde for executada.

e Ao efetuar o recolhimento do valor retido, a CESAN podera encaminhar coépia do
documento de pagamento a CONTRATADA apos solicitagao formal.

Caso a CONTRATADA detenha algum tipo de dispositivo legal (mandado de seguranga
coletivo ou individual) que prevé a abstencgao da retencéo de tributos ou contribui¢cdes sociais,
0 pagamento das notas fiscais fica condicionados, por parte da CONTRATADA, da
apresentagdo de documento, parecer, ou certidao referente ao processo que deu causa ao
mandado, obrigatoriamente em todas as medi¢bes, e com validade habil, com respaldo do
setor juridico da CESAN.

O destaque do valor retido devera ser demonstrado apds a descricdo dos SERVICOS
prestados, como parcela dedutivel apenas para produzir efeito no ato da quitagdo da nota
fiscal, ou seja, ndo devera ser deduzida do valor do respectivo documento, devendo ser
apenas um simples destaque a fim de que nao se altere a base de calculo de qualquer tributo
que incida sobre o valor bruto.

Os pagamentos de notas fiscais de SERVICO (ou conjunta), ficam condicionados a
apresentagao, pela CONTRATADA, dos seguintes documentos:

I. CND (ou positiva com feito de negativa) relativos a créditos tributarios federais e a divida
ativa da uniao e estadual em todas as medigdes;

II. Certidao de Regularidade Fiscal do FGTS, em todas as medigbes.

lll. Guia de Recolhimento do FGTS devidamente quitada, contendo todos os anexos
referente as informacbes dos empregados envolvidos nos servicos tomados pela
CESAN - GFIP/RE, do més de execugao dos servigos ou do més imediatamente anterior.
Quando da emissao da ultima nota fiscal devera ser apresentada incondicionalmente a
guia do préprio més de execucao dos servigos.

IV. Cépia da GPS em concomitancia com o relatério da GFIP.
V. Relagédo de empregado que atuam no contrato e resumo da folha de pagamento.

VI. Comprovante de pagamento de salarios, vale transporte e vale refei¢ao.
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8.2.8

8.2.9

8.2.10

8.2.11

8.2.12

8.2.13

8.2.14

8.2.15

8.2.16

8.2.17

Ocorrendo erros na apresentacdo das notas fiscais, as mesmas serdo devolvidas a
CONTRATADA para corregao, ficando estabelecido que o atraso decorrente deste fato
implicara em postergacado da data do pagamento, sem que isto gere encargos financeiros
para a CESAN.

A CESAN podera deduzir dos pagamentos, importancias que, a qualquer titulo, Ihe forem
devidas pela CONTRATADA em decorréncia de inadimplemento do contrato.

Os valores correspondentes as notas fiscais vencidas e ndo pagas pela CESAN na forma
contratual, sofrerdo a incidéncia de juros de mora na base de 0,01% (zero virgula zero um
por cento) ao dia sobre a parcela em atraso, limitada a sua aplicagdo ao valor total desta,
embasados no Cadigo Civil Brasileiro. Os pagamentos das multas de mora serdo efetuados
pela CESAN em sua Tesouraria, contra apresentacado de nota de débito contendo o nimero
do CONTRATO e Notas Fiscais correspondentes.

Qualquer alteracao, criagdo ou extingao de beneficios fiscais ou de tributos (impostos, taxas
ou contribuicdo de melhoria) apés a assinatura deste CONTRATO, que reflita
comprovadamente nos precos ora contratados, facultara as partes a sua revisdo para mais
ou para menos, por mutuo e expresso acordo, observado a legislagao vigente.

A critério da CESAN, o pagamento das notas fiscais podera ser antecipado em relacdo ao
cronograma original, observado os critérios estabelecidos na sua Resolugédo n° 4521, de
19/01/2005.

o Neste caso, a CONTRATADA devera formalizar o pedido através do TERMO DE
ACEITAGAO DE ANTECIPAGAO DE PRAZO DE PAGAMENTO, devendo ser individual
para cada pagamento.

O pagamento antecipado, uma vez aceito pela CESAN, sera efetuado no prazo de 02 (dois)
dias uteis, condicionado ao desconto no valor total da nota fiscal, conforme memdéria de
célculo constante do TERMO DE ACEITAGAO DE ANTECIPACAO DE PRAZO DE
PAGAMENTO.

As demais condi¢des para a antecipacao do pagamento encontram-se insertas na Resolugao
da Diretoria da CESAN antes mencionada.

Na hipotese de ocorréncia de Reclamagodes Trabalhistas ou A¢gdes Judiciais relacionadas aos
SERVICOS objetos da presente contratacdo, em que a CESAN for indicada pelo reclamante
como RESPONSAVEL SUBSIDIARIA, serdo deduzidos mensalmente dos créditos da
CONTRATADA, indiferente da origem contratual, a totalidade dos gastos incorridos no
periodo, para a promogéao da defesa ou acompanhamento do processo, tais como passagens,
deslocamentos, estadas, diarias, custo hora dos empregados da CESAN e valor dos
honorarios advocaticios e outros por ela eventualmente pagos.

A excecdo de determinacdo judicial, os pagamentos e/ou créditos originarios dessa
contratagao serao realizados em nome exclusivo da CONTRATADA, ficando estabelecida a
inaplicabilidade de sua cesséo a terceiros, conforme faculta o Cédigo Civil de 2002 em seu
artigo 286 e seguintes.

A falta de comprovacao de regularidade quanto as obrigagdes previdenciarias e trabalhistas,
implicara na retencdo dos pagamentos devidos pela CESAN até que seja regularizada a
situagao.

9. REAJUSTAMENTO DE PRECOS

9.1 Os precos serao fixos e irreajustaveis.

10. GARANTIA CONTRATUAL E SEGUROS
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10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

A CONTRATADA devera apresentar a CESAN a garantia de execugéo contratual, até o inicio da data
de eficacia do respectivo INSTRUMENTO CONTRATUAL, sob pena de aplicagdo de multa.

A garantia apresentada devera contemplar todo o prazo de execugdo do INSTRUMENTO
CONTRATUAL, acrescido de mais 90 (noventa dias). Havendo prorrogacéo de prazo formalmente
admitida pela CESAN, devera a CONTRATADA reapresentar a modalidade de caugdo por essa
escolhida, de forma a abranger o periodo de prorrogacdo, retendo a CESAN dos créditos da
CONTRATADA, enquanto nao efetivado tal refor¢go da garantia, o valor a ela correspondente.

O atraso superior a 20 (vinte) dias para a apresentacdo da garantia a que se refere o paragrafo
anterior autoriza a CESAN, a buscar a rescisdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas.

A caucao inicial sera reforgada durante a execugao dos servicos contratados, de forma a totalizar
sempre 5% (cinco por cento) do valor vigente do INSTRUMENTO CONTRATUAL (precos iniciais e
reajustamentos se houver).

A garantia e seus refor¢os poderdo ser realizados em uma das seguintes modalidades:
a) Carta de Fianga Bancaria:

No caso de Carta de Fianga Bancaria, esta devera ser a critério da contratada, fornecida por um
banco localizado no Brasil, pelo prazo da duragido do INSTRUMENTO CONTRATUAL, devendo a
CONTRATADA providenciar sua prorrogacdo, por toda a duracdo do INSTRUMENTO
CONTRATUAL, independente de notificagdo da CESAN, sob pena de rescisdo contratual ressalvado
os casos em que a duragado do INSTRUMENTO CONTRATUAL for inferior ao prazo acima estipulado,
quando devera a caugao ser feita pelo prazo contratual.

Além disso, a Carta de Fianga devera ser devidamente registrada em cartério de registro de titulos e
documentos, conforme determinada na Lei n° 6.015/73 e devera vir acompanhada de: cépia
autenticada do estatuto social do banco; copia autenticada da ata da assembleia que elegeu a ultima
diretoria do banco; cépia autenticada do instrumento de procuragao, em se tratando de procurador do
banco e reconhecimento de firmas das assinaturas constantes da carta de fianga. E conter
expressamente renuncia aos beneficios referidos nos Art. 366, 827, 835, 837 e 838 do Cadigo Civil.
b) Seguro-Garantia:

No caso da opg¢do pelo Seguro-Garantia o mesmo sera feito mediante entrega da competente apdlice
emitida por entidade em funcionamento no Pais, e em nome da CESAN, cobrindo o risco de quebra
do INSTRUMENTO CONTRATUAL, pelo prazo da duragcdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL,
devendo a CONTRATADA providenciar sua prorrogagao, por toda a duragdo do INSTRUMENTO
CONTRATUAL, independente de notificacdo da CESAN, sob pena de rescisdo contratual.

A apolice devera indicar a CESAN como beneficiaria e que o seguro garante o fiel cumprimento das
obrigagcées assumidas pela CONTRATADA no instrumento contratual, inclusive as de natureza
trabalhista e/ou previdenciaria, até o valor da garantia fixada na apdlice.

Conter clausula adicional, que possua abrangéncia sobre as ac¢des trabalhistas e previdenciarias, até
90 (noventa) dias apo6s a finalizagdo do contrato.

Nao sera aceita apdlice que contenha clausulas contrarias aos interesses da CESAN.

¢) Caugao em dinheiro:

No caso de opgao por Caugao em dinheiro, o interessado devera obrigatoriamente efetuar o depdsito
no BANESTES, pelo interessado, em conta de caugédo vinculada a CESAN.

A garantia prestada pela vencedora |lhe sera restituida ou liberada apos o recebimento definitivo do(s)
servigo(s).

A CONTRATADA ¢ responsavel pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros,
na forma do RLC e legislagcdo em vigor. O Contratado é responsavel pelos encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execugao do INSTRUMENTO CONTRATUAL. A
inadimpléncia do contratado ou do subcontratado com referéncia aos encargos trabalhistas, fiscais e
comerciais ndo transfere a CESAN a responsabilidade sobre o seu pagamento, nem podera onerar
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objeto do INSTRUMENTO CONTRATUAL ou restringir a regularizagcdo e o uso das edificacdes,
inclusive perante o registro de imoéveis.

10.8

Nao serdo exigidos seguros, exceto os obrigatérios por lei, ACT, CCT etc.

QUALIFICAGAO FISCAL, TECNICA E ECONOMICO-FINANCEIRA
QUALIFICAGAO FISCAL

11.1.1

Serdo exigidas apenas as mencionadas neste documento.

QUALIFICAGAO TECNICA

11.2.1

11.2.2

11.2.3

11.2.4

11.2.5

11.2.6

11.2.7

Comprovacdo de capacidade operacional da empresa, mediante a apresentacdo de
atestado(s) em nome da empresa, emitidos pelo contratante titular, obrigatoriamente pessoa
juridica de direito publico ou privado, comprovando a execucgéo de servigos de caracteristicas
semelhantes, de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superiores a:

e SERVICOS DE ATENDIMENTO PRESENCIAL A CLIENTES E/OU CIDADAOS
COMPREENDENDO A DISPONIBILIZACAO E ADMINISTRAGAO DE RECURSOS
HUMANOS COM QUANTIDADE IGUAL OU SUPERIOR A 100.000 (CEM MIL)
ATENDIMENTOS, NUM PERIODO MINIMO DE 12 (DOZE) MESES.

As comprovacgoes solicitadas acima poderao ser efetuadas em tantos CONTRATOS quanto
dispuser a proponente, e terem sido executados em qualquer época.

As comprovagbes deverdo atestar a execucdo de gestdo de qualidade, capacitagdo de
equipes, utilizagao e controle de procedimentos, monitoramento de servigos e indicadores de
execucdo. Nao serdo aceitos atestados de servicos de seguranga, recepgao, portaria e/ou
somente terceirizacdo de mao-de-obra.

Nao seréo aceitos atestados técnicos de execugéo de obras e/ou servigos contratados pela
CESAN fornecidos por terceiros por motivo de subcontratacbes e/ou sub-roga¢des nao
formalizadas e/ou aprovadas pela CESAN. Nos demais casos, a CESAN podera diligenciar
para a obtencao de esclarecimentos e ratificacdes junto aos érgaos e entidades expedidoras
do atestado.

Declaragdo de que a vencedora da contratagdo possui ou possuira condigdes minimas de
atender ao descritivo técnico da infraestrutura e seguranga integrada com as aplicagbes da
CESAN, para a execugdo dos servicos objeto dessa contratagdo, devendo comprovar o
atendimento até o prazo final de mobilizagéo previsto no item 5.1.1.

Certificado de registro da empresa proponente expedido pelo Conselho Regional de
Administragao — CRA.

Declaragdo de que disponibilizara em seu quadro permanente profissionais devidamente
inscritos e regulares perante o CRA os quais se responsabilizardo pela execucdo dos
trabalhos.

Termo de Compromisso do profissional indicado nos itens acima, conforme modelo
constante no ANEXO VIl - RELACAO DE MODELOS, deste documento.

Prova de regularizagédo dos profissionais referidos nos itens acima junto ao CRA, através de
Certidao comprovando sua inscrigdo anual com o Orgéao.

Declaragéo de vinculagdo ou compromisso futuro do responsavel técnico com a empresa.

11.2.7.1 O referido profissional podera ser diretor, sdcio ou fazer parte do quadro permanente
da empresa, na condigdo de empregado ou contratado, devendo comprovar,
obrigatoriamente, sua vinculagdo com a empresa até a data de assinatura do
INSTRUMENTO CONTRATUAL, através de Carteira de Trabalho, Contrato de
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Prestacao de Servigos ou Ficha de Registro de Empregado, quando este nao fizer
parte do Contrato Social da firma proponente.

11.3 QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

11.3.1

11.3.2

11.3.3

11.3.4

11.3.5

Balango Patrimonial na forma da lei, do ultimo exercicio social exigivel, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, contendo os respectivos termos de
abertura e encerramento, devidamente submetidos a autenticagdo no 6rgao competente do
registro do comércio.

11.3.1.1 As empresas que se utilizam do Sistema Publico de Escrituragdo Digital — SPED,
deverdo comprovar a Escrituragdo Contabil Digital — ECD por meio de recibo de
entrega junto a Receita Federal do Brasil. Igualmente, deverao apresentar o
Balango Patrimonial do ultimo exercicio social exigivel.

11.3.1.2 As empresas recém-constituidas, cujo Balango Patrimonial ainda n&o seja exigivel,
deverdo apresentar o Balango de Abertura, contendo carimbo e assinatura do
representante legal da empresa e do contador.

11.3.1.3 As empresas que estiveram inativas no ano anterior, deverao apresentar cépia da
declaragao de inatividade entregue a Receita Federal, apresentando o ultimo
balango patrimonial que antecede a condigao de inatividade.

A comprovagao da boa situagdo financeira do CONTRATADA sera baseada também na
obtengao de indices de Liquidez Geral (LG), de Solvéncia Geral (SG) e de Liquidez Corrente
(LC) resultantes da aplicagédo das formulas abaixo, sendo considerada habilitada a empresa
que apresentar resultado igual ou maior que 1(um), em todos os indices aqui mencionados:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

SG = Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante
11.3.2.1 As empresas que apresentarem qualquer dos indices relativos a boa situagcao
financeira menor que 01 (um), deverdo comprovar possuir patrimonio liquido igual
ou superior a 10% (dez por cento) do valor de sua proposta.

Certidao Negativa de Faléncia e Recuperagao Judicial ou Extrajudicial, de acordo com a Lei
Federal n® 11.101/2005 e suas alteragdes, expedida pelo distribuidor ou distribuidores judiciais
da sede da pessoa juridica, com data de expedi¢do ndo superior a 60 (sessenta) dias antes
da data de abertura das propostas.

11.3.3.1 Sera permitida a participacdo de empresas em recuperacao judicial ou extrajudicial,
desde que apresentado o devido Plano de Recuperagéo, j& homologado pelo juizo
competente e em pleno vigor, apto a comprovar sua viabilidade econémico-
financeira, inclusive, pelo atendimento a todos os requisitos de habilitagdo
econdmico-financeiras estabelecidos neste documento.

A empresa deve apresentar certidao emitida pela instancia judicial competente que certifique
que a interessada esta apta econdmica e financeiramente a participar do procedimento de
contratagao.

Declaragao da empresa comprovando o fiel cumprimento das recomendagdes determinadas
pelo art. 7°, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal, isto €, que nao utiliza trabalho de menores
de 18 (dezoito) anos na execugao de servigos perigosos ou insalubres, nem de menores de
16 (dezesseis) anos para trabalho de qualquer natureza.
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12,
12.1

12.2

13.
13.1

13.2

13.3

14,
14.1

14.2

14.3

ADITIVOS E RECOMPOSIGAO DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

A celebragao de termos aditivos a este INSTRUMENTO CONTRATUAL sera permitida nas hipoteses
e condicdes previstas no RLC.

Da recomposicao do equilibrio econémico-financeiro

I. Sempre que atendidas as condicbes do INSTRUMENTO CONTRATUAL, considera-se mantido
seu equilibrio econémico-financeiro.

II. Os casos omissos serdo objeto de analise acurada e criteriosa, lastreada em elementos técnicos,
por intermédio de processo administrativo para apurar o caso concreto.

SUPRESSOES OU ACRESCIMOS

A CONTRATADA podera aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos e supressoes
que se fizerem nos SERVICOS até 25% (vinte e cinco por cento) do valor do INSTRUMENTO
CONTRATUAL, desde que dentro do escopo contratado, atualizado nos termos da Lei n® 13.303/2016
e do RLC.

13.1.1 Nenhum acréscimo ou supressao podera exceder o limite estabelecido no subitem anterior,
salvo as supressoes resultantes de acordo celebrado entre as contratantes.

As supressdes ou acréscimos referenciados serao considerados formalizados mediante a elaboragéo
de Termo Aditivo ao instrumento contratual.

Na hipétese de supressao de obras, servigos ou bens, se o contratado ja houver adquirido os materiais
e posto no local da execugéo, estes devem ser ressarcidos pela CESAN pelos custos de aquisicado
regularmente comprovados.

13.3.1 O ressarcimento sera devido somente para os materiais que tenham sido adquiridos com
autorizacao expressa da fiscalizagdo da CESAN e estejam em quantitativos compativeis com
a fase de execugéao objeto de alteragao.

PREGOS

O valor estimado para a execugdo dos SERVIGOS ¢é de R$ 4.318.032,83 (Quatro milhdes, trezentos
e dezoito mil, trinta e dois reais e oitenta e trés centavos).

O orgamento foi obtido com base em contratagao similar realizada pela propria CESAN, conforme art.
21, inciso Il do RLC.

Nos precos unitarios e totais de cada SERVICO proposto estao incluidos:

e Materiais de consumo e agéncia (grampeadores, grampos, canetas, copos descartaveis,
produtos de limpeza e higiene etc.).

e Ma&o-de-obra especializada ou nao.

e Transportes e deslocamentos em geral.

. Teste dos servigos executados, conforme normas da ABNT.
. Limpeza, varredura e lavagem dos locais de trabalho.

e  Seguros em geral.

e Equipamentos e ferramentas necessarios.

e Encargos sociais, inclusive os complementares, tais como: cracha, equipamentos de protegéao
individual, vale transporte, alimentagao conforme legislacdo, demais obrigagdes previstas em
acordo coletivo vigente e despesas fiscais, comerciais e tributos de qualquer natureza, taxa de
aprovagao, licenciamento e liberagao de servigos resultantes da execugao dos SERVICOS;
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e Responsabilidade pelos danos causados diretamente 8 CESAN ou a terceiros, decorrentes de
sua culpa ou dolo na execug¢ado dos SERVICOS;

e BDI composto de:
o Administragao central;
o Impostos previstos por lei;

o Lucro.

OBSERVAGOES:

= Na Composicao de Custos deverao estar relacionados todos os insumos necessarios a execugao dos
SERVICOS, nido sendo permitida a utilizagdo da unidade “verba” para nenhum dos insumos.

= Caso necessite realizar trabalhos aos sabados, domingos e feriados e fora do horario normal, os custos
serao de responsabilidade da CONTRATADA sem 6nus para a CESAN.

= Os pregos propostos pelas empresas incluem, enfim, todas as despesas necessarias a execucao total
dos SERVICOS licitados, bem como seus lucros, conforme as especificagées e anexos contidos neste
documento, cobrindo todos os custos de mao-de-obra, inclusive eventuais aumentos, aditamentos
salariais ou outros beneficios e obrigagdes provenientes de Lei, Dissidio, Conven¢ao ou Acordo
Coletivo, bem como sentenc¢a judicial.

15.

15.1

16.
16.1

16.2

16.3

UTILIZAGAO DE MAO-DE-OBRA CONFORME DECRETO ESTADUAL 4251-R/2018 E LEI
COMPLEMENTAR ESTADUAL DE N° 879 DE 26/12/2017

Na execucgéo dos Servicos, a CONTRATADA estara sujeita ao disposto no Decreto Estadual 4251-
R/2018 que regulamenta a Lei Complementar Estadual de n® 879 DE 26/12/2017, que “Estabelece o
Programa Estadual de Ressocializagao de Presos e Egressos do Sistema Prisional do Espirito Santo
- PROGRESSO/ES, e da outras providéncias”.

FISCALIZAGAO/GERENCIAMENTO DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

A Fiscalizacdo dos SERVIGOS objeto desta contratagao ficara a cargo da GERENCIA COMERCIAL
(A-GCO), através da DIVISAO DE ATENDIMENTO AO COMERCIAL - A-DAC, e através dos
Gestores e equipes técnicas dos Polos onde serao executados os servigcos da CESAN.

Durante a execugao dos SERVICOS a CESAN fiscalizara a empresa CONTRATADA de acordo com
os art. 181 e seguintes do RLC, as prescrigdes técnicas da CESAN, normas técnicas vigentes, bem
como os critérios estabelecidos nas normas INS.004.01.2016 - AVALIACAO DE DESEMPENHO DE
PRESTADORES DE SERVICOS E INSTRUGOES PARA APLICAGAO DE SANGOES
ADMINISTRATIVAS e ADM.050.00.2023 - NORMA INTERNA DE GESTAO DE SEGURANGA DO
TRABALHO DAS CONTRATADAS, constantes do ANEXO VI — NORMAS E INSTRUGOES, deste
documento.

Os SERVICOS estardo sujeitos a irrestrita fiscalizagdao por parte da CESAN, que a efetivara
diretamente ou através de terceiros, para tanto devidamente credenciados, a fim de:

16.3.1 Exigir que a CONTRATADA execute os trabalhos em estrita observancia ao contido na sua
proposta € no INSTRUMENTO CONTRATUAL.

16.3.2 Efetuar as medi¢des mensais dos SERVICOS executados pela CONTRATADA desde que
sejam perfeitamente atendidas todas as exigéncias deste INSTRUMENTO CONTRATUAL.

16.3.3 Recusar e/ou sustar os SERVICOS que estiverem em desacordo com a proposta, as normas,
ou com a melhor técnica consagrada pelo uso, a seu critério exclusivo e ordenar que sejam
refeitos sem 6nus para a CESAN.
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17.
17.1
17.2

17.3

17.4
17.5

17.6

17.7

17.8
17.9

18.
18.1

18.2

18.3

16.3.4 Determinar a prioridade dos servigos, definindo e autorizando suas etapas, e controlando as
condicdes de trabalho.

16.3.5 Propor, a AUTORIDADE COMPETENTE, a aplicagao de sancgoes, pelo ndo cumprimento de
quaisquer das clausulas contratuais.

16.3.6 Dar assisténcia permanente a CONTRATADA na condugao dos trabalhos, verificando-os,
aprovando-os ou glosando-os, no que estiverem em desacordo com o INSTRUMENTO
CONTRATUAL, com este documento, com seus anexos, € com sua proposta, e ainda, com
as especificagdes fornecidas pela CESAN.

16.3.7 Decidir, dentro dos limites de suas atribuigdes, as questdes que forem levantadas em campo.

16.3.8 Elaborar relatério comunicando as deficiéncias verificadas na execugao dos servigos,
encaminhando copia @ CONTRATADA, para a imediata corregdo das irregularidades
apontadas, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas no INSTRUMENTO
CONTRATUAL.

OBRIGAGOES DA CESAN
Prestar a CONTRATADA todas as informacdes julgadas necessarias, quando solicitadas.

Responsabilizar-se pela Fiscalizacdo e acompanhamento dos SERVICOS objeto do INSTRUMENTO
CONTRATUAL.

Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA na forma estipulada no INSTRUMENTO
CONTRATUAL.

Dirimir duvidas, quando necessario.

Analisar e aprovar, em tempo habil, cronograma e planejamento de execugdo dos SERVICOS
apresentados pela CONTRATADA.

Permitir o livre acesso dos empregados e prepostos da CONTRATADA, devidamente credenciados,
para execugao dos SERVICOS inerentes ao INSTRUMENTO CONTRATUAL, respeitados os critérios
de sigilo aplicaveis.

Notificar a empresa CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicbes, falhas ou irregularidades
constatadas na execucdo dos SERVICOS para que sejam adotadas as medidas corretivas
necessarias.

Rejeitar, no todo ou em parte, servigo ou fornecimento executado em desacordo com o contrato.

Acompanhar, fiscalizar e orientar a CONTRATADA, no que diz respeito ao cumprimento do
DECRETO 4251-R/2018, quando for o caso.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Executar os SERVICOS para a CESAN, obedecendo este documento de contratagao, seus anexos,
bem como aos detalhes e instrugbes fornecidos pela CESAN no decorrer da execugdo do
INSTRUMENTO CONTRATUAL, ficando acordado que os mencionados documentos passam a
integrar o INSTRUMENTO CONTRATUAL, para todos os efeitos de direito, ainda que nele nao
transcritos.

Todas as obrigacdes da CONTRATADA deverao ser obedecidas sem nenhum 6nus para a CESAN,
devendo estar consideradas nos precgos unitarios ou no BDI.

Manter durante a execugédo do INSTRUMENTO CONTRATUAL, todas as condigbes de habilitagéo e
classificagado exigidas neste documento.
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18.4 Nao contratar ex-empregado da CESAN que tenha sido demitido antes do decurso de prazo de 18
(dezoito meses), contados a partir da demisséo, conforme previsto na Lei n°® 13.467, de 13 de julho
de 2017.

18.5 Preservar o sigilo das informagdes que seréo disponibilizadas pela CESAN para execugao do objeto
contratado. Este compromisso subsistira mesmo apos a extingdo do vinculo entre as partes, pelos
prazos previstos na legislagao vigente.

18.6 Nao fazer uso ou revelagdo, sob qualquer justificativa, a respeito de informagodes, dados, processos,
férmulas, codigos, cadastros, fluxogramas, diagramas logicos, dispositivos, modelos ou outros
materiais de propriedade da CESAN aos quais tiver acesso em decorréncia da prestacdo dos
SERVICOS conforme DECLARAGAO DE CONFIDENCIALIDADE, ANEXO VIl - RELAGAO DE
MODELOS deste documento.

18.7 A CONTRATADA deveréa apresentar em até 02 (dois) dias uteis, contados a partir da emissao da
Ordem de Inicio dos Servigos — OIS ou assinatura do INSTRUMENTO CONTRATUAL, a
DECLARAGAO DE CONFIDENCIALIDADE exigida no subitem 18.6 acima, devidamente assinada.

18.8 Registrar as ocorréncias havidas durante a execugéo do presente INSTRUMENTO CONTRATUAL,
de tudo dando ciéncia a CESAN, respondendo integralmente por sua omisséo.

18.9 Responsabilizar-se pelas perdas e danos causados diretamente a CESAN ou a terceiros, decorrentes
de sua culpa ou dolo na execugdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL.

18.10 Fazer comparecer representante da empresa credenciado, sempre que convocada, ao local e na data
a serem estabelecidos pela fiscalizagdo, para exame e esclarecimento de qualquer problema
relacionado a execugédo do objeto contratado.

18.11 Cumprir com zelo, perfei¢ao, higiene, eficiéncia e pontualidade os servigos a serem contratados, em
consonancia com as normas e padrdes aplicaveis.

18.12 Responsabilizar-se pelos sinistros envolvendo seus veiculos durante a execugdo do presente
INSTRUMENTO CONTRATUAL.

18.13 Responder de maneira absoluta e inescusavel pela perfeicdo técnica dos SERVICOS, refazendo as
suas expensas os SERVICOS néo aceitos pela Fiscalizagao.

18.14 Cumprir as normas da Associagcdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT, bem como as leis,
regulamentos e posturas municipais, em especial as de seguranca publica.

18.15 Apds a realizagdo dos SERVICOS os locais deveréo ser entregues limpos e desimpedidos de todo
entulho e materiais excedentes. Os custos relativos a esses SERVICOS deverao estar inclusos nos
precgos unitarios e totais dos servigos precedentes.

18.16 O responsavel pela coordenagdo dos SERVICOS devera estar de posse de telefone celular, inclusive
sabados, domingos e feriados.

18.17 Eventuais multas e qualquer outro custo ou encargo relativos a lavratura de autos de infragdo a
legislacdo de meio ambiente, postura, transito e outras aplicaveis, decorrentes das atividades afetas
a esse INSTRUMENTO CONTRATUAL, se suportados pela CESAN, serao descontados dos
pagamentos devidos & CONTRATADA ou da(s) garantia(s) oferecida(s), ou ainda, poderdo ser
cobrados judicialmente. Nesses casos, a CONTRATADA autoriza a CESAN, desde ja, de forma
irrevogavel e irretratavel, a descontar ou compensar créditos futuros que venha a ter, ou cobrar por
meio de notificagdo para pronto pagamento no valor correspondente.

18.18 Fornecer, em caso de aditamento do INSTRUMENTO CONTRATUAL, reforgo da garantia contratual.

18.19 Devera apresentar no ato da entrega do segundo faturamento e assim sucessivamente até o ultimo,
comprovante de recolhimento dos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
relativos ao faturamento do més imediatamente anterior ao do faturamento que estiver sendo
apresentado, ficando a liberagdo do pagamento vinculada a apresentagéo dos citados documentos,
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devidamente autenticados, cabendo a Fiscalizagao do INSTRUMENTO CONTRATUAL e a Geréncia
Financeira e Contabil da CESAN conferir estes documentos.

18.20 A documentagdo acima referida devera vir acompanhada de Relatério de Comprovaciao de
Adimpléncia de Encargos — RECAE e de declaragido da CONTRATADA (conforme modelo
constante no ANEXO VII deste documento) sob as penas da lei, de que adimpliu todos os encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais no periodo.

18.21 Pagar aos seus empregados, até o 5° (quinto) dia atil do més subsequente a prestacdo dos
SERVICOS, a remuneracao indicada na sua proposta e apresentar a CESAN todos os comprovantes
exigidos, independentemente do pagamento mensal da CESAN.

18.22 Arcar com todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e honorarios
advocaticios resultantes de acdes judiciais que a CESAN for compelida a responder, no caso dos
servicos prestados por forca de INSTRUMENTO CONTRATUAL, que violarem direitos de terceiros.

18.23 Até o fim do periodo de mobilizagdo, apdés emissdo da OIS, a CONTRATADA devera entregar ao
fiscal do INSTRUMENTO CONTRATUAL, por meio eletrénico (arquivos com tamanho maximo de 3,0
MB, no formato PDF, com resolucdo maxima de 300 dpi, formatagdo A4 e nomeados de acordo com
o tipo do documento), as seguintes informagdes e documentos inerentes a méao-de-obra alocada no
objeto da contratagao:

a) Relagédo nominal de todos os empregados alocados na obra/servigo, copia da CTPS ou contrato
de trabalho (contendo, no minimo, a folha de qualificagéo civil, a folha onde se encontra a
assinatura e a fotografia do empregado e a folha onde se encontra registrado o contrato de trabalho
e suas eventuais alteragdes com a indicagado precisa da fungdo ocupada).

b) Documentagéo referente as regras basicas de seguranga e medicina do trabalho (PPRA; LTCAT;
PCMSO; PCMAT, Relagao dos EPI’s por cargo ou fungao; ASO’s; treinamentos, ficha de entrega
de EPI’s; ordem de servigo de seguranga e medicina; plano de seguranga do trabalho; relagéo
nominal de todos os empregados e suas respectivas funcdes; relagdo nominal dos cipeiros,
titulares e suplentes ou aqueles designados; relagcdo nominal, cargo e curriculo dos profissionais
pertencentes ao SESMT ou designado, etc.). Durante a execugdo do INSTRUMENTO
CONTRATUAL devem ser fornecidas as atualizagdes destes documentos, conforme previsto nas
legislacbes especificas.

c) Apresentar, em caso de rescisdo contratual do empregado, na medigdo seguinte a demisséo, os
PPP’s (perfis profissiograficos previdenciarios) e ao final da obra ou servigo, os PPP’s de todos os
empregados.

18.24 Fornecer mensalmente, em meio eletrénico (arquivos com tamanho maximo de 3,0 MB, no formato
PDF, com resolugdo maxima de 300 dpi, formatacdo A4 e nomeados de acordo com o tipo do
documento), os seguintes documentos:

a) Guia de Recolhimento do FGTS devidamente quitada, contendo todos os anexos referente as
informagdes dos empregados envolvidos nos servicos tomados pela CESAN - GFIP/RE, do més
de execugao dos servigos ou do més imediatamente anterior. Quando da emissao da ultima nota
fiscal devera ser apresentada incondicionalmente a guia do proprio més de execugéo dos servigos.

b) Coépia da GPS em concomitancia com o relatério da GFIP.

c) Registro do cartdo ponto e os demonstrativos de pagamento de remuneracgdo (salarios, férias,
abonos, 13° clausulas convencionais, etc.), vale transporte e vale refeigdo de todos os
empregados alocados.

18.25 Comprometer-se a observar rigorosamente todas as prescricées relativas as leis trabalhistas e
previdenciarias ou correlatas em vigor no Pais, cumprir as normas regulamentares e administrativas
aplicaveis a seguranca, higiene e medicina do trabalho.
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19.
19.1

SANGOES ADMINISTRATIVAS

As seguintes san¢des poderao ser aplicadas as EMPRESAS que participarem do certame ou aos que
forem contratados, conforme o caso, sem prejuizo da reparacao dos danos causados a CESAN pelo

infrator:

19.1.1 Adverténcia, quando ocorrer:

19.1.2

19.1.3

a) Descumprimento das obrigacdes editalicias ou contratuais que nao acarretem prejuizos
para a CESAN;

b) Execucgéao insatisfatoria ou pequenos transtornos aos servigos, desde que sua gravidade
nao recomende a aplicagdo da suspensao temporaria.

Multa, nos percentuais e condi¢gbes indicados abaixo:

a) 2% (dois por cento) por hora de indisponibilidade dos servigos, calculados sobre o valor
correspondente a parte inadimplente, caso devidamente justificado pela CONTRATADA e
acatado pela CESAN a aplicagcéo podera se dar a partir da terceira hora;

b) 10% (dez por cento) a incidir sobre a parcela inadimplente do servigo, em caso de atraso
superior em 50% (cinquenta por cento) do prazo inicial de mobilizagao, sem prejuizo da
aplicagao do subitem anterior;

c) 5% (cinco por cento) do valor do objeto licitado:

c.1 Em decorréncia da interposicdo de impugnagdes e/ou recursos meramente
procrastinatorios;

c.2 Em caso de recusa em assinar o INSTRUMENTO CONTRATUAL, aceitar ou retirar
o instrumento equivalente nos prazos previstos neste documento;

c.3 Pela ndo regularizagdo da documentagéo de habilitagao, nos termos do artigo 43, §
1° da Lei Complementar n° 123/2006, no prazo de até 5 (cinco) dias Uuteis,
prorrogaveis pelo mesmo periodo, a pedido justificado da EMPRESA;

c4 No caso de atraso na entrega da garantia contratual.

d) 15% (quinze por cento) em caso de recusa parcial na execugéo do objeto, ou rescisédo do
INSTRUMENTO CONTRATUAL, calculado sobre a parte inadimplente;

e) 20% (vinte por cento) sobre o valor do INSTRUMENTO CONTRATUAL, pela inexecucao
total do INSTRUMENTO CONTRATUAL.

19.1.2.1 As sangbes previstas nas alineas “c”, “d” e “e” do subitem 19.1.2, ser&o inicio de
indenizagéo caso haja prejuizos maiores pelo descumprimento contratual conforme
artigo 416 da Lei 10.406/2002 (Cddigo Civil).

Suspensao temporaria de participacdo em contratacdo e impedimento de contratar com a
CESAN, por prazo nao superior a 2 (dois) anos, quando ocorrer:

a) Apresentacao de documentos falsos ou falsificados;

b) Atraso na entrega dos documentos, sem as justificativas aceitas pela CESAN, ou na
hipétese de apresentacdo destes em desacordo com as especificacbes previstas nos
termos deste documento, que, para todos os efeitos, sera considerada como n&o entregue;

c) Recusa em assinar o INSTRUMENTO CONTRATUAL, dentro dos prazos estabelecidos
pela CESAN;

d) Reincidéncia de execugéo insatisfatéria dos servigos contratados;

e) Atraso injustificado na execugdo dos servigos, contrariando o INSTRUMENTO
CONTRATUAL;
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19.2

19.3

19.4

19.5

19.6

19.7

19.8

19.9

f) Reincidéncia na aplicagédo das penalidades de adverténcia ou multa;
g) Irregularidades que ensejem a frustragcao da contratagcao ou a rescisao contratual;
h) Condenacgéo definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

i) Préatica de atos ilicitos visando frustrar os objetivos da contratagdo ou prejudicar a
execucdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL,;

j) Pratica de atos ilicitos que demonstrem nao possuir idoneidade para licitar e contratar com
a CESAN;

k) Quando constatada a ma-fé, agcdo maliciosa e premeditada em prejuizo a CESAN.

19.1.4 As sangoes previstas nos subitens 19.1.1 e 19.1.3, poderéo ser aplicadas juntamente com
a penalidade de multa.

A multa serd formalizada por simples apostilamento contratual e sera executada apoés regular
processo administrativo, observada a seguinte ordem:

a) Mediante quitagcdo do valor da penalidade por parte da CONTRATADA em prazo a ser
determinado pela autoridade competente;

b) Mediante desconto no valor da garantia depositada para o INSTRUMENTO CONTRATUAL;
c) Mediante desconto no valor das parcelas devidas a CONTRATADA,;
d) Mediante procedimento administrativo ou judicial de execugéo.

O atraso, para efeito de calculo de multa, sera contado em dias corridos, a partir do dia seguinte ao
do vencimento do prazo de execucgao, se dia de expediente normal na CESAN, ou no primeiro dia util
seguinte.

Em despacho, com fundamentacao sumaria, podera ser relevado:
a) O atraso ndo superior a 5 (cinco) dias; e
b) A execucdo de multa cujo montante seja inferior ao dos respectivos custos de cobranga.

A Multa podera ser aplicada cumulativamente com outras sangdes, segundo a natureza e a gravidade
da falta cometida, consoante o art. 192 do RLC.

Decorridos 30 (trinta) dias de atraso, o INSTRUMENTO CONTRATUAL devera ser rescindido, exceto
se houver interesse justificado da CESAN em admitir atraso superior a 30 (trinta) dias.

A sancéao pecuniaria prevista na alinea “d” do subitem 19.1.2 n&o se aplica nas hipoteses de rescisao
contratual que ndo ensejam penalidades.

A CONTRATADA que subcontrate, total ou parcialmente, o objeto contratado, associe-se com outrem,
ceda ou transfira, total ou parcialmente, o objeto do INSTRUMENTO CONTRATUAL, bem assim
realize a sua fusdo, cisdo ou incorporagao, em todos 0s casos sem que ocorra a prévia e expressa
autorizacdo da CESAN, formalizada por termo aditivo ao contratado, associe-se com outrem, ceda
ou transfira, total ou parcialmente, o objeto do INSTRUMENTO CONTRATUA, sofrera a rescisdo
contratual e a aplicagao da penalidade de suspensao temporaria do direito de participar de licitagao
e impedimento de contratar com a CESAN, pelo prazo de até 2 (dois) anos.

As penalidades seréo aplicadas ap6és regular processo administrativo, em que sejam assegurados a
CONTRATADA o contraditério e a ampla defesa, com os meios e recursos que lhes sio inerentes.

19.10 Constitui falta grave o ndo pagamento de salario, de vale-transporte e de auxilio alimentagéo dos

empregados na data fixada, o que podera dar ensejo a rescisdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL,
sem prejuizo da aplicagdo das sangdes cabiveis.

19.11 Na aplicagédo do conceito “Insuficiente” por 3 (trés) avaliagées subsequentes ou 4 (quatro) alternadas,

devera ser aplicada multa de 1% (um por cento) sobre o valor do somatério das Notas Fiscais

CONTRATO N° 0303/2024 PROCESSO: 2024.011537 24




O cesan

correspondente aos periodos que a CONTRATADA obteve conceito Insuficiente (vide ANEXO VI —
NORMAS E INSTRUGOES - AVALIAGAO DE DESEMPENHO DE PRESTADORES DE SERVIGOS
E INSTRUGCOES PARA APLICAGAO DE SANGCOES ADMINISTRATIVAS) e que resultou na
aplicagao desta penalidade.

19.12 Em conformidade com o disposto no art. 197, do Regulamento de Licitagcbes da CESAN, estendem-
se os efeitos da sancdo de suspensao do direito de licitar e impedimento de contratar com a CESAN
as empresas ou aos profissionais que, em razédo dos contratos celebrados ou licitagbes realizadas,
enquadre-se em um dos incisos do referido artigo.

19.13 Sem prejuizo da aplicagdo das sangbes acima descritas, a pratica de quaisquer atos lesivos a
administragcao publica na licitagdo ou na execugdo do INSTRUMENTO CONTRATUAL, nos termos
da Lei Federal n® 12.846/2013, sera objeto de imediata apuragéo, observando-se o devido processo
legal estabelecido no marco regulatério estadual anticorrupgao.
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20. RELAGAO DE ANEXO(S)

I. PLANILHA DE PRECOS
I. CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO
. DESCRIGAO DOS SERVIGOS
IV. DISTRIBUICAO DE RECURSOS E HORARIOS DE ATENDIMENTO
V. HISTORICO QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS
VI. NORMAS E INSTRUGOES
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ANEXO | - PLANILHA DE PRECOS

ITEM CODIGO DESCRICAO DOS SERVICOS UNID | QTDE UETTichO PRECO TOTAL
001 | 8379000016 POSICAO DE ATENDIMENTO 08 (OITO) HORAS UNID 210
002 | 8379000017 POSIGAO DE ATENDIMENTO 06 (SEIS) HORAS UNID 132
003 | 8379000018 | POSICAO DE ATENDIMENTO 04 (QUATRO) HORAS UNID 192
004 | 8379000019 POSIGAO DE ATENDIMENTO EVENTUAL HORAS | 390

VALOR TOTAL DO LOTE

*NOTA: A quantidade de itens por més, multiplicado pelos 6 meses (180 dias) de vigéncia contratual.
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ANEXO Il - CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

OBJETO MES 1 2 3 4 5 6
Contratagéo de empresa Mensal 16,67| 1667| 16,67| 1667| 1667| 16,67
para prestacéo de servigos %
de atendimento comercial
personalizado Acumulado 16,67 33,33 50,00 66,67 83,33 | 100,00
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ANEXO IIl - DESCRIGAO DOS SERVIGOS

1. DESCRIGCAO DO OBJETO

CONTRATAGAO DE EMPRESA PARA PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE ATENDIMENTO COMERCIAL
PRESENCIAL, EXCLUSIVAMENTE RELATIVO A SERVICOS PRESTADOS PELA CESAN - COMPANHIA
ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO, NOS MUNICIPIOS DE SUA AREA DE CONCESSAO, NAS
INSTALAGOES FiSICAS DISPONIBILIZADAS PELA CESAN e consistirao em:

e Prestacdo de servigos de ATENDIMENTO COMERCIAL PRESENCIAL, exclusivamente relativo a servigos
prestados pela CESAN - COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE SANEAMENTO, nos municipios de sua
area de concessao, nas instalagdes fisicas disponibilizadas pela CESAN.

A prestacdo de servico consiste no atendimento de solicitacdes de servicos, informacdes e reclamacdes,
efetivadas pelos clientes da CESAN e/ou cidaddos buscando a solucéo, orientacao, registro e encaminhamento
para providéncias, através dos sistemas e meios de comunicagdo disponibilizados pela CESAN, conforme
Normativos Comerciais e Resolucdes da Agéncia de Regulagéo de Servigcos Publicos do Espirito Santo - ARSP,
pelas normas e procedimentos vigentes, bem como demais regulamentos emanados pelo poder concedente.

A CESAN podera a qualquer tempo, realizar altera¢des/inclusdes/exclusdes de servicos e ou prazos, de acordo
com as exigéncias da legislacéo vigente, ou por decisdo da CESAN, sem custos adicionais a CONTRATADA.

O servico de atendimento devera ser disponibilizado ao puablico, no minimo, conforme especificacdes
estabelecidas pela CESAN, podendo ser ampliado em funcdo de aumento no volume de atendimento ou,
ocorrendo aumento no numero de clientes do municipio, ou ser compulsoriamente ampliado conforme
Regulamentacéo.

2. FASE DE MOBILIZAGAO E TRANSIGCAO FINAL DE CONTRATO
Nao computado como periodo contratual.

A fase inicial refere-se ao periodo de mobilizagdo das obrigagdes pela CESAN a CONTRATADA, sem efeitos
remuneratorios a CONTRATADA, ou seja, prazo até o dia 09/09/2024 que as partes necessitam para transferir
procedimentos e normas comerciais, € outras informagdes pertinentes, para possibilitar que o 1° dia de contagem
contratual inicie apds o encerramento do prazo de mobilizagéo.

Iniciada pelo recebimento da O.1.S.- Ordem de Inicio de Servigos pela CONTRATADA.

Engloba o periodo de implantagéo incluindo a etapa de treinamento da equipe, a ser ministrado pela equipe da
CESAN.

A fase de transicao final do contrato consiste no periodo de encerramento das atividades, quando a
CONTRATADA devera elaborar um planejamento em conjunto com a CESAN para repasse das informacdes e/ou
documentos necessarios a quem a CESAN indicar. O prazo dessa etapa € de no minimo 30 (trinta) dias.

Os 02 (dois) primeiros meses de contrato serdo considerados como periodo de adaptacdo da CONTRATADA, no
qual, caso os indicadores apurados estejam abaixo da meta estabelecida, poderao ser aceitos, a critério da
CESAN, apos avaliagao de justificativa apresentada.

3. DIAS DE FUNCIONAMENTO E HORARIOS DE ATENDIMENTO

Os dias de funcionamento e horarios de atendimento ao publico, em cada um dos Escritérios de Atendimento,
encontram-se descritas no ANEXO IV.

Os escritérios de atendimento deverdo funcionar em todos os dias Uteis, exceto em feriados oficiais, conforme
horarios informados no ANEXO |V.

Os dias de funcionamento e horarios de atendimento poderdo ser alterados por determinacdo da CESAN,
mediante prévio acordo com a CONTRATADA.
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A CONTRATADA devera garantir o atendimento a todos os clientes que entrarem nos escritérios dentro dos
horérios de atendimento estabelecidos no ANEXO IV.

A CONTRATADA devera entregar imediatamente as senhas quando da entrada do cliente e/ou cidaddo no
escritério.

A CONTRATADA devera garantir o atendimento preferencial conforme determinado em lei.

Os horérios de atendimento estabelecidos no ANEXO |V deverao ser ininterruptos, salvo quando houver indicagéo
expressa de intervalo ou escala, garantindo que as PosicGes de Atendimento estejam disponiveis para o
atendimento nos sistemas comerciais na CESAN ao longo de todo o periodo indicado.

Os atendimentos realizados a clientes que receberam senhas até o horario de fechamento de cada escritério e
realizados apoés este horario ndo poderdo representar custos adicionais para a CESAN.

O horario de atendimento ao publico podera ser expandido em situacdes emergenciais, devendo ser negociadas
com a CONTRATADA a cada evento.

4. DIMENSIONAMENTO DA DEMANDA

As tabelas do ANEXO V apresentam os quantitativos de atendimentos realizados por més nos Escritérios de
Atendimento da CESAN no periodo de janeiro de 2020 a dezembro de 2022.

5. DIAS ATIPICOS

Devido as particularidades dos servigcos da CESAN, em algumas situa¢des, como em ocorréncias de alteracdo de
procedimentos comerciais e mudanca de contratos, € comum que o volume de atendimentos aumente
consideravelmente. Nessas situacdes, indicadores diretamente influenciados pelo volume de atendimentos
poderdo ser abonados da avaliacdo de indicadores de qualidade e de processo quando satisfeitas condi¢des
estabelecidas que visam avaliar se o desempenho da CONTRATADA se manteve dentro do contratado.

N&o sera aceito que o desempenho da empresa em dias atipicos seja inferior ao verificado em dias de volume de
atendimentos normais, ou seja, a CONTRATADA devera atender, em um dia atipico, 0 mesmo volume de
atendimentos de um dia padréo conforme volumetria estabelecida conforme ANEXO V.

6. DA INFRAESTRUTURA

A CONTRATADA devera manter durante a vigéncia do CONTRATO unidade fisica que podera ser situada em
qualquer municipio da Regido da Grande Vitéria. Esta condicdo devera ser comprovada na assinatura do
CONTRATO.

A CONTRATADA devera disponibilizar, para a prestagédo do servico objeto da contratacdo:
e 01 Supervisor dedicado para cada escritério com quatro ou mais posigdes de atendimento.
e 04 Supervisores regionais para os demais escritorios a critério da CONTRATADA.
e 01 Instrutores/Multiplicadores.
¢ Atendentes necessarios ao atendimento dimensionado.

A CONTRATADA devera apresentar até 28/08/2024 comprovacao de contrataciao de todo efetivo pessoal
que executara o servico objeto da contratacao.

A CONTRATADA devera apresentar em até 05 (cinco) dias apds a emissao da Ordem de Inicio de Servigos como
desenvolvera as atividades de apoio:

e Planejamento de dimensionamento de recursos.
¢ Monitoria e feedback dos atendentes e supervisores.

Sao de responsabilidade da CONTRATADA os custos com:

| CONTRATO N° 0303/2024 PROCESSO: 2024.011537 30




O cesan

e Limpeza e higiene dos Escritérios de Atendimento (m&o de obra e material).
e Crachas para os profissionais alocados a execucao dos servicos, inclusive supervisores.
e Materiais de consumo e escritério (grampeadores, grampos, canetas, copos descartaveis e outros).

o Todo pessoal necessario a prestagao adequada do servigo objeto desta contratagao.

7. DO DIMENSIONAMENTO

E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar a quantidade de recursos humanos, assim como os cargos
necessarios para garantir o atendimento do volume e complexidade do servigo.

O dimensionamento devera garantir cobertura de turn-over, absenteismo e treinamentos.

Na eventualidade da abertura ou fechamento de escritérios de atendimento, seja por deliberagdo da CESAN ou
por determinacao do Agente de Regulagéo dos Servigos ou do Poder Concedente, as partes deverao renegociar
o dimensionamento previsto no ANEXO IV.

A CONTRATADA devera dimensionar a quantidade de atendentes, visando dentre outras necessidades, suprir a
operagao nos casos de intervalo para horario de almogo (salvo quando permitido escala, conforme ANEXO V),
troca de turno, treinamentos, reciclagens, feedbacks, férias, afastamentos e licengas.

Os recursos contratados deverdo ter clareza da Misséo e Visdo, respeitar os Valores e Codigo de Etica da CESAN.

A CONTRATADA se compromete a contratar todos os recursos humanos, necessarios a execugéo dos servicos
desta Especificagao Técnica e Anexos, através de contratos de trabalho regidos pela CLT (Consolidacédo das Leis
do Trabalho).

A CONTRATADA devera informar em sua proposta comercial qual o sindicato da categoria a ser aplicados aos
seus colaboradores, observada recomendagao do SRT/ES.

A CONTRATADA nao podera utilizar profissionais menores de 18 anos para executar os servigos previstos nesta
Especificagdo Técnica, exceto na condigao de menor aprendiz conforme legislagéo vigente.

A CONTRATADA néo estabelecera, por forca da contratacdo e de sua execugado, qualquer vinculo empregaticio
entre a CESAN e funcionarios da CONTRATADA e pessoas, direta ou indiretamente, ligadas a esta ultima.

Para novos colaboradores, a CONTRATADA devera solicitar a CESAN, os acessos aos Sistemas necessarios
para o pleno exercicio de suas atribui¢des funcionais. E vetado o empréstimo, mesmo que temporario, de logins e
senhas de acesso entre funcionarios.

A CONTRATADA no momento da demissdo e/ou afastamento de qualquer funcionario, devera informar
imediatamente a CESAN para que este realize a exclusao dos acessos aos sistemas de atendimento.

A CESAN estabelece que os profissionais que comporéo o quadro de pessoal do objeto desta contratagdo devem
ter no minimo habilidades e conhecimentos abaixo indicados:

Conhecimento Técnico:

e Microinformatica Windows, Word e Excel.
o Digitacéo.

e Técnicas de atendimento.

e Técnicas de negociagéo.

e Conhecimento de ortografia.

Habilidades interpessoais e caracteristicas comportamentais:

e Controle de temperamento (projegao de atitude positiva).

e Articulagao (clareza, dicgao).
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Etiqueta (educagéo e gentileza).

Automotivacao.

Equilibrio emocional - agir com calma nas situagdes criticas.

Postura ética - respeitar as diretrizes internas e as informagbes a que tem acesso.
Organizagéo e rapidez na exposi¢ao de ideias.

Capacidade de persuasao - transmitir seguranga e precisdo nas informagdes.
Criatividade - sugerir novas formas para a realizagédo do trabalho.

Atencao concentrada — capacidade de se ater a execugao do servico.

Empatia — colocar-se na situagao do cliente, entender suas necessidades e propor solugdes de acordo com
os servigos disponiveis na empresa.

Objetividade — agilidade no atendimento.

A CESAN estabelece ainda que os profissionais que comporao o quadro de pessoal do objeto desta contratagéo
devem ter no minimo escolaridade e atribuicdes abaixo indicados:

Atendente:

Escolaridade: Ensino médio completo.

Atribuicdes/Funcgdes:

Atender e registrar/gerar solicitagbes de servigos, reclamacgdes relativas aos servigos prestados pela
CESAN.

Proceder a atualizagao de dados pessoais dos clientes.
Efetuar ligacdes ativas para clientes e outras atividades inerentes ao cargo, quando couber.
Cumprir regras estabelecidas pela supervisédo e geréncia.

Conhecer e cumprir Normas Internas e Procedimentos Operacionais Padrao da CESAN, incluindo os
requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

Conhecer e utilizar sistemas da CESAN que dao suporte ao atendimento aos clientes.

Supervisor:

Escolaridade: Ensino Superior completo.

Habilidades interpessoais e caracteristicas comportamentais (extras):

Imparcialidade.

Espirito de lideranga.

Disponibilidade para cooperagao.

Educacéo e firmeza na imposig¢éo de ordens.
Organizagéo e rapidez na exposi¢ao de ideias.
Proatividade.

Capacidade de diagnosticar prioridades.

Atribui¢cdes / Fungdes:

Monitoramento dos atendimentos.

Multiplicar conhecimento e aucxiliar os atendentes, nas duvidas geradas com o atendimento.
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Auxiliar os atendentes em atendimentos criticos.

Efetuar ligacdes ativas para clientes e outras atividades inerentes ao cargo, quando couber.
Articular-se com as Unidades da CESAN para atender as demandas dos clientes.
Favorecer o aumento de motivagao da equipe.

Acompanhar o desempenho dos atendentes, esclarecer duvidas, atender clientes, comunicar ocorréncias,
verificar pendéncias.

Apurar os dados quantitativos apresentados nos relatérios e os qualitativos obtidos em acompanhamento para:

Identificar, durante o suporte realizado, os atendentes que apresentem alto indice de duvidas, inseguranca
ou outra desconformidade com o nivel de qualidade de atendimento desejado, para fins de realizar
treinamento complementar ou propor sua substituigéo.

Avaliar se cada atendente produz um volume de atendimento e mostra um tempo médio de atendimento de
acordo com a média, a fim de mensurar se seu desempenho corresponde ao padrao desejado.

Verificar se o atendente responde em conformidade com o conteddo estabelecido, com seguranca e
dispensa tratamento cortés aos clientes.

De acordo com a avaliagao realizada quanto as mengdes dos incisos e letras acima, deverao ser adotadas
medidas para melhorar a qualificacdo do atendente, ou se necessario, providenciar sua substituicio.

Organizar as escalas de lanches/faltas/trocas.
Supervisionar horario de entrada, pausas e saida dos atendentes.
Auxiliar os operadores em atendimentos criticos.

Executar as atividades de controle, administragao de pessoal, material, patriménio e servigos gerais do
Escritério de Atendimento.

Coordenar as atividades administrativas e os servigos.
Articular-se com as Unidades da CESAN para atender as demandas dos clientes.

Acompanhar o desempenho dos operadores de atendimento, distribuir e consolidar planilhas, esclarecer
duvidas, atender clientes, comunicar ocorréncias, verificar pendéncias do turno anterior.

Transferir conhecimentos e experiéncia, através de treinamento e servigos aos Atendentes.
Atender tecnicamente a Supervisdo Geral nas acgdes e atividades de sua competéncia.

Conhecer e cumprir Normas Internas e Procedimentos Operacionais Padrao da CESAN, incluindo os
requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

Outras atividades inerentes ao cargo.

ROTEIRO DE ATENDIMENTO (SCRIPTS)

A CONTRATADA devera dispor de meios que permitam navegar por uma base de conhecimento informatizada,
de forma que os servicos possam ser identificados, atendendo as necessidades requeridas com rapidez,
qualidade e padronizagao de procedimentos.

Na execugao dos servicos a CONTRATADA obedecera aos fluxos de atendimento estabelecidos pela CESAN nos
Procedimentos Operacionais que contém a descrigdo do dialogo do atendente com os usuérios (perguntas tipicas
e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolugdo do problema, registro de informacao,
solicitagcao de servigos, registro de sugestéo e de reclamacgdes.

A CONTRATADA devera agendar reunibes, quantas forem necessarias, com a CESAN para realizar
levantamentos necessarios a modelagem dos processos de atendimento.
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Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de fluxogramas (procedimentos operacionais
padrao) e devem ser disponibilizados para consulta dos atendentes, de forma a subsidia-los na prestagéo do
atendimento.

Apbs as discussdes, a CONTRATADA elaborara minutas de roteiros, que deverao ser entregues a CESAN para
analise e validagdo das Unidades Administrativas responsaveis pelos servigos objeto da informagédo. Apds
validados os roteiros de atendimento, a CESAN ira reenvia-los para a CONTRATADA, que devera disponibiliza-
los a seus atendentes em prazo definido previamente (cronograma) nas reunides de levantamento e discussao.

Fica a cargo da CONTRATADA a criacdo de sistema de consulta dos procedimentos operacionais adaptado para
a equipe de atendimento.

O sistema deve respeitar os procedimentos da CESAN, incluindo orientacbes especificas, normas, prazos
estabelecidos e qualquer outro fluxo, lei ou regulamento estabelecido pela empresa ou 6rgdos da administragéo
publica com competéncia para regular a CESAN.

O sistema devera ser atualizado imediatamente sempre que solicitado pela CESAN.

Os representantes da CESAN, gestores e fiscais do contrato devem ter acesso direto ao sistema que possibilite a
consulta instantanea e remota para supervisao, corregdes ou propostas de melhorias, quando identificadas.

E de responsabilidade da CONTRATADA a configuracdo de consulta que vise a melhor produtividade da equipe
de atendimento e proporcione consultas rapidas, reduzindo o tempo de atendimento e proporcionando maior
seguranga aos atendentes usuarios.

A CONTRATADA deve disponibilizar o sistema a CESAN integralmente, que podera, a seu critério, ceder para
outra empresa no caso de transi¢cao do servigo apds o encerramento do contrato vigente.

E de responsabilidade da CONTRATADA o atendimento dos indicadores estabelecidos, cabendo a empresa
utilizar softwares adequados e compativeis com a dindmica, agilidade, qualidade e procedimentos estabelecidos
e exigidos pela CESAN.

9. DAS CAPACITACOES

Os treinamentos e capacitagdo dos profissionais para o atendimento serdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

As atividades de capacitagao dos Atendentes e supervisores, desenvolvidas pela CONTRATADA ou pela CESAN,
ndo poderdo prejudicar a execugdo dos servigos ou a sua produtividade.

Seré de responsabilidade da CONTRATADA ministrar cursos técnicos comportamentais exigidos ao perfil de
Atendente e Supervisor, bem como aqueles relativos ao Sistema de Gestdo da Qualidade. A carga horaria sera
compativel e de comum acordo com a CESAN.

A CONTRATADA devera promover periodicamente a realiza¢do de treinamentos visando a manutengéo e melhoria
continua dos servigos.

9.1. Treinamento Inicial

O treinamento inicial, para inicio da operacdo, sera dado pela CESAN aos Instrutores/Multiplicadores e
Supervisores da CONTRATADA e estes deverao replicar aos Suportes, Atendentes e novos profissionais que
venham a ser vinculados ao servigo. O mesmo mecanismo serd aplicado nos casos de reciclagens e atualizagao
de procedimentos.

O treinamento a ser ministrado pela CESAN abordara os assuntos relacionados aos servigos e informagoes a ser
executados nos escritérios de atendimento, tais como estrutura tarifaria, normas internas, procedimentos
operacionais, servigos oferecidos e seus respectivos prazos, analise de consumo e faturamento entre outros.

Todos os novos colaboradores deverao receber treinamento inicial estruturado conforme plano disponibilizado pela
CESAN em moddulo tedérico com duragao de 52 horas.

Todos os profissionais envolvidos deverao realizar 100% desta carga horaria.
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Todas as evidéncias deverao ser entregues a CESAN, ao término de cada turma, antes do inicio das atividades
de cada profissional.

9.2. Treinamento de Reciclagem

Durante a vigéncia do Contrato a CESAN podera realizar treinamentos de reforgo, sempre que julgar necessario,
e a CONTRATADA, quando couber, devera comunicar a CESAN a necessidade de realizar treinamento.

A CONTRATADA devera promover reciclagens e treinamento em novos procedimentos, com todos os
supervisores e atendentes, sem prejuizo da quantidade de posi¢cbes de atendimento contratados, nos prazos
acordados para cada caso com a CESAN.

As reciclagens e atualizagbes de procedimentos deverdo ser definidas previamente, nas reunides mensais de
Gestao entre CESAN e CONTRATADA, excetuando-se situagbes emergenciais.

As evidéncias de realizacdo das reciclagens e atualizagdes de procedimentos deveréo ser entregues a CESAN,
na sequéncia de sua realizagao.

Em hipotese alguma as agdes de reciclagens e atualizagdes de procedimentos poderdo impactar os niveis de
servico, objeto deste Contrato.

9.3. Infraestrutura para Realizagdo de Treinamento

Sao de responsabilidade da CONTRATADA as despesas referentes aos treinandos e a disponibilizacdo da
infraestrutura fisica e tecnolégica para viabilizar o treinamento, tais como: laboratérios com computadores
conectados a internet, data show, flip chart, mobiliario e outros equipamentos, materiais pedagdgicos e acessorios
necessarios a todos os treinamentos ministrados pela CESAN e/ou pela CONTRATADA.

Os custos referentes ao material didatico dos treinamentos seréo de responsabilidade da CONTRATADA.
A CONTRATADA deverd garantir toda a infraestrutura necessaria a realizagéo dos treinamentos.

Todos os custos associados ao treinamento inicial, reciclagem e atualizacdo de procedimentos serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

10. DO MONITORAMENTO DOS SERVICOS

O padrao de qualidade do atendimento sera mensurado através de indicadores de atendimento, avaliados no
ambito de cada Escritério e na totalidade do contrato.

Toda solicitacdo de servico, reclamacéo e/ou informacéo, devera, obrigatoriamente, ser registrada no sistema de
Atendimento e Comercial da CESAN, com a finalidade de gerar o nimero de protocolo a ser obrigatoriamente
fornecido aos clientes e para emisséo dos relatérios de gerenciamento.

A CONTRATADA devera prover uma solugao informatizada capaz de organizar e monitorar o atendimento de cada
Escritério e na totalidade, ordenando as filas por chegada, demanda de servigos e niveis de prioridade; gerenciar
o tempo de espera e a produtividade dos atendentes em tempo real; medir a qualidade do atendimento através da
manifestacao do cliente; e gerar relatérios técnicos e gerenciais.

O sistema devera ser composto por médulos de hardware (dispositivo de coleta de opinido e impressora) e de
software com moddulos especificos para cada funcdo e perfil de usuario e, possuir configuracao flexivel e
escalonavel, de modo a disponibilizar todas as funcionalidades necessarias para o controle do atendimento.

Seré exigido o dispositivo de coleta de opinido e impressora de senhas somente nos escritérios com duas ou mais
posicoes de atendimento.

O sistema deve permitir operacédo e gerenciamento remoto, através da rede de dados local ou da Internet, mas
deve se manter em operagado em caso de falha nos circuitos de comunicagao de dados.

Em caso de queda na alimentagao elétrica, todas as configuragdes implementadas e a situagao das filas de
atendimento devem ser mantidas e recuperadas com o restabelecimento da rede elétrica.
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O acesso ao sistema deve ser protegido por chave de usuario e senha, evitando o uso indevido por parte de
pessoas nao autorizadas.

Todos os usuarios devem ser cadastrados no sistema de acordo com o perfil de utilizagao.

A supervisdo, configuragdo, manutengéo e o gerenciamento do sistema, incluindo a emisséo de relatérios, devem
ser realizados através de navegador de Internet padrao, de modo a permitir o acesso remoto.

O usuario administrador deste sistema tera acesso a todos os recursos operacionais e configuragdes do sistema
permitindo assim uma otimizacdo e melhor aproveitamento desta ferramenta. Toda configuragédo do sistema deve
ser realizada de forma a permitir atualizagao pontual ou em grupos. O sistema deve permitir o gerenciamento e a
manutencgdo de todas as filas de atendimento de todos os Escritérios de Atendimento de modo centralizado.

10.1. Supervisao

Os fiscais da CESAN e supervisores da CONTRATADA de cada escritdrio/regional deverdo ter acesso aos
recursos de monitoramento e aos parametros operacionais das funcionalidades de atendimento no minimo do seu
setor.

O sistema devera ser capaz de emitir mensagens de alarme para os supervisores sobre os niveis de atendimento
dos escritdrios correspondentes.

O sistema deve permitir ao supervisor visualizar os tempos de espera e atendimento, o tamanho das filas em
tempo real, a emissao e cancelamento de senhas e os relatérios de eventos e alarmes.
10.2. Atendimento

Todos os atendentes deverdo utilizar o sistema de gerenciamento do atendimento para chamada de senha,
realizagédo e encerramento do atendimento, realizando apenas as funcionalidades de atendimento. A Interface do
atendente com o sistema devera conter as seguintes funcionalidades, dentre outras:

e Acesso ao sistema através do cadastro de usuario e senha, com possibilidade de desconexdo manual ou
por ociosidade (login e logoff).

e Chamada manual ou automatica do proximo cliente, com apresentagdo do numero da senha, nivel de
prioridade e horario da emisséo.

e Chamada seletiva de senha especifica ou de senha por servigo ou nivel de prioridade.

o O sistema deve permitir a configuragdo de um nimero maximo de rechamadas e o cancelamento automatico
da senha apos ter atingido este numero.

¢ Redirecionamento de senha para atendimento em outra PA do mesmo escritério.
e Finalizagao de atendimento manual ou automatica.
e Agendamento de atendimento.

e Suspensédo temporaria de atendimento, devendo justificar o motivo.

10.3. Registro e Emissao de Senha

Os mddulos de impressao de senhas deverdo possibilitar o autoatendimento (o préprio cliente pode retirar a sua
senha) ou o atendimento por equipe de triagem, com opg¢éo de escolha do servi¢co desejado, quando aplicavel.

O sistema deve emitir senhas sequenciais, inicializando automaticamente com uma numeragédo previamente
ajustada e, toda vez que atingir o maximo (configuravel), retornar ao numero inicial. Cada escritério, servigo ou
nivel de prioridade deve possuir um sequenciamento de senha préprio e configuravel.

O equipamento de impresséo das senhas deve ser do tipo mesa, para os escritérios que possuirem triagem, e
pedestal ou parede, para aqueles que utilizarem o autoatendimento, deve ser silencioso, com corte automatico e
indicador de falta de papel.
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Além do cdédigo identificador da senha emitida, o sistema deve permitir a impressao de informagdes configuraveis,
como: a data e horario da emissdo da senha, o tamanho da fila de espera, a logomarca da CESAN, o servigo e
escritorio de atendimento, mensagens ao cliente ou informagdes especificas sobre o escritério ou servigo.

A escolha do proximo cliente a ser chamado para o atendimento deve ser realizada com base na hora de chegada
do cliente, no tempo maximo de espera e no nivel de priorizacao definido.

O sistema devera permitir a criagdo e configuragdo de, pelo menos, 10 niveis de prioridade para utilizagdo
simultanea.

O sistema de exibicdo de senhas deve também emitir sinal sonoro com regulagem de volume, e ter
dimensionamento que permita a chamada para o atendimento.

O sistema deve manter registro, atualizado em tempo real, de todas as senhas emitidas e todos os atendimentos
efetuados por servico, escritério e nivel de prioridade, incluindo as informagdes referentes ao horario da emissao
das senhas, horario do atendimento, tempo de espera entre a emissdo da senha e o respectivo atendimento,
duracdo do atendimento, tempo de ociosidade e de indisponibilidade de cada posto de atendimento, senhas
canceladas e os respectivos valores médios e totais de cada informagéo, quando aplicavel.

O reencaminhamento para a continuagdo de um determinado servigo em outra P.A. deve ser entendido como um
atendimento Unico para efeito de calculo de tempo de espera e duragao de atendimento.
10.4. Monitoramento e Alarmes

O sistema deve permitir o monitoramento das filas de atendimento de modo que o administrador tenha acesso a
todas as filas e o supervisor de cada escritério/regional acesse apenas as suas proprias filas.

O servigo de monitoramento deve ser dindmico e de facil operagéo, permitindo a configuragdo ou alteragdo dos
limites de controle da qualidade, dos alarmes e das posigdes de atendimento (guichés), de acordo com a politica
de atendimento a ser adotada em cada momento.

A tela de monitoramento deve permitir a exibigao, em tempo real, das seguintes informacgdes:
e O Numero de clientes em cada fila de espera, identificada pelo nivel de prioridade, servigo e escritério.
o O tempo médio de espera para atendimento, por fila.

o O tempo maximo de espera previsto, por fila, calculado com base na duragdo média de atendimento e no
tamanho das filas, levando em consideragéo a ordem de priorizagao.

¢ Aduracdo maxima e meédia de atendimento, por fila.

e O estado de cada posto de atendimento (fechado, livre, aguardando cliente chamado, em atendimento ou
interrompido), indicando, conforme o caso, a duragéo atual e acumulada.

e O numero de senhas canceladas (ou ndo atendidas por algum outro motivo) no periodo.

Uma vez efetuadas as configuragdes, o sistema deve funcionar sem necessidade de intervencéo, até que uma
nova politica de atendimento seja requerida.

Além do ambiente de monitoramento, o sistema deve ser capaz de gerar sinalizagdes de alarme para a divulgagéo
de eventos configuraveis. Além dos parametros dinamicos relacionados ao motivo do evento, os alarmes devem
orientar uma agao corretiva imediata. O sistema deve permitir a configuragdo de alarmes sonoros e visuais,
exibidos nas telas de monitoramento dos supervisores e administradores, além de outros meios de publicagéo. O
sistema deve permitir, no minimo, a configuracdo dos eventos de alarme a seguir:

¢ Numero limite de clientes na fila de espera superado.
o Tempo de espera maximo atingido.
e Tempo maximo de atendimento excedido.

e Tempo maximo de auséncia de um atendente atingido (Atendimento suspenso).
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10.5. Manifestag¢ao do Cliente

Todos os postos de atendimento em agéncias com duas ou mais PAs devem possuir um dispositivo acoplado
capaz de medir a satisfacdo do cliente e/ou cidadao quanto ao seu atendimento. Este dispositivo deve possuir as
seguintes caracteristicas:

e Possuir, no minimo, quatro opgdes de avaliagdo: OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM.

e As opgdes de avaliagdo devem ser exibidas com desenhos caracteristicos e simbdlicos relativos ao estado
da avaliacao e botbes que permitam a leitura em braile.

¢ Dispor de aparato fisico para impedir que o Atendente visualize a avaliago.
e Possuir indicador luminoso, confirmando a realiza¢do da avaliagao.

¢ Nao necessitar de fonte de alimentagao externa.

e Ser conectado diretamente ao computador do atendente que sera avaliado.

A opinido do cliente e/ou cidaddo sobre o atendimento deve ser solicitada automaticamente pelo sistema ao final
de cada atendimento, através da habilitagao do dispositivo, permitindo que todos os clientes atendidos possam
registrar sua avaliagao.

O sistema deve permitir a opgdo de condicionamento do encerramento do atendimento a realizagdo da avaliagao
pelo cliente.

Os dados coletados devem ser armazenados de modo a permitir a emissio de relatérios com os seguintes dados
vinculados: Senha, atendente, servigo, escritorio, categoria, data e hora.

10.6. Informagdes Gerenciais

O sistema deve possuir um moédulo gerencial capaz de apresentar um conjunto minimo de relatérios gerenciais e
consultas em tempo real, com informagdes estatisticas e graficas, criados pelo préprio usuario ou pré-
configurados.

Além dos usuarios com nivel de acesso gerencial, restrito a exibicdo de relatérios, os administradores e
supervisores devem ser capazes de visualizar todos os relatérios disponiveis, necessarios para a afericado dos
niveis de qualidade acordados.

A utilizagao do sistema deve ser facil e intuitiva e deve permitir a totalizagdo dos dados e a aplicagdo de ordenagéo
e filtros para a selegao do periodo de pesquisa, escritério, servigo, atendente e campos de informagdes a serem
apresentadas. Entre os dados pesquisados, devem constar, no minimo:

¢ Quantidade de senhas atendidas (informag&o em tempo real).

¢ Quantidade de atendimentos realizados (informacao em tempo real).

o Meédia de atendimento por periodo.

o Média de senhas atendidas por periodo.

¢ Tempo minimo, maximo e médio de espera (informagdo em tempo real).

¢ Tempo minimo, maximo e médio de atendimento (informagao em tempo real).
e Quantidade de clientes em espera (informagéo em tempo real).

e Senhas redirecionadas.

¢ Quantidade de senhas canceladas.

¢ Avaliacao de satisfacao do cliente.

10.7. Hardware e Software
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A CONTRATADA deve disponibilizar meio de contato para seus funcionarios e da CESAN, para suporte técnico
aos sistemas de monitoramento, para manutencgéo a problemas e erros no sistema de gerenciamento de filas e de
atendimento, durante todo o horario de operacao.

O prazo maximo para solugéo de problemas que n&o provoquem parada total do sistema sera de até 24 (vinte e
quatro) horas, dentro do horario de atendimento estabelecido, a partir da abertura do chamado técnico.

No caso de indisponibilidade total do sistema, o prazo para solugdo do problema sera de até 02 (duas) horas,
dentro do horario de atendimento estabelecido, a partir da abertura do chamado técnico.
10.8. Capacitacao

Todos os usuarios a operarem o sistema e os respectivos equipamentos devem receber capacitagao adequada.

10.9. Reuniao Mensal

A CONTRATADA devera indicar preposto, responsavel pela gestdo e acompanhamento do Contrato, para
participacdo nas Reunides Mensais de Gestdo entre CESAN e CONTRATADA.

Nas reunides mensais serdo avaliados, no minimo, todos os resultados dos indicadores de desempenho do
Contrato, possiveis desvios observados no monitoramento das atividades e necessidades de treinamentos,
reciclagens ou substituicao de colaboradores.

A CESAN podera a qualquer tempo alterar a periodicidade destas reunides ou solicitar reunides extraordinarias.

11. DOS INDICADORES

A CESAN exigira alguns indicadores que devem ser atingidos pela CONTRATADA com o objetivo de garantir a
qualidade do servigo prestado.

A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, os indicadores alcangados, os quais serao devidamente
conferidos e aprovados pela CESAN.

A CESAN realizara o acompanhamento e a andlise desses indicadores por meio de relatérios e monitoramento
remoto discriminados no item anterior.
11.1. Tempo Médio de Atendimento — TMA

E o tempo total de atendimentos realizados dividido pela quantidade total de atendimentos realizados. Sera
apurado na totalidade do contrato e por escritério.

A CONTRATADA deve garantir que o tempo médio de atendimento seja igual ou inferior a 12 minutos.

Para ocorrer a glosa PARCIAL/DIARIA por escritério, deverdo ser preenchidos os seguintes critérios: o indicador
de TMA diario do Escritério ndo for atingido e o nimero de atendimentos do dia for maior ou igual a 10 (dez)
atendimentos.

11.2. indice de Qualidade do Atendimento — IQA

Para mensurar a Qualidade do Atendimento, a fiscalizagdo da CESAN realizara no més, aleatoriamente, avaliagao
presencial de atendimentos.

Na avaliagdo do IQA, cada atendimento recebera pontuagéo total entre 0 e 100%. O percentual total para definir
a qualidade do atendimento sera a soma dos percentuais, dividido pelo nimero de atendimentos avaliados.

Os atendimentos serdo avaliados e ponderados conforme segue:
e Peso: 20% - Tratamento cortés e respeitoso ao cliente.

e Peso: 20% - Registro integral dos dados do atendimento e orientagcdo para participar da pesquisa de
satisfagao.

e Peso: 40% - Resposta/encaminhamento em conformidade com a base de consulta e procedimentos.
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e Peso: 20% - Tempo de duragcido adequado para prestar o servigo solicitado, sem pressionar o usuario para
0 encerramento ou estender o atendimento além do necessario.

11.3. Penalidades

Todos os indicadores, bem como seus limites em vigor, poder&o ser reavaliados, dentro da vigéncia do Contrato,
dependendo de determinagdo do Orgdo Regulador da prestacdo dos servicos, Legislagdo, ou por decisdo
estratégica da CESAN. Nestes casos, as Partes se comprometem a proceder a analise do impacto das alteragbes
e promover as mudangas necessarias.

Em caso de ndo atendimento das metas estabelecidas para os indicadores, serao realizadas glosas de valores
calculados com base no valor da fatura do més de referéncia de cada medicao, conforme indicadores que seguem:

GLOSA
INDICADOR FINALIDADE iiﬁg;’g;g TOTAL / PARCIAL /
MENSAL DIARIA
<=12 Sem glosa
a Garantir o atendimento do _ 9
TEMPO MEDIO DE maior volume de clientes em >l2<=15 0.20%
ATENDIMENTO - TMA até 12 minutos >15<=18 0,30%
>18 0,50%
>= 85% Sem glosa -
INDICE DE QUALIDADE  Garantir o atendimento aos < 85% >= 80% 2 00% )
DO ATENDIMENTO — requisitos de qualidade o ’ .
IQA estabelecidos pela CESAN < 80% >= 70% 3,00% )
< 70% 5,00% -

Até o 5° (quinto) dia util do més seguinte ao més de referéncia, a CESAN informara a CONTRATADA dos
indicadores apurados informando o valor de glosa de valores, caso tenha sido apurado por meio da aplicagédo do
indice de redugao.

No caso da CONTRATADA discordar do percentual atribuido pela CESAN, o indicador objeto da falta de consenso,
sera avaliado entre as partes.

FLUXO
ETAPA PERIODO RESPONSAVEL ATIVIDADE
R . CONTRATADA Envio relatorios solicitados
1 Mes de referencia CESAN Analise dos indicadores levantados
5 Até o 5° dia util do més CESAN Fechamento dos indicadores apurados e envio para a
seguinte CONTRATADA
Em até 5 dias Giteis apés CONTRATADA: Analisa. 0s indicaﬁor_es apurados
3 o recebimento do CESAN e pela CESAN, caso néo haja cor)cordanma_dos valores
CONTRATADA levantados, sera realizada andlise em conjunto com a
fechamento
CESAN.
4 Até dia 20. do mes CESAN Envio da medig&o do servigo
seguinte
5 Até dia 25 do més CONTRATADA Enyig da(s) Nota(s) Fiscal(is) e documentos
seguinte solicitados
6 Até o dia 39 do més CESAN C_onferéncia da documentacdo e lancamento no
seguinte sistema para pagamento.
7 30 dias apos a emissdo CESAN Pagamento do servico realizado.

da(s) Nota(s) Fiscal(is)
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ANEXO IV- DISTRIBUIGAO DE RECURSOS E HORARIOS DE ATENDIMENTO

A CONTRATADA devera apresentar até 28/08/2024 comprovacdo de contratacdo de todo efetivo

pessoal que executara o servico objeto da contratacéao.

Agéncia

DISTRIBUICAO FUNCIONAMENTO AREAS

Horario de
Atendimento Intervalo
Presencial

E

<

© 3

< <

o o
S
5

Afonso Claudio 1 10 a 16h 47,70
Agua Doce do Norte 1 12 a 16h 37,50
Aguia Branca 1 12 a 16h 67,67
Alto Rio Novo 1 12 a 16h 43,50
Anchieta 1 1 08 a 16h escala 48,00
Apiaca 1 12 a 16h 27,99
Aracruz 2 08 a 16h 60,00
Atilio Vivacqua 1 12 a 16h -

Barra de Sdo Francisco 1 1 08 a 16h escala 75,15
Boa Esperanca 1 12 a 16h -

Bom Jesus do Norte 1 1 10 a 16h 37,75
Braco do Rio 1 08 a 12h 42,95
Brejetuba 1 12 a 16h 58,60
Cariacica 08alrh B

sébados - 08 a 13h

Castelo 2 08 a 16h 68,00
Conceicéo da Barra 10 a 16h 12 a 13h 50,00
Conceigéo de Castelo 2 08 a 16h - 26,25
Divino Sdo Lourengo 1 12 a 16h 69,00
Domingos Martins 1 12 a 16h 44,40
Dores do Rio Preto 1 12 a 16h 27,00
Ecoporanga 1 10 a 16h -

Fundao 1 12 a 16h 49,87
Guarapari 1 3 08 a 16h escala 322,24
Ibatiba 1 10 a 16h 79,40
Irupi 1 12 a 16h 41,00
lina 1 10 a 16h 35,75
Laranja da Terra 1 12 a 16h 24,65
Mantendpolis 1 12 a 16h -

Marechal Floriano 10 a 16h 39,59
Montanha 1 10 a 16h 30,19
Mucurici 1 08 a 12h 34,00
Muniz Freire 1 12 a 16h 49,00
Muqui 1 10 a 16h 34,00
Nova Venécia 2 08 a 16h escala 104,45
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Pancas 1 12 a 16h 12 a13h 67,00
Pedro Canério 2 08 a 16h 58,24
Pinheiros 1 1 08 a 16h 60,00
Piima 2 08 a 16h escala 65,00
Ponto Belo 1 12 a 16h 44,76
Presidente Kennedy 1 12 a 16h 30,10
Rio Novo do Sul 1 12 a 16h 44,00
Santa Leopoldina 1 12 a 16h 64,00
Santa Maria do Jetiba 1 10 a 16h 68,00
Santa Teresa 1 10 a 16h -
S&o Gabriel da Palha 1 1 08 a 16h -
S&o0 José do Calgado 1 10 a 16h 233,00
Sao Roque do Canad 1 12 a 16h 21,50
Serra 1 7 08 a 16h 253,00
Venda Nova do Imigrante 1 10 a 16h -
Viana 2 08a17h -
Vila Pavao 1 12 a 16h 43,10
Vila Valério 1 12 a 16h 30,00
Vila Velha 1 6 08 a 16h 289,79
Vitdria 1 5 08 a 16h 131,00
Video Atendimento (Vitéria) 2 08 a 16h escala -

TOTAIS 3 11 8 23 1502,49

Observagdes:

*Escala - Empregado devera ser liberado para intervalo/almoco (1 hora) sem reposi¢do da PA, ou seja, escala
de almoco com demais PAs da agéncia em atendimento, devendo cumprir carga de 8 horas de jornada.
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ANEXO V- HISTORICO QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS
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2020 2567 462 450 596 3505 493 1783 828 3804 1941 3566 599 1 24370 4992
jan 243 48 111 147 515 117 71 352 295 426 73 4511 539
fev 200 54 76 121 342 41 38 336 247 499 6l 3447 593
mar 179 43 37 84 284 32 68 287 184 472 40 2856 621
abr ss 0 0 ©0 37 6 7 69 47 3 0 216 99
mai 243 37 36 19 359 41 124 363 142 324 &3 898 502
jun 209 38 40 15 288 38 110 391 118 293 56 1414 375
jul 242 40 35 1 105 25 79 451 122 103 54 1490 416
ago 247 48 24 37 74 78 245 90 294 184 157 45 1795 413
set 256 45 26 59 363 48 345 82 338 117 279 64 1760 348
out 246 47 15 36 434 18 364 62 405 136 360 47 1912 435
nov 248 40 25 40 413 40 404 S0 301 193 384 50 1 2136 341
dez 196 16 25 37 311 9 425 47 217 156 266 46 1935 310
2021 2054 497 375 428 4528 456 4293 1017 4960 1652 3234 800 138 28175 4648
jan 185 65 21 44 424 39 471 48 373 191 288 63 2702 386
fev 161 34 30 26 242 21 378 92 459 167 351 22 2434 228
mar 99 39 27 26 269 19 277 5S4 296 102 215 27 6 2021 155
abr 176 29 9 27 185 31 228 37 138 47 204 50 991 147
mai 149 40 21 39 206 20 316 58 364 74 191 73 2694 161
jun 169 28 37 27 217 17 350 99 413 171 216 39 2 2434 251
jul 119 58 34 15 433 22 306 107 451 132 258 48 2945 242
ago 194 44 32 81 462 25 343 93 579 140 258 51 2440 348
set 154 30 34 38 430 76 388 98 454 155 264 52 20 2198 354
out 192 42 32 37 426 65 415 97 463 166 346 40 24 2281 498
nov 213 39 40 41 579 60 407 106 471 144 310 138 43 2500 1004
dez 203 49 58 27 655 61 414 128 499 163 333 197 43 2534 874
2022 2776 539 433 425 5279 773 3802 1150 7041 1874 3936 848 674 32398 6548
jan 210 36 39 35 445 55 446 87 547 197 378 55 44 2722 656
fev 226 55 47 22 512 81 399 82 460 162 333 45 39 2810 499
mar 275 48 38 51 468 68 384 121 515 141 380 85 63 2699 576
abr 254 44 20 32 398 47 320 95 506 123 262 64 41 2573 506
mai 298 38 36 42 456 69 313 93 630 197 483 91 65 2856 600
jun 227 37 29 27 488 77 315 67 583 147 285 77 44 2203 459
jul 195 51 37 27 440 57 279 86 843 165 342 57 70 2745 505
ago 278 56 79 34 478 72 255 128 697 174 355 96 77 3116 600
set 203 52 23 28 464 47 280 106 561 129 274 78 65 2874 600
out 229 46 29 39 455 86 327 111 610 146 318 66 56 2877 555
nov 242 32 28 51 388 66 248 87 547 148 263 88 67 2634 534
dez 139 44 28 37 307 48 236 87 542 145 263 46 43 2289 458

Total Geral 7397 1498 1258 1449 13312 1722 9878 2995 15805 5467 10736 2247 813 84943 10188
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13900 3049 1002 2473 1055 6955 4847 55912 5673 2004 7306 761 2783 4297 8344 2165 2661 7534
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Video Atendimento
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VILA VELHA
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2311
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4087
42147
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2512
2830
3778
4809
3727
3478
3095
3697
49441
5041
3797
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3922
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3133
3452

VITORIA

30375
51739
3995
3012

0
1597
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2373
2356
2045
2457
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2885

33088
2855
2674
2051
1534
2520
2674
3416
3552
3128
3076
3218
3290

43732
3694
2809
3890
3491
4251
37939
3676
4087
3624
3734
3352
3325

Total Geral

22573
264432
261429
23998
16960
12096
18143
19925
24965
26846
23289
22930
23786
253435
326354
27673
23483
28636
25510
31102
26821
27850
31313
27813
27700
25034
23417

3114 1120 2614 128452 108095 838356
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ANEXO VI - NORMAS E INSTRUGOES

Estes documentos encontram-se a disposigéo no site da CESAN:

= REGULAMENTO DE LICITAGOES DA CESAN — REVISAO 02 - https://compras.cesan.com.br/

= CODIGO DE CONDUTA E INTEGRIDADE - https://www.cesan.com.br/a-cesan/ - Governanga

Corporativa - Cédigo de Conduta e Integridade

= POLITICA DE TRANSAGOES COM PARTES RELACIONADAS - https://www.cesan.com.br/a-

cesan/ - Governanga Corporativa - Politicas

= ADM.050.00.2023 - NORMA INTERNA DE GESTAO DE SEGURANGCA DO TRABALHO DAS
CONTRATADAS - https://compras.cesan.com.br/ - Normas e Prescrigoes — Vigentes.

= NORMA INTERNA INS.004.01.2016 — AVALIACAO DE DESEMPENHO DE PRESTADORES DE
SERVICOS E INSTRUGOES PARA APLICAGAO DE SANGOES ADMINISTRATIVAS -

https://compras.cesan.com.br/ — Normas e Prescri¢gées — Vigentes.
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