&

Rua da Quitanda, n® 196, 5° andar
CEP: 20.091-005 - Rio de Janeire = R]

Tel.: (21) 2514-5580
Eletrobras
N° ECE-DAS-4032/2019
Objeto: Contratagdc de servigos para organizagdo, desenvolvimento, implantacio e

execucdo continuada de atividades da Central de Atendimento do Centro de Servicos
Compartilhados a usudrios de servicos em geral, inclusive os de tecnologia da informacao,
abrangendo & execucdo de rotinas periodicas, orientagdc e esclarecimento de duawvidas,
recebimento, registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitacBes relativas 2
requisicies de servigos e incidentes de usuarios internos e externcs das empresas da

ELETROBRAS.

CONTRATADA: AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS EM ATENDIMENTO AOQ CLIENTE S.A.

Valor: R$ 4.164.000,00 (guatro milhdes,
cento e sessenta e quatro mil reais)

Processo: N® 2018.4032

Efetuados os preenchimentos devides, o presente Contrato esta de

acordo com a Minuta aprovads pelo Juridico
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N° ECE-DAS-4032/2019

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM CENTRAIS
ELETRICAS BRASILEIRAS S5.A. - ELETROBRAS E
AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS EM
ATENDIMENTO AO CLIENTE S.A., PARA A
PRESTACAQ DE SERVICOS DE ORGANIZACAO,
DESENVOLVIMENTO, IMPLANTACAO E EXECUCAO
CONTINUADA DE ATIVIDADES DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO DO CENTRO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS A USUARIOS DE SERVICOS EM
GERAL, INCLUSIVE OS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO, ABRANGENDO A EKEEUQED DE
ROTINAS PERIODICAS, ORIENTACAO E
ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS, RECEBIMENTO,
REGISTRO, AMALISE, DIAGNOSTICO E
ATENDIMENTO DE SOLICITACOES RELATIVAS A
REQUISICOES DE SERVICOS E INCIDENTES DE
USUARIOS INTERNOS E EXTERNOS DAS
EMPRESAS DA ELETROBRAS.

CENTRAIS ELETRICAS BRASILEIRAS S.A. - ELETROBRAS, doravante denominada
ELETROBRAS, sociedade de economia mista, constituida na forma da Lei n@ 3.890-4, de 25
de abril de 1961, com sede na cidade de Brasilia, Distrito Federal, e escritério central na Rua
da Quitanda, 196, 249 andar, Rio de Janeiro, Estado do Rio de Janeiro, inscrita no Cadastro
MNacional da Pessoa luridica do Ministério da Fazenda sob o n® 00.001.180/0002-07,
devidamente autorizada pelo Memorando DAS/DASC-064,/2019, de 31/01/2019, neste ato
representada por seus Diretores, abaixo assinades, em conformidade com o item 1.2 da
Resolucgo RES-244/2018, de 09 de abril de 2018, e com © artigo 48, inciso VIII, do seu
Estatuto Social, e

a4 AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS EM ATENDIMENTO AO CLIENTE S.A., doravante
simplesmente designada CONTRATADA, empresa com sede na Av. Deputado Castro de
Carvalho, n® 25, na cidade de Poa, Estado de S30 Pauln, inscrita no Cadastro Macional da
Pessoa Juridica do Ministério da Fazenda sob o n® 47.679.824/0001-01, neste ato
representada por seu representante legal, José Roberto Romeu Rogue, brasileiro,
separado judicialmente, economista, portader do documente de identidade RG n? 7.404.955
S5P/SP e inscrito no CPF sob o n® 315.021.498-00, abaixo assinado, de conformidade com os
poderes gue lhe sdo conferidos e gue constam do seu Contrato Social,

em consonancia com o Edital de Pregao Presencial DAS N® 32/2018, cujo Aviso foi publicado
no Diario Oficial da Unido do dia 08 de novembro de 2018,

= e 1 F . ¥
tém entre si, justo e contratade, o gue se contéem nas clausulas e condicBes que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,

£ PRI S Ceh

- et BA oS adlitla

Analista: %‘c’:&n Ronatce M, 9os =amies
: dn o .:.\l{_"_-',,-LI\EI-\.

Denpriameriy 8 Leld

o e TTEAT
FLETRODRAS - Cadastia T




ﬁ Folha 3 de 45

Eletrabras N°® ECE-DAS-4032/2019

DA FUNDAMENTACAO LEGAL E PECAS CONSTITUTIVAS DO CONTRATO

1.1 - O presente CONTRATO sera regido por suas clausulas, que devern ser fundamentadas

nas disposicdes da lei n®. 13.303/2016, no Regulamento de LicitacBes e Contratos da
ELETROBRAS, na Portaria 4039/2016, do MPDG e na leagislacds civil.

1.2 - A contradigao involuntaria entre, por um lado, o instrumento de contrato ou documento
equivalente, e, de outro, as condicdes licitadas, configuradas pelo edital e seus documentos
anexos, ou ao termo de dispensa ou contratacdc direta, e as propostas spresentadas pela
contratada, resolvem-se em prol das condicdes licitadas, preservado o principio da boa-fé
objetiva.

CLAUSULA SEGUNDA
OBJETO DO CONTRATO

Constitui objeto deste Contrato a prestacdo de servicos para organizacdo, desenvolvimenta,
implantagdo e execucdo continuada de atividades da Central de Atendimento do Centro de
Servicos Compartilhados a usuarios de servigos em geral, inclusive os de tecnologia da
informacdo, abrangendo a execugSo de rotinas periodicas, orientagdo e esclarecimento de
duvidas, recebimento, registro, analise, diagnastico e atendimento de solicitaces relativas a
requisicdes de servigos e incidentes de usuarios internos e externos das empresas da
ELETROBRAS, conforme condigcdes estabelecidas no Termo de Referéncia, Anexo I do Edital
de Pregdo Presencial DAS n® 32/2018.

CLAUSULA TERCEIRA
EXECUGCAO DO CONTRATO

3.1 - O Contrato deve ser executado fielmente pelas partes de acordo com as cliusulas e
condigbes avencgadas, as normas ditadas pela Lei n. 13.303/2016 e pelo Regulamento de
Licitagdes e Contratos da ELETROBRAS, neste instrumento denominado "Regulamento”,
respondendo cada uma das partes pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

3.1.1 - A CONTRATADA & responsavel pelos danos causados direta ou indiretamente a
ELETROBRAS ou a terceiros em razdo da exscucdo do Contrato, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade a fiscalizag8o ou o acompanhamento pela ELETROBRAS.,

3.1.2 - Os servicos da CONTRATADA estardo, permanentements, sujeitos & fiscalizacdo
geral da ELETROBRAS, gue a exercerd por meio de representantes credenciados, cujo pleno
exercicio de suas funcbes @ CONTRATADA facilitara.

3.1.2.1- A fiscalizagac da execucde do presente Contrato deve ser realizada por fiscal técnico
e fiscal administrativo, formalmente designados pelo Gestor do Contrato da ELETROBRAS,
consiste na verificacdo do cumprimento das obrigagBes contratuais por parte da
CONTRATADA, com 2 alocacdo dos recursos, pessoal gualificado, técnicas e materiais
necessarios.

3.1.3 - A gest3o do presente Contrato deve ser realizada pela unidade de gestdo de contrato
da ELETROBRAS, que, no presente caso, € o Centro de Servigos Compartilhados, liderada

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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pelo Gestor do Contrato, abrangendo o encaminhamento de providéncias, devidamente
instruidas e motivadas, identificadas em razdo da fiscalizacio da execucdo do Contrato, suas
alteracbes, aplicacdo de sangdes, rescisdo contratual e outras medidas que importem
disposicaco sobre o Contrato,

3.1.4 - O Gestor do Contrato pode suspender & sua execucdo em casos excepcionais e
motivados tecnicamente pelo fiscal técnico do Contrato, devenda comunicé-la ao preposto da
CONTRATADA, indicando:

a) o prazo da suspensdc, que pode ser prorrogado, se as razbes que a motivaram ndo
estdo sujeitas ao controle ou & vontade do Gestor do Contrato;

b} se deve ou nao haver desmobilizagdo, total ou parcial, e quais as atividades devemn ser
mantidas pela CONTRATADA,;

c) o montante gue deve ser pago 3 CONTRATADA 2 titulo de indenizacdo em relacdo a
eventuais danos ja identificados e o procedimento & metodologia para apurar valor de
indenizacao de novos danos que podem ser gerados 38 CONTRATADA.

3.1.5 - Constatada qualquer irregularidade na licitacdo ou na execugdo contratual, o Gestor
do Contrato deve, se possivel, sanea-la, evitando-se a suspensao da execucdo do Contrato ou
outra medida como decretacdo de nulidade ou rescisdo contratual,

3.1.6 - As partes contratantes ndo s3o responsaveis pela ndo execucdo, execucdo tardia ou
parcial de suas obrigaches, desde que essa falta resulte, comprovadamente, de fato
necessario, cujo efeito ndo era possivel evitar ou Iimpedir. Essa exoneracdo de
responsabilidade deve produzir efeitos nos termos do pardgrafo Unico do artigo 393 do
Cadigo Civil Brasiieiro,

3.1.7 - No caso de uma das partes se achar impossibilitada de cumprir alguma de suas
obrigacdes, por motive de caso fortuito ou forga maior, deve informar expressa e
formalmente esse fato & outra parte, no maximo até 10 (dez) dias consecutivos contados da
data em gue ela tenha tomado conhecimento do evento.

3.1.8 - A comunicacdo de que trata o item 3.1.7 deve conter a caracterizacdo do evento e as
justificativas do impedimento que alegar, fornecendo a outra parte, com a maior brevidade,
todos os elementos comprobatorios e de informacdo, atestados periciais e certificados, bem
como comunicando todos os elementos novos sobre a evolugdo dos fatos ou eventos
verificados e invocados, particularmente sobre as medidas tomadas ou preconizadas para
reduzir as consequéncias desses fatos ou eventos, e sobre as possibilidades de retomar, no
todo ou em parte, o cumprimento de suas obrigacdes contratuais.

3.1.% - O prazo para execucac das obrigacbes das partes, nos termos desta Clausula, deve
ser acrescido de tantos dias guanto durarem as consequéncias impeditivas da execucdo das
respectivas obrigactes da parte afetada pelo evento.

3.1.10 - Na hipotese prevista no item 3.1.5 desta Clausula, 2 CONTRATADA deve submeter
a2 ELETROBRAS, por escrito, todas as medidas que lhe parecerem oportunas, com vistas a
reduzir ou eliminar as dificuldades encontradas, bem como os custos envolvidos, A
ELETROBRAS compromete-se a manifestar-se, por escrito, no prazo maximo de 10 (dez)
dias consecutivos, guanto a sua aprovacdo, recusa ou as disposicies por ela aceitas, com
seus custos correlatos.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esti de
acordo com a Minuta aprovada pelo-Juridico.
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3.1.11 - A nao utilizacdo pelas partes de quaisquer dos direitos assegurados neste Contrato,
ou na Lei em geral, ou no Regulamento, ou a ndo aplicagdo de quaisquer sancdes, ndo
invalida o restante do Contrato, ndo devendo, portanto, ser interpretada como rendncia ou
desisténcia de aplicacdo ou de acdes futuras.

3.1.12 - Qualquer comunicacdo pertinente ao Contrato, a ser realizada entre as partes
contratantes, inclusive para manifestar-se, oferecer defesa ou receber ciéncia de decisio
sancionatoria cu sobre rescisdo contratual, deve ocorrer por escrito, preferencialmente nos
seguintes e-mails:

E-mail ELETROBRAS - dac@eletrobras.com
E-mail CONTRATADA - lic@audac.com.br

3.1.13 - As partes estdo obrigadas a comunicarem uma a outra, com 5 (cinco) dias de
antecedéncia, gualquer alteragdo nos respectivos e-mails. No caso de falha ou problema
técnico, as partes devem comunicar, uma a outra, em até 5 (cinco) dias,

3.1.14 - Para a prestac3o dos servicos objeto deste Contrato, 3 CONTRATADA deve utilizar
profissionais devidamente gualificados para as fungdes gue exercerdo.

3.1.15 - A CONTRATADA deve comprovar, através de documentacdo habil, a escolaridade e
demais qualificacdes dos empregados contratados, exigidas no Termo de Referéncia — Anexo
I do Edital de Pregio Presencial DAS n® 32/2018.

3,1.16 - Os profissionais devem usar uniformes completos, gque devem ser mantidos
permanentemente em perfeito estado de conservacao.

3.1.17 - Tendo em vista que o uniforme se constitui em elemento de identificacdo de
profissionais da CONTRATADA, & obrigatdric 0 seu uso didric pelos respectivos profissionais
na execucdo deste Contrato, de forma gue @ ELETROBRAS pode solicitar a substituicdo
daguele gue estiver sem uniforme e sem a devida identificacdo exigida para a prestagdo dos
SEMVICOS.

3.1.18 - O n3o uso do uniforme pelos prafissionais disponibilizados para a prestacdo dos
servicos se caracteriza descumprimento contratual, sujeitando a CONTRATADA s
penalidades previstas neste Contrato.

3.1.19 - Ac final do periodo de mobilizacdo a Contratada se obriga a disponibilizar para
execugdo do contrato todo o efetivo de profissionais e todos os insumos (uniformes e material
de apoio), conforme definido no Termo de Referéncia, Anexo 1 do Edital de Pregao Presencial
DAS n® 32/2018.

3.1.20 - Ao final do periodo de mobilizagdo, 2a CONTRATADA deve apresentar;

a) comprovacdo de vinculo empregaticio dos profissionais designados como
condicdo @ contratacdo, para a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato, com a
CONTRATADA, meadiante a apresentacac de copia da carteira de trabalho e previdéncia
social (CTPS);

b) documentos comprobatérios dos perfis profissionais exigidos no item 3.1.15
deste Contrato;

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com. a Minuta aprovada pelo Juridico.
: s 1 as Sanios
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c) copias dos Atestados de Saude Ocupacional Admissional de seus empregados;
d) numeros de RG, inscricdes no CPF e no PIS/PASEP dos profissionais designados

para a prestacdo dos servicos,

el declaracdc de que cumpre as Mormas Regulamentadoras do Ministério do
Trabalho e Emprego pertinentes ao objeto do cantrato.

3.1.21 - A CONTRATADA deve instalar escritorio na regido metropolitana do Rio de Janeirg,

comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contado a partir da assinatura do
Contrato,

3.1.22 - Os servicos s0 podem ser iniciados mediante autorizacdo escrita da ELETROBRAS z
ser expedida pelo Gestor do contrato.

VALOR DO CONTRATO

4.1 - Os pregos unitarios, totais mensais € globais da prestagdo dos servicos especificados no
Anexo I - Termo de Referénecia do Edital do Pregdo DAS N© 32/2018, referidos a 07 de
dezembro de 2018 e constantes na Planilha de Pregos contida na Proposta S/N® da
CONTRATADA, s30 os detalhados a seguir:

PRECO MENSAL GLOBAL DOS SERVICOS

VALOR M
EHRAL VALOR TOTAL
QUANTIDADE ] (12 MESES)
PROFISSEONALS (A) UNITARIO (*) | TOTAL MENSAL (RS)
(B) (AxB) (AxBx12)

?;2;2%;?; 40 R$ 6.713,46 R$ 268.538,40 R$ 3.222.460,80
Cperador de
Telessuporte (turno 02 Rs B.570,89 R% 17.141,78 Rs 205.701,36
noite}
?:I‘;i;‘:;grﬂ‘ie 03 R$ 9.291,01 R$ 27.873,03 R$ 334.476,36
Supervisor da ' - '
gs:;aec::ﬂfenm " 02 R$ 9.291.01 R$ 18.582,02 R$ 222.984,24
Qualidade _
Supervisor da
Central de 01 R$ 14.864,77 RS 14.864,77 R$ 178.377,24
Atendimento
PRECO MENSAL GLOBAL DOS SERVICOS RS 347.000,00

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pele Juridico.
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3

PRECO GLOBAL DOS SERVICOS A | ms Lxm,un

4.2 - O preco global final estimade para 12 (doze) meses de contrato, considerando os
valores mensais globais contidos na proposta de precos da CONTRATADA, & de Rs$
4.164.000,00 (quatro milhSes, cento e sessenta e quatro mil reais).

4.3 - Nos pregos citados em 4.1 est3o inclusos todos os custos e despesas, tais como: custos
diretos e indiretos, tributos, encargos saciais, trabalhistas e previdencidrios, seauros, taxas,
lucro, umiformes, alimentacdo, transporte, plano de assisténcia médico - hospitalar —
odontologica e outros necessdrios ao cumprimento integral do objeto desse contrato, da
legislacao trabalhista e das convengdes ou dos acordos coletivos de trabalho apliciveis.

4.4 - Os precos por hora dos servicos, para cada tipo de cargo, conforme a proposta da
CONTRATADA =30

a) Operador de Telessuporte: R$ 51,49/h

b) Operador de Telessuporte (turno noite): R$ 65,74/h

c) Supervisor de Telessuporte: R% 53,59/h

d) Supervisor da Gestdo de Conhecimento € Qualidade: R$ 53,59/h
e} Supervisor da Central de Atendimento: RS 85,74/h

4.4.1 - Os precos por hora dos servigos foram calculados através da férmula: (Preco/més) /
130,38 para Operador de Telessuporte e (Preco/més) /173,38 para os demais cargos,
conforme Modelo de Proposta de Precos, Anexo 11 do edital.

4.5 - As importdncias que se destinam aos pagamentos conseguentes deste Contrato s3o
originarias da Conta N° 4121017001, do Centro Financeirc E207010000, do orgamento da
ELETROBRAS.

CLAUSULA QUINTA
PRAZOS

5.1 - O prazo de execucdc do objeto desta contratacdo e de vigéncia € de 12 (doze) meses,
podendo vir a ser prorrogado por até 5 (cinco) anos, contados a partir do término do periodo
de mobilizacdo e autorizacdo escrita da ELETROBRAS.

5.2 - O prazo de vigéncia € de 12 (doze) meses, contados a partir da data de assinatura do
instrumento contratual, podendo ser prorrogado, nos termos da lel e do Regulamento de
Licitactes e Contratos da Eletrobras.

5.3 - Nas ewventuais prorrogacdes contratuais os custos ndc renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo devem ser eliminados como condicde para a
renovacao.

USULA SEXTA

Efetuados os preenchimentos devidos, o presents Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: &;Q;LA- Ronalds M. dos Santos
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EQUILIBRIO ECONOMICO FINANCEIRO DO CONTRATO
6.1 - O reequilibrio econdmico-financeire do CONTRATO deve ocorrer por meio de:

a) reajuste: instrumento para manter o eguilibrioc econdmico-financeiro do CONTRATO
diante de variagac de precos & custos gue sejam normais e previsiveis, relacionadas com o
fluxo normal da economia e com o processo inflaciandrio, devido ao completar 1 (um) ano a
contar da data da proposta; ou

b) revisdo: instrumento para manter o equilibric econémico-financeiro do CONTRATO
diante de wvariacdo de precos e custos decorrentes de fatos imprevisiveis ou previsiveis,
porém com consequéncias incalculdveis, e desde que se configure alea econdmica
extraordinaria e extracontratual, sem a necessidade de periodicidade minima,

i 6.2 - A repactuacdo deve observar:

. a) a3 repactuacao pode ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias,
podendo ser realizada em momentaos distintos para discutir a variacdo de custos que tenham
sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao de
obra, gquando deve ser considerada a data do acordo, convencdo ou dissidio coletivo, & os
custos decorrentes dos insumos necessarios a execucdo do servico, quando deve ser
considerada a data da apresentacdo da proposta;

b} gquando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-bases
diferenciadas, a repactuacdo deve ser dividida em tantas quanto forem os acordos, dissidios
ou convencées coletivas das categorias envolvidas na contratacdo;

c) a repactuacdo em razdo de novo acordo, dissidio ou convencdo coletiva deve repassar
integralmente o aumento de custos da maoc de obra decorrente desses instrumentos,

inclusive novos beneficios n8o previstos na proposta original gque tenham se tornado
obrigatérios por forca deles;

d) a repactuacdo deve ser precedida de solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada de

demonstracdo analitica da alteracde dos custos, por meio de apresentacde da planilha de

custos e formagdo de precos e do novo acorde, convencdc ou dissidio coletivo gue
. fundamenta a repactuacao, conforme for & variacdo de custos obhieto da repactuacdo; e

6.3 - A repactuacdo deve ser precedida de solicitacdo da CONTRATADA, scompanhada da
COmprovacan:

a) dos precos praticados no mercado ou em outros contratos das empresas, de estatais
ou da Administracdo Publica;

b) das particularidades do contrato em vigéncia;

cl da nova planilha com variagdo dos custos apresentada; e

d) de indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifass \
plublicas ou outros equivalentes.

6.4 - A parcela da repactuacdo referente aos custos decorrentes dos insumos necessarios &
execucao do servigo deve ser processada mediante a seguinte férmula:

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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R =P, [( IPCA / IPCA, )-1]

Onde:

R - Valor da repactuacao

Py - Preco base proposto para parcela

pea Indice Nacional de Precos aoc Consumidor-amplo, calculado
pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geoarafia e Estatistica)

1 - Indice referente ac més de aniversdrio da data de
apresentacac da proposta.

o - indice referente ac més da apresentacdo da proposta.

6.5 - A revisdo deve ser precedida de solicitagdc da CONTRATADA, acompanhada de
COmMprovagao:

a) dos fatos imprevisiveis ou previsiveis, porém com consequéncias incalculdveis:

b) da alteracdo de pregos ou custos, por meio de notas fiscais, faturas, tabela de
precos, orgamentos, noticias divulgadas pela imprensa e por publicagBes especializadas e
outros documentos pertinentes, preferencialmente com referéncia & época da elaboracio da
proposta e do pedido de revis3o; e

c}) de demonstracdo analitica, por meio de planilha de custos e formacdo de precos,
sobre os impactos da alteracdeo de pregos ou custos no total do Contrato.

6.6 - A revisdo que ndo for solicitada durante a vigéncia do Contrato considera-se preclusa
com a prorrogagac ou renovacao contratual ou com o encerramento do Contrato.

6.7 - A criacdo, a alteragdo ou a extingdo de quaisquer tributos ou encargos legais, bem como
a superveniéncia de disposicdes legais, quando ocorridas apds a data da apresentacio da
proposta, com comprovada repercussdo nos pregos contratados, implicardo a revisdo destes
para mais ou para menos, conforme o casoa.

6.8 - A ELETROBRAS ndo se vincula e @8 CONTRATADA ndo faz jus & repactuacdo ou
revisdo em razdo de disposicdes contidas em Acordos, Dissidios ou Convencdes Coletivas gue
tratem de pagamento de participaco dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa
contratada, de matéria ndo trabalhista, ou que estabelecamn direitos ndo previstos em lei, tais
como valares ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdencidrios, bem como de
precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

CLA ETI
FORMALIZACAO DAS ALTERACOES CONTRATUAIS

7.1. - As alteragBes contratuais incidentes sobre o objeto e as decorrentes de revisdo
contratual devem ser formalizadas por termo aditivo firmado pela mesma autoridade gue

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pela Juridico.

Analista: _?:-—{-E;Ln wenaids ML dos 5antes
. Denarmame i e Do rategls - BASK
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firmou o CONTRATO, salvc regra de algada da ELETROBRAS, devendo o extrato do termo
aditivo ser publicado no sitio eletronico da ELETROBRAS.

(sessenta) dias, contados a partir da solicitagdo. O prazo € suspenso guando se realizar

7.2. - A decisdo sobre o pedido de aditivo contratual deve ser feita no prazo maximo de 60
t diligéncia para requerer comprovacdes ou informacdes complementares.

7.3 - N3o caracterizam alteracio do CONTRATO e podem ser registrados por simples apostila,
i dispensando a celebracao de termo aditivo:

a) a variacao do valor contratual para fazer face ao reajuste de precos;

b} as atualizactes, as compensacles ou as penalizacdes financeiras decorrentes das
condicbes de pagamento previstas no CONTRATO:

I . c) a correcao de erro material havida no instrumento de CONTRATO;

d) as alteractes na razdo ou na denominacdo social da CONTRATADA;

e) as alteractes na legislacdo tributaria gque produza efeitos nos valores contratades, nas
hipateses do item 6.6 do presente CONTRATO:; 2

f) renovacdes contratuais, sejam por extens3o do prazo de execucdo ou prorrogacao do
prazo de vigéncia.

‘ 7.4. Os aditivos contratuais ou apostilamentos devem ser firmados dentro da vigéncia do
respectivo contrato. Se o encerramento da vigéncia do contrato ocorrer em dia nao Util ou sem
l expediente, os aditivos ou apostilamentos padem ser firmados no dia Util subsequenta,

CLAUSULA OITAVA

RECEBIMENTO DO OBJETO

1 8.1. A ELETROBRAS, por meio do agente de fiscalizacdo tecnica, deve receber

provisoriamente ¢ objeto do presente Contrato até 7 (sete) dias Uteis da entrega a3
. ELETROBRAS pecla CONTRATADA dos relatorios gerenciais referentes ao més
anterior;

8.1.1 - Ao termino de cada meés de prestacdo dos servicos, 2 CONTRATADA deverd
apresentar 8 ELETROBRAS, em até 5 (cinco) dias Gteis, os relatérios gerenciais referentes ao
mes anterior, conforme estabelecido na Clausula Oitava - CondicBes de Faturamento e
Pagamento.

especificado em 7.1 para verificar a sua conformidade & emitir o Termeg de Aceite Tecnico. O
modelo do Termo de Aceite serd definido pelas partes e devera conter as informacdes
necessarias a atestacdo dos servicos.

] 8.1.2 - A partir da dats de entrega dos relatorios gerenciais, 3 ELETROBRAS tem o prazo

8.1.3 - Os relatorios mensais deverdo ser direcionados ao fiscal técnico do contrato.

8.1.4 - Devem constar desses relatdrios recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais

Efetuados oz preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

| | Y
Analista: .,L-:fc;tm <onaldo M. dos Santos
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para o proximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual. O
conteldido detalhado e a forma dos relatérios gerenciais mensais serSo definidos entre a
ELETROBRAS = a3 CONTRATADA na primeira reunidc de gest3o do Contrato entre a
CONTRATADA e os envolvidos na fiscalizacdo e gest3o do Contrato.

8.2 - Ate o dia 25 de cada més de prestacdo dos servicos, a CONTRATADA deve apresentar
a8 ELETROBRAS 3 documentacgio trabalhista e previdenciaria que segue:

a) comprovantes de pagamentos efetuados em contraprestacdo aos servicos realizados,
tais como: salarios, adicionais, horas extras, repouso semanal remunerado e décimo terceiro
saldrio, através de depdsito bancario em conta do empregado;

b) comprovantes da entrega do vale-transporte, auxilio-alimentacdo e auxilio-salde,
quando for devido;

€) comprovante de recolhimentos das contribuicBes devidas ao INSS (GPS) e Imposto
. de Renda Retido na Fonte — Pessoa Fisica (DARF/IRRF):

d) comprovante do recolhimento das contribuicBes devidas ao FGTS (GFIP), onde
devem constar apenas os dados dos empregados vinculados aos servicos contratados e os
dados da ELETROBRAS, com a indicagdo do CNPJ e endereco;

&) comprovante de freguéncia: cartdo, ficha, livro de ponto ou documento
comprobatorio do registro eletrinico de ponto, assinado pelo empregado, nos guais constem
as horas trabalhadas normais e adicionais, se for o caso:

f relacdo dos empregados, objeto deste contrato, inclusive os desligados, quando
houver, indicando a data da desvinculagdo e anexando copia dos comprovantes de
pagamento das wverbas rescisorias, tais como, saldo de saldrio, 132 saldrio e férias
proparcionais, dentre outras;

gl comprovantes de concessdo de férias remuneradas e pagamento do respectivo

adicional:

h) comprovanies do pagamento de obrigacfes trabalhistas e previdenciarias dos
. empregados dispensados até a data da extincdo do contrato,

8.2.1 - A CONTRATADA deve apresentar, juntamente com a fatura referente ao més de
janeiro, o comprovante de pagamento do 139 saldrio, quer seja pago integralmente até o dia
30 de dezembro do ano corrente, quer seja pago de forma parcelada; sendo a primeira
parcela equivalente a 50% do valor devido, paga até o dia 30 de novembro, e a segunda
parcela, equivalente acs 50% restantes, paga até o dia 20 de dezembro do corrente ano,

8.2.2 - A CONTRATADA deve apresentar, junto com os documentos relacionados no item
8.2, dedaracdo do seu representante legal de que as copias, devidamente rubricadas,
representam a fiel reproducdo dos documentos originais.

8.2.3 - A ELETROBRAS tem o direito de efetuar diligéncias, a qualguer momento, para'
verificagdo da autenticidade das copias apresentadas.

J 8.2.4 - A CONTRATADA estd desobrigada de apresentar a documentacdo estabelecida em
|

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: f\.'_]'j%o Ronaldo M. dos Santos @
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8.2 no primeiro més de prestacdo dos servicos.

8.2.5 - A CONTRATADA deve apresentar no ultimo més de prestacdo dos servicos a
documentacdo estabelecida no item 8.2 do més anterior e do més da prestacio dos servicos.

8.2.6 - A CONTRATADA esta dispensada da apresentacdo do comprovante de recolhimento
ac INSS (GPS) nas hipdteses de retencdo na fonte previstas em lei,

8.3 - Apds a emissdo do Termao de Aceite Técnico, a ELETROBRAS tem o prazo de até 02

{dois) dias uteis para consolidar a medigdo, em conjunto com & CONTRATADA, e emitir o
Termo de Aceite Administrativo.

8.3.1 - A ELETROBRAS deve comunicar @8 CONTRATADA sobre o dia e horaric para reunido
de consolidagdo e validagdo da medicdo do més de prestacdo do servico.

8.4 - A emissdo dos Termaos de Aceite Técnico e Administrative € condicdo indispensavel para
o faturamento e pagamento do preco ajustado.

8.5 - A emissao dos Termos de Aceite Técnico e Administrativo ndo exclui a responsabilidade
da CONTRATADA por vicios revelados posteriocrmente.

B.6 - A nota fiscal devera ser emitida e enviada & unidade gestora, com valor de acordo com
o Valor Mensal de Pagamento, informado no Termo de Aceite do servico, gue sera obtido com
base na apuracdo dos indicadores de niveis de servico estabelecidos no item “Indicadores de

Niveis de Servico” e medicdes estabelecidas na Cldusula Nona - Condicbes de Faturamento e
Pagamento.

CLAUSULA NONA

Cﬂ'NDIcﬁES DE FATURAMENTO E PAGAMENTO

9.1 - Nenhum oOnus ou encargo financeiro da CONTRATADA serda reembolsado pela
ELETROBRAS.

5.2 - 0O valor mensal a ser faturado serd calculado com base nos resultados (indicadores de
nivel de servico) alcancados pela CONTRATADA na prestacido do servigo,

9.2.1 - Ndo ha previso de bénus ou pagamentos adicionais para 0s casos em gue a
CONTRATADA superar as metas previstas. A superacio de uma das metas ndo poderd ser
utilizada para compensar o ndo atendimentc de outras metas no mesmo periodo, bem assim
o nao atendimento da mesma meta em outro periodo.

9.3 - As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de
estabilizagdo, de modo a permitir 8 CONTRATADA realizar 3 adequac3o progressiva de seus
servicos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho plenc requerido pela
ELETROBRAS. Para tanto, serdao consideradas as seguintes metas:

e para o 1% més de execucdo contratual: 70% das metas constantes do Termo de
Referéncia;

e para o 2% meés de execucdoc contratual: 859% das metas constantes do Termo de
Referéncia; e

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

wLTf;l,' - menaico M. dos 5antos
Analista: RoRal i i
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= a partir do 3° més de execucdo contratual: 100% das metas constantes do Termo de
Referéncia.

9.3.1 - O Valor Mensal dos Servigos (VMS) sera igual ao somatdrio dos valores mensais de
prestacao de cada servico (WMS,.).

r.‘lﬁv: r'lﬁ.j_—"" I ]‘ﬂ-r+ I:IEE:: __:T Ir_tﬂ_' ¥

Onde Var5=1aior Maszal do: Servigose VM5 o =Valor Mensal dz cada Ser 5 ¢, conforme os seguintes itens:

a) | FMGgr=1'MS de Qpsragds de Telessupore (lha ds Opsragde de Taiessisoria)
b) MG =TS de Monfioramentc & Super isdo (lha de Mpniroramanio € Supiriicde e Telezsuporte

I
€)  FMESTVME de Monswramenzo 2 Suparvizdo (lha de Monit Sup. Cesdic de Conkecimenno s Qualidads,
d) TME=VME de Afougoramaiio ¢ Supervido dlha Fe Monts e Supsritsle 22 Conmal di Azvidimenio,

9.3.2 - Para fins de faturamento, os valores mensais da prestacdo de cada servico (VMS..)
previstos nas planilhas de precos serdo ponderados em funcdo do desempenho mensal
alcangado no servigo, obtendo-se os valores mensais de pagamento de cada servico. Na
medigéo dos servicos serd apurado o afastamento dos indicadores de nivel de servigo em
relacdo as metas estabelecidas em contrato, por meio dos Fatores de Abatimento por
Desempenho de Servico (FADS). Nos casos em gque o afastaments indicar desempenho
abaixo da meta exigida, o valor do afastamento serd utilizado para abater valores financeiros

dos precos fixados nas planilhas de pregos previstas em contrato, chegando-se ao Valor
Mensal de Pagamento (VMP).

9.3.3 - O VMP serd igual ao somatdrio dos Valores Mensais de Pagamento de cada servico
{(VMP., ).

| FMP= TMP o;+ VMP 1+ PMP, - VMPs,

9.3.3.1 - Sendo gue, cada VMP,, & dado pela diferenca entre o Valor Mensal de Cada Servico
(VM5,,) & 0 seu Fator de Abatimento por Desempenho (FADS,.), conforme segue;

8) VHE, = VM5, - FADE..
b) (ME =15 - FADS.-
<) -"-:':‘::EC' -"".-:'EJ.': - FA:‘SS{
d)  VMEg.= VM5, - FADS

g

9.3.4 - Os FADS serdo calculados com base nos resultades alcangados nos indicadores de
nivel de servigo previstos no Terro de Referéncia. Mo cdlculo do FADS estd prevista uma
ponderacdo para cada indicador de nivel de servico, denominada Grau de Impacto no
Desempenho (GID), com o objetivo de adequar o pagamento pelo resultado atingido ao grau
de importéncia daquele indicador no contexto do servico,

2.3.5 - O GID sera utilizado nas situacdes em gue a2 meta exigida para o indicador ndo for
efetivamente atingida. Nos casos em gue a meta exigida for atingida ou superada ndo have
abatimento e o GID serd considerado zero.

Efetuados os presnchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: Mg‘ﬂ Ronaldo M. dos Santes
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9.4 - Medicdo e pagamento mensal - Servico de Operacao de Telessuporte - Ilha de
Operagio de Telessuporte

9.4.1 - O valor mensal do servico serd abatido do FADS calculado para cada resultado de
indicador ndo alcancado, conforme adiante:

515 ok
FADSor= }Z VS oF X GID  |Meta (i) — Resultado Indicador Nio Alcancado ({3

A
4 100 Mera (i)
=511

9.4.2 - O valor mensal do pagamento do servigo teraé o seguinte calculo:

[ PAP o= TS op - FADS,, ) |

9.4.3 *_ID Fator de Abatimento por Desempenho de Servico (FADS) para o servico de
Operacao de Telessuporte obedecera as regras adiante, de acordo com o cenario que se
apresante,

Item Indicadores de niveis de servico Meta Grau de Impacto
exigida nd desempenho
{ver item (GID) |
7.1 do TR)

| 9.4.3.1 | Indice de chamadas telefénicas abandonadas <=7% |15

9.4.3.2 | Indice de suhmtagnes resolvidas em ate 20 | >= B0% 15
| minutos

9.4.3.3 | Indice de solicitacbes resolvidas em até 2 | >= 99% 10
]l horas

9.4.3.4 | Indice de solicitagBes resolvidas em até 12 | = 100% 5
|1 horas

9.4.3.5 | Tempo médio na fila de espera <= 30 seg. 15

9.4.3.6 | Indice de chamadas telefnicas apés a fila | >= 90% 10
| atendidas em até 30 segundos I
9.4.3.7 | Indice de solicitagbes com tratamento inicial | >= 80% 15

em até 30 minutos - ) [
9.4.3.8 | Indice de solicitacdes com tratamento inicial | >= 99% 10
em ate 2 horas S

9.4.3.9 | Indice de saolicitacies com tratamento inicial | = 100% 5
3 em ate 12 horas .

9.5 - Medicio e pagamento mensal - Servico de Monitoramento e Supervisio — Ilha
de Monitoramento e Supervisdo de Telessuporte

9.5.1 - O valor mensal do servigo sera abatido do FADS para cada resultado de indicador ndo
alcancado, conforme adiante:

GID errr:: {{) — Resultado indicador ".rm:!_nl lcancado (1]
lﬂﬂ Meta (i)

L]

5.2
FADS = FMS 7 =

E=52-1

9.5.2 - O valor mensal do pagamento dos servigos terd o seguinte calculo:

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: D, Rar‘.a!ﬁ:‘- M- dos 53"“:“5
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[ PMPey= VMS,; -FADS 3

9.5.3 - O Fator de Abatimento por Desempenho de Servico (FADS) para a Iiha de
Monitoramento e Supervisdo de Telessuporte obedecerda as regras adiante, para qualguer
Cenario que se apresente:

Item Indicadores de niveis de servico | Meta Grau de Impacto
exigida no desempenho
| (veritem | (GID)
] _ 7.2 do TR) B
9.5.3.1 | Indice de solicitacbes resolvidas no primeiro | == 70% | 8D
nivel de atendimento — —l.
9.5.3.2 | Indice de rotatividade de pessocal no servigo de | <= 10% 20
operacdo de telessuporte nos ditimos 3 meses | - ]

9.6 - Medicdo e pagamento mensal — Servico de Monitoramento e Supervis3o - Iiha
de Monitoramento e Supervisdo da Gestdo de Conhecimento e Qualidade

9.6.1 - O valor mensal do servico sera abatido do FADS para cada resultado de indicador nao
alcancado, conforme adiante:

B 2 I
GID.  |Metali] — Resultado Indicador Nio Alcancade {1}
FADS o= Z PALSs - X = = o]
B, *¢ %100 Meta (i}

8.6.2 - O valor mensal do pagamento dos servigos terd o seguinte calculo:

FMP.o= VMS 4 - FADS,, =8

89.6.3 - O Fator de Abatimento por desempenho de Servigo (FADS) para a Ilha de
Monitoramento e Supervisdao de Incidentes obedecera as regras adiante, para gualquer
cenario que se apresente:

Item Indicadores de niveis de servigo Meta Grau de Impacto
exigida no desempenho
{ver item (GID)
— 7.3 do TR)
9.6.3.1 | Fator de atualizacdo da base de conhecimento | == 40 | 45
scripts e
- proc./més
9.6.3.2 | Indice de solicitagdes direcionadas ou | >= 80% 30
_ solucionadas em até 60 minutos Tee—
9.6.3.3 | Indice de solicitacbes direcionadas ou | =>= 99% 20
[ | solucionadas em ate 2 horas ,
9.6.3.4 | Indice de solicitacies direcionadas ou | = 100% 5 : .
| solucionadas em até 4 horas : . v

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrate estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,

Analista: Bonaldo M. dos Santos
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9.7 - Medicdo e pagamento mensal - Servico de Monitoramento e Supervis3o - Ilha
de Monitoramento e Supervisdo da Central de Atendimento

9.7.1 - O valor mensal do servico sera abatido do FADS para cada resultado de indicador ndo
alcangado, conforme adiante:

FADS<,= Z FASS j.Qi'.?!:'.'.l 3 |Meta (i) — Resultado f::cz’a’rfz_dr}r Ndao Alcangado (i)
= 100 Meta (i)

-
]

9.7.2 - O valor mensal do pagamento dos servigos tera o seguinte calculo:

r'..ifs J‘*= I‘:’*ﬁ i Ews&i

. 9.7.3 - O Fator de Abatimento por desempenho de Servico (FADS) para a Ilha de
Monitoramento e Supervisdo da Central de Atendimento obedecerd 4s regras adiante, para
gualguer cenadrio gue se apresente:

Item Indicadores de niveis de servigo Meta Grau de Impacto
exigida no desempenho
{ver item (GID)
= 7.4 do TR)
9.7.3.1 | Pontualidade, precisdo e completeza dos | = 100% 10

relatdrios gerenciais mensais

i 9.7.3.1 Endice de satisfacdo com o atendimento >= 70% 20
9.7.3.1 | Indice de insatisfacdo com o atendimento <= 5% 20
8.7.3.1 | Indice de rotatividade de pessoal na| <= 50% i5

supervisdo de telessuporte no Contrato nos
ultimos 6 meses

9.7.3.1 | Indice de rotatividade de pessgal na | <= 50% 15
superviso da Gestic de Conhecimento e
Qualidade no Contrato nos ultimos 6 meses
. 8.7.3.1 | Indice de rotatividade de pessoal na | <= 100% 10

supervisdo da Central de Atendimento no
_ Contrato nos Ultimos 6 meses
9.7.3.1 | Horas de treinamento ministradas por més »>= 6 horas | 10

8.8 - A nota fiscal deverd ser emitida com valor de acordo com o Valor Mensal de Pagamento,
informado no Termo de Aceite do servico, gue sera obtido com base na apuracdo dos
indicadores de niveis de servico estabelecidos no item “Indicadores de Niveis de Servigo” e
J medigies estabelecidas na Clausula Citava - Condigies de Faturamento e Pagamenta.

9.9 - As Notas Fiscais/Faturas deverdo ser emitidas em conformidade com a legislacdo do
municipio onde @ CONTRATADA esteja estabelecida, cbservado o disposto nos itens 9.6 e
9.10.

9.9.1 - Nos casos em gue a CONTRATADA se enguadre nas hipoteses de obrigatoriedade de
emiss3o de MNota Fiscal de Servicos Eletronica (NFS-e), as notas fiscais/faturas,
correspondentes aos servigos efetivamente prestados no més, observados os valores

Efetuados os presnchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com & Minuta aprovada pelo Juridico.
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estabelecidos no item 4.1, ap6s emissac dos Termos de Aceite Técnico e Administrativo pela
ELETROBRAS, deverdo ser emitidas e enviadas entre o primeiro e o décimo guinto dia do
més subsequente a execugdo dos servicos para o enderego eletrnico nfe@eletrobras.com,

com copia, em formato jpg ou pdf, para o endereco eletrinico do Gestor do Contrato
designado pela ELETROBRAS.

9.9.2 - Nos casos em que a CONTRATADA, com a devida comprovacao, nda se enquadrar
nas hipoteses de obrigatoriedade de emissdo de Nota Fiscal de Servigos Eletrfnica (NFS-g),
deverda apresentar, apds emissdo dos Termos de Aceite Técnico e Administrative pela
ELETROBRAS, em duas vias, as Notas Fiscais/Faturas, correspondentes aos servigos
efetivamente prestados no més, observados os valores estabelecidos no item 4.1, entre o
primeiro e o décimo quinto dia do més subsequente & execucdo dos servicos, sem conter
rasuras de qualquer natureza, para o endereco definido no item 9.13, com cépia digitalizada,

em formato jpg ou pdf, para o endereco eletrénico do Gestor do Contrato designadc pela
ELETROBRAS.

9.8.3 - As Notas Fiscais/Faturas deverdo informar separadamente, sob pena de devolucdo
pela ELETROBRAS:

a) WValor dos servigos prestados, e as horas efetivamente trabalhadas;

b) Especificagdo da cobranca;

c) Més de referéncia;

d) Dia e més de emissdo da fatura;

e) N° do Contrato;

f} N° dos Termos de Aceite Técnico e Administrativo que lhe deram origem;

g) Banco, agéncia e nimero da conta corrente na qual devera ser efetuado
pagamento;

9.10 - O pagamento das Notas Ficais/Faturas sera realizado no prazo de ate 15 (quinze) dias,
contados a partir da sua aprovacao pelo Gestor do contrato.

9.10.1 - Durante o periodo de mobilizacdo ndo havera custos para s ELETROBRAS.

9.10.2 - A ELETROBRAS n3o efetuara pagamentos de quaisguer titulos através de cobranca
bancaria.

5.11 - A CONTRATADA deverad apresentar ainda, na assinatura do contrato e a cada
faturamento, as certiddes negativas ou positivas com efeito de negativa exigidas para
habilitacde do licitante e relativas a comprovacdo de regularidade junto ao Fundo de Garantia
do Tempo de Servico (CRF), & fazenda federal, e a Justica do Trabaltho (CNDT).

9.11.1 - A CONTRATADA deverd manter a regularidade fiscal e trabalhista durante toda a
vigéncia do contrato.

9.12 - A Nota Fiscal/Fatura devera ser emitida pelo estabelecimento cuja regularidade fiscal
foi avaliada na etapa de habilitagdo, sob pena de devolugdo do documento e interrupcdo do
prazo para pagamento.

9.13 - A CONTRATADA devera enviar as notas fiscais/faturas, nos casos especificados n
item 9.9.2, para o endereco abaixo:

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com-a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista; -ﬁ':—fd» Ronaido M. dos Santos

Doariasnc. ik de Cosiratagden « DA
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CENTRAIS ELETRICAS BRASILEIRAS S.A. - ELETROBRAS
Contratacdes - DAS/DASC

Rua da Quitanda, 196, 5° andar

Centro - Rio de Janeiro - RJ

CEP: 20.091-005

9.14 - Caso a CONTRATADA emita documento fiscal autorizado por outro municipio que nao
0 do Rio de Janeiro, a ELETROBRAS, nos termos do Decreto Municipal do Rio de Janeiro n®
28248, de 30 de julho de 2007, regulado pela Resolugdo SMF n? 2515, de 30 de julho de
2007, antes de efetuar o pagamento mensal, verificarda a situacdo cadastral da
CONTRATADA junto ao Cadastro de Empresas Prestadoras de Outros Municipios - CEFOM da
Secretaria Municipal de Fazenda da Prefeitura do Rie de Janeiro, através do sitio
http://dief.rio.rj.gov.br/cepom.

9.14.1 - De acordo com a instrucdc fornecida pela Secretaria Municipal de Fazenda da
Prefeitura do Rio de laneiro, com base no resultado da consulta supracitada, ressalvadas as
excegdes constantes no artigo 32 da Lei Complementar Federal n®. 116, de 31 de julho de
2003, a2 ELETROBRAS devera fazer ou ndoc a retencdo na fonte da quantia equivalente ao
ISS dos servicos faturados bem como providenciar, nos termos da legislacdo vigente, o
devido recolhimento.

9.15 - Em caso de nao aprovagao ou de glosas, falhas ou ocmissdes em gualauer nota fiscal, a
ELETROBRAS comunicara a CONTRATADA, os valores a serem esclarecidos ou corrigidos,
pagandoc a parte ndo controvertida, se houver, conforme estabelecido no item 3.10; para a
parte glosada, a CONTRATADA emitira nova nota fiscal, passando-se a contar o prazo a
partir da nova apresentacdo.

9.16 - N&o serdo aceitas Notas Fiscais emitidas em desacordo com a legislacdo vigente do
municipio onde 3 CONTRATADA esteja estabelecida, observado o disposto no item 9.12.

9.17 - Em conformidade com a legislagdo vigente, os valores a serem pagos por forga deste
Contrato ndo serdo atualizados monetariamente entre a data de adimplemento da cbrigacao
e a data contratualmente prevista para pagamento.

9.18 - Para atrasos de pagamentos de documentos de cobranca, a compensacao financeira
sera calculada, para aplicacdo no periedo compreendido entre a data de vencimento da
obrigacdo e a data do seu efetivo pagamento, com base na variacdo acumulada pro rata die
da Taxa Referencial - TR.

9.19 - Os valores correspondentes a descontos por horas ndo trabalhadas deverdo ser
discriminados na fatura correspondente ao més em gque os servigcos deveriam ter sido
prestados,

9.20. Caso se verifique a inadimpléncia no pagamento ou depdsito, pela CONTRATADA, de
guaisquer verbas trabalhistas ou previdenciarias devidas =aos trabalhadores alocados &
execucao do objeto do contrato, 3 ELETROBRAS comunicara o fato 2 CONTRATADA e
reterd o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional so inadimplemento, até que a
situacdo seja regularizada.

5.20.1. A retencdo na cldusula 9.20 serd destinada aos pagamentos ou depésitos cujo atraso
tenha sido verificado, e ndo desobriga a CONTRATADA dos pagamentcs ou depdsitos
trabalhistas e previdenciarios vincendos ou das parcelas vencidas gue ndo tenham sido

Efetuados os preenchimentes devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pela Juridico,

analista: w 1:\‘:-[':3:.-. ~ 1. oS Sal
Dopriamesta e L '
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integralmente satisfeitas pelo pagamento ou depésito direto feito pela ELETROBRAS, em
virtude de insuficiéncia do valor da fatura retida.

9.20.2. A retenc3o da fatura prevista na cldusula 9.20 n3o exonera 2 CONTRATADA de
eventuais penalidades contratuais decorrentes da(s) falta(s) cometida(s), as guais também
poderdo ser descontadas de quaisquer parcelas devidas pela ELETROBRAS, podendo o
contrato, ainda, ser rescindido unilateralmente por ato escrito da ELETROBRAS, observado o
disposto na Cldusula Onze deste Contrato.

9.21 - Em ndo havendo quitacdo das obrigacles por parte da CONTRATADA rio prazo de 15
(quinze) dias, a ELETROBRAS poderd efetuar o pagamento das obrigacdes diretamente aos
empregados da contratada que tenham participado da execucBo dos servicos objeto do
contrato e ao INSS ou FGTS, conforme o caso, estando @ ELETROBRAS autorizada, inclusive,
20 pagamento de verbas rescisdrias. Nos casos em que haja impossibilidade, por meio de
medidas administrativas, de pagamento ou depdsito diretamente aos trabalhadores
alocados 20 contrato, ou aos drgd3os arrecadadores competentes, 3 ELETROBRAS poderd
empreender providéncias para a solucdo par meio de depdsito judicial.

9.21.1 - O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pela
ELETROBRAS para acompanhar o pagamento das verbas a que se referem a clausula 9.21.

8.21.2 - Os pagamentos previstos em 9.20, caso ocorram, ndo configuram vinculo
empregaticio ou implicam a assung8o de responsabilidade por guaisquer obrigacies dele
decorrentes entre a ELETROBRAS ¢ 0s empregados da CONTRATADA.

9.21.3. Eventual depdsito ou pagamento realizado diretamente pela ELETROBRAS tem a
finalidade exclusiva de prevenir passivo trabalhista, em vista da jurisprudéncia dominante do
Tribunal Superior do Trabalho, & ndo caracteriza a subordinacdo direta dos trabalhadores
alocados & execucdo do objeto do contrato em relacdo 3 ELETROBRAS.

9.21.4, A prova de pagamento aos obreiros ou de depdsito direto ao INSS ou FGTS, conforme
o0 caso, desonera a ELETROBRAS de gualguer divida em relacdo a8 CONTRATADA, até o
limite do valor comprovado.

9.22. Os valores destinados para o pagamento de férias, décimo terceiro saldrio, auséncias

legais e wverbas rescisorias aos trabalhadores serBo efetuados pela ELETROBRAS a
CONTRATADA somente na ocarréncia do fato geradaor.

CLAUSULA DEZ
OBRIGACOES DA CONTRATADA

10.1 - Cumprir fielmente todas as cldusulas e condicBes estabelecidas neste Contrato sendo
certo que o ndo cumprimento sujeitara as penalidades previstas no Contrato.

10.2 - Ndo ceder, transferir a terceiros, no todo ou em parte, bem como nao 5ub~ragar 0s
direitos e obrigagbes decorrentes deste Contrato.

10.3 - Manter, durante a execugao deste Contrato, em compatibilidade com as obrigacdes por
ela assumidas, todas as condices de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: &_—fb!m Ronataos M. dos Santos
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10.4 - Devera a CONTRATADA apresentar Certidao de Regularidade Sindical - CERSIN, no
prazo de 60 (sessenta) dias apds a assinatura do Contrato.

10.5 - Responsabilizar-se pelo comportamento e produtividade de seus empregados nas
dependéncias da ELETROBRAS, substituindo guaisguer deles cuja permanéncia e/ou servicos
venham a ser considerados insatisfatdrios e/ou inconvenientes & ELETROBRAS, sendo
vedado o retorno dos mesmaos as dependéncias da ELETROBRAS, mesmo gue para cobertura
de licengas, dispensas, suspensdes, faltas ou férias.

10.6 - Nao reproduzir, divulgar ou utilizar em beneficio préprio, ou de terceiros, guaisquer
informacgdes de que tenha tomado ciéncia em razdo da execucdo dos servicos discriminadaos
nesse Centrato, bem como, zelar para que essas condutas n8o venham a ser praticadas por
seus empregados disponibilizados para a execucdo dos servigos objeto deste contrato,

10.7 - Formecer todas as informacdes requeridas pelo Gestor do Contrato designado pela
. ELETROBRAS.

10.8 - Notificar a ELETROBRAS, por escrito, sobre quaisquer fatos que possam por em risco
a execucdo do objeto do contrato.

10.9 - Manter sigilo sobre informacgdes, dados, documentos e demais informacdes, néao
tornadas publicas pela ELETROBRAS, de que venha a ter conhecimento durante a execucao
do contrato, indusive apas o término do seu prazo de vigéncia.

10.10 - Natificar prontamente 8 ELETROBRAS guaiguer divulgacio ou uso n3o autorizado de
informactes gue porventura tomar conhecimento, adotando todas as medidas recomendadas
pela ELETROBRAS para remediar gualguer divulgacdo ou uso.

ou reter todas ou quaisquer informacfes da ELETROBRAS, exceto se autorizada

l 10.11 - N3o utilizar, copiar, duplicar, alterar, repassar ou de alguma outra forma reproduzir
previamente, por escrito, pela ELETROBRAS.

10.12 - Os profissionais da equipe deverdo ter compromisso com o sigilo de informacdes,

]l lisura no servigo, postura profissional adequada e foco no atendimento ao usuario.
. 10.13 - Comunicar 8 ELETROBRAS, por escrito, no prazo de até 10 {dez) dias Uteis do fato,
h quaisquer alteracdes havidas no contrato sccial, durante o prazo de vigéncia deste caontrato,

bem como apresentar o= documentos comprobatdrios da nova situacio.

10.14 - No caso de afastamentos programados (desligamentos, ferias e licencas legais) a
CONTRATADA devera substituir, imediatamente, gualguer empregado afastado de suas
fungdes temporaria ou definitivamente.

10.15 - Comunicar ao Gestor do Contrato designado pela ELETROBRAS todas as
| | substituicies de empregados, inclusive as eventuais, que somente podem ocorrer se ndo
causarem prejuizo ao servigo contratado.

10.16 - Apresentar relacdc de ocorréncias havidas gue tenham contrapartida na remuneracac
e nos encargos trabalhistas (ex: faltas, férias, licencas, coberturas e/ou substituicdes) QV

Efetuadas os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aproveda pelo Juridico.

Analista: Pq%(p Ronaldo M. tos Santos
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10.17 - Adicionalmente, no inicio da prestacdo dos servicos e a cada substituicdo de membro
da equipe, devera ser comprovado vinculo empregaticio de todos os profissionais da equipe
com a CONTRATADA por meio de apresentacdo de cépia autenticada da carteira de trabalho,

10.18 - Quaisguer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou
o lalcance dos niveis de servico estabelecidos deverdo ser imediatamente comunicados &
ELETROBRAS.

10.15 - A CONTRATADA deverd entregar mensalmente 3 ELETROBRAS, até o 59 dia
(quinto) dia util do més subsequente ac da prestagdo dos servigos, inclusive para o primeiro
meés da prestacio dos servigos, a relacdo de documentos abaixo referentes as alteragfes na

composicao das equipes. Entendenda-se aqui que, quando ndo houver alteracdes, n3o havera
necessidade de novos documentos.

a) gquadro detalhado de compaosicdo das equipes, conforme modelo contido no contrato:

b) relacdc dos membros da equipe da CONTRATADA admitidos, demitidos efou
transferidos no més anterior, com data de admissdo, demissdo e/ou desligamento;

c) para os membros da equipe da CONTRATADA demitidos no més anterior: copia do
contrato de trabatho rescindido (registro de rescisdo) e copia dos termos de rescisdo dos
contratos de trabalho;

10.20 - Fiscalizar rigorosa e continuamente o desempenho e comportamento de seus
empregados, fazendo com que estes cumpram o disposto neste contrato além do Codigo de
Etica e de Conduta da ELETROBRAS.

10.21 - A execugdo dos servicos serd supervisionada pela CONTRATADA, que fard o
acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e correcdes de rumo.

10.22 - Apresentar & ELETROBRAS a relacdo de seus empregados gue serdo colocados &
disposicac da ELETROBRAS para a prestac3o dos servicos, com seus respectivos saldrios,
acompanhada da copia dos respectivos documentos de identidade e Carteiras de Trabalho.

10.22.1 - O disposto no item 10.22 aplica-se, também, a todos os casos de substituicio de
empregados.

10.23 - Manter atualizadas, durante a execugdo do Contrato, todas as documentacdes
referentes a este instrumento.

10.24 - Sanar no prazo acordado com a ELETROBRAS todas as irregularidades apontadas
pelo gestor do Contrato.

10,25 - Comparecer, através de seu representante legal, as reunifes convocadas pela
ELETROBRAS, de modo gque nenhuma providéncia possa ser retardada ou suspensa,
cabendo-lhe ainda o Gnus ocasionado pelo ndo atendimento & convocacdo.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrata estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: M&,:,u Ronalto M. dos Santos
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10.26 - Manter com a ELETROBRAS 0s entendimentos de servigo sempre por escrito. Os
entendimentos verbais necessdrios aos casos de absoluta urgéncia deverdo ser confirmados
por escrito no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, sem o que perderdo a validade.

10.27 - Executar os servicos de acorde com as politicas, normas, procedimentos e artigos de
conhecimento estabelecidos pela ELETROBRAS.

10.28 - Cumprir integralmente os nivels de servico exigidos.

10.29 - Ndo fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servigo por
guaisquer subterfigios.

10.30 - N3o descumprir qualguer dos acordos de niveis de servigo especificados neste
instrumento, sem justificativa aceita pela ELETROBRAS.

10.31 - N3o veicular publicidade acerca do contrato, salva se haouver prévia autorizacdo da
ELETROBRAS.

10.32 - Nao realizar atividades gque n3o estejam relacionadas as da ilha & qual o profissional
estiver subordinado, como, por exemplo; ndo se distrair com aparelhos eletrénicos, prestar
suporte para servigos particulares, entre outros,

10.33 - Exigir gue os profissionais da sua equipe desempenhem as atividades relativas aos
servigos contratados de forma idénea e correta.

10.34 - Ser responsavel pela reparagdo de todas as anormalidades, danos e prejuizos
causados a2 ELETROBRAS ou a terceiros por culpa ou dolo dos profissionais da sua equipe,
em decorréncia da presente relagdo contratual, n3o excluindo essa responsabilidade a
fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucdo das atividades previstas pela ELETROBRAS.

10.35 - Responder pelas indenizacBes, danos e prejuizos causados a bens, instalagtes e
empregados da ELETROBRAS, bem como a terceiros, por dolo, culpa ou por consequéncia de
impericia, negligéncia ou imprudéncia de pessoas por ela designadas para o cumprimento do
ocbjeto deste Contrato, resguardado o direito da CONTRATADA z¢ contraditdrio e 3 ampla
defesa.

10.36 - Viabilizar, as suas expensas, os deslocamentos de seus funcionarios que se fizerem
necessarios entre as dependéncias da ELETROBRAS ¢ onde esta se fizer presente.

10.37 - Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade dos empregados
alocados na prestacdo dos servigos,

10.38 - A CONTRATADA acatard as normas e os hordrios do condominio dos edificios onde
prestara servigos.

10.39 - Designar um empregado como responsdvel pelo Contrato firmado para com a
ELETROBRAS, nomeado "preposto”, zelando pelo fiel cumprimento das obrigages previstas
neste instrumento.

10.40 - N3o efetuar a compilagdo reversa, montagem reversa ou engenharia reversa de
qualquer software aplicative a que venha ter acesso por forca do servico.

Efetuados os preenchimentos devides, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
Ronaido M, dos Santos

Analista: 3 :
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10.41 - Exigir gue todos os profissionais de sua equipe, no exercicio de suas atribuicbes terdo
acessc privative e individualizado para uso de sistemas informatizados e aplicativos de
propriedade da ELETROBRAS, ndo repassem ess5¢ acesso a terceiros.

10.42 - Exigir que todos os profissionais de sua equipe somente realizem gualquer tipo de
intervencdo em equipamentos de usudrios utilizando seu codigo de acesso de trabalho
fornecido pela ELETROBRAS.,

10.43 - Informar imediatamente 8 ELETROBRAS gualguer viclacdo de sigilo de informacies
que tenha ocorrido por acdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, de
prafissional de sua equipe.

10.44 - Garantir que informacdes privadas da Eletrobras sejam tratadas confidencialmente
sab qualguer condicda, ndo podendo ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, incluindo os
proprios empregados da ELETROBRAS, sem a expressa € escrita autorizacio desta.

10.45 - Exigir que todos os profissionais de sua equipe utilizem as informacdes decorrentes
da execucdo do contrato como informacdes classificadas como confidenciais,

10.46 - Solicitar 8 ELETROBRAS a inclus3o, revis3o, modificacdo ou revogacio de privilégios
de acesso a sistemas, Informacfes e recursos da empresa, quando da admissdo,
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdo de profissional sob  sua
responsabilidade.

10.47 - Entregar, ao término do contrato impreterivelmente ou a gualguer tempo, a pedido
da ELETROBRAS todas as documentacdes, notas ou qualquer material que a ELETROBRAS
tenha Ihe fornecido ou que tenham sido criados em funcdo do contrato que impliguem em
informac@es sigilosas ou de interesse exclusivo da ELETROBRAS.

10.48 - Observar e cumprir as diretrizes da politice de seguranca estabelecidas pela
ELETROBRAS.

10.45 - Observar e cumprir as normas de seguranca da Eletrobras fornecida pela CIPA da
ELETROBRAS.

10,50 - Observar e cumprir as normas de seguranca no acesso as dependéncias da
ELETROBRAS.

10.51 - Garantir que todos o3 profissionais de sua equipe com acesso a guaiquer parte das
infarmacgdes da ELETROBRAS estejam avisados de sua natureza confidencial e da obrigacdo
relacionada a este fato, mediantz a entrega & ELETROBRAS do termo de confidencialidade,
anexo I do Contrato, assinado pelo empregado.

10.52 - A CONTRATADA e seus empregados que prestardo os servicos objeto do contrato
deverdo assinar Termo de Confidencialidade e termo de ciéncia das normas de seguranga e
Codigo de Etica vigentes na ELETROBRAS, znexos ao contrato,

10.53 - Apresentar relagdo nominal dos empregados responsaveis pela execucdo dos servicos
contratados, conforme modelo contido neste Contrato, e atualiza-la sempre que houv
qualguer alteracdo autorizada pela ELETROBRAS.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

i e %:.IQ'L"’ fionaldo M. dos Santos
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10.54 - Comunicar por escrito 8 ELETROBRAS, juntamente com as devidas justificativas,
gualquer alteracao da equipe em decorréncia de eventuais acontecimentos fortuitos.

10.55 - Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades
inerentes a execucdc dos serviges contratados.

10.56 - Treinar, obrigatoriamente, os profissionais da equipe gue vierem a substituir os
profissionais da eguipe da CONTRATADA.

10.57 - Substituir o(s) profissional(is) da equipe, reconhecende ¢ direito da ELETROBRAS de
exigir a exclusdo imediata de qualguer empregado cuja permanéncia seja considerada
prejudicial 4s normas habituais de boa conduta e convivéncia no trabalho, que ndo se
adaptar(em) as exigéncias desta ou qualguer outro motive que possa afetar negativamente a
imagem da ELETROBRAS, tdo logo receba comunicacdo formal de solicitagdo de substituicdo
emitida pela Eletrobras, em prazo ndo superior a 48 (quarenta € oito) horas, apresentando a
documentagdo comprobatoria dos  requisitos de qualificacdo  profissional conforme
especificado no Termo de Referéncia - Anexo 1 do Edital de Pregdo Eletrdnico DAS n®
32/2018.

10.58 - Substituir o(s) profissional(is) da equipe em licenga médica, licenca paternidade ou
maternidade, falta, desligamento, eventos ndc programados antecipadamente ou
eguivalente, em prazo ndo superior a 24 (vinte e quatro) horas, apresentando a
documentacdo comprobatoria dos requisitos de qualificacdo  profissional conforme
especificado neste documento.

10.59 - Apresentar a documentacdo comprobatoria dos requisitos de qualificacdo profissional
conforme especificado neste documento e apresentar formalmente ofs) profissional(is) da
equipe substituto(s), no caso de substituicdo de profissional{is) por férias, licencas
programadas antecipadaments, eventos programados antecipadamente ou equivalents, 2
(dois) dias Gteis antes da saida do(s) profissional(is) a ser{em) substituido(s), para repasse
de conhecimento.

10.60 - Apresentar a documentacao comprobatoria dos requisitos de qualificacdo profissional
conforme especificado neste documento e apresentar formalmente o(s) profissional(is) da
equipe substituto(s), no caso de substituicdo de profissional{is) por interesse da contratads, 2
(dois) dias uteis antes da saida do(s) profissional(is) a ser(em) substituido(s), para repasse
de conhecimento.

10.61 - No caso de substituicdo de qualquer profissional da equipe, a CONTRATADA deverd
submeter, previamente @ substituicdo, a documentacdo comprobatdria dos reguisitos de
gualificacdo profissional especificados neste documento, para aprovacdo da ELETROBRAS.
promover o repasse, ao profissional da equipe substituto, das informagdes necessarias para a
continuidade dos trabalhos, sem prejuizo dos prazos acordados.

10.62 - Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha e, quando
assim exigido, de uniforme, gquando em trabalho nas dependéncias da ELETROBRAS. E
vedada a distribuicdo pela CONTRATADA de uniformes usados aos profissionais da equipe,
ndo sendo permitide o uso de uniformes sujos, rasgados, manchados ou remendados. A
utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados serd tratada como pendénecia nas
obrigacdes da CONTRATADA.

10.63 - Evitar o deslocamento dos empregados das dependéncias da ELETROBRAS para as

Efetuados os presnchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: W Ronaldo M. dos Santos
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dependéncias da CONTRATADA, para recebimento de pagamentos e beneficios, 0s quais
deverao ser efetuados nas dependéncias da ELETROBRAS. Para os pagamentos creditados
na rede bancdria, a CONTRATADA deverd utilizar agéncias nas proximidades das
dependéncias da ELETROBRAS onde os profissionais estiverem alocados.

10.64 - Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento
dos profissionais acometidos de mal subito.

10.65 - Assumir todas as responsabilidades, as providéncias necessarias e as obrigacBes
estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, guando, em ccorréncia da
especie, for vitimas os seus empregados quando da execucdo do objeto do contrato ou em
conexdo com ela, ainda que acontecido nas dependéncias da ELETROBRAS.

10.66 - E expressamente proibida a contratacdo de empregado pertencente ao quadro da
ELETROBRAS durante a vigéncia do contrato.

10.67 - Apresentar mensalmente, junto com o documento de cobranca, todos os documentos
referentes @ admissfes, demissbes e transferéncias, quando houver, conforme especificado
neste Contrato.

10.68 - Apresentar mensalmente, junto com o documento de cobranca, a relacdo dos
empregados desligades, quando houver, indicando a data da desvinculagio e anexando copia
do comprovante do pagamento das verbas rescisorias.

10.69 - Encaminhar & unidade gestora as faturas dos servicos prestados, emitidas em
conformidade com o valor mensal de pagamento, informado no termo de aceite dos servicos.

10.70 - Elaborar e apresentar a ELETROBRAS, mensalmente, relatérios gerenciais dos
servicos executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos executados versus

acordados e demais informacfes necessarias ao acompanhamento e avaliago da execucdo
dos servicos.

10.71 - Fornecer, em gqualguer época, as informacdes e os esclarecimentos técnicos
solicitados pela ELETROBRAS sobre a execucdo dos trabalbos,

10.72 - Executar os servigos de acordo com os procedimentos e orientacdes adotados pela
ELETROBRAS, assim como, com os requisitos de qualidade e seguranca, recomendados pela
Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e pela legislacdo pertinente.

10.73 - Controlar o comparecimento de seus empregados através sistema de ponto eletrénico
com biometria digital, por meio de reldgic de ponto biométrico (rep) certificado pelo
INMETRO, instalado no local de prestacdo dos servigos, contendo ainda todo o aparato de
hardware e software necessario, compativel com a portaria 1.510 do Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE), devendo registrar a hora de entrada do expediente, hora de entrada e saida
de periodo de alimentacdo, hora de entrada e saida das paradas de descanso e hora de saida
de expediente, por meio do reconhecimento biométrico (digital) do empregado da contratada.
Os registros devem ser disponibilizados para a Eletrobras sempre que solicitados, em formato
de relatorios e/ou como gerados pelo sistema, bem como devern ser oferecidos os acessos d

consulta diretamente ao sistema para que a Eletrobras realize averiguacdes e homologacio
guando e se assim entender.

10.74 - Providenciar copia para todos os profissionais alocados na execucdo dos servicos das

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,

Analista: %Fj- Ronaido M. dos Santos
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normas e procedimentos disponibilizados pela ELETROBRAS, bem como zelar pela
observancia de tais normas.

10.75 - Comunicar previamente 3 ELETROBRAS, por escrito, a entrada de todos os bens e
materiais que julgar necessarios acrescentar, a seu custo, aos ja existentes, para a prestacio
dos servicos.

10.76 - Utilizar o sistema de registro, acompanhamento e controle de solicitagdes de TIC
disponibilizado pela ELETROBRAS em todas as etapas da prestacdo dos servigos, inclusive,
quando necessario, realizando o registro paralelo em mais de um sistema, das mesmas
Informacoes.

10.77 - Utilizar o servigo de central telefénica da ELETROBRAS para execucdo dos servicos
de telessuporte.

10.78 - Repassar, ao final do contrato, aos profissionais indicados pela ELETROBRAS, os
. documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessérios para continuidade dos
servigos.

10.79 - Ceder a3 ELETROBRAS o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater
definitive dos sistemas desenvolvidos e resultados produzidos em conseguéncia desta
contratacdo, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatérios, descriges técnicas,
prototipos, dados, esguemas, plantas, desenhos, diagramas, fontes dos codigos dos
programas em gualquer midia, paginas na intranet e internet e documentacdo didatica em
papel ou em midia eletrénica.

10.80 - Devolver crachas de acesso fornecidos pela ELETROBRAS guando do desligamento
dos profissionais ou do término do contrato.

10.81 - Retirar das dependéncias da ELETROBRAS, no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis
contados do término do prazo contratual ou da rescisdo do contrato, todo e gualguer material
de sua propriedade, deixando os bens de propriedade da ELETROBRAS em perfeitas
condices de funcionamento, limpeza e conservacdo, de modo a poderem ser por esta
utilizados imediatamente apds a sua desocupacdo. A n3o retirada dos materiais pela
CONTRATADA no prazo estabelecido dara &8 ELETROBRAS o direito de remové-los como

. melhor lhe aprouver, sem prejuizo das penalidade prevista no contrato e da cobranga dos
custos de transporte.

10.82 - Todos os tributos federais, estaduais e municipais, bem como todas as contribuicdes
parafiscais, previdenciarias e de gualguer outra natureza, relativos ao Contrato e decorrentes
da legislacdo em vigor nesta data, ficar8o a cargo exclusivo da CONTRATADA, que também
se responsabilizara por seus recolhimentos e pelo cumprimento de todas as obrigacies e
formalidades legais perante as autoridades competentes.

10.83 - Caso a CONTRATADA seja optante pelo Simples Nacional, apés a assinatura do
contrato, até o ultimo dia do més subsequente, deve apresentar cdpia dos oficios, com
comprovantes de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de prestacdo
de servigos mediante a cess8o de m3o de obra (situacdo que gera vedacdoc a opgdo por tal
regime tributario) as respectivas Secretarias Federal, Estadual, Distrital efou Municipal, n
prazoc previsto no inciso II do § 1° do artigo 30 da Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006 e alteragdes.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,

Analista: ?’?;-j“a-ﬁ Ronaldo M. dos 5antas
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10.83.1 - Caso a CONTRATADA optante pelo Simples Nacional ndo efetue a comunicacio no
prazo assinalado acima, a propria ELETROBRAS, em obediéncia ao principio da probidade
administrativa, efetuara a comunicacdo & Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB, para
que esta efetue a exclusdo de oficio, conforme disposto no inciso I do artigo 29 da Lei
Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006 e alteracdes.

OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS - BOAS PRATICAS AMBIENTAIS

10.84 - A CONTRATADA compromete-se a receber da ELETROBRAS informacies a respeito dos
programas de uso racional dos recursos gue impactem o meio ambiente.

USO RACIONAL DA AGUA

10.85 - A CONTRATADA deve:

10.85.1 - Capacitar seu pessoal quanto ao uso da agua, devendo adotar medidas para se
. evitar o desperdicio de &gua tratada.
10.85.2 - Colaborar com as medidas de reducdo de consumo e uso racional da agua, cujos |
encarregados devem atuar como facilitadores das mudancas de comportamenta  de
empregados da CONTRATADA, esperadas com essas medidas.

10.85.3 - Manter critérios especiais e privilegiados para aguisicdo e uso de equipamentos e
complementos que promovam a redugdo do consuma de agua,

USO RACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

10.86 - Repassar a seus empregados todas as orientacbes referentes & redugdo do consumo
de energia fornecidas pela ELETROBRAS.

REDUCAO DE PRODUGAO DE RESIDUOS SOLIDOS

| 10.87 - Colaborar com a Coleta Seletiva de Residuos Sdlidos da ELETROBRAS, de forma
efetiva, através da separacdo de residuos sdlidos nos recipientes disponibilizados para a
coleta seletiva, de acordo com as regras estabelecidas pela ELETROBRAS.

. OBRIGAGCOES E RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS - TRABALHISTAS E SOCIAIS

10.88 - Disponibilizar os empregados que ir8o prestar os servigos, devidamente registrados
em suas carteiras de trabalho.

10.89 - Oferecer aos empregados designados & execucdo dos servigos objeto deste contrato o
beneficio de vale transporte, na forma da legislacdo vigente, devendo ser considerade o
deslocamente residéncia/trabalho e trabalho/residéncia, independente do numero de
passagens necessarias ao deslocamento do profissional.

10.90 - A CONTRATADA fica cbrigada a fornecer sem énus aos empregados designados &
execucdo dos servigos objeto deste Contrato plano de assisténcia médico - hospitalar -
odontolégica, fornecendo plano ou seguro-referéncia de assisténcia & salide coletivo-
empresarial, conforme artigo 10 e 16, VII, ¢, da Lei n? 9.656/98 e regulamentacdo da ANS,
cobrinde internacdo hospitalar, ambulatorial, consultas e exames clinicos, devendo ainda

Efatuados os preenchimentos devidaos, o presente Contrato estd de

acordo com @ Minuta aprovada pelaﬁgﬁaﬁi&% M. dos Santos
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cobrir os procedimentos relacionados a acidentes de trabalho e suas consequéncias, doencas
profissionais e demais procedimentos vinculados a salide acupacional.

10.91 - Oferecer aos empregados designados 2 execugdo dos servicos objeto deste contrato o
beneficio de auxilio alimentagdo no valor minimo de R$ 26,50 (vinte e seis reais e
cinguenta centavos} por dia, sem desconte de qualquer percentual deste wvalor dos
empregados, devendo, no entanto, ser observada eventual Convenc3o Coletiva de categoria,
devidamente registrada no MTE - Ministério de Trabalho e emprego, se houver previsdo de
valor maior.

10.92 - Realizar o exame meédico admissional nos empregados designados a execuc3o dos
servigos objeto deste contrate, os quais devem constar de exames cbrigatérios para controle
dos riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para deteccao
precoce de doencas, a serem discriminados no ASO, instrumenta do PCMSO,

10.93 - Realizar 0 exame médico periddico anual nos empregados designados & EXecucao
dos servicos objeto deste contrato, os quais devem constar de exames obrigatdrios para
controle dos riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para
deteccao precoce de doencas, a serem discriminadas no ASO, instrumento do PCMSO.

10.94 - Fornecer aos seus empregados designados a execucdo dos servicos objeto deste
Contrato, sem énus adicionais para a ELETROBRAS, uniformes completos devidamente
aprovados pela ELETROBRAS,

10.95 - N&o vincular os direitos trabalhistas ou previdencidrios dos empregados

disponibilizados para os servicos objeto deste contrato, ao pagamentoc mensalmente devido
pela ELETROBRAS.

10.96 - Conceder os beneficios obrigatorios previstos nos acordos, convenctes de trabalho
vigentes e legislacdo especifica aplicaveis para as categorias objeto da contratacdo.

10.97 - Pagar pontualmente aos empregados, que sejam disponibilizados para o0s servicos
objeto desta contratagdo, sem gqualguer &nus adicional para a ELETROBRAS, e atender
prontamente aos demais encargos decorrentes das leis trabalhistas, da previdéncia sodial, de
seguros e acidentes de trabalho e quaisquer adicionais e direitos de seus empregados, sendo
de sua responsabilidade efetuar os recolhimentos devidos na forma da lei.

10.97.1 - Efetuar o pagamento de saldrios e demais verbas em conta bancaria em nome daos
empregados destacados para este contrato, cuja agéncia bancdria esteja localizada ma
mesma cidade ou regido metropolitana em que o empregado presta servicos;

10.98 - A CONTRATADA se obriga, durante a vigéncia contratual, a apresentar a
ELETROBRAS =z cdpia do contratc de trabalho e da carteira de trabalho de todos os
empregados alocados a execuclo do objeto do contrato, bem como de todas as anotacdes
realizadas na CTPS desses abreiros, inclusive pertinentes a férias.

10.99 - A CONTRATADA se obriga a apresentar mensalmente a Eletrobras a copia dos
contrachegues, comprovante do pagamento do saldrio na conta bancdria e recibo de féras
de todos os obreiros alocados 3 execucdoc do objeto do contrato, demonstrando todos os
valores pagos e descontados dos mesmos, inclusive valores pertinentes a vale-transporte,
auxilio-alimentacdo e quaisquer outros beneficios constantes do contrato de trabalho.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista | Ronaldo M. dos Santes
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10.100 - Apresentar mensalmente, juntc com o documento de cobranca, a relacdo dos
empregados desligados € que estavam em atividade por forga deste contrato, quando houver,
indicando a data da desvinculacdo e anexando copia do comprovante do pagamento das
verbas rescisdrias,

10.101 - Apresentar comprovante de pagamento do décimo terceiro salario juntamente com
a apresentacdo da fatura referente ao més de janeiro, conforme item 8.2.1.

10.102 - A CONTRATADA se compromete, no advento da hipdtese prevista no item 9.20, a
enviar para ELETROBRAS copias dos contrachegues atualizados de todos os empregados que
prestam servigos nesta empresa, bem como a fornecer as gquias de FGTS, INSS e eventuais
Termos de Rescisdo Contratual para recolhimento/pagamento imediato pela ELETROBRAS.

10.103 - A CONTRATADA se obriga a prestar quaisquer informacdes eventualmente
solicitadas pela ELETROBRAS relativamente a valores devidos aos seus empregados,
inclusive informacdes que tenham por finalidade viabilizar os pagamentos efou depdsitos

. diretos previstos no item 9.20, como, por exemplo, o pagamento de pensdo alimenticia por
ordem judicial,

10.104 - N3o cobrar de seus empregados, disponibilizados para os servicos objeto deste
contrato, os uniformes por eles utilizados, fornecendo-os gratuitamente, consoante o disposto
no Precedente Normativo n? 115 do TST.

10.104.1 - Substituir, imediatamente guando necessario, sem é&nus adicionais para a
ELETROBRAS, uniformes completos devidamente aprovados pela ELETROBRAS.

10.105 - Nao usar de praticas coercitivas junto a seus empregados, como desconto em seus
pagamentos, quando os mesmos tiverem que exercer qualquer obrigacio social legal comao,
por exemplo, comparecer em juizo, seja como testemunha ou parte em processo judicial.

10.106 - Nac permitir, quer sob a forma de incentivoe ou de omissdo, qualquer pratica de
discriminacao social em relacdo a seus empregados ou na realizagdo dos servicos objeto
deste contrato, seja de carater étnico, racial, sexual, politico, religioso ou de qualguer outro
tipo de discriminacgdo que gere segregacao.

10.107 - Agir com rigor contra toda ocorréncia de assédio moral ou sexual praticado por seus
. empregados disponibilizados para a execugdo dos servicos objetos deste contrato.

10.108 - Conhecer o Cddigo de Etica e de Conduta das empresas do sistema ELETROBRAS e
o Guia de Conduta para Fornecedores da Eletrobras, dispaniveis no sitic da ELETROBRAS,
www.eletrobras. com, cuidando para que suas disposicies sejam cbservadas, no gue couber,
por todos os empregados e prepostos da CONTRATADA zloccados para os servigos objeto
deste Contrato, ac longo de toda a sua execucéo.

10.108.1 - A Eletrobras podera efetuar diligéncias e auditorias nas dependéncias do
Fornecedor, e/ou locais de realizacdo dos servicos, desde gque com a anuéncia deste, para

T maonitorar e verificar 0 cumprimento das disposicdes contidas no Cddigo de Etica e de
Conduta das empresas do sistema ELETROBRAS, no que couber, bem como & verificacgo
das informagbes contidas no Questionaric para Fornecedores relacionado a Etica 0
Sustentabilidade, disponivel no sitio da ELETROBRAS, www.eletrobras.com, que devera se {
preenchido e assinado pela CONTRATADA rno momento da contratacdo.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acardo com a Minuta aprovada pelo Juridico.

Analista: ﬁd—o Ronalde M. dos Santes
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10.109 - Promover a equidade de género no seu guadro de empregados, comprometendo-se
a informar a ELETROBRAS, anualmente, a composicdo de sua forga de trabalho empregada
para executar o contrato de prestacdoc de servicos, discriminada por género, faixa etaria,
etnia e grau de escolaridade.

OBRIGACOES RELACIONADAS A SAUDE OCUPACIONAL,

10.110 - O exame médico periddico deve constar de exames obrigatérios para controle dos
riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para deteccdo precoce
de doengas, a serem discriminados no ASO, instrumeanto do PCMS0O, conforme & seguir:
16.111 - Realizar o exame médico admissional nos empregados desigradons 3 execucdo
dos servigos objeto deste contrsto, os gquais devem constar de exames obrigatarios para
controle dos riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para
deteccdo precoce de doencas, a serem discriminados no ASO, instrumento do PCMSO,

10.112 - Realizar o exame meédico periddico anual nos empregados designados &
execucao dos servigos objeto deste contrato, os quais devem constar de exames obrigatdrios
para controle dos riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para
deteccdo precoce de doencgas, a serem discriminados no ASO, instrumento do PCMSO.

10.113 - A CONTRATADA devera apresentar os documentos relacionados nos itens 10.110,
10.111 e 10.112, especificados em funcio do objeto contratado. Os documentos serdo
encaminhados a ELETROBRAS, para analise e comprovacio de sua conformidade, em até 30
(trinta) dias apos a assinatura do contrato,

10.113.1 - Comprovada a adequacdo ou ndo da documentacdo, referente 3 seguranga do
trabalho, apresentada 8 ELETROBRAS, gue realizara tal analise em no maximo 15 (quinze)
dias, a mesma emitirda ou ndo o "Termo de Conformidade”, para os documentos
apresentados, elencando os que deverdo ser gerados e apresentados durante o primeiro ano
do contrato. O "Termo de Conformidade” ou o "Termo de ndo conformidade” caso verificada a
inadequacdo dos documentos, devera ser encaminhado a area de contracdo efou ao
gestor/fiscal do contrato.

10.113.2 - A ELETROBRAS analisara os documentos relacionados nos itens e respectivos
subitens abaixo, sendo parte destes apresentados apds o iniclo das atividades. A nio
observancia de entrega dos documentos nos prazos legais vigentes durante o contrato
implicard o imediatc cancelamento do “Termo de Conformidade”, com a respectiva
informacao a area gestora do contrato para que sejam adatadas as penalizacdes cabiveis,

10.114 - Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais - PPRA (De acordo com a NR-9
da Portaria n® 3.214/78 do MTE):

a. Elaborar, implementar e executar anualmente o PPRA, tomando como base as instalacdes
ELETROBRAS, independentemente do numero de empregados.

b. Devera constar no PPRA: a aparelhagem utilizada na avaliagdo ambiental, bem como a
marca e os seus respectivos numeros de séries e fotocdpia dos certificados de calibracdo dos
equipamentos utilizados;

c. A CONTRATADA deverd apresentar Relatério Anual das Acdes Corretivas do PPRA bem
como sua atualizacdo.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acerda com a Minuta aprovada pelo Juridico.
fonaldo ML dos 5anios .
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10.115. COMISSAO INTERNA DE PREVENCAO DE ACIDENTES - CIPA (De acordo com a
NR-5 da Portaria n® 3.214/78 do MTE).

a. A documentacdo referente ao processo eleitoral da CIPA, quando necessario, incluindo as
atas de eleicdo e de posse, calenddrio anual das reunifes ordinarias, fotocopia dos
certificados de treinamento para os membros da CIPA, deve ficar & disposic3o da fiscalizac3o
do Ministério do Trabalho e Emprego sob responsabilidade do representante legal da
cantratada.

b. Quande as empresas ndo se enquadrem no Quadro 1 da NRS, apresentar fotocopia do
treinamento anualmente designado pela empresa pelo cumprimento do objetive desta NRS.

€. A CONTRATADA deverd em atendimento a8 NR 05, indicar um empregadoe como
representante para participar, quando convocado, das reunifes da CIPA da ELETROBRAS na
localidade da prestacdo dos servigos.

. 10.116. Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho — SESMT (De acordo com a NR-4 da Portaria n® 3.214/78 do MTE):

a. Apresentar registro de existéncia de Servigos Especializados em Engenharia de Seguranca
e em Medicina do Trabalho - SESMT,

b. Estando a CONTRATADA desobrigada a constituir SESMT, informar através de documentao,
de acordo com a NR 04, indicando responsavel.

c. Apresentar datado e assinado, 8 ELETROBRAS até 05/02 de cada ano os Quadros 111, IV,
V e VI, em conformidade com a NR4;

d. Apresentar a qualguer momento, quanda solicitada, indices e informactes sobre acidentes
| e incidentes ocorridos com o pessoal vinculado ao contrato com a ELETROBRAS conforme

padroes do Ministério do Trabalho e Emprego - MTE ou a Organizacdo Internacional do
r Trabalho - OIT.

e. Apresentar Planilha datada e assinada a ELETROBRAS, até o dia 05 (cinco) de cada més
subsequente, os dados estatisticos de todos os acidentes de trabalho ccorridos no més
. anterior encaminhando também, a Taxa de Frequéncia — TF e Taxa de Gravidade - TG,

10.117 - de Pro ividual — EPI (De acardo com a NR-6 da Portaria
ne 3.214/78 do MTE).

10.117.1 Devera entregar ao SESMT ELETROBRAS por intermédio do Gestor do Contrato,
copia das fichas de controle de Equipamentos de Protegdo Individuais datadas pelas
empregados, constando os ndmeros dos Certificados de Aprovacdo - CA, no inicio das
atividades e sempre gue houver modificacies nas mesmas, conforme MR 06.

10.117.2 A CONTRATADA devers fornecer os EPI, especificos & adequados as atividades que

seus empregados irdoc desempenhar. A ELETROBRAS fornecers listagem minima de EPI para

cada atividade, sem o0s guais a CONTRATADA n3c podera iniciar as atividades. A e

I CONTRATADA ngo podera executar atividades na ELETROBRAS sem gue seus empregados Y
estejam com os EPI adequados aos riscos a que estardo expostos.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com-a Minuta aprovada pele Juridico.
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10.117.3 A CONTRATADA devera manter guantidade minima de EPI em estoque, nas
dependéncias da ELETROBRAS, para atendimento imediato aos seus empregados.

10.118 - Outros documentos relacionados com a seguranca e salde no trabalho (PCMS0O-
Programa de Controle Médico da Salide Ocupacional) poderdo ser solicitados, em decorréncia
de auditorias periodicas realizadas no decorrer do Contrato, e poder3o ser submetidos a
analise e mudancas, de acordo com a legislacio e normas internas (Responsabilidade Social).

10.119 - Como ac3o preventiva de sequrancga dos trabalhadores terceirizados €, para prevenir
responsabilidades da contratante, a empresa contratada devera disponibilizar dentre seus
empregados, lotados nas unidades da contratante, 30% (trinta por cento) do total de
empregados do contrato, para participar como brigadista voluntario na CONTRATADA, sendo
necessario, guando convocado, participar dos treinamentos de formaca@o de brigadista e,
apresentar exame de aptiddo fisica quando do treinamento pratico.

10.120 - A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos atrasos e/ou prejuizos decorrentes
da paralisacdo parcial ou total dos servigos, provocados pelo ndo cumprimento da legislagao e
normas vigentes sobre Seguranca do Trabalho e Saude Ocupacional,

10.121 - Exames médicos admissionais e periddicos:

10.121.1 - Entregar 8 ELETROBRAS 0s Atestados Médicos Ocupacianais (ASO) Admissionais
imediatamente no inicio da contratagdo, Periddicos em até 5 dias apds a emissio do ASO, os
gue se refiram a Mudanca de Funcdc imediatamente 3 mudanca de funcde, de Retorno ao
Trabalho (apos 30 dias de afastamento do trabalho) no primeiro dia de trabalho apos o
afastamento e Atestados Médicos Ocupacionais (ASO) Demissionais imediatamente apos o
término da contratacdo.

10.121.2 - O exame médico periddico deve constar de exames obrigatdrios para controle daos
riscos ocupacionais (identificados no PPRA) e exames complementares para deteccdo precoce
de doencas, a serem discriminados no ASQ, instrumento do PCMSO, conforme a seguir:

 Exames obrigatérios para controle de riscos ocupacionais* B

Exame Aplicacdo/Periodicidade _

Avaliacéo clinica Em todos os empregados no Exame meédico
Admissional, Perigdico anual, Retorno 2o
Trabalho, Mudanga de funcdo e Demissional.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico, )
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| Exames complementares para detecc3o precoce de doencas

_Exame Aplicacao/Periodicidade .
Hemograma completo Admissional e Pericdico Anual. Para todos.
Glicemia em jejum N Admissional e Pericdico Anual. Para todos.
Caolesterol total + HDL Admissional e Periddico Anual. Para todos. |
Creatinina B Admissional e Periddico Anual. Para todos. _|
Exame de urina (EAS) | Admissional e Periodico Anual, Para todos.
Exame de fezes (EPF)* Admissional e Pericdice Anual. Para todos. ]
Avaliagao cardiologica com | Admissional e Periddico Anual a partir de 45 |
eletrocardiograma anos e para todas as idades em portadaores

| de doenga cardiovascular. ]
Pesquisa de sangue oculto nas fezes. Admissional e Periodico Anual a partir de 50|

anos.,
Preventivo ginecolagico Admissional e Periddico Anual para mulheres |
de todas as idades. |

| Mamografia - Anual a partir de 40 anos. x |

| Preventivo Uroldgico + PSA total A partir de 45 anos anual para homens.
Proctoldgico | A partir de 50 anos anual, Para todos.
Oftaimologico (consulta, tonometria e | Admissional e periddico Anual. Para todos.
fundoscopia)
= Inclusdo no ASC opcional

10.122 - Atender aos ditames do Decreto 7.203/2010, em especial ao seu artigo 7°.

10.123 - A CONTRATADA declara que & de sua exclusiva responsabilidade a quitacdo dos
encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato.

10.124 - O ndo cumpriments de qualquer das condicies estabelecidas sujeitard a
CONTRATADA as penalidades previstas na Cldusula Doze deste Contrato.

LA NZE
OBRIGAGCOES DA ELETROBRAS

11.1 - Mediante o fiel cumprimento das condigBes ajustadas, a ELETROBRAS devera pagar a
CONTRATADA pelo servigo executado, conforme estabelecido neste documenta.

11.2 - Informar @ CONTRATADA as rnormas e os hordrios dos condominios dos edificios
especificados.

11.3 - Acompanhar a manutencdo da regularidade fiscal, trabalhista e previdenciaria da
CONTRATADA, adotando as providéncias cabiveis, em caso de identificacdo de
irregularidades.

11.4 - Comunicar oficialmente 8 CONTRATADA guaisquer falhas verificadas no cumprimen
do Contrato.

Efetuados os preenchimentcs devidos, o presente Contrato ests de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,
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11.5 - Exercer permanente gestdc e fiscalizacdo na execucdo do objeto contratado,
registrando ocorréncias e determinando as medidas necessarias & regularizacdo dos
problemas detectados.

11.6 - Designar empregado responsdvel para acompanhar a execucdo do contrato.

11.7 - A ELETROBRAS assegurara gue o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos
e instalagbes, apresentem condicdes adeguadas ac cumprimento, pela CONTRATADA, das
normas de seguranca e saude no trabalho.

11.8 - Fornecer cracha de acesso as dependéncias da empresa, de uso cbrigatdrio pelos
profissionais da CONTRATADA.

11.9 - Permitir acesso des profissionais da CONTRATADA as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informacdo da empresa, conforme necessario para execucdo dos
SErvigos.

11.10 - Prestar as informacfies e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais
da CONTRATADA ou por preposto desta.

11.11 - Disponibilizar instalacdes fisicas, mobilidrio e ramais telefdnicos necessirios a
prestacao dos servigos, com excecdo dos aparelhos telefénicos e headsets.

11.12 - Avaliar e homologar relatorios gerenciais mensais dos servigos prestados pela
CONTRATADA.

11.13 - Disponibilizar o sistema de registro, acompanhamento e controle de solicitacbes de
TIC para utilizacdo pela CONTRATADA.

11.14 - Disponibilizar o servico de telefonia propric da ELETROBRAS, com excecao dos
aparelhos telefdnicos e headsets, para recepcdc de chamados de telessuporte pela
CONTRATADA.

11.15 - Disponibilizar as normas de seguranga da informacdo, o Cédigo de Etica e as demais
narmas da ELETROBRAS pertinentes a execucdo dos servicos.

11.16 - Fornecer dados técnicos e instrugdes de servicos detalhadas, sempre em consonéncia
com as especificacdes do termo de referéncia, anexos e cldusulas do contrato, a serem
cumpridas pela CONTRATADA.

11.17 - Disponibilizar instalagies/espace adequado para a guarda de material da
CONTRATADA =z ser utilizado na prestacdo dos servicos contratados.

11.18 - Viabilizar, as suas expensas, os deslocamentos de equipamentos gque se fizerem
necessarios entre as dependéncias da ELETROBRAS e onde ests se fizer presente,

-

CLAUSULA DOZE
RESCISAO

Efetuados os presnchimentos devidos, o presente Contrato esta de

acordg com 8 Minuta aprovada pelo Juridico. Z
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12.1 - O inadimplemento contratual de ambas as partes contratantes autoriza a rescisao, gue
deve ser formalizada por distrato. Aplica-se a teoria do adimplemento substancial, devendo
as partes contratantes ponderar, no que couber, antes de decisdo pela rescisio;

a} impactos econdmicos e financeiros decorrentes do atraso na fruicdo dos beneficios do
empreendimento;

b) riscos sociais, ambientais e & seguranca da populacdo local decorrentes do atraso na
fruicdo dos beneficios do empreendimento;

c) motivagdo social e ambiental do empreendimento;

d) custo da deterioragdo ou da perda das parcelas executadas;

e) despesa necessaria a preservacdo das instalagfes e dos servicos ja executados;

f} despesa inerente & desmobilizagio e ao posterior retorno as atividades:

g) possibilidade de saneamento dos descumprimentos contratuais;

h) custo total e estagio de execucdo fisica e financeira do Contrato;

i) empregos diretos e indiretos perdidos em razdo da paralisac3o do Contrato:

1) custo para realizacdc de nova licitacdo ou celebracdo de novo Contrato;

k) custo de oportunidade do capital durante o periodo de paralisacao.
12.1.1 - O descumprimento das obrigactes trabalhistas ou a nSo manutencdo das condicbes
de habilitacdo pela CONTR ATADA pode dar ensejo 3 rescis3o contratual, sem prejuizo das
demais sancdes.
12.1.2 - Na hipotese do item 12.1.1 desta Clausula, a ELETROBRAS pode conceder prazo
para que a CONTRATADA regularize suas obrigacdes trabalhistas ou suas condicdes de
habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, quando ndo identificar ma-fé ou & incapacidade
da CONTRATADA de corrigir a situacdo.
12.1.3 - O Contrato pode ser rescindido pela ELETROBRAS nos casos em que a
CONTRATADA for agente econdmico envolvide em casos de corrupgdo ou sobre os guais
haja forte suspeita de envolvimento, condicionada & prévia manifestagdo fundamentada da
Diretoria de Conformidade ou equivalente.

12.1.4 - A rescisdo contratual, quando promovida pela ELETROBRAS, deve seguir o processo
administrativo preceituado no artigo 97 do Regulamento.

LA TREZ

SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1 - Pela inexecucao total ou parcial do Contrato, 3 ELETROBRAS pode, garantida a prévi
defesa, de acordo com o processo administrativo preceituado no artigo 97 do Regulamento,

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico, <
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aplicar ao contratado as sangbes de adverténcia ou suspensdo temporaria de participacio em
licitagdo e impedimento de contratar com a ELETROBRAS por prazo nio superior a 2 (dois)
anos, que podem ser cumuladas com multa.

13.2 - As sangBes administrativas devem ser aplicadas diante dos seguintes comportamentos
da CONTRATADA:

a) dar causa 3 inexecugdo parcial ou total do Contrato;

b) ndo celebrar o Contrato ou ndo entregar a documentacio exigida para a contratacdo,
guando convocade dentro do prazo de validade de sua proposta:

c) ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da licitacdo sem motivo
justificado;

d) apresentar documentacdo falsa ou prestar declarac3o falsa durante a licitagdo ou a
execucac do Contrato;

e) praticar ato fraudulento na execucdo do contrato;
f} comportar-se com ma-fé ou cometer fraude fiscal.

13.3 - A sangdo de suspensdo, referida no inciso 111 do artigo 83 da Lei n. 13.303/2016, deve
observar os seguintes parametros:

a) se ndo se caracterizar mé-fé, a pena base deve ser de 6 (seis) meses;
b) caracterizada a ma-fé ou intenc3o desonesta, a pena base deve ser de 1 (um) ano.

13.3.1 - As penas bases definidas no item 13.3 desta Clausula podem ser qualificadas nos
seguintes casos:

a) em 1/2 (um meic), se a CONTRATADA for reincidente;

b} em 1/2 (um meio), se a falta da CONTRATADA tiver produzido prejuizos relevantes para
a CONTRATANTE.

13.3.2 - As penas bases definidas no item 13.3 desta Cldusula podem ser atenuadas nas
seguintes casos:

a) em 1/4 (um guarto), se a CONTRATADA nio for reincidente:

b) em 1/4 (um quarto), se a falta da CONTRATADA n3o tiver produzido prejuizos
relevantes para a CONTRATANTE:

c) em 1/4 (um guarto), se a CONTRATADA tiver reconhecido a falta e se dispuser a tomar
medidas para corrigi-la; e

d) em 1/4 (um guarto), se 8 CONTRATADA comprovar a existéncia & a eficacia de
procedimentos internos de integridade, de acordo com os requisitos do artigo 42 do Decreto
n. 8.420/2015,.

Efetuados os presnchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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13.3.3 - Na hipotese do item 13.3.2 desta Clausula, se n3o caracterizada ma-fé ou intencao
desonesta e se a CONTRATADA contemplar os requisitos para as atenuantes previstos nas
alineas "a", "b”, "c" e "d” do item 13.3.2, a pena de suspens3o deve ser substituida pela de
adverténcia, prevista no inciso I do artigo 83 da Lei n. 13.303/2016.

13.4 - A CONTRATADA, para além da hipotese prevista no item 13.5 do presente Contrato,
estd sujeita a multa, nas seguintes hipoteses e montantes:

% do valor
Obrigagdo descumprida mensal dos | Incidéncia
servigos i
Ma@c permitir & presenca de empregado ndo B I
1 |uniformizado ou com uniforme manchado, sujo, mal 0,1% eﬂ;af?igmgam
[ | apresentado e/ou sem cracha.
i J FPor
Registrar a frequéncia e controlar, diariamente, a
. 2 assiduidade e a pontualidade dos seus empregados. 9,1% E;nrpéieagadu &
o : Por
Substituir empregado que tenha conduta inconveniente
# ou incompativel com suas atribuices. 0,2% emMpregado e
por dia
a Manter a documentacdc de habilitac3o atualizada, apds 0.1% Par
05 dias, contados do pedido formal da ELETROBRAS. d ocorréncia
5 Cumprir horario estabelecido pelo Contrato ou 0.1% Par
determinado pela ELETROBRAS, f ocorréncia
6 Cumprir determinacdc do Gestor/Fiscal do Contrato 0.1% Par
para controle de acesso de seus funcionarios. f acorréncia
- Cumprir determinacdo farmal ou instrucdo 0.3% Por
complementar do Gestor/Fiscal do Contrato. : ocorréncia
8 Efetuar a reposicdo de funciondrios faltosos, quando 0.3% Por
solicitado pela ELETROBRAS. : ocorréncia
Efetuar o pagamento de saldrios, vales-transportes,
vales-alimentacdo, férias, seguros, encargos fiscais e Por
9 sociais, ou quaisquer despesas diretas efou indiretas 10% ACOFHSRES
relacionadas a execugao do contrato nas datas
avencadas.
. Entregar os uniformes aos empregados na
10 |periodicidade e especificacdes definidas no Termo de 0,2% Por dia
Referéncia — Anexo I do Edital DAS n® 32/2018.
Apresentar, quando solicitado, documentacdo fiscal,
trabalhista, previdenciaria e outros documentos Paor
11 necessarios & comprovacao do cumprimento dos 0,1% ocorréncia e
demais encargos trabalhistas, no prazo de 05 dias apos por dia
solicitacdo formal da ELETROBRAS.
MNao entregar documentacao exigida pela
12 ELETauBnAsg. S g 5% Mensal
Fornecer & ELETROBRAS todas as informacdes
solicitadas pelo EEEtF!Ff Fiscal do contrato para sanar as Por
13 inconsistencias r::u duvlidlas suscitadas durante a analise 0,1% ocorréncia &
da documentacdo exigida por forga do contrato no of dia
prazo de 05 dias apds solicitaggdo formal da P i y
ELETROBRAS. L~

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrate estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,
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Comprovar o fornecimento do plano de assisténcia

14 meédico-hospitalar-odontoldgico a qualguer de seus 1% Por
empregados no prazo de 05 dias apos solicitacdo formal ocorréncia
da ELETROBRAS.

15 Realizar os exames medicos {admissionais, periadicos, 0.2% Por
demissicnais e outros previstos no contrato), ! Qcorréncia
Entregar o Atestado de Sadde Ocupacional e Por

16 |documentos de comprovacdo da qualificacdo técnica 0,2% e

; ocorréncia
requerida no contrato.
Cumprir quaisquer dos itens do contrato e seus anexos Por

17 |ndo previstos nesta tabela de multas, apos reincidéncia 10% ey P
formalmente notificada pela ELETROBRAS.

13.4.1 - A CONTRATADA, zlém das hipbteses previstas na tabela do item 13.4, =st3 sujeita
a multa relacionadas ao descumprimento dos nivais de servicos definidos, nas seguintes
hipoteses e montantes:

a)

c)

multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre ¢ valor mensal do Contrato,
multiplicada pelo grau de impacto no desempenho (GID) do indicador, para cada
indicador de nivel de servico que apresente discrepancia superior 2 20% (vinte por
cento} em relacdc a meta prevista, em determinado més, limitado a 10% (dez por
cente) sobre o valor mensal do Contrato;

multa de 0,5% (zero virgula cinco por centoa) sobre o valor mensal do Contrato,
multiplicada pele grau de impacto no desempenho (GID) do indicador, para cada
indicador de nivel de servico que apresente discrepéncia superior a 10% {dez por
cento) em relacdo & meta prevista em 3 (trés) medicdes consecutivas, ou em 3
(trés) medigbes ndo consecutivas realizadas no intervalo de 6 {seis) meses, limitado
a 20% (vinte por cento) sobre o valor mensal do Contrato;

multa de 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do Contrato parz cada
indicador/meta de niveis de servico que tenha sido objeto de tentativa de fraude,
manipulacdo ou descaracterizacdo pela CONTRATADA ;

13.5 - Caso a CONTRATADA se atrase no cumprimento dos demais prazos estabelecidos
neste Contrato, exceto agueles ja definidos no item 13.4, incorrerd em multa, moratéria
correspondente a 0,1% (um décimo por cento) do valor da parte do formecimento afetada,
por dia corrido de atraso, ate o limite de 10% (dez por cento).

13.6 - A inexecucdo deste Contrato sujeitard a CONTRATADA & multa, garantida prévia
defesa, correspondente aos seguintes percentuais:

a) Inexecucdo Parcial: 10% (dez por cento) do valor total do contrato;

b) Inexecucdo Tatal: 25% (vinte por cento) do valor total do contrato.

13.6.1 - Se a multa moratoria alcangar o seu limite e a mora ndo se cessar, o Contrato pode
ser rescindido, salvo decisdo em contrario, devidamente motivada, do Gestor do Contrato,
fundamentada no item 12.1 do presente Contrato,

13.6.2 - Caso 2 multa ndo cubra os prejuizos causados pela CONTRATADA, 3 ELETROBRA

Efetuados os preenchimentos devidos, o presante Contralo estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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pode exigir indenizacao suplementar, valendo a multa como minime de indenizag3o, na forma
do preceituado no paragrafo unico do artigo 416 do Codigo Civil Brasileiro.

13.6.3 - A multa pade ser descontada da garantia, dos pagamentos devidos a CONTRATADA
em razdo do Contrato em que houve a aplicacdo da multa ou de eventual outro Contrato
havido entre @ ELETROBRAS = a CONTRATADA, aplicando-se a compensacao prevista nos
artigos 368 e seguintes do Cadiga Civil.

13.7 - E considerada como falta grave, caracterizada como falha em sua execucdo, o ndo
pagamento do salario, do vale-transporte e do auxilic alimentacdo no dia fixado, bem como o
ndo recclhimento do FGTS dos empregados ou das contribuicdes sociais da Previdéncia
Social, que podera dar ensejo a rescisdo do contrato, sem prejuizo da aplicacdo de sancdo
pecuniaria, prevista no item 9 da Tabela do item 13.4 deste Contrato e da SUSpENnsan
temporaria.

. CLAUSULA QUATORZE
ATOS LESIVOS A ELETROBRAS

14.1 - Com fundamento no artigo 52 da Lei n® 12.846/2013, 3 CONTRATADA estara sujeita
as sancOes estabelecidas na Clausula Quinze, observados o contraditério & a ampla defesa, e
sem prejuizo das demais cominactes legais, no caso dos atos lesivos 3 ELETROBRAS, assim

definidos:

aj fraudar o presente contrato;

b) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para celebrar o contrato:

c) obter vantagem ou beneficic indevido, de modo fraudulento, de modificactes ou

prorrogacdes deste contrato, sem autorizacdo em lei, no ato convocatério da licitagdo ou
neste instrumento contratual; ou

d) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro deste contrato.
14.2 - As sancbes indicadas no Item 14.1 se aplicam quandc a CONTRATADA se enquadrar
na definicdo legal do pardgrafo unico do art. 1° da Lei n® 12.846/2013.

CLAUSULA QUINZE

RESPONSABILIZACAO ADMINISTRATIVA

15.1. A prdtica, pela CONTRATADA, de qualquer ato lesivo previsto na Cldusula Quatorze
deste Contrato ou no art. 59 da Lei n®. 12.846/2013, a sujeitard, com fundamento no artigo
6% da Lei n® 12.846/2013, garantida a ampla defesa e o contraditdrio, as seguintes sancdes
administrativas: M

\j -

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato esta de
acordo com a Minuta aprovada pelo Jundico.
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a) multa, no valor de 0,1% (um décimo por cento) a 20% (vinte por cento) do
faturamento bruto do ultimo exercicio anterior ao da instauragdo do processo
administrativa, excluidos os tributos, a qual nunca serd inferior & vantagem auferida,
guando for possivel sua estimagio;

b) publicacda extraordindria da decisdo condenatdria.

15.2. Caso os atos lesivos apurados envolvam infragiies administrativas a Lei n° B.666, de
1993, ou a outras normas de licitacies e contratos da administracio plblica, e tenha ocorrido
a apuracao conjunta, a CONTRATADA também estara sujeita a sancdes administrativas que
tenham como efeito restricio ao direito de participar em licitagBes ou de celebrar contratos

com a administracdo publica, & serem aplicadas no Processo Administrativo de
Responsabilizacdo - PAR.,

15.3. As sangbes descritas no item 15.1 serdo aplicadas fundamentadamente, isolada ou
cumulativamente, de acordo com as peculiaridades do caso concreto e com a gravidade e
natureza das infragies.

15.4. A decisdo administrativa proferida pela autoridade julgadora ao final do PAR seri
publicada no Didrio Oficial da Unido e no sitio eletrénico da ELETROBRAS.

15.5. A aplicacdo das sancdes previstas nesta Clausula ndo exclui, em guzlguer hipotese, a
obrigacdo da reparacdo integral do dano causado.

15.6. A CONTRATADA sancionada administrativamente pela pratica de atos lesivos contra 3
ELETROBRAS, nos termos da Lel n® 12.846/13, publicard a decisio administrativa
sancionadora na forma de extrato de sentenca, cumulativamente:

a) em meio de comunicacdo de grande circulagdo na drea da préitica da infracio e de
atuagdo da pessoa juridica contratada ou, na sua falta, em publicacdo de circulacdo nacional;

b) em edital afixado no proprio estabelecimento ou no local de exercicio da atividade, em
localidade que permita a visibilidade pelo publico, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias: e

c) em seu sitio eletrdnico, pelo prazo de trinta dias e em destague na pagina principal do
referido sitio.

15.7. A publicacdo a que se refere 0 item 15.6 serd feita a expensas da pessoa juridica
sancionada.

15.8. O processamento do PAR ndo interfere no seguimente regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da occorréncia de danos e prejuizos 3 ELETROBRAS
resultantes de ato lesivo cometido pela CONTRATADA, com ou sem a participacio de agente
publico.

15.9. O PAR e o sancionamento administrativo obedecer3n &s regras e parametros dispostos
em legislacao especifica, notadamente, na Lei 12.846/2013 e no Decreto n®, 8.420, de 18 de
marco de 2015, inclusive suas eventuais alteracbes, sem prejuize ainda da aplicacdo do ato
de que trata o art. 21 do Decreto n®, 8.420/2015.

15.10. Na esfers administrativa, a responsabilidade da pessoa juridica ndoc afasta a
passibilidade de sua responsabilizacdo na esfera judicial.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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15.11. As disposicBes desta Cldusula se aplicam guando 3 CONTRATADA se enquadrar na
definicdo legal do paragrafo dnico do art. 1° da Lei n? 12.846/2013.

CLAUSULA DEZESSEIS

ALTERACOES INCIDENTES SOBRE O OBJETO DO CONTRATO

16.1. - A slteracde incidente sobre o objetc do CONTRATO deve ser consensual e pode ser
quantitativa, quando importar acréscimo ou diminuicdo guantitativa do objeto do
CONTRATO, ou qualitativa, guandoc a alteracio disser respeitc a caracteristicas e
especificacdes tacnicas do objeto do CONTRATO.

16.2. - A alteracdo quantitativa se sujeita aos limites previstos nos §§ 1° e 29 do artigo 81 da
Lei n. 13.303/2016, devendo observar o seguinte:

. a) a aplicacde dos limites deve ser realizada separadamente para os scréscimos e para
as supressdes, sem que haja compensagdo entre 0s mesmos:
b) deve ser mantida a diferenca, em percentual, entre o valar alobal do CONTRATO e o
valor orcado pela ELETROBRAS, salvo se o fiscal técnico do CONTRATO apontar
Justificativa técnica ou econémica, que deve ser ratificada pelo gestor do CONTRATO.

16.3. - A alteracdo qualitativa ndo se sujeita aos limites previstos nos §§ 12 e 29 do artigo 81
da Lei n. 13.303/2016, devendo observar o seguinte:

&) os encargos decorrentes da continuidade do CONTRATO devem ser inferiores 20s da
rescisdo contratual e aos da realizacdo de um novo procedimento de contratacéo;
b) as consequéncias da rescisdo contratusl, seguida de nova contratacdo, devem
importar prejuizo relevante ao interesse coletive a ser atendido pela obra ou pelo
servico;
‘ ¢} as mudangas devem ser necessarias ao alcance do objetivo original do CONTRATO,
a otimizagdo do cronograma de execucdo e 3 antecipacdc dos beneficios sociais e
econdmicos decorrentes:
d} a capacidade técnica e econémico-financeira da CONTRATADA dave ser compativel
com a qualidade e a dimens3o do objeto contratual aditado:
e) a motivacdo da mudanca contratual deve ter decorrido de fatores supervenientes n3o
. previstos e que ndo configurem burla ao processo de contratacdo inicial:
f) a alteracdo ndo deve ocasionar a transfiguragdo do objeto originalmente contratado
em outro de natureza ou propésito diverso.

16.4 - As alteracdes incidentes sobre o objeto, observadas as disposicies do art. 94 do
Regulamento de Licitaciies e Contratos da ELETROBRAS, serdo realizadas mediante termo
aditive & devem ser:

a) instruidas com memdria de cdlculo e justificativas de competéncia do fiscal técnico e
do fiscal administrativo da ELETROBRAS, gu=s devem avaliar os seus pressupostos e
condicbes e, quando for o caso, calcular os limites;

b} as justificativas devem ser ratificadas pelo gestor do CONTRATO dz ELETROBRAS;
e

c) submetidas & area juridica e, quando far o caso, & area financeira da ELETROBRAS.

Efetuados os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com & Minuta apravada pelo Juridico,
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CLAUSULA DEZESSETE
GARANTIA

17.1 - A CONTRATADA deve prestar, no prazo de 10 (dez) dias (teis contados da assinatura
do Contrato, garantia de cumprimento das obrigacBes contratuais, incluidas as trabalhistas e

previdenciarias e para com o FGTS, correspondente a 5% (cinco) por cento do valor total
estabelecido no item 4.1 deste Contrato.

17.1.1 - A garantia tem validade durante toda a execucSo do contrato e 03 (trés) meses apos
o término da vigéncia contratual.

17.1.2 - A garantia deve ser renovada a cada prorrogac3o e complementada em casos de
aditivos e apostilas e para reajustes e repactuacdes.

17.2 - A ELETROBRAS fica autorizada a utilizar a garantia para assegurar o pagamento de;

a) prejuizos advindos do n3o cumprimento do objeto do contrato efou do ndo
adimplementa das demais obrigacdes nele previstas:;

b} prejuizos causados @ ELETROBRAS ou a terceiros, decorrentes de culpa ou dolo da
CONTRATADA, ou de seu preposto, durante a execuc3o do contrato:

c) as multas punitivas, moratdrias e compensatorias aplicadas pela Administracdo a
CONTRATADA;

d) obrigacbes trabalhistas e previdenciarias de qualgquer natureza, m3o honradas pela
CONTRATADA.

17.3 - O garantidor deve declarar expressamente gue tem plena ciéncia dos termos do edital
e das clausulas contratuais.

17.4 - O numero do contrato garantido ou assegurado deve constar do instrumento de
garantia ou seguro a serem apresentados pelo garantidor ou segurador.

17.5 - A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarreta a aplicacdo de
multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo
de 5% (cinco por cento).

17.5.1 - O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracao a:

17.5.1.1 - promover a rescis8o do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular
de suas obrigaches.

17.5.1.2 — reter o valor da garantia dos pagamentos eventualmente devidos aoc contratado
até gue a garantia seja apresentada.

17.5.2 - A retencgdo efetuada com base no item 17.5.1.2 desta cladusula ndo gera direito a
nenhum tipo de compensacéo financeira 8 CONTRATADA.

17.5.3 - A CONTRATADA, 3 qualquer tempo, podera substituir a retencdo efetuada com bhase

Efetuades os preenchimentos devidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico,
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no item 17.5.1.2 desta clausula por quaisquer das modalidades de garantia, caucac em
dinheiro, seguro-garantia ou fianca bancaria.

17.5.4 - O valor da multa moratéria decorrente do atraso da entrega da garantia pode ser
glosado de pagamentos devidos a CONTRATADA.

17.6 - Caso ocorra o vencimento da garantia antes do encerramento das obrigacdes
contratuais, a CONTRATADA deve providenciar, as suas custas, a renovacia, sob pena de
bloqueio dos pagamentos devidos até o valor da garantia.

17.6.1 - A execugao completa do Contrato sé ocorre quando for comprovado o pagamento de
todas as obrigaches trabalhistas e previdencidrias referentes 3 m3o de gbra utilizada.

17.7 - A garantia prestada deve ser liberada ou restituida ao términc do Contrato, abservado
o disposto em 17.1.1; gquando em dinheiro, deve ser atualizada monetariamente em

conformidade com a legislacdo em vigor pertinente a cadernata de poupanca de pessoas
juridicas.

17.8 - A critéric da ELETROBRAS, da garantia podem ser descontadas multas contratuais
que venham a ser aplicadas, bem como o valor de prejuizos que lhe sejam causados,
inclusive decorrentes de obrigac@es trabalhistas e previdenciarias de qualguer natureza nio
adimplidas pela CONTRATADA.

17.8.1 - No caso de execucdo da garantia em decorréncia do disposto em 17.8, a
CONTRATADA se cbriga a complementa-la, as suas expensas, no prazo maximo de 5 dias da
comunicacao da ELETROBRAS.

17.8.2 - A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventas
indicados em 17.8 e 17.2, observada a legislacdo que rege a materia,

17.8.3 - Da garantia também podem ser descontados os pagamentos de obrigacdes para com
o FGTS, ndo adimplidas pela CONTRATADA.

17.2 - A garantia prevista nesta Cldusula somente serd liberada ante a comprovac3o de que a
CONTRATADA pagou todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da contratacio, e
que, caso esse pagamento ndg ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da
vigéncia contratual, a garantia sera utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas,
observada a legisiacdo que rege a matéria.

17.5.1 - A ELETROBRAS pode ainda, utilizar a garantia prestada parz efetuar o pagamento
direto aos trabalhadores no caso de a empresa ndo efetuar os pagamentos em até 2 (dois)
meses do encerramento da vigéncia contratual.

17.10 - Cabe a CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

a) caucdo em dinheiro, que deve ser depositada em Caderneta de Poupanga de Pessoa
Juridica, no Banco do Brasil. Para abertura da Caderneta de Poupanca, devem ser
apreseniados no Banco os seguintes documentos:

11 CNPJ; documento de constituic3o da empresa (contrato social, registro de firma
individual ou estatute), devidamente registrado; comprovante de endereco da empresa;
alteracbes contratuais (Ltda.) ou atas (S.A.); instrumento de mandato / carta de

Efetuados os preenchimentos dewvidos, o presente Contrato estd de
acordo com a Minuta aprovada pelo Juridico.
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revigoramento (no caso de procuradores); e

I, CPF, carteira de identidade e comprovante de residéncia dos sdcios.

b} Seguro-garantia, conforme a Circular SUSEP n. 477/2013.
c) Fianga bancaria.
| Isencdo de responsabilidade da garantia:

17.11 - A ELETROBRAS ndo deve executar a garantia na ocorréncia de uma ou mais das
seguintes hipoteses:

17.11.1 - caso fortuito ou forca maior;

17.11.2 - alteracdo, sem prévio conhecimento da seguradora ou do fiador, das obrigacies
. contratuais;

17.11.3 - descumprimento das obrigacies pela CONTRATADA decorrentes de atos ou fatos
praticados pela Administracdo;

17.11.4 - atos ilicitos dolosos praticados por servidores da ELETROBRAS,

17.12 - Cabe a propria ELETROBRAS apurar a isencao da responsabilidade prevista nos itens
17.11.3 e 17.11.4 desta clausula, ndo sendo a entidade garantidora parte no processo
instaurado pela administracdo.

17.13 - Para efeitos da execucdo da garantia, os inadimplementas contratuais deverdo ser
comunicados pela ELETROBRAS 3 CONTRATADA e/ou & Instituicio Garantidora, no prazo
de até 90 (noventa) dias apds o término de vigéncia do contrato.

17.14 - A garantia sera considerada extinta:

17.14.1 - com a devolucdo da apdlice, carta-fianga ou autorizac3o para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracéo da

Administracdg, mediante termo circunstanciado, de gue a contratada cumpriu todas as
. cldusulas do contrato; e

17.14.2 - apés o término da vigéncia do contrato, observado o prazo previsto no subitem

17.1.1. acima e demais condicfes previstas nesta cldusula, gue poderd, independentemente
da sua natureza, ser estendido em caso de ocorréncia de sinistro,

#
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As partes elegem o foro da cidade do Rio de Janeirg, RJ, com expressa rendncia de qualguer
outro, para dinmir quaisquer questies oriundas do que dispde o presente Contrato.

E, por se acharem justas e contratadas, as partes assinam o presente instrumento em 2

(duas) vias de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo, que também o
subscrevem.

Rio de Janeirg, 29 ge ABRIL

.

de 2019.
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PRIMEIRA ALTERACAC E CONSOLIDAGAO DE CONTRATO SOCIAL
AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DZ ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA.

CNPJU/MF n° 47.579.824/0001-01
NIRE 3£.252.509.581

Pelc presente instrumento e na melhor forma de cireito, os abaixo assinados:

Emannue! José Romeu Gomes Roque, brasileiro, solteiro, administrador de empresas.
portedor da cédula de identidads R 34.338 954-7 SSP/SP, inscrito no CPF/MF sob o n°
315.021.498-00, residente e domici adc na cidace de Poa, Estado de Sao Paulo, na Avenida
Vinte e Seis de Margo, 421, Centro, CEP 08582-140.

José Roberto Romeu Roque, brasisiro, separado judicialmente, economista, portador da
cédula de identidade RG 7.404.255 SSP/SF SSP-SP, inscrito no CPF/MF sob o n°
671.552.498-34, residente ¢ domicliado a Rua Voluntarios da Patria, 513, Ap. 401, Centro
Historico, CEP 90030-003, Cidade d= Porto Alegrs, Estado do Rio Grande do Sul.

Unicos sécios componentes d= Sociedaca Limitada denominada AUDAC SERVICOS
ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AQD CLI/ENTE LTDA., com sede a Avenida Vinte e
Seis de Margo, n° 421, na cidade de Poé, Estado de Sao Paulo, com seu ato constitutivo
registrado sob o Nire: n°® 35.232.509.581, ‘ascritz na Receita Federal do Brasil sob CNPJ n°
47.679.824/0001-01, resolvem em comum acordo e na melhor forma de direito, aos termos da
Lei 10.406/02, altsrar seu contrato social, conforme clausulas abaixo:

1) Tendo em vista o exercicio co direito cie ratirada por parte do sécio retirante Emannus!
José Romeu Gomes Roque, corforme nctivicagéo recebida em 22 de outubre de 2020, e
o prazo ce antecedéncia c= €0 (sss3enta) dias, elabora-se a presentie alteracéo
contratual para refletir a retireca cefinitive co referido sécic.

2) Em decorréncia dos pagamenios percehicos, o socio retirante Emannuel José Romeu
Gomes Roque, da plena, gerz! e irrevogével quitacdo para nada mais requerer, exigir ou
pleitear

by
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3) Em decorréncia da saida do sécio retirant2, a empresa teve a redugado do seu capital
social para R$ 5.330.588,00 'cinco milhées, trezentos e trinta mil e seiscentos e oitenta
e oito reais), motivo pelo quai ¢ sécic remanescente aporta neste instante recursos no
valor total de R$ 3.860.154,00 (irés miihdes, oitocentos e sessenta mil e cento e
cinquenta e quatro reais) iransformandc-as imediatamente em quotas de capital,
passando a ter 100% do cavital social da empresa, mantendo como capital social da
empresa o valor total de R$ £.190.842,00 (nove milhdes, cento e noventa mil, oitocentos
e quarenta e dois reais) totalmente subscrito e integralizado em 9.190.842,00 (nove

milhdes, cento e noventa mil, oitocentos & quarenta e duas) quotas no valor nominal de
R$ 1,00 (um real) cada, logo:

Com a saida do sécic retiran‘e, zltera-se ¢ caput da Clausula Quinta do Contrato Social
que passa a ficar com a seguinte redacéo:

O capital social da empresz correspondae ao valor total de R$ 9.190.842,00 (nove
milhdes, cento e noventa mil, oitccentos & cuarenta e dois reais), o qual estad totalmente
subscrito e integralizado neste ato, en moeedz corrente nacional, divididas em 9.190.842,00
(nove milhdes, cento e noventa mil, oitocentos @ quarenta e duas) quotas no valor nominal de
R$ 1,00 (um real) cada e assim distrisuide da s=guinte forma:

SOCIO QUOTAS | PERCENTUAL VALOR R$
José Robérto Romeu Roque 9.130.842,00 100% R$ 9.190.842,00
TOTAL : 9.190.842,00 100% R$ 9.190.842,00

4) Em decorréncia das alteracdes acimea realizadas, o sécio remanescente assume

integralmente as obrigag¢des € compromissos ativos e passivos da sociedade, decidindo
entao por manter a sociedade em unipessoal.

8) Em decorréncia das alteragtes acima rezlizadas, delibera-se por consolidar o contraio
social, conforme redacao a seguir apresen'-:ada%/

\_




CONTRATO SOCIAL
AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA
NIRE 35232509581

CNPJ/MF: 47.679.824/0001-01

Pelo presente instrumento,

José Roberto Romeu Roque, brasileiro, separado judicialmente, economista, portador da
cédula de identidade RG 7.404.955 SSP/SP SSP-SP, inscrito no CPF/MF sob o n°
671.652.498-34, residente e domiciliado a Rua Voluntarios da Patria, 513, Ap. 401, Centro
Historico, CEP 90030-003, Cidade de Porto Alegre, Estado do Rio Grande do Sul.

Unico sécio componente da Sociedade Limitada denominada AUDAC SERVIGCOS
ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA., com sede a Avenida Vinte e
Seis de Margo, n° 421, na cidade de Poa, Estado de Sao Paulo, com seu ato constitutivo
registrado sob o Nire: n® 35.232.509.581, inscrita na Receita Federal do Brasil sob CNPJ n°
47.679.824/0001-01, resolvem em comum acordo e na melhor forma de direito, aos termos da
Lei 10.406/02, consolidar seu contrato social, conforme as clausulas e condi¢des seguintes:

CAPITULO | - DA DENOMINACAO, SEDE E FILIAIS

CLAUSULA PRIMEIRA - A sociedade empresaria limitada girara sob a denominacao de
“AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA”, com
sede a Avenida Vinte e Seis de Marco, n° 421, na cidade de Poa, Estado de Sao Paulo,
podendo a qualquer tempo, a critério de seus soécios, abrir ou fechar filiais ou outras
dependéncias em qualquer parte do territorio nacional ou no exterior.

CLAUSULA SEGUNDA - A sociedade tem as seguintes filiais ativas: na cidade de Poa,
Estado de Sao Paulo, na Rua Dona Guaraciaba, n° 500, Calmon Viana, CEP: 08560-100,
inscrita no CNPJ: 47.679.824/0013-37; na cidade de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais,
na Rua Espirito Santo, 616, pavimento-5, Centro, CEP 30160-920 e inscrita no CNPJ:
47.679.824/0019-22; na cidade de Recife, Estado de Pernambuco, na Rua do Fogo, 22, 2°
pavimento, Freguesia de Santo Antonio, CEP: 50010-340 e inscrita no CNPJ: 47.679.824/0018-
41; na cidade do Rio de Janeiro, Estado do Rio de Janeiro na Rua Beneditinos, n° 16, Sala
601, 6° andar, centro, CEP: 20081-050 e inscrita no CNPJ: 47.679.824/0017-60; na cidade de
Porto Alegre, Estado do Rio Grande do Sul, na Rua Voluntarios da Patria, 513, Pavimento 3,
sala 401, Centro Historico, CEP: 90030-003 e inscrita no CNPJ: 47.679.824/0016-80; na cidade
de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, com enderegco a Rua Barao de lItapetininga, 151, 10°
andar, conjuntos 101 e 102, Centro, CEP: 01042-001 e inscrita no CNPJ: 47.679.824/0037-04;
na cidade de Canoas, Estado do Rio Grande do Sul, na Rua Santos Ferreira, 8&1\\,;3@ 02,

R
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Bairro Chacara Barreto, CEF 92.020-001 & inscrita no CNPJ: 47.679.824/0039-76; na cidade
de Goiania, Estado de Goias, na Av. Laudelinc Gomes ¢/ Rua 23 quadra S.5 Lote 4/5, Centro
empresarial Maria e Luiza, unidade 405, Sefor 3e a Vista, CEP 74000-000, e inscrita no CNPJ:
47 .679.824/0040-00.

CAPITULS Il - DC OBJETO SOCIAL

CLAUSULA TERCEIRA - A sociedacde tem cormo objeto social: a prestacdo de servigos de
cobranga extrajudiciais de titulos e vaiores mobiiidrios; servicos de assessoria, orientacdo e
assisténcia prestadas as empresas am matériz de planejamento, organizagao, reengenharia,
controle e gestao; pesquisa de mercaco e de ovinido publica; atividades de telemarketing, tele-
atendimento, incluindo sem limitagéo nlanejameanto, implantacao, operagao e gerenciamento;
atividades de intermediacas e acanciamarts de servicos e negécios em geral, exceto
imobilidrio; atividades de administragio de careiras de titulos e valores para terceiros;
servigos de apoio administrativo; € sawviges ralzcionados & prevencao de fraudes, servigos
atinentes a engenharia naval; ser/igos de engenharia consultiva, servigos de engenharia
elétrica e hidraulica e servigcos de manutencéo 2m equipamentos de telefonia e/ou informatica;
desenvolvimento de programas de computador scb encomenda; help-desk; servigcos de apoio a
clientes; consultoria em tecnologia da informzacio; outras atividades de servicos prestados
princioalmente as nao especificadas antericrmenie; servicos combinados de escritério € apoio
administrativo; desenvolvimento & licarciamento ¢ e programas de computador customizaveis”.

CAPITULO I:: - DA DURAGAO DA SOCIEDADE

CLAUSULA QUARTA - A sociedade iniciou sues atividades em 12 de margo de 1976 e seu
prazo de duragao sera por tempo incaterminado.

CAPITULO IV - DO CAPITAL SOCIAL

CLAUSULA QUINTA - O capital social da empresa corresponde ao valor total de RS
9.190.842,00 (nove milhdes, cento = novarta ', oitocentos e guarenta e dois reais), o qual
esta totalmente subscrito e integralizado neste a'o, em moeda corrente nacional, divididas em
9.192.842,00 (nove milhdes, cento e noventa m'!, sitocentos e guarenta e duas) quotas no valor
nominal de R$ 1,00 (um real’ cada e assim dist-huido da seguinte forma:

sOCIO QUCTAS |PERCENTUAL VALOR R$
José Roberto Romeu Roque  18.180.842,00 100% R$9.190.842,00 |
TOTAL 9.190.842,00 100% 'R$ 9.190.842,00
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Paragrafo Unico — A responsabilidade dos socios & restrita ao valor de suas quotas, mas
todos respondem solidariamente pela integralizagao do capital social, nos termos do art. 1.052
da lei n® 10.406/02.

CLAUSULA SEXTA - As quotas sao indivisiveis e ndo poderao ser cedidas ou transferidas a
terceiros sem o consentimento do outro socio, a quem fica assegurado, em igualdade de
condigdes e prego direito de preferéncia para sua aquisicdo se postas a venda, formalizando,
se realizada a cessdo delas, alteracdo contratual pertinentes. (art. 1.056, art. 1.057 Lei
10.406/02, Codigo Civil 2002).

Paragrafo Primeiro — O sécio que pretender alienar a sua participagao devera, formalmente,
comunicar aos demais socios e a sociedade dessa sua decisao, determinando expressamente,
na oportunidade, o preco e as condigcdes de pagamento que pretende pelas quotas ofertadas.

Paragrafo Segundo — Os sécios remanescentes terdo preferéncia na aquisicdo das quotas
ofertadas, desde que exercam o direito dentro do prazo de 60 dias, contados da data em que
tomarem ciéncia da proposta, os quais deverdo, entretanto, para fazer jus a preferéncia,
comunicar sua intencao, formalmente, ao sécio alienante e a sociedade. Nessa comunicacao,
que lhes assegura o direito de adquirir determinada quantidade de quotas ofertadas pelo sécio
alienante, proporcionalmente a participagdo que detém no capital social, deverao, ainda, os
demais socios, manifestarem a sua intencdo, se desejarem, de adquirir as eventuais sobras, na
hipotese de algum deles nao vier a exercer completamente o direito de preferéncia. O rateio a
ser efetuado entre os sécios interessados das eventuais sobras — calculado proporcionalmente
a participagao de cada um no capital da sociedade, a ndao ser que os demais socios abdiqguem
de exercer seu direito — sera realizado dentro de 30 (trinta) dias contados da data de
encerramento do prazo do exercicio do direito de preferéncia.

Paragrafo Terceiro — Nao havendo nenhuma manifestacdo positiva dos demais socios
quotistas, no sentido de exercer o direito de preferéncia na aquisicao das quotas oferecidas ou,
se exercido, restar ainda sobras, o cedente podera negocia-las com quem desejar, desde que
0 ingresso do terceiro seja pré-aprovado pelos demais soécios. Neste caso, contudo, as
condi¢cées do negdécio ndao poderdo ser mais vantajosas do que as da oferta anteriormente
realizada aos outros quotistas. Na hipotese de nao ser aprovado, pelos sécios remanescentes,
o ingresso do terceiro, ao cedente restara o direito de retirada previsto no Paragrafo Quarto a
seguir.

Paragrafo Quarto — Para a retirada voluntaria de sécio, este devera avisar os demais, por
escrito, com uma antecedéncia de 60 (sessenta) dias, ndo sendo necessario expor 0s seus
motivos.

Paragrafo Quinto — Além da possibilidade de retirada voluntaria de sécio, qualquer destes
podera ser excluido da sociedade, por justa causa, mediante alteragéo contratual, obedecida a
regra do art.1085 do Caodigo Civil, ou por outro motivo que a lei admita, bem como mediante a
observancia do previsto na Clausula Décima Segunda e seus paragrafos deste Contrato Social.
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CAPITULO VI — DA ADMINISTRACAO DA SOCIEDADE E DELIBERACOES

CLAUSULA SETIMA - A administracdo da sociedade sera exercida pelo sécio, JOSE
ROBERTO ROMEU ROQUE , cabendo-lhe a designacao de socio administrador e investido
desde ja em seus poderes que em conjunto ou isoladamente, com os socios, representar a
sociedade nos atos normais de gestao elou que importem em compra,
alienagao de bens moveis e imoéveis, assinatura contratos de créditos, assim como respectivas
alteragbes e aditivos, movimentacdo de contas correntes em quaisquer estabelecimentos
bancarios, praticando todos os atos dai decorrentes, participar em licitagbes publicas e
privadas; representar a sociedade perante a quaisquer repartigdes publicas federais, estaduais
e municipais, dar e receber quitagées, admitir e demitir empregados, constituir procuradores.

Paragrafo Primeiro — A sociedade podera constituir procuradores para a representacao dos
administradores sécios, devendo o instrumento de mandato constar expressamente os poderes
conferidos e a duragdo do mandato, sendo a indicagao expressa desta Ultima dispensada no
caso de clausula ad judicia ou de atuacao em defesa da sociedade em processo administrativo,

cuja duracdo se dara enquanto perdurar o processo judicial e/ou administrativo em que
utilizada.

Paragrafo Segundo - Quando a sociedade vier a ser representada por administradores nao
socios, a ata de reunidao que designar e lhe conferir posse, regulara seus poderes e forma de
exercicio.

Paragrafo Terceiro — Quando houver necessidade de deliberagdes dos socios estas serdo
tomadas em reunido, convocada pelo administrador, ou por soécio, bastando, para sua
realizacao, que de tal evento todos os sécios sejam antecipadamente cientificados da
ocorréncia da data, hora, local e ordem do dia, por qualquer meio.

Paragrafo Quarto — Na hipétese de nao comparecerem todos os so6cios a reunido, esta
somente podera ser realizada se comprovado, por escrito, que o ausente teve previamente
ciéncia dela.

Paragrafo Quinto - Caso n&o seja possivel obter a comprovacao de que o socio tomou
ciéncia da data, local, hora e ordem do dia da reunido, esta devera, entado, ser precedida de
anuncio de convocacao a ser publicado uma vez num jornal de grande circulagcdo da sede da
sociedade, devendo mediar, entre a data de publicagdo e a da realizagao da reunido, o prazo
minimo de 05 (cinco) dias para a primeira convocacao, e de 3 (trés) dias para a segunda
convocacao, caso a primeira nao se efetiva por falta de quorum de instalacao.

Paragrafo Sexto - Instala-se a reuniao de sécios com a presenga, em primeira convocacao,
de titulares de, no minimo, 75% do capital social e, em segunda, com qualquer nimero.
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Paragrafo Sétimo — A reunido sera presidida por um dos socios e dos trabalhos e deliberacao
sera lavrada uma ata a qual sera assinada pelos membros da mesa e pelos socios
participantes da reunido que desejarem.

Paragrafo Oitavo — A reunido torna-se dispensavel quando todos os sécios decidirem, por
escrito, sobre a matéria que seria objeto desta.

CLAUSULA OITAVA — Os sdécios quando no exercicio de suas fungdes terao direito uma
retirada a titulo de pro-labore, por deliberacdo dos mesmos.

CAPITULO VIl - DOS IMPEDIMENTOS

CLAUSULA NONA - Fica proibido o uso da assinatura pelos socios em nome da Razao Social
em todos os documentos que nao digam respeito aos interesses da sociedade, assim como
endossar, avaliar ou afiancar obrigagées de terceiros, assumindo desse modo, total
responsabilidade individual pelo referido compromisso assumido.

CAPITULO VIIl - DO EXERCICIO SOCIAL, BALANCO GERAL E DESTINACAO DOS
LUCROS

CLAUSULA DECIMA - O exercicio social inicia-se em 01 de janeiro e termina em 31 de
dezembro de cada ano civil, e ao final de cada exercicio social, em 31 de dezembro, os
administradores prestarao contas justificadas de sua administragéo, procedendo a elaboragéao
do inventario, balango patrimonial, e do balango de resultado econémico, cabendo aos sécios,
na proporgao de suas quotas, os lucros ou perdas apuradas conforme art. 1.065 da Lei
10.406/02 — Codigo Civil 2002.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — Nos 04 (quatro) meses seguintes ao término do exercicio
social, os socios deliberardo sobre as contas e designarao administradores quando for o caso
conforme os artigos 1.071 e 1.072, paragrafo 2° e art. 1.078 da Lei 10.406/02 — Cédigo Civil
2002.

CAPITULO IX — INTERDICAO, INSOLVENCIA, FALENCIA, EXTINCAO, FALECIMENTO,
RETIRADA, EXCLUSAO E PARTILHA POR DIVORCIO OU SEPARACAO DE SOCIO

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - Falecendo ou interditado qualquer socio, a sociedade
continuara suas atividades com os herdeiros, sucessores, e o incapaz. Nao sendo possivel ou
inexistindo interesse destes ou do (s) socio (s) remanescente (s), o valor de seus haveres sera
apurado e liqguidado, observando as disposi¢des abaixo aplicaveis a apuragao e liquidacao de
haveres.

Paragrafo Primeiro — Em caso de falecimento de socio, enquanto ndo houver a realizacao
definitiva da partilha, o espodlio sera representado pelo seu inventariante. O ingresso, na
sociedade, dos herdeiros, e, se for o caso, do conjuge supérstite, se dara consoante o quinhao
que Ihes couber na partilha, judicial ou extrajudicial, dos bens do falecido, sempre dependendo

do consentimento da totalidade dos socios remanescentes. OI\—
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Paragrafo Sequndo — Na hipétese de haver partilha de participacdo societaria de sécios, em
face de processo de separagao ou de divorcio, sera admitido o ingresso, na Sociedade, do ex-
conjuge, consoante o quinhao que lhe couber na partilha. Esta clausula aplica-se também no
caso de partilha decorrente de unido estavel.

Paragrafo Terceiro — No caso de insolvéncia, faléncia ou extingdo de um socio, a sua
participacao sera liquidada, observando-se as regras de apuragdo e pagamento dos haveres
dispostas nos paragrafos seguintes.

Paragrafo Quarto — Os haveres do socio retirante ou excluido ou de sucessores, herdeiros ou
do socio incapaz serao apurados com base na situagao real da empresa no ultimo dia util do
més da ocorréncia de quaisquer de tais eventos. Para tanto, os sécios remanescentes
obrigam-se a providenciar o levantamento de um balango especial, o qual devera ser levantado
com dados até o ultimo dia do més em que ocorrer a interdi¢édo, falecimento ou o término do
pré-aviso, na hipétese de retirada e no caso de exclusao, e elaborado até o ultimo dia do més
subsequente em que o fato ocorrer. Para a quantificacdo do real valor do patriménio liquido da
empresa, serao considerados nado somente os seus bens corpéreos, direitos e obrigagoes,
mas, igualmente os valores nao escrituraveis ou intangiveis.

Paragrafo Quinto — O balango especial devera, nos 10 (dez) dias subsequentes a data da sua
elaboracao, ser submetido a apreciacao da parte que recebera os haveres, a qual tera o prazo
de 60 (sessenta) dias, contados da data do recebimento, para dizer se com ele concorda, ou,
fundamentadamente, em que aspectos diverge.

Paragrafo Sexto — Na hipotese de existir divergéncias, os valores incontroversos, constantes
do balango especial, deverao ser pagos sem necessidade de aguardar a solugdo dos pontos
controvertidos, se estes se restringirem a determinacdo dos valores de bens e direitos da
sociedade. Neste caso, assim como na hipétese de nado haver divergéncia alguma a respeito
do balango especial, o pagamento sera efetuado da seguinte forma:

a) Preferencialmente mediante a entrega de bens da propria sociedade, os quais serao
definidos de comum acordo entre as partes, ficando, entretanto, desde ja assegurado
aos socios remanescentes permanecerem com 0s bens necessarios para dar
continuidade aos negocios sociais; e

b) O saldo, se houver, em moeda corrente nacional, em 60 (sessenta) parcelas
mensais, iguais e sucessivas, corrigidas monetariamente, tendo como termo inicial a
data do ja referido balanco especial, vencendo-se a primeira 30 (trinta) dias apés a
manifestacao da parte que recebera os haveres sobre o balan¢o especial submetido
a sua apreciacao. Outro plano de pagamento pode ser aprovado e executado desde

gue a totalidade dos s6cios remanescentes concordﬂ\/ W
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Paragrafo Sétimo — Na eventualidade de haver controvérsia sobre a avaliagao de ativos (bens
e direitos), o pagamento do residuo, se houver, sera efetuado nas mesmas condigcoes referidas
no paragrafo anterior, vencendo-se a primeira parcela 30 (trinta) dias apds restar de forma
definitiva estabelecido o valor até entao controvertido.”

Paragrafo Oitavo — A sociedade nZo entrara em dissolugcdo e, consequentemente, em
liquidacao, por retirada, exclusao, morte ou incapacidade de quaisquer dos sécios, desde que
0s sOcios remanescentes queiram o seu prosseguimento.

Paragrafo Nono — Na falta de pluralidade de sécios, a sociedade podera ser reconstituida no
prazo de até 180 (cento e oitenta) dias, contados da alteracao contratual que tiver formalizado
a saida do socio, ou, no caso de nao ser reconstituida em referido prazo, a sociedade tornar-
se-a automaticamente em unipessoal, devendo o sbécio remanescente proceder as
formalidades cabiveis.

Paragrafo Décimo — A dissolugéo da sociedade podera ocorrer nas hipoteses previstas na lei,
observando-se também o quérum previsto em lei para a dissolugao por vontade dos sécios.

Paragrafo Décimo Primeiro — O patriménio da sociedade dissolvida sera destinado,
primeiramente, ao pagamento das dividas sociais, €, o remanescente, ser houver, sera
distribuido entre os socios na proporcao dos seus respectivos quinhées sociais”.

CAPITULO X — DAS DISPOSICOES GERAIS E FORO

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — Os casos omissos neste contrato serdo regidos pelas
disposicoes legais em vigor e pela Lei 10.406/02 — Cédigo Civil 2002.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - Os sécios quotistas da sociedade declaram para os devidos
fins, que nao estao impedidos de exercerem a administragcdo da sociedade, por Lei especial, ou
em virtude de condenacao criminal, ou por se encontrarem sobre os efeitos dela, a pena que
vede, ainda que temporariamente, o acesso a cargos publicos, ou por crime falimentar, de
prevaricagao, peita ou suborno, concussao, peculato, ou contra a economia popular, contra o
sistema financeiro nacional, contra normas de defesa da concorréncia, contra as relacées de
consumo, fé publica, ou a propriedade conforme art. 1.011, paragrafo 1° da Lei 10.406/02
Cadigo Civil 2002.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - Fica eleito o Foro da Comarca de Poa, Estado de Sao Paulo,
com a exclusao de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer

controvérsias decorrentes do presente contrato. \(YL
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E por acharem em perfeito acordo, em tudo quanto neste instrumento particular foi lavrado,
obrigam-se a cumprir o presente contrato, assinando-o na presenca de duas testemunhas
abaixo, em 03 (trés) vias de igual teor, que sera encaminhado para aprovacéo e registro nos
orgaos competentes.

Sao Paulo, 22 de outubro de 2020.

EMANNUEL USE ROMEU GOMES ROQUE
CIO RETIRANTE
Testemunhas:

Dirceu Delve : o - bio Vieifa Delvecchio
CPF/MF: 94 %0’7.618-72 PF/MF: 398.919.938-25
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companhia de saneamento basico do estado de sao paulo - sabesp

TERMO DE CONTRATO CSS N° 04.396/21

Os recursos para a realizagdo desta contratagcdo foram liberados de acordo com a Requisicdo de Compra RC SAP n°
10880178.

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

Pelo presente instrumento particular, a COMPANHIA DE SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DE SAO PAULO -
SABESP, com sede nesta Capital, na Rua Costa Carvalho, 300, CNPJ/MF 43.776.517/0001-80, doravante designada
SABESP, representada na forma de seus Estatutos, por seu Diretor de Gestao Corporativa, Adriano Candido Stringhini e
sua Procuradora Samanta lvonete Salvador Tavares de Souza, Superintendente Comercial e de Relacionamento com os
Clientes, nos termos do Instrumento Particular anexo e a AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE LTDA., com sede na Av. Vinte e Seis de Margo, 421, Centro, Cidade de Poa, Sao Paulo, CEP 08.562-140,
CNPJ/MF 47.679.824/0001-01, doravante designado CONTRATADO, representado por seu Diretor Presidente José
Roberto Romeu Roque; obedecidas as disposi¢cdes da Lei n® 13.303, de 30 de junho de 2.016, de acordo com o ato
homologatério do Sr. Diretor de Gestdo Corporativa, exarado na Cl CSS 220/22, datada de 07/04/22, tém, entre si, justo
e contratado o que segue:

CLAUSULA 12 - OBJETO

1.1 - Constitui o objeto do presente termo de contrato a prestagao de servigos de atendimento telefénico, atendimento digital
e atividades correlatas, planejamento, implantacdo, gestao e operagéo da central de relacionamento e da Ouvidoria
da SABESP, em sites da SABESP localizados em S&o Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e site
do CONTRATADO, de acordo com o Termo de Referéncia, Regulamentagédo de Pregos e Critérios de Medigéo,
Edital do Pregdo SABESP CSS 04.396/21, Proposta do CONTRATADO e demais documentos constantes do
Dossié SABESP 21/010.493 (Processo Administrativo 5.382/2021) e o Procedimento SABESP PE RH 0003 -
Procedimento Empresarial SABESP de Seguranca e Saude do Trabalho em Obras e Servigos e o Formulario de
Avaliagéo da Contratada (PESU-0008 — Avaliagdo da Contratada), de pleno conhecimento das partes.

1.2- O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade requerida.
1.3 - O regime de execugao deste contrato € o de empreitada por preco unitario.

1.4 - O CONTRATADO se obriga a manter, durante toda a execugéo do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condigdes que culminaram em sua habilitagdo e qualificagdo no procedimento licitatério.

1.5- Este contrato regula-se pelas suas clausulas, pela Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016, pelo Regulamento
Interno de Licitagdo e Contratagdo da SABESP e pelos preceitos do direito privado.

1.6 - Todos os documentos e/ou cartas entre a SABESP e o CONTRATADO serao trocados por meio de expediente
protocolado, e nenhuma outra forma sera considerada como prova de respectiva entrega entre as partes.

1.7 - As demais clausulas que constituem o presente instrumento s&o: 22 Precos e Valor, 32 Reajustamento de Pregos,
42 Prazo, 5% Faturamento e Pagamentos, 62 Sustacdo de Pagamentos, 72 Gestédo e Fiscalizagdo, 8% Garantia
Contratual, 92 Obrigacbes e Responsabilidade do Contratado, 10 Obrigagbes da SABESP, 11 Responsabilidade
Civil, 12 Sinistros, 13 Recebimento dos Servigos, 14 Subcontratagdo/Transferéncia, 15 Responsabilidades na
Transferéncia, 16 Sangdes Administrativas, 17 Condi¢des para Alteragao Contratual, 18 Inexecugao e Resciséo,
19 Transferéncia do Controle Acionario, 20 Forga Maior, 21 Privacidade e Prote¢cdo de Dados Pessoais, 22
Conformidade com as Politicas de Licenciamento de Software, 23 Sigilo Confidencialidade e Propriedade; 24
Propriedade e Divulgagéo dos Trabalhos; 25 Anexos, 26 Disposigdes Complementares e 27 Foro.

CLAUSULA 22 - PREGOS E VALOR

2.1- O valor do presente contrato é de R$ 95.779.185,95 (noventa e cinco milhdes, setecentos e setenta e nove mil,
cento e oitenta e cinco reais e noventa e cinco centavos) na "data de referéncia dos precos" 01/03/22, RC n°
10880178 - Fonte de recurso: Préprios.

2.2 - O valor deste contrato podera sofrer alteragbes, consideradas as quantidades efetivamente executadas.

2.3- O CONTRATADO obriga-se a executar os servigos, objeto deste contrato, pelos pregos, a vista, constantes da
Planilha de Orgamento, nos quais estéo incluidos mao de obra, fornecimento de materiais, todos os custos diretos
e indiretos, bem como os encargos, beneficios e despesas indiretas (BDI), em conformidade com a legislagao e
convengao coletiva das categorias vigentes; uniformes e equipamentos de protec¢ao individual para os profissionais
envolvidos na execugao dos servigos, assim como os equipamentos de protegao coletiva; treinamento, materiais,
insumos e demais despesas de qualquer natureza, conforme correspondentes Regulamentacdes de Precos e
Critérios de Medigéo e Termo de Referéncia.
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Pag. 1 de 244
Rev. 01/202] CSS 9



companhia de saneamento basico do estado de sao paulo - sabesp

CLAUSULA 32 - REAJUSTAMENTO DE PREGOS

3.1 - Observadas as prescrigdes da Lei n° 8.880, de 27/05/94; da Lei n° 9.069, de 29/06/95; e da Lei n°® 10.192, de
14/02/01; Lei 10.406, de 10/01/2002; no que for pertinente; do Decreto Estadual n° 48.326, de 12/12/03 e da
Resolugédo CC 79, de 12/12/03, aplicar-se-a a este contrato, em periodicidade anual, reajuste de pregos contada
da "data de referéncia dos precos". A periodicidade anual podera ser reduzida por ato do Poder Executivo.

Ocorrendo o disposto no paragrafo anterior, os precos indicados na Planilha de Orgamento que, séo a vista, serdo
reajustados de acordo com a férmula a seguir:

IPC,

Pr=P x| ——L
IPC,

Onde:

Pr = valor do preco reajustado;

Po = prego original no més da "data de referéncia dos precos";

IPC = Indice de Pregos ao Consumidor divulgado mensalmente pela FIPE - Fundacéo Instituto de Pesquisas
Econbmicas;

Indiceo = correspondente ao més da "data de referéncia dos precos";

Indices = correspondente ao més da data de reajuste de precos;

3.2 - Os valores contratuais seréo reajustados para mais ou para menos em consequéncia de suas variagdes.

a) Havendo atraso ou antecipagéo na execugéo dos servigos em relagao ao desenvolvimento previsto no cronograma
fixado, para efeito de reajuste de pregos, como decorréncia de responsabilidade ou iniciativa do CONTRATADO,
a concessao de reajuste de pregos obedecera as condi¢des seguintes:

(i) quando houver atraso, se 0s pregcos aumentarem, prevalecerdo aqueles vigentes nos periodos previstos no
cronograma para execugao dos servicos; se diminuirem, prevalecerao os correspondentes nos periodos em que
os servigos forem realmente executados;

(ii) quando houver antecipagao, prevalecerao os precos vigentes nos periodos em que os servigos forem realmente
executados.

b) O reajuste de pregos sera efetuado somente, com base em indices definitivos.

3.3- O caélculo do reajuste de pregos sera processado automaticamente pela SABESP, independentemente de
solicitagéo.

3.4 - Da aplicagdo da formula constante do item 3.1 anterior serdo obtidos pregos reajustados e nova "data de
referéncia", sendo esta data a base para o proximo periodo de um ano, quando podera ocorrer novo reajuste,
observada a legislacéo especifica vigente.

CLAUSULA 42 —- PRAZO

4.1- O prazo de vigéncia contratual é de 760 (setecentos e sessenta) dias consecutivos e ininterruptos, contados da
data da celebragéo deste Termo, podendo ser renovado até o limite de 05 (cinco) anos, desde que as partes se
manifestem com antecedéncia de 90 (noventa) dias do prazo final contratual.

(i) Considera-se como a data da celebragéo deste Termo, a data da Ultima assinatura dos representantes das partes.

a) Para a renovacao a que alude o caput devera ser motivadamente comprovada pelas partes e demonstrada a
vantajosidade para a SABESP.

b) O acordo entre as partes devera ser acompanhado de novo cronograma, relagéo dos dias da impossibilidade de
execugao dos servigos e comprovagao dos motivos que o fundamentem.

c) No prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da data de assinatura deste contrato, 0 CONTRATADO devera
apresentar o cronograma de desenvolvimento dos servigos, com definigdo das datas-marco, adaptado ao modelo
fornecido pela SABESP, ndo implicando essa adaptagdo em quaisquer alteragdes nos prazos anteriormente
estabelecidos.

4.2 - Considera-se prazo de execug¢ao contratual o periodo disponibilizado ao CONTRATADO para que execute a
prestacao de servigos contratada.
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a) O periodo para execugdo dos servigos serd de 730 (setecentos e trinta) dias, contado em dias consecutivos e
ininterruptos, podera se iniciar a partir da data fixada na Autorizagao de Servigos.

CLAUSULA 57 - FATURAMENTO E PAGAMENTO

5.1 - O valor das medigbes sera obtido mediante a aplicagdo dos pregos unitarios constantes da Planilha de Orgamento
— Anexo | as correspondentes quantidades de servigos realizadas no periodo, ou seja:

- primeira medigéo: dentro do primeiro més da prestagao dos servicos desde a data de inicio dos servigos até o
ultimo dia desse més;

- demais medigdes: o periodo do primeiro ao ultimo dia do més em questao;

- ultima medigao: desde o primeiro dia do més até o ultimo dia de execugéo.

a) Para o calculo do valor das medi¢gées mensais o Administrador do Contrato devera observar o estabelecido no
Termo de Referéncia, itens de 42 a 44.

b) A SABESP emitira um Pedido de Compra com orientacdes para medigao e faturamento.

c) Os documentos fiscais emitidos pelo CONTRATADO deveréo conter as seguintes informagdes: numero do pedido
de compra e o numero do contrato, Centro (local onde a NF devera ser faturada) e Local de Entrega (CNPJ, Local
de Entrega e Horario) A emissao da fatura ocorrera contra a entrega do pedido de compra.

5.2 - Para efeito de pagamento, o CONTRATADO representada por sua matriz encaminhara a Unidade da SABESP
que administra o contrato (Departamento de Gestéo de Clientes - CMC), ap6s cada periodo mensal de prestagao,
um relatério descritivo dos servigcos executados, o qual devera ser aprovado pela referida Unidade.

5.3 - Observada a condicéo de restricdo estabelecida: a) pela Clausula 9 em seu itens 9.1.d) (v) e 9.3.a) e; b) pela
existéncia de registro de negativagéo no Cadastro Informativo dos Créditos ndo quitados de 6rgaos e entidades
estaduais - CADIN ESTADUAL, que constitui impedimento ao repasse de valores referentes a contratos, nos
termos do Decreto Estadual n° 53.455, de 19/09/2008;0s pagamentos das faturas referentes as medi¢des dos
servigos serdo efetuados a AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA. -
CNPJ/MF 47.679.824/0001-01 em moeda corrente nacional, no prazo de 30 (trinta) dias, sempre contados a partir
da data final do periodo de sua execugéo.

(i) Em casos de suspensado de pagamentos pelo motivo enunciado no item 5.3 b) acima, os mesmos somente seréo
liberados apds a constatacao da inexisténcia de registros de negativacdo, mediante nova consulta motivada por
comunicagao formal do CONTRATADO, ao aludido 6rgéo pela SABESP.

c) O CONTRATADO ¢ a unico responsavel pela correta emissao de seus documentos de cobranga, em todos os
seus aspectos, observada a legislacao tributaria vigente.

(i) quando a prestacdo dos servigos envolver o fornecimento de materiais e/ou equipamentos, o CONTRATADO
devera emitir uma nota fiscal para o servigo prestado e outra nota fiscal para o fornecimento do item.

d) A Nota fiscal devera ser emitida, obrigatoriamente, na sede do estabelecimento do tomador de servigos (SABESP
— CNPJ: 43.776.517/0001-80 — S&o Paulo/SP). — 20/10/21 — sera elaborada CI solicitando e justificando a
alteracéo.

e) O CONTRATADO estabelecido em outros Municipios, obrigada a emissédo de Nota Fiscal Eletrénica de Servigos

— NF-e, devera entrega-la ao Administrador do Contrato em 02 (duas) vias ndo sendo permitido o envio por meio
eletrénico, sob pena de desconsideracao total deste documento para os efeitos de pagamento.

f) N&o seréo aceitos ainda Recibos Provisérios de Servigos — RPS sob qualquer hipotese.

5.4- O CONTRATADO apresentara a nota fiscal/fatura na Av. do Estado, 561 — Unidade | — Ponte Pequena - SP —
Capital — CEP 01107-900, Protocolo Geral aos cuidados do Departamento de Analises Financeiras e Contratos,
com copia para o administrador do mesmo, ato continuo de sua emissao.

5.5- As notas fiscais/ faturas/ recibos/documentos de cobranga equivalentes deverao ser entregues no endereco citado
no item 5.4 anterior, com anterioridade de 10 (dez) dias consecutivos do respectivo vencimento.

a) Caso o CONTRATADO néo cumpra o prazo limite para apresentagao da fatura, de acordo com o item 5.5 anterior,
0 prazo para pagamento sera postergado automaticamente na mesma quantidade de dias consecutivos verificados
na entrega da fatura em atraso.

b) Por ocasido da apresentagdo a SABESP da nota fiscal/fatura, o CONTRATADO devera fazer prova do
recolhimento mensal do FGTS por meio da guia GFIP - Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo
de Servico e Informagdes a Previdéncia Social.
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(i) As comprovagbes deverao ser encaminhadas por carta conforme os modelos constantes do edital.

(i) As comprovagdes relativas ao FGTS a serem apresentadas dever&o corresponder ao periodo de execugéo e a
mao-de-obra alocada para esse fim. Tal comprovagao podera ser apresentada por um dos seguintes meios:

(a) meio magnético, gerado pelo SEFIP (programa validador Sistema Empresa de Recolhimento ao FGTS e
informagdes a Previdéncia Social).

(b) copia autenticada da GFIP pré emitida, fornecida pela Caixa Econémica Federal.

(c) cépia autenticada da 22 via do formulario impresso de GFIP. Devera ser apresentada ainda, copia autenticada do
comprovante de entrega de GFIP contendo o carimbo CIEF - Cadastro de Inscrigdo de Entidades Financeiras,
com os dados do receptor (nome, agéncia e data de entrega) e autenticagdo mecanica.

(i) Caso por ocasido da apresentagéo da nota fiscal/fatura, ndo haja decorrido o prazo legal para recolhimento do
FGTS, poderdo ser apresentadas copias autenticadas das guias de recolhimento referentes ao més
imediatamente anterior, devendo o CONTRATADO apresentar a documentagao devida, quando do vencimento
do prazo legal para o recolhimento.

(iv) A nédo apresentagédo dessas comprovagdes assegura a SABESP o direito de sustar o pagamento respectivo e/ou
0s pagamentos seguintes.

c) A SABESP retera do valor dos servicos constantes da nota fiscal/fatura, os percentuais decorrentes da
interpretagdo conjunta do art. 31 da Lei n® 8212, de 24/07/91, alterado pela Lei n® 9711, de 20/11/98, pela Lei n°
12.546/11 e alteragdes subsequentes e da Instrugdo Normativa SRP n° 3, de 14/07/2005, obrigando-se a recolher
em nome do CONTRATADO, a importancia retida até o dia dois do més subsequente ao dia da emissédo do
respectivo documento de cobranga ou o proximo dia util, caso esse ndo o seja,

(i) quando da emissdo da nota fiscal/fatura, o CONTRATADO devera destacar o valor da retencao, a titulo de
“RETENCAO PARA A SEGURIDADE SOCIAL".

(ii) Quando o CONTRATADO se obrigar a fornecer material ou dispor de equipamentos (exclusive manuais), a esta
fica facultada a discriminagado, na nota fiscal/fatura do valor correspondente ao material ou equipamentos, que
sera excluido da base de calculo da retencédo, desde que contratualmente previsto e devidamente comprovado.

(i)  E de responsabilidade exclusiva do CONTRATADO a indicag&o dos valores destacados por ela no documento de
cobranga, que resultem em reducéo do valor a ser retido, sob as penas da lei.

(a) Constitui-se em obrigagao fiscal do CONTRATADO listar em rol ou em Nota Fiscal de Simples Remessa o material
utilizado no decorrer da execugao da obra ou servico, para fins de comprovagao de redugéo da base de calculo.

(b) Devera obrigatoriamente acompanhar o documento de cobranga, declaragdo do CONTRATADO firmada por
representante legal, declarando a veracidade de todos os dados constantes do documento de cobranga, sob as
penas da lei. Devera compor a declaragao o rol de materiais fornecidos e dos equipamentos e meios mecanicos
utilizados para a realizagdo dos servigos e respectivos valores.

(iv) A Unidade da SABESP que administra o contrato, a qualquer tempo, podera exigir comprovagao do fornecimento
de material, da utilizagdo de equipamento, do fornecimento de vale transporte e de vale refeigéo e outros insumos,
bem como de seus respectivos quantitativos e valores.

(v) E admitida a dedugado do valor da retengéo devida dos valores comprovadamente recolhidos em nome da(s)
subcontratados a titulo de retengao sobre o valor dos servigos subcontratados executados:

(a) A deducgao tem de ser da mesma competéncia do documento de cobranga.
(b) No documento de cobranga devera estar consignado:
- RETENGCAO PARA A SEGURIDADE SOCIAL: % do valor do servigo;
- DEDUCC)ES: valores retidos e recolhidos relativos aos servigos subcontratados; e

- VALOR RETIDO para a seguridade social: diferenca entre a retengdo apurada na forma da alinea (a) e as
deducgdes efetuadas, que indicara o valor a ser efetivamente retido pela SABESP.

(c) A deducéo ficara condicionada a apresentagdo dos comprovantes de recolhimento devendo o CONTRATADO
anexar copias autenticadas dos mesmos ao documento de cobranga.

(vi) A falta de destaque do valor da retengéo no documento de cobranca, impossibilitara o CONTRATADO de efetuar
sua compensagcdo ou requer a restituicdo junto ao INSS, ficando a critério da SABESP proceder a
retengao/recolhimento devidos sobre o valor bruto do documento de cobranga ou devolvé-lo ao CONTRATADO.

(vii) A SABESP emitira uma GPS - Guia da Previdéncia Social especifica para cada CONTRATADO. (por
estabelecimento)

(@  Nahipotese de emisséo no mesmo més, de mais de um documento de cobranga pelo CONTRATADO,
a SABESP se reserva o direito de consolidar o recolhimento dos valores retidos em uma Unica Guia,
por estabelecimento.

d) Quando da apresentagdo do documento de cobranga, o CONTRATADO devera elaborar e entregar a SABESP
copia da folha de pagamento especifica para os servigos realizados sob o contrato, identificando o nimero do
termo de contrato, a Unidade que o administra, relacionando respectivamente todos os segurados colocados a
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disposicdo desta e informando nome dos segurados; cargo ou fungdo; remuneragdo discriminando
separadamente as parcelas sujeitas ou ndo a incidéncia das contribuigbes previdenciarias; descontos legais;
quantidade de quotas e valor pago a titulo de salario-familia; totalizagdo por rubrica e geral; resumo Geral
consolidado da folha de pagamento.

(i) O documento solicitado em d) anterior devera ser entregue a SABESP na mesma oportunidade da nota
fiscal/fatura.

e) A SABESP, na qualidade de responsavel tributaria, devera promover a retengéo, calculada sobre o valor dos
servigos constantes da nota-fiscal, fatura, recibo ou documento de cobranga equivalente apresentada pelo
CONTRATADO, promovendo o recolhimento de tais importancias aos cofres municipais até o dia dez ou no
proximo dia util seguinte, caso este ndo o seja, do més subsequente a execucdo/prestacdo (Regime de
Competéncia) (Sdo Paulo/Capital) ou data limite de recolhimento do municipio correspondente.

(i) Quando da emiss&o da nota fiscal/fatura, o CONTRATADO devera destacar o valor da retengéo, a titulo de
“‘RETENCAO PARA O ISS”. Considera-se prego do servigo a receita bruta a ele correspondente, sem nenhuma
dedugéo.

(i) Sao de responsabilidade do CONTRATADO as informacgdes constantes do documento de cobranga.

(i)  Na hipétese de haver necessidade de requerer a restituicdo do indébito, por retencédo indevida ou a maior, a
responsabilidade sera da SABESP.

(iv) A Nota fiscal devera ser emitida, obrigatoriamente, na sede do estabelecimento do tomador de servigos (SABESP
— CNPJ: 43.776.517/0001-80 — S&o Paulo/SP). — 20/10/21.

e1) Considerando que o CONTRATADO, quando executa os servigos que compdem o escopo licitado no Municipio
de S&o Paulo, enquadra-se na previsdo do Decreto n° 46.598, de 04/11/2005, publicado no DOM-SP de
05/11/2005, por ocasido do pagamento a SABESP verificara a inscrigio da CONTRATADA junto ao Cadastro da
Secretaria Municipal de Finangas.

(i) Constatada a auséncia da inscrigdo, a SABESP, na qualidade de responsavel tributaria, devera promover a
retencdo sobre o valor dos servicos constantes da nota-fiscal/fatura apresentada pelo CONTRATADO,
promovendo o recolhimento de tais importancias aos cofres municipais até o dia dez ou no proximo dia util seguinte,
caso este ndo o seja, do més subsequente a execugao/prestacdo (Regime de Competéncia) (Sao Paulo/Capital).

(ii) Quando dg emissado da nota fiscal/fatura, o CONTRATADO devera destacar o valor da retengao, a titulo de
“RETENCAO PARA O ISS”. Considera-se preco do servigo a receita bruta a ele correspondente, sem nenhuma
deducéo."

f) Em obediéncia ao artigo 30 da Lei n°® 10.833, de 29/12/2003 a SABESP retera a titulo da CSLL, da COFINS e da
contribuicdo para o PIS/PASEP, valor resultante da aplicagdo, sobre o montante a ser pago, do percentual de
4,65%, correspondente a soma das aliquotas de um por cento, trés por cento e sessenta e cinco centésimos por
cento, respectivamente.

(i) Os valores retidos na forma dos art. 30 serdo recolhidos ao Tesouro Nacional pela SABESP até o terceiro dia util
da semana subsequente aquela em que tiver ocorrido o pagamento.

(ii) Os valores retidos na forma do art. 30 serdo considerados como antecipagao do que for devido pelo contribuinte
que sofreu a retengdo, em relagdo ao imposto de renda e as respectivas contribuigdes.

9) Os pagamentos serdo efetuados pela Area Financeira da Unidade da SABESP que administra o contrato -
endereco.

h) A SABESP podera glosar, de faturas emitidas pelo CONTRATADO, valores apontados como indevidos pela
Unidade da SABESP que administra este contrato.

(i) Os pagamentos das faturas referentes as medi¢cdes dos servicos efetuados em nome do CONTRATADO
implicarao em plena quitagéo, caso néo seja apresentada pelo CONTRATADO, no prazo méaximo de 05 (cinco)
dias contados da data do efetivo depdsito, notificagdo expressa com ressalva quanto aos valores pagos.

5.6 - Havendo extrapolagdo no prazo de pagamento, desde que por responsabilidade da SABESP, esta respondera
pelo pagamento da devida correcdo monetaria, que sera realizado no dia 20 do més seguinte ao do pagamento
da obrigacao em atraso.

a) Esse valor sera apurado de acordo com a seguinte formula:
ne a
OM Y A [IGPMJ:] 1Gpia%
- IGPMy * IGFPM
VCM - Valorda corre¢cdo monetaria para pagamento no dia 20 do més seguinte ao do pagamento da obrigagao
em atraso;
VA - Valor do pagamento em atraso;
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IGPM - Indice Geral de Pregos do Mercado publicado pela revista Conjuntura Econémica da Fundagao Getulio
Vargas - FGV;

X - Indice referente ao més imediatamente anterior ao més do efetivo pagamento do valor em atraso;

(y*)y1 - Indice referente ao segundo més imediatamente anterior ao més do vencimento da obrigagéo VA,

quando a data do vencimento coincidir com o0 mesmo més do pagamento,

(y*)y2 - indice referente ao més imediatamente anterior ao més do vencimento, quando o més do vencimento
for diferente do més do pagamento

2 - Indice referente ao més imediatamente anterior ao més do efetivo pagamento da correcdo monetaria;

1 - Indice referente ao més imediatamente anterior ao de pagamento do valor em atraso;

n - Quantidade de dias contados a partir do vencimento da obrigagéo V.A., exclusive, até a data do efetivo
pagamento;

m - Quantidade de dias correspondente ao periodo a que se refere a variagdo existente

entre os indices x e y, ou seja, a partir do primeiro dia, inclusive, do més seguinte ao do indice

[N

y” até o ultimo dia do més do indice “X”;

a - Quantidade de dias contados a partir da data do efetivo pagamento da obrigacao VA até o dia 20 do
més seguinte;

b - Quantidade de dias correspondente ao periodo a que se refere a variagdo existente entre os indices
“2” e “1”, ou seja, a partir do primeiro dia, inclusive, do més seguinte ao do indice “1” até o ultimo dia
do més do indice “2".

b) Quando do reajuste de pregos a que se refere a Clausula 3?2, em especial o item 3.2 b, o pagamento correspondente
ao primeiro periodo de afericdo apds o reajuste de pregos, podera, provisoriamente, ser efetuado com base nos
pregos vigentes anteriores ao reajuste do contrato, caso n&o haja tempo habil para operacionalizagao do reajuste.

(i) As diferengas decorrentes do reajuste serdo compensadas com faturamento complementar no caso de acréscimo
ou glosa no préximo pagamento devido no caso de redugdes.

(ii) Em se tratando do pagamento final, este somente sera realizado apds o reajuste de pregos.

(i) O pagamento devido, de acordo com (i) e (ii) anteriores, sera processado em até 30 (trinta) dias da publicacédo dos
indices definitivos, respeitadas as condi¢gdes do item 5.5 e sua alinea a.

5.7 - A SABESP podera sem prejuizo do disposto no item 8.3 da Clausula 82, descontar dos pagamentos das faturas,
importancias que, a qualquer titulo, Ihe sejam devidas pelo CONTRATADO em razao deste termo de contrato
celebrados entre a SABESP e o CONTRATADO.

5.8 - Quaisquer titulos de cobranca emitidos pelo CONTRATADO contra a SABESP, ndo poderdo ser negociados e
deveréo ser mantidos em carteira. A SABESP néo sera obrigada a efetuar pagamentos de titulos colocados em
cobranga por meio de Bancos ou empresa de factoring.

5.9 - O Decreto Estadual n°. 62.867/17, determina que todos os pagamentos processar-se-do mediante crédito em conta
corrente em nome do CONTRATADQ, no Banco do Brasil S/A. Para tanto, o CONTRATADO devera manter conta
corrente neste Banco, informando a Area Financeira da SABESP o respectivo numero e agéncia.

CLAUSULA 62 - SUSTAGAO DE PAGAMENTOS
6.1 - Podera a SABESP sustar o pagamento de qualquer fatura, no caso de inadimpléncia do CONTRATADO para com
a SABESP, na execugao deste termo de contrato.
CLAUSULA 72 —- GESTAO E FISCALIZAGAO

7.1- A fiscalizagdo dos servigos pela SABESP nido exonera nem diminui a completa responsabilidade do
CONTRATADO, por qualquer inobservancia ou omissao as Clausulas contratuais.

7.2- A SABESP se reserva o direito de fazer outras exigéncias ao CONTRATADO, sempre que julgar necessario, para
a protecédo da integridade fisica dos trabalhadores durante o exercicio das atividades e de terceiros, assim como
dos seus bens, das suas propriedades e do meio ambiente.
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7.3 - Observada a devida motivagdo o contrato podera ser suspenso por acordo entre as partes e com prazo nao
superior a 04 (quatro) meses, salvo em casos de calamidade publica, grave perturbagdo da ordem interna ou
guerra, ou ainda por repetidas suspensdes que totalizem o mesmo prazo.

7.4 - Afiscalizagdo se utilizara do Formulario de Avaliagao da Contratada (PESU-0008 — Avaliagdo da Contratada), de
pleno conhecimento das partes, para o acompanhamento do desenvolvimento dos trabalhos, medi¢ao de niveis
de qualidade e corregao de rumos.

7.5 - Aplicam-se, subsidiariamente a esta Clausula as disposi¢ées constantes do Titulo V do Regulamento Interno de
Licitacdo e Contratacdo da SABESP.

CLAUSULA 82 - GARANTIA CONTRATUAL

8.1 - Para garantia do fiel cumprimento de suas obrigagdes oriundas deste contrato, 0 CONTRATADO depositou na
area financeira da Unidade da SABESP que administra o contrato, a titulo de Garantia de Contrato, a importancia
de R$ 4.788.959,29 (quatro milhdes, setecentos e oitenta e oito mil, novecentos e cinquenta e nove reais e vinte e
nove centavos), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do contrato, conforme anexo deste Termo.

8.2 - A garantia podera ser substituida, em qualquer tempo - faculdade do CONTRATADO - por moeda corrente
nacional, e/ou por carta de fianga bancaria, e/ou por seguro-garantia (conforme modelos SABESP devidamente
acompanhados da Certidao de Regularidade Operacional junto a SUSEP. Sera obrigatério o reconhecimento das
firmas dos signatarios, exceto quando chancelados mecanicamente, dos seguintes documentos: carta de fianga
bancaria e apdlice do seguro garantia.

8.3 - A garantia, sera devolvida ao CONTRATADO, nos termos do paragrafo 3° do artigo 172 do Regulamento Interno
de Licitagdo e Contratagdo da SABESP, no prazo de 30 (trinta) dias contados da data da emissédo pelo
administrador do contrato, do documento "Recebimento Definitivo de Obras, Servigos ou Devolugédo de Garantias"
ou documento analogo, por solicitacdo escrita do CONTRATADO, se ndo houver nenhuma obriga¢do civil ou
criminal desta, relativa a este contrato, que venha a impedir o seu encerramento,

a) Quando recolhida em depésito bancario, o valor da garantia contratual sera corrigido monetariamente de acordo
com a previsao contida no item 5.6 da Clausula de Faturamento e Pagamento.

8.4 - A SABESP podera descontar da garantia contratual, as importancias que, a qualquer titulo, Ihe sejam devidas pelo
CONTRATADO por forga deste termo de contrato, devendo esta repor o respectivo valor no prazo de 10 (dez)
dias, a partir do recebimento de notificagdo nesse sentido.

a) Quando em depésito bancario, a SABESP podera descontar da garantia contratual, as importancias que, a
qualquer titulo, Ihe sejam devidas pelo CONTRATADO por for¢a deste ou de outros termos, devendo esta repor o
respectivo valor no prazo de 10 (dez) dias, a partir do recebimento de notificagdo nesse sentido.

b) Quando da eventual formalizagdo de Termo de Alteragdo Contratual com aumento de valor, a garantia suplementar,
calculada sobre o montante aditado a PO, devera cobrir todo o prazo contratual acrescido de 120 dias.

c) A critério do CONTRATADO a garantia inicial/garantia vigente podera ser substituida por nova que apresente como
valor final o montante original contratado acrescido da nova importancia aditada, tudo a PO, cuja validade devera
cobrir o periodo desde a formalizagao do instrumento contratual até a data de encerramento prevista somada de
120 dias.

8.5- A garantia contratual serd executada na ocorréncia de evento danoso relativo a inexecugdo contratual, de
responsabilidade do CONTRATADO, em especial para aqueles estabelecidos pelos subitens 18.2.a até 18.2.j,
deste instrumento.

CLAUSULA 9 - OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADE DO CONTRATADO

9.1- Sem prejuizo das disposi¢gdes das clausulas e anexos deste termo de contrato e em cumprimento as suas
obrigagdes contratuais, além das decorrentes de lei e de normas regulamentares, constituem encargos especificos
do CONTRATADO:

a) responsabilizar-se integral e diretamente pelos servicos contratados e mencionados em quaisquer dos
documentos que integram o presente termo de contrato, nos termos da legislacdo vigente e das normas e
procedimentos internos da SABESP, citados no Edital e neste instrumento, particularmente o Procedimento
SABESP PE RH 0003 - Seguranga e Saude do Trabalho em Obras e Servigos Contratados;

b) designar preposto, devidamente aprovado pela SABESP, com anterioridade ao inicio efetivo da execugao do
objeto, devidamente formalizado, mantendo-o a disposicdo da SABESP, para representar o CONTRATADO na
execugao do contrato;
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(i) comparecer, sempre que convocada, ao local designado pela SABESP, por meio de pessoa devidamente
credenciada, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, para exame e esclarecimentos de quaisquer problemas
relacionados com os servigos contratados;

(ii) manter a SABESP informada de todos os detalhes dos servigos, de acordo com as conveniéncias desta, no prazo
maximo de 2 (dois) dias Uteis apds a consulta;

c) providenciar e entregar a SABESP, com anterioridade ao inicio efetivo dos servigos, os seguintes documentos,
considerados a partir de sua entrega como parte integrante deste termo de contrato, dele fazendo parte para todos
os efeitos:

(i) planejamento prévio das atividades a realizar durante cada fase da obra ou servigo, apés a formalizacdo do

contrato, e antes da emisséo da Autorizagédo de Servigcos — AS, de acordo com as Normas Regulamentadoras da
Portaria n° 3.214, de 08/06/78, do Ministério do Trabalho e Emprego, conforme determina a Lei Federal n® 6.514,
de 22/12/77; destacando-se:

(a) Relagcdo de membros da Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA) com vinculo empregaticio regido
pela CLT ou designados, conforme Anexo 4 do PE-RHO003 — Seguranca e Saude do Trabalho em Obras e
Servigos Contratados;

(b) Relagédo de empregados alocados com ou sem vinculo empregaticio regido pela CLT que executardo as atividades
do contrato, conforme Anexo 5 do PE-RH0003 — Seguranga e Saude do Trabalho em Obras e Servigos
Contratados;

(c) Programa de Prevengao de Riscos Ambientais (PPRA) e o Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
(PCMSO) da empresa.

(d) Analise Preliminar de Risco (APR), conforme FE-RH0001, para as atividades que compdem o escopo dos servigos
e dissemina-la para os empregados que as executardo.

(e) Treinamentos minimos necessarios:

- Admissional e Integracéo (NR 01);
- Ergonomia.

(f) Normativas técnicas e legais (externas ou internas Sabesp), além do Procedimento PE RH0003:

A CONTRATADA devera observar e atender as demais exigéncias constantes do anexo deste contrato referente as
Informagdes para Contratagdo quanto ao PE-RH0003.

Todas as Normas, Procedimentos e Especificagbes podem ser obtidos na pdgina da SABESP na Internet —
www.sabesp.com.br

d) fornecer a SABESP relacdo nominal dos profissionais com vinculo empregaticio regido pela CLT, designados para
a execugao dos servigcos onde conste o numero de registro de empregado, nimero e série da CTPS - Carteira de
Trabalho e Previdéncia Social, atualizando as informagdes quando da substituicdo, admissdo e demissédo do
profissional e responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios. Fiscais e comerciais resultantes da
execugao do contrato;

Fornecer a SABESP relacdo nominal dos profissionais sem vinculo empregaticio regido pela CLT designados para
a execucgao dos servigos.

Nota: por ocasido do inicio efetivo dos trabalhos ou da mobilizagéo dos profissionais designados para a execugao
dos servigos contratados, os mesmos devem integrar o quadro permanente do CONTRATADO. A comprovacao
de vinculo deste profissional pode se dar mediante contrato social ou registro na carteira profissional, ficha de
empregado ou contrato de trabalho ou contrato de prestacdo de servigos, registrado no Cartério de Titulos e
Documentos.

(i) A partir da relacao nominal apresentada, a SABESP fiscalizara a execucgao dos trabalhos e o
cumprimento das obrigagdes legais relativas a encargos e outras obrigagdes acessorias estabelecidas
pela legislagéo regente.

(ii) O CONTRATADO se obriga a apresentar, independentemente da solicitagdo da SABESP, nas periodicidades
indicadas a seguir, desde que ja exigiveis por lei, os seguintes documentos em cépia simples ou midia eletrbnica
acompanhada de Declaragdo conforme modelo constante do Capitulo V do Edital, cuja autenticidade das
informacdes é de responsabilidade do CONTRATADO; ficando reservado a SABESP, a qualquer tempo, solicitar
0s originais para cotejo.
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(iii)

(iv)
(v)

(vi)

f)

U]

9)

Sempre que
Inicio da houver Solicitagao Solicitagao
DOCUMENTOS Prestagao alteraga@o no < <
. Anual Mensal
dos Servicos quadro de
funcionarios

Contrato de Trabalho (para os empregados com

. L . X X
vinculo empregaticio regido pela CLT)
Contrato de Prestagdo de Servigos registrado no cartério
de titulos e documentos (atividade exercida por X X
prestador de servigo/fornecedor sem vinculo
empregaticio regido pela CLT)
Convencao/Acordos/Sentengas Normativas X X
Registro de Empregados (Livro ou Fichas com
numero do registro e nimero e série da CTPS X X
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
RAIS (Relagéo Anual de Informagdes Sociais) X X
Folha de Pagamento (férias, 13° salario,
recolhimento previdenciario, salario familia, vale X X
transporte, vale refeicdo, contribuicdo sindical)

Em havendo a rescisdo de Contrato de Trabalho de um profissional sob este contrato, e substituicdo por outro, o
CONTRATADO se obriga a apresentar, em relagdo ao empregado cujo contrato se extinguir, os seguintes
documentos:

Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho devidamente homologado quando o trabalhador tiver mais de um ano
prestando servico no CONTRATADO;

Documento de concesséao de Aviso Prévio trabalhado ou indenizado;

Recibo de entrega da Comunicagéo de Dispensa e do Requerimento de Seguro Desemprego;

Guia de Recolhimento Rescisério do FGTS e da Contribuigdo Social em que conste o recolhimento do FGTS nos
casos em que o trabalhador foi dispensado sem justa causa ou em caso de extingdo do contrato por prazo
indeterminado;

Copia do Atestado de Saude Ocupacional (ASO) comprovando a realizagdo de exame médico demissional;

Em se tratando de Contrato de Prestagéo de Servigos de Autdnomos, os documentos anteriores ficam substituidos
por um Termo de Rescisdo Contratual ou documento equivalente, bem como, uma declaragdo de quitagao do
profissional relativamente aos encargos e honorarios sob este contrato.

E de responsabilidade exclusiva do CONTRATADO a guarda dos documentos durante os prazos legais.

A ndo apresentacdo dos documentos elencados nesta alinea d), condicionara a emissdo da Autorizagdo de
Servigos, a critério exclusivo da SABESP, ficando certo que o(s) pagamento(s) subsequente(s) aos eventos de
obrigagédo nao serao realizados enquanto ndo forem apresentados os documentos exigidos.

Tais obrigagdes serdo extensivas aos eventuais TERCEIRIZADOS, cabendo a CONTRATADO a responsabilidade
de verificar a real situacéo destas quanto ao cumprimento dos encargos trabalhistas, nos termos da Clausula de
Responsabilidades na Transferéncia, deste contrato, devendo a mesma apresentar periodicamente, independente
de solicitagdo da SABESP, Declaragao, firmada por seu representante legal, de que foram efetivados todos os
pagamentos devidos aos terceiros, fiscalizados todos os pagamentos de empregados destes contratos e
recolhidos todos os impostos pertinentes, conforme modelos constante do Capitulo V do Edital.

afastar, apds notificagéo, todo empregado que, a critério da SABESP, proceder de maneira desrespeitosa para
com os empregados e clientes desta, além do publico em geral, garantindo que o mesmo néo seja remanejado
para um outro servico do CONTRATADO na SABESP.

comunicar a SABESP, toda vez que ocorrer afastamento, substituicdo ou inclusdo de qualquer elemento da equipe
que esteja prestando servicos a SABESP; no caso de substituicdo ou inclusdo, o CONTRATADO anexara os
respectivos documentos, ficando a cargo da SABESP aceita-los ou néo;

em caso de necessidade de substituicio de um membro de sua equipe, esta somente podera ocorrer por
profissional de curriculo equivalente ou superior ao substituido;

fazer seguro de seus trabalhadores contra riscos de acidentes de trabalho, responsabilizando-se, também, pelos
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, resultantes da execucao do contrato;

reforgar, adequar ou substituir os seus recursos de equipamentos, maquinas, veiculos, instalagdes ou pessoal, se
for constatada a sua inadequacéo para realizar os servicos;

cumprir as posturas do Municipio e as disposi¢des legais Estaduais e Federais que interfiram na execugéo dos
servicos, destacando-se a legislacdo ambiental. Observar o disposto nas legislacdes especificas e nas que vierem
a Ihe suceder ou modificar.

o CONTRATADO devera estar apta a acatar todas as exigéncias da ARSESP;
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k) o0 CONTRATADO devera estar aderente a Norma Regulamentadora n° 17 do Ministério do Trabalho e Previdéncia
Social — NR17, sobretudo ao que dispde o ANEXO Il - TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING
do termo de referéncia - que estabelece parametros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servigo, de modo a proporcionar um maximo de
conforto, segurancga, saude e desempenho eficiente;

) 0 CONTRATADO devera certificar sua operagéo no PROBARE — Programa Brasileiro de Auto-Regulamentagéo
(Call Center / Contact Center / Help Desk / SAC / Telemarketing) a contar da data de implantagéo: Selo de Etica —
em até 6 (seis) meses apos autorizacdo de servico (AS).

m) paralisar os servicos quando constatado risco grave e iminente aos empregados das consorciadas, aos da
SABESP, [da(s) subcontratado(s)] e terceiros, na conformidade dos parémetros estabelecidos pela legislagéo
vigente;

n) providenciar em caso de embargo, interdicado ou paralisacao dos servigos, por meios adequados, a devida protecao
e resguardo do local da agéo, de maneira a ndo oferecer riscos a terceiros e ao meio ambiente;

0) enviar a SABESP, imediatamente apds sua lavratura, quaisquer autos de infracdo, bem como as notificagbes
emitidas pelo Poder Judiciario, em que a SABESP conste como infratora ou ré, juntamente com um relato dos
motivos que determinaram a autuagao ou notificagéo;

p) retirar, ao término dos servigos, todo seu pessoal de trabalho;

q) manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes assumidas, todas as
condigbes que culminaram em sua habilitagdo e qualificagdo na fase da licitagao;

r) reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato
em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregbes resultantes da execugao ou de materiais empregados;

s) responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a SABESP ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo
na execucgao do contrato, mesmo em se tratando de responsabilidade objetiva, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade, a fiscalizacdo da SABESP em seu acompanhamento;

t) cumprir as disposigdes constantes do Codigo Conduta e Integridade da SABESP vigente, disponivel no site
www.sabesp.com.br., sob pena das san¢des previstas pelo seu descumprimento.

u) informar imediatamente qualquer ocorréncia causada por seus empregados que coloquem em risco a imagem da
SABESP ou a satisfagéo do cliente;

V) o CONTRATADO sera responsavel por fraudes de qualquer natureza relacionadas ao atendimento que causem
prejuizos financeiros aos clientes ou a SABESP. Os prejuizos deveréo ser custeados pelo CONTRATADO;

w) encaminhar a SABESP a cada nova contratagdo de empregados, para cadastro nos sistemas corporativos, os
seguintes dados: nome completo, CPF, RG, Cargo, Matricula, data de nascimento, escolaridade e data de
admisséo; de acordo com os prazos estabelecidos para liberagéo de acesso fisico e aos sistemas.

X) Nos casos de contratagdo, promogédo ou substituicdo de fungdo, validar a adequagdo da documentagdo
apresentada e perfil do empregado com o novo cargo. Ndo compatibilidades com as exigéncias minimas séo
passiveis de desconto na fatura mensal.

y) enviar para a SABESP, através de e-mail conforme acordado entre 0o CONTRATADO e SABESP, no prazo maximo
de 24 horas a partir da data do desligamento do empregado que presta servigo nas operacdes externas, a relagao
com nome completo, matricula e login, data do inicio e final do contrato de trabalho, para fins de exclus&o no
sistema. Na operacéo interna, a comunicacéo devera ser imediata e além do envio de e-mail, devera ocorrer o
recolhimento do cracha da SABESP pelo supervisor do CONTRATADO e devolvido a SABESP. O supervisor
devera orientar o empregado desligado que n&o sera permitida a permanéncia nas dependéncias da SABESP. Os
custos em caso de extravio do cracha serdo de responsabilidade do CONTRATADO.

z) responsabilizar-se pelo pagamento de multas, penalidades ou quaisquer outros custos gerados por agentes
externos (PROCON, JEC, ARSESP, etc.) ou por agdes judiciais nos casos de descumprimento do escopo
contratual ou erros praticados por seus empregados. Incidira a mesma responsabilidade nos casos em que o
CONTRATADO nao disponibilizar, mesmo que parcialmente, quaisquer recursos especificados pela SABESP;

aa) responder pelo ressarcimento de penalidades que venham ser impostas a SABESP em face do descumprimento
de qualquer disposigéo contratual, legal ou regulamentar de normas dos érgaos publicos competentes desde que
tais descumprimentos sejam decorrentes de culpa exclusiva do CONTRATADO ou proporcionalmente no caso de
culpa parcial;

bb)  disponibilizar sempre que solicitado pela SABESP, no prazo indicado pela mesma, documentagdes passiveis de
auditoria;
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cc)  garantir que a utilizagdo de senha seja pessoal e intransferivel e que o usuario em nenhuma hipétese a utilize em
desacordo com os procedimentos estabelecidos pela SABESP;

dd) garantir que seus empregados cumpram todas as regras comportamentais aplicaveis no ambiente de trabalho e
em todas as dependéncias da SABESP;

ee) adotar agbes preventivas para coibir ocorréncias de danos materiais ou morais em prejuizo a SABESP,
empregados ou terceiros. Havendo prejuizos decorrentes de acdo ou omissao de seus empregados que incidam
sobre a SABESP, empregados ou terceiros deverao ser custeados pelo CONTRATADO;

ff) afastar todo empregado que a critério da SABESP descumpriu as regras aqui estabelecidas, garantindo que o
mesmo nao seja remanejado para outro servigo do CONTRATADO nas operagbes SABESP;

gg) fornecer squeeze transparente para todos os empregados das operagdes SABESP;
hh)  custear impresséo e confecgao de materiais de campanha, treinamento, relatérios e outros;

ii) elaborar e enviar atas de todas as reunides realizadas com a SABESP, para validagéo, juntamente com a lista de
presenca, relatorios e apresentagdes utilizados em até 1 dia apds a reuniao.

i Atribuicdo dos agentes nas campanhas e filas de atendimento e controle do DAC.

kk) cumprir as disposigdes constantes da Politica de Tecnologia e Seguranga da Informagado da Sabesp e dos
Procedimentos Empresariais PETI0004, PETIO008 e PETI0024, que tratam sobre aquisicao e contratagdo de
servicos de TI, uso de antivirus e seguranga da informacgéo, respectivamente, todos disponiveis no site
www.sabesp.com.br, sob pena das sangdes previstas pelo seu descumprimento;

)] o0 CONTRATADO obriga-se ainda:

(a) a utilizar softwares basicos de Sistema Operacional e antivirus em uso na SABESP, devidamente licenciados pelo
CONTRATADO;

(b) a permitir o gerenciamento e/ou monitoramento do equipamento e softwares pela SABESP;
(c) a permitir o ingresso do equipamento no dominio da rede da SABESP (MS-AD), e

(d) a permitir a instalacéo de softwares de gestao (agente de inventario e atualizagao de patchs).

9.2- O CONTRATADO, nos termos da legislagéo trabalhista e previdenciaria deve proceder as anotagées e registros
pertinentes a todos os empregados alocados com vinculo empregaticio regido pela CLT, que atuarem nos
servigos nos moldes estabelecidos no item 9.1 supra, assumindo exclusivamente todas as obriga¢des advindas
de eventuais demandas judiciais ajuizadas em qualquer juizo que versarem sobre pleitos trabalhistas e/ou
previdenciarios propostos por empregados ou terceiros que alegarem vinculo com o CONTRATADO.

9.2.1 - Quando a SABESP for demandada em carater solidario ou subsidiario em agao trabalhista e 0 CONTRATADO
ndo garantir a integralidade dos valores pleiteados judicialmente, podera haver retencao de valor que garanta o
valor montante reclamado em juizo.

9.2.2 - Na hipétese de procedéncia total ou parcial da agdo ao CONTRATADO devera apresentar a SABESP a memdria
de calculo estimada da condenagéo, no prazo de 15 (quinze) dias a contar da publicagdo da sentenga. Em ato
continuo a SABESP efetuara a retengdo do valor remanescente entre o que até entdo foi retido e o calculo
apresentado pelo CONTRATADO.

9.2.3 - Caso o valor homologado pelo Juizo da causa, em fase de execugéo do julgado, seja diferente da estimativa de
calculo apresentado pelo CONTRATADO, a SABESP procedera, de imediato, a retengdo da integralidade do valor
restante, ou a devolugao do valor retido a maior.

9.2.4 - A falta de apresentagcédo pelo CONTRATADO da referida memoria de calculo no prazo estipulado implicara na
retencao da integralidade do valor indicado pelo Reclamante na petigéo inicial da Agéo Trabalhista.

9.2.5 - As retengbes poderéo ser substituidas por fianga bancaria, as quais também serao liberadas apds a exclusédo da
SABESP da lide.

9.2.6 - Os valores retidos serao liberados quando a SABESP for excluida da lide, por meio de decisdo exarada nos autos
judiciais.

9.2.7 - O CONTRATADO obriga-se a reembolsar a SABESP todas as despesas advindas de eventual reconhecimento
judicial de solidariedade ou subsidiariedade da SABESP, no cumprimento das obrigagdes trabalhistas e/ou
previdenciaria do CONTRATADO.
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9.3-

94 -

9.5-

10.1 -
a)
b)
c)
d)

e)

f)

9)
h)

11.1-

12.1 -

12.2 -

123 -

Encaminhar, mensalmente, ao Administrador do Contrato, até o quinto dia util do més subsequente ao més em
foco o Relatdrio Estatistico de acidentes do trabalho do CONTRATADO — Anexo 2 do PE-RH0003 — Seguranga e
Saude do Trabalho em Obras e Servigos Contratados, independentemente da ocorréncia ou ndo de acidente do
trabalho (papel e meio digital) (Anexo 1X deste Termo), sob pena de multa nos termos da Clausula 16.

Sem prejuizo da aplicagdo da pena de multa, nos termos da Clausula 16, o ndo encaminhamento do Relatério
Estatistico de Acidentes do Trabalho do CONTRATADO, dentro do prazo estipulado neste item, condicionara o
pagamento da medigao referente ao més em foco, enquanto o relatério néo for encaminhado.

Enviar a SABESP (Superintendéncia Juridica) na Rua Costa Carvalho, 300 — Sdo Paulo/Capital — CEP 05429-900,
imediatamente apds o recebimento de quaisquer documentos provenientes do Poder Judiciario, o documento
comprobatério de tal ato judicial, sob pena, de ndo o fazendo, suportar a integralidade dos valores decorrentes dos
prejuizos causados em face da auséncia do envio do referido documento.

Estao ratificadas por esta clausula outras obrigagdes do CONTRATADO, que comparecem em outros assuntos
especificos que compdem as demais clausulas deste instrumento e do Termo de Referéncia.

CLAUSULA 10 - OBRIGAGOES DA SABESP

Para a execugao dos servigos objeto do presente contrato, a SABESP obriga-se a:

fornecer, em tempo habil, elementos suficientes e necessarios a execugao dos servigos contratados;
efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido neste contrato;

exercer a fiscalizagao dos servigos por técnicos especialmente designados;

A fiscalizagéo se utilizara do Formulario de Avaliagdo da Contratada (PESU-0008 — Avaliagéo da Contratada, de
pleno conhecimento das partes, para o acompanhamento do desenvolvimento dos trabalhos, medigéo de niveis
de qualidade e corregéo de rumos;

divulgar a Viséo, a Misséo e as Politicas de Qualidade, de Seguranca e Saude do Trabalho, de Qualidade em
Laboratérios e Meio Ambiente, que compdem o Sistema Integrado SABESP, dando ciéncia de seus objetivos as
partes interessadas;

cadastrar e manter os usuarios em todos os sistemas e ferramentas necessarios para o desempenho das
atividades;

disponibilizar links de recebimento das chamadas de todos os canais;

recebimento e distribuicdo das chamadas e demais demandas oriundas de todos os canais e sistemas de
atendimento;

gravar os atendimentos e manutencao dos arquivos de audio para posterior pesquisa e resgate;

garantir o acesso a todos os sistemas e ferramentas de atendimento que a SABESP estipular como necessario
para o desempenho das atividades.

Estdo ratificadas por esta clausula outras obrigacdes da SABESP, que comparecem em outros assuntos
especificos que compdem as demais clausulas deste instrumento e do Termo de Referéncia.

CLAUSULA 11 - RESPONSABILIDADE CIVIL

O CONTRATADO reconhece por este instrumento que € o Unico e exclusivo responsavel por danos ou prejuizos
que vier a causar a SABESP, coisa, propriedade ou pessoa de terceiros, em decorréncia de execugao dos servicos,
ou danos advindos de qualquer comportamento de seus empregados em servico, objeto deste contrato, correndo
as suas expensas, sem quaisquer énus para a SABESP, ressarcimento ou indeniza¢des que tais danos ou prejuizos
possam causar.

CLAUSULA 12 - SINISTROS

Na ocorréncia de danos a terceiros, 0o CONTRATADO devera comunicar a Unidade da SABESP que fiscaliza a
execugao dos servicos e vice-versa e, em conjunto, efetuardo uma inspegéo no bem sinistrado.

Realizada a inspegao do sinistro e reconhecida a responsabilidade dos servigos como causa do sinistro, a SABESP
elaborara um relatério com subsidios técnicos a respeito, apresentando-o ao CONTRATADO que, por intermédio
de seu responsavel, apora o seu “de acordo” ou “ciente”.

O CONTRATADO devera apresentar a SABESP, dentro do prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da data da
sua assinatura em documento especifico, um orgamento para o reparo dos danos verificados.
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12.4 - A ndo apresentacgao desses documentos/orgamentos no prazo aqui previsto implicara na total concordancia pelo
CONTRATADO, com os valores indenizados a terceiros pela SABESP.

12.5 - Todas as despesas com sinistros correrdo por conta do CONTRATADO.

12.6 - A SABESP suspendera o(s) pagamento(s) deste contrato ou de qualquer outro em vigor com o CONTRATADO,
caso o mesmo deixe de cumprir satisfatoriamente as determinagbes deste contrato ou deixe de executar
satisfatoriamente os reparos em bens sinistrados, quando escolhido para efetuar esses servigos

CLAUSULA 13 - RECEBIMENTO DOS SERVIGOS

13.1 - Os servigos somente serdo recebidos pela SABESP apds o atendimento de todas as condigbes estabelecidas
neste termo de contrato e demais documentos dele integrantes, desde que atingido o fim a que se destinam, com
eficacia e qualidade requerida.

a) Ao concluir os servigos, o CONTRATADO devera comunicar o fato a SABESP por escrito, mediante a
apresentacao do “Demonstrativo de Medigao” com informacgdes sobre o total de Minutos falados e tempo de skills
logados; e com as informagdes diarias do periodo de medi¢céo, que devera ser apresentado pelo CONTRATADO
no 1° dia util do més subsequente ao da prestagcdo do Servigo, conforme o disposto no item 42 do termo de
referéncia, para efeito de seu recebimento.

Este demonstrativo devera conter as seguintes informacdes:

(i) Quantidade Executada — Quantidade de minutos falados ou minutos de PAs logadas

(i) Coeficiente de remuneragado — Coeficiente apurado na aplicagdo de Bonificagdes e Penalizagdes

(iii) Quantidade a medir — Quantidade Executada X Coeficiente de Remuneragéo

(iv)  Prego Unitario — Valor fixo contatual

(v) Valor a Pagar — Quantidade a medir x Preco Unitario.

CLAUSULA 14 — SUBCONTRATAGAO/TRANSFERENCIA
14.1 - O CONTRATADO nao podera subcontratar os servigcos que compdem o escopo deste instrumento.

14.4 - O CONTRATADO podera transferir os servigos necessarios para a realizagéo do escopo deste contrato desde
que com prévia anuéncia da SABESP.

NOTA 1:

Sao passiveis de transferéncia as atividades/tarefas/servigos ndo estratégicos, materiais, acessorios, instrumentais ou
complementares ao escopo, de acordo com o conceito constante do Titulo VIII - Glossario de Definicdes do Regulamento
Interno de Licitacédo e Contratacédo da SABESP

a) O CONTRATADO devera solicitar, por escrito, anuéncia expressa da SABESP para transferir os servigos
necessarios para a realizagao do escopo deste contrato, informando e/ou apresentando:

(i) nome e endereco da empresa a ser terceirizada;
(ii) nome e endereco dos titulares e prepostos da empresa a ser terceirizada;
(i)  servicos a serem terceirizados;

(iv)  data prevista para o inicio e conclus&o dos servigos a serem terceirizados;

b) A autorizagdo sera dada, pela SABESP, por meio de anuéncia expressa.

CLAUSULA 15 - RESPONSABILIDADES NA TRANSFERENCIA

15.1 - O CONTRATADO compromete-se, na Execucdo dos Servigos, a contratar somente empresas em situagéo
regular previdenciaria e trabalhista, bem como tributaria em sede municipal, estadual ou federal, ficando
exclusivamente este CONTRATADO responsavel por eventuais atos ou fatos irregulares praticados pelo
TERCEIRIZADO em nome proprio, de seus empregados e prepostos.

CLAUSULA 16 - SANGOES ADMINISTRATIVAS

16.1 - O CONTRATADO estara sujeita a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor atualizado do contrato, se for
constatada a ma qualidade dos trabalhos.
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a)

16.2 -

16.3 -

16.4 -

16.5 -

16.6 -

16.7 -

16.8 -

b)

M, =0,005x Ve

O registro de ma qualidade dos servicos sera feito na presenca de encarregado ou representante do
CONTRATADO que devera em seguida solicitar a corregéo da falha.

O CONTRATADO estara sujeita a multa por dia de atraso verificado com relagdo a data de inicio dos trabalhos

definida na Autorizagéo de Servigo, nos termos a seguir, até o prazo de seu inicio efetivo, sem prejuizo da utilizagédo
pela SABESP da faculdade prevista na Clausula 18 deste termo de contrato:

M, = ﬂ,lﬁx;—dec: X B

O CONTRATADO estara sujeita @ multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor atualizado do contrato, pelo
nao cumprimento do disposto em quaisquer de suas Clausulas.

M, =0,005xVe

Sem prejuizo da utilizagdo pela SABESP da faculdade prevista na Clausula — Inexecugao e Rescisdo deste termo
de contrato, a ndo observancia do cronograma contratual sujeitara o CONTRATADO a seguinte multa por dia de
atraso verificado com relagédo a(s) data(s) de entrega dos trabalhos, até o prazo de adimplemento do item em
atraso:

M, = G,ZUX;—dec X Fl

Em caso de rescisdo, por responsabilidade do CONTRATADO, esta sujeitar-se-a a seguinte multa,
independentemente das sancdes determinadas pela legislagao pertinente:

M, =0]0xVe

Quando for imputado ao CONTRATADO o conceito “insuficiente” por 3 (trés) avaliagbes subsequentes ou 4
(quatro) alternadas, em quaisquer dos aspectos, conforme o Formulario de Avaliagdo da Contratada (PESU-0008
— Avaliagdo da Contratada), esta estara sujeita a seguinte multa, aplicavel a critério da SABESP,
independentemente das sang¢des determinadas pela legislagédo pertinente:

Me= 0,005 x Ve

Nas expressdes constantes dos itens 16.1, 16.2, 16.3, 16.4, 16.5 e 16.6 define-se como:

M1, M2, M3, M4, M5 e M6 = valores das multas em moeda corrente nacional. No caso de incidéncia de mais de
um item, as multas serdo cumulativas;

Pd = prazo contratual em dias consecutivos e ininterruptos, contados da assinatura do contrato;

V¢ = valor atualizado do contrato no més de aplicagao da multa;

n = numero de dias corridos de atraso.

Para os casos de rescisdo contratual, deverao ser observados os seguintes comandos:

no caso de rescisdo contratual por inadimpléncia parcial, o somatério das multas moratérias (M2 e M4) e
compensatorias (M1, M3, M5 e M6) esta limitado a 20% do valor do saldo remanescente do contrato, limitado a
25% do valor contratual.

no caso de rescisdo contratual por inadimpléncia total, o somatério das multas moratérias (M2 e M4) e

compensatorias (M1, M3, M5 e M6) esta limitado a 30% do valor da parcela ndo executada ou do saldo
remanescente do contrato, limitado a 25% do valor contratual (Vc).

16.9 - Em n&o havendo rescis&do contratual, deverdo ser observados os seguintes comandos:
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a) 0 somatoério das multas moratérias (M2 e M4) ndo podera ultrapassar 10% do valor atualizado do contrato (Vc);

b) 0 somatorio das multas compensatorias (M1, M3, M5 e M6) esta limitado a 10% do valor atualizado do contrato
(Ve);

c) o somatorio das multas estabelecidas em a) e b) acima ndo podera ultrapassar o limite legal de 10% do valor
atualizado do contrato.

16.10 -Os valores apurados das sancgbes serdo descontados dos pagamentos devidos e/ou da garantia contratual ou
pagos em dinheiro e, quando for o caso, cobrados judicialmente.

16.11- Pela inexecugéo total e parcial do contrato ou violagdo das normas e procedimentos internos da SABESP citados
no Edital e neste instrumento e legislagédo vigente, 0o CONTRATADO sujeitar-se-a as seguintes sangdes:

a) adverténcia inclusive quando imputado ao CONTRATADO o conceito “insuficiente” por 2 (duas) avaliagbes
subsequentes ou 3 (trés) alternadas, em quaisquer dos aspectos, conforme o do Formulario de Avaliagédo da
Contratada (PESU-0008 — Avaliagdo da Contratada).

b) multa, na forma prevista nos itens 16.1 a 16.6 anteriores;

c) suspensao temporaria de participacao em licitagdo e impedimento de contratar com a Sabesp por prazo nao
superior a 2 (dois) anos;

(i) em caso de rescisdo contratual com fundamento no item 9.2. (Obrigagdes e Responsabilidades do Contratado —
Legislagédo Trabalhista e Previdenciaria) e seus subitens, o prazo de suspensao cadastral sera no minimo de 12
(doze) meses;

16.12- As sangdes previstas no item 16.11, alineas a e ¢ poderao incidir juntamente com a do subitem 16.11 alinea b.

16.13- A sancgao prevista no subitem 16.11 alinea c podera também ser aplicada quando:

a) tenha sofrido condenagao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer
tributos;

b) tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da contratagéao;

c) demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragéo Publica Estadual em virtude de atos ilicitos
praticados.

16.14 Quando eventual multa aplicada ao CONTRATADO né&o cobrir os prejuizos causados a SABESP, podera ser
exigida indenizacgédo suplementar, valendo a multa como minimo de indenizacéo, na forma do paragrafo Unico do
art. 416 do Cadigo Civil Brasileiro.

16.15- A aplicagcdo das Sancgbes somente ocorrera apds assegurado o contraditorio e a prévia defesa, nos termos da
legislacao vigente.

16.16- Aplicam-se, subsidiariamente, ao disposto nesta Clausula, as condi¢cdes previstas no Capitulo XXII do
Regulamento Interno de Licitagdo e Contratagdo da SABESP.
CLAUSULA 17 - CONDIGOES PARA ALTERACAO CONTRATUAL
17.1 - Este contrato podera ser alterado em razao de fatos supervenientes ou oportunidades que imponham a revisédo de
suas clausulas, ou ainda, em razéo de necessidade de corregéo de erros materiais, por acordo entre as partes nos

casos a seguir exemplificados:

a) Quando houver modificagdo do projeto ou das especificagdes, para melhor adequagéao técnica aos seus objetivos;
b) Quando conveniente a substituicdo da garantia de execugao;

c) Quando necessaria a modificagdo do regime de execugéo da obra ou servigo, bem como do modo de fornecimento,
em face de verificagdo técnica da inaplicabilidade dos termos contratuais originarios;
d) Quando necessaria a modificagdo da forma de pagamento, por imposigdo de circunstancias supervenientes,

mantido o valor inicial atualizado, vedada a antecipagdo do pagamento, com relagdo ao cronograma financeiro
fixado, sem a correspondente contraprestagédo de fornecimento de bens ou execugéo de obra ou servigo;

e) Na hipétese de sobrevirem fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis, retardadoras
ou impeditivas da execugéo do ajustado, ou, ainda, em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe,
configurando alea econémica extraordinaria e extracontratual que implique em desequilibrio econémico-financeiro
necessario para restabelecer a relagdo que as partes pactuaram inicialmente entre os encargos do CONTRATADO
e a retribuicdo da administragéo para a justa remuneragao da obra, servigo ou fornecimento.
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17.2 - Quaisquer alteragbes do contrato serdo formalizadas por meio de Termo de Alteragao Contratual, respeitadas as
condigbes prescritas no Regulamento Interno de Licitagdo e Contratacdo da SABESP.:

Condicdes Especificas para eventual Prorrogacdo de Prazo

17.3 - O prazo total podera ser prorrogado, por acordo entre as partes, desde que por motivo justo e com antecedéncia
minima de 90 (noventa) dias do prazo final contratual, ou antes do ultimo ter¢o do prazo total do contrato, dos dois
0 menor.

17.4 - O acordo entre as partes devera ser acompanhado de novo cronograma, relagdo dos dias da impossibilidade de
execugado dos servigos e comprovagado dos motivos que o fundamentem.

Condicdes Especificas para eventual inclusdo de Precos Extracontratuais

17.5 - Respeitados os limites estabelecidos no artigo 178 do Regulamento Interno de Licitacdo e Contratacdo da
SABESP, os servigos eventualmente necessarios e nao previstos na Planilha de Orgamento, poderao ter a sua
execugao previamente autorizada por Termo de Alteragao Contratual e seus precgos estabelecidos com base no
Banco de Pregos da SABESP, por acordo entre a SABESP e o CONTRATADO, retroagidos a "data de referéncia
dos pregos", observadas as condi¢des da Clausula 32.

17.6 - Em se tratando de Pregos Extracontratuais ndo contemplados no Banco de Pregos da SABESP em vigéncia, que
compreendam o fornecimento de materiais e/ou equipamentos, o CONTRATADO devera apresentar 03 (trés)
orcamentos de mercado e suas correspondentes composigbes dos servigos, ja incluidos os materiais e/ou
equipamentos cotados. Esses documentos serdo apresentados em nivel de detalhamento suficiente para o perfeito
entendimento da formag&o dos novos pregos e serdo submetidos a analise da SABESP, com posterior aprovagéo
do menor prego assim obtido.

Condicdes Especificas para eventual Alteracdo de Valor

17.7 - Eventual necessidade de acréscimo ou supressao do objeto do presente contrato devera ser formalizada através
de alteracdo contratual, observada as disposicdes do artigo 178 do Regulamento Interno de Licitagdo e
Contratagdo da SABESP nos limites fixados em seus §§ 1° ao 3°.

17.8 - A criagéo, a alteragdo ou a extingdo de quaisquer tributos ou encargos legais, bem como a superveniéncia de
disposic¢des legais, quando ocorridas apos a data da apresentagao da proposta, com comprovada repercussao
nos pregos contratados, implicardo a revisdo destes para mais ou para menos, conforme o caso.

17.9 - No caso de supresséo de bens ou servigos, se 0 CONTRATADO ja houver adquirido os materiais e posto no local
dos trabalhos, esses materiais deverdo ser pagos pela SABESP pelos custos de aquisicdo regularmente
comprovados e monetariamente corrigidos, podendo caber indenizacdo por outros danos eventualmente
decorrentes da supresséo, desde que regularmente comprovados;

CLAUSULA 18 — INEXECUGAO E RESCISAO

18.1 - A inexecugéo total ou parcial do contrato podera ensejar a sua rescisdo, com as sangOes previstas pelo
Regulamento Interno de Licitagdo e Contratagdo da SABESP e neste Termo de Contrato.

18.2 - Constituem motivos para a rescisado do contrato;
Mediante denuncia da SABESP:

a) O nao cumprimento ou o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes ou projetos;

b) O atraso injustificado no inicio da obra, servigo ou fornecimento ou no cumprimento de datas intermediarias ou datas
marco que ensejem a impossibilidade da conclus&o da obra, do servigo ou do fornecimento, nos prazos estipulados
e acarretem prejuizos @ SABESP e em outros contratos;

¢) A paralisagao da obra, do servigo ou do fornecimento, sem justa causa e prévia comunicagcao a SABESP;

d) A subcontratagéo total ou parcial do seu objeto, a associagdo do contratado com outrem, a cessao ou transferéncia,
total ou parcial, bem como a fusdo, cisdo ou incorporagdo, ndo admitidas no edital e no contrato ou sem prévia
autorizagdo da SABESP;

e) O desatendimento das determinagbes regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a sua
execugao, assim como as de seus superiores;

f) A decretagdo de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil;

g) A dissolugdo da sociedade ou o falecimento do contratado;

h) A alteragao social ou a modificagéo da finalidade ou da estrutura da empresa, que prejudique a execugéo do contrato;

i) o descumprimento da proibigdo de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e de
qualquer trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condi¢cdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos;

j) Razbes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e determinadas por ato do diretor
presidente.

Mediante denuncia do CONTRATADO:

k) a suspensao total de sua execugao, por ordem escrita da SABESP, por prazo superior a 4 (quatro) meses , salvo
em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensdes
que totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatério de indenizagbes pelas sucessivas e
contratualmente imprevistas desmobilizagbes e mobilizagdes e outras previstas, assegurado ao contratado, nesses
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casos, o direito de optar pela suspensdo do cumprimento das obrigagdes assumidas até que seja normalizada a
situagéao;

I) o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela SABESP decorrentes de obras, servigos ou
fornecimento, ou parcelas destes, ja recebidos ou executados, salvo em caso de calamidade publica, grave
perturbacédo da ordem interna ou guerra, assegurado ao contratado o direito de optar pela suspensdo do
cumprimento de suas obrigagbes até que seja normalizada a situagao;

m) a nao liberagdo, sem justo motivo, por parte da SABESP, de area, local ou objeto para execugado de obra, servigo
ou fornecimento, nos prazos contratuais.

Com ou sem denuncia de quaisquer das partes:
n) a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugéo do contrato.

18.3 - Em qualquer das hipoteses de rescisdo, uma vez apurada a culpa ou dolo de uma das partes, ensejara o
ressarcimento, pela outra parte, dos prejuizos regularmente comprovados.

(i) Havendo concorréncia de culpa, os prejuizos experimentados poderao ser compensados.

18.4 - Inexistindo culpa ou dolo do CONTRATADO, além do ressarcimento de eventuais prejuizos regularmente
comprovados, tera ele o direito a:

a) devolugao de garantia;

b) pagamentos devidos pela execucao do contrato até a data da rescisao;

c) pagamento do custo da desmobilizagéo.

18.5 - Ocorrendo dolo ou culpa do CONTRATADO, de forma individual ou concorrente, a SABESP tera o direito de:
a) executar a garantia contratual, para ressarcimento dos valores das multas e indenizacées a ela devidos;

b) retencdo dos créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos sofridos por ela.

18.6 - Incluem-se, nas indenizagbes devidas a SABESP, aquelas caracterizadas como perdas e danos e lucros
cessantes, nos termos do Cédigo Civil, incluindo os valores pagos a terceiros em razdo de inadimplementos
diretamente relacionados ao descumprimento do contratado.

18.7 - As seguintes hipoteses também poder&o ser motivo para a extincdo do contrato;

a) frustrar ou fraudar o carater competitivo do procedimento licitatério, mediante ajuste, combinag&o ou qualquer outro

expediente;

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

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

d) criar, mediante fraude ou de forma irregular, pessoa juridica para participar de licitagdo ou celebrar Contrato com
a administragao publica;

e) obter, mediante fraude ou de forma irregular, vantagem ou beneficio indevido, em razdo de modificagbes ou

prorrogacdes de Contratos celebrados com a administragéo publica, sem autorizagdo em lei, no ato convocatério
ou nos respectivos instrumentos contratuais;

f) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos Contratos celebrados com a administragéo publica;

g) dificultar atividade de investigacdo ou fiscalizagcdo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou intervir em sua
atuacéo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgéos de fiscalizagao.

CLAUSULA 19 - TRANSFERENCIA DE CONTROLE ACIONARIO

19.1 - Durante a execugéao do contrato, desde que haja justificativa, observado o status do momento, podera ser admitida
a transferéncia do controle acionario do CONTRATADO, observada a devida anuéncia da SABESP e o
cumprimento das condigdes estabelecidas pelo artigo 164 do Regulamento Interno de Licitagdo e Contratagdo da
SABESP.

CLAUSULA 20 - FORGA MAIOR

20.1 - Qualquer falta cometida pelo CONTRATADO somente podera ser justificada, desde que comunicada por escrito,
e nao considerada como inadimpléncia contratual, se provocada por fato fora de seu controle, de conformidade
com o paragrafo unico do artigo 393 do Cadigo Civil Brasileiro.

20.2 - Ocorrendo motivo de forga maior, o CONTRATADO notificard, de imediato e por escrito, a Unidade da SABESP
que administra o contrato, sobre a situagéo e suas causas. Salvo se a SABESP fornecer outras instrugdes por
escrito, o0 CONTRATADO continuara cumprindo suas obrigagdes decorrentes do contrato, na medida do
razoavelmente possivel e procurara, por todos os meios disponiveis, cumprir aquelas obriga¢gdes nao impedidas
pelo evento de for¢ca maior.

CLAUSULA 21 — PRIVACIDADE E PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

21.1 - O CONTRATADO manifesta conhecimento e aceitagédo da Politica de Privacidade de Dados Pessoais da SABESP.
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a) A referida Politica encontra-se disponivel na pagina da SABESP www.sabesp.com.br

21.2 - O CONTRATADO reconhece que, em razao da sua prestagado de servigos a SABESP, nas situagdes em que
estabelecer contato com dados de pessoas envolvidas na execugdo do contrato; tera de zelar pelo seu sigilo e
confidencialidade nos termos da Lei n? 13.709/2018, ndo podendo utiliza-los para qualquer outro fim diverso da
execugao deste contrato.

21.3- O CONTRATADO deve assegurar-se de que os seus colaboradores, consultores e/ou prestadores de servigos
que, no exercicio das suas fungdes, tenham acesso a dados pessoais tratados, se encontram eles proprios
contratualmente obrigados a sigilo profissional.

21.4 - O CONTRATADO garante que cumprira sempre com suas obrigagdes de acordo com a Politica de Privacidade de
Dados Pessoais da SABESP, com a legislagdo aplicavel no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais,
especialmente a Lei n° 13.709/18 (LGPD), e demais normas vinculadas ao tema, sujeitando-se as sangdes
previstas na forma da lei e deste contrato.

21.5- O CONTRATADO compromete-se a tomar medidas de seguranga técnica e organizacional, levando em conta os
custos de implementagéo, contra o tratamento n&o autorizado ou ilegal de dados pessoais, contra a perda ou
destruigdo acidental de dados pessoais e consequentes danos. O CONTRATADO reembolsara quaisquer perdas,
custos, despesas, danos ou passivos sofridos por outro resultado de qualquer infragdo contratual.

21.6 - O CONTRATADO concorda que quaisquer dados pessoais obtidos em conexdo com este contrato, deveréo ser
usados: () exclusivamente para os fins estabelecidos neste contrato e aos servigos nele previstos e em beneficio
exclusivo da SABESP e para nenhum outro propésito, a menos que expressamente autorizado por escrito pela
SABESP, e (ll) de acordo com os fins comunicados aos titulares dos dados.

21.7- O CONTRATADO nédo usara os dados pessoais de nenhuma maneira que prejudique a SABESP. O
CONTRATADO concorda que n&o divulgara dados pessoais a terceiros, exceto conforme necessario para os fins
estabelecidos neste Contrato. O CONTRATADO né&o devera alugar, vender ou disponibilizar publicamente dados
pessoais por qualquer finalidade.

21.8 - O CONTRATADO devera notificar imediatamente a SABESP , no caso de o CONTRATADO ter conhecimento ou
ter motivos para acreditar que ocorreu um incidente de seguranga da informagéo. Esta comunicacéo devera incluir,
pelo menos: (1) a natureza da violagdo das medidas de seguranga; (2) os dados pessoais e os sujeitos de dados
potencialmente atingidos; (3) a duragéo e as consequéncias esperadas do Incidente de Seguranga da Informagao;
e (4) quaisquer medidas de mitigagdo ou remediagdo tomadas ou planejadas em resposta ao incidente de
seguranca.

21.9 - Apds qualquer descoberta, o CONTRATADO devera: (a) tomar todas as medidas para investigar, remediar ou
mitigar os efeitos do incidente de seguranca, e (b) fornecer a SABESP garantias satisfatérias de que tal incidente
de seguranga n&o ocorrera novamente.

21.10 -Adicionalmente, caso, e na medida em que, qualquer incidente de seguranga resultar de um ato ou omisséo do
CONTRATADO, e caso a SABESP determine que notificagdes (seja em nome da SABESP ou em nome do
CONTRATADO) ou outras medidas de remediagdo sejam necessarias, 0 CONTRATADO tomara, a pedido da
SABESP e a conta e risco do CONTRATADO, as mencionadas agdes de remediagao.

21.11 -Encerrada a vigéncia do contrato, por qualquer motivo, ou cumpridas as finalidades para as quais foram
compartilhados os dados, o CONTRATADO devera promover a eliminagdo dos dados pessoais fornecidos de
forma digital e devolver para a SABESP todo documento fisico contendo dados pessoais recebido, no prazo de 15
(quinze) dias uteis, com excegédo daquelas Informagdes que o CONTRATADO deva ou possa manter em seus
arquivos em razdo de normas aplicaveis ou de determinacéo de autoridades competentes.

CLAUSULA 22 - CONFORMIDADE COM AS POLITICAS DE LICENCIAMENTO DE SOFTWARE

22.1- Caso o CONTRATADO, na execugédo do objeto contratual, utilize softwares no ambiente computacional da
Sabesp, devera atender as clausulas a seguir:

22.1.1 - O CONTRATADO garante que os softwares que utilizarda no ambiente computacional da Sabesp, de sua
responsabilidade e fornecimento, deveréo estar sempre em conformidade legal, devidamente licenciados pelos
seus fabricantes e nas quantidades e tipos corretos de licengas para o uso a que se destinam, sujeitando-se as
sang0des previstas na forma da lei e deste contrato.

22.1.2 - O CONTRATADO deve assegurar-se de que os seus colaboradores, consultores e/ou prestadores de servigos,
quando no exercicio das suas fungdes acessarem a rede corporativa de dados da Sabesp, utilizem somente
dispositivos em que os softwares instalados ou utilizados estejam legalizados e em conformidade com as politicas
de licenciamento dos seus fabricantes.
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22.1.3 - CONTRATADO compromete-se a tomar medidas de controle contra o uso n&o autorizado ou ilegal de softwares
no ambiente computacional da Sabesp.

22.1.4 - O CONTRATADO reembolsara quaisquer perdas, custos, despesas, multas, danos ou passivos sofridos por
qualquer infragao contratual. Esta clausula estende-se a eventual SUBCONTRATADO e/ou TERCEIRIZADO em
nome proéprio, de seus empregados e prepostos.

CLAUSULA 23 - SIGILO CONFIDENCIALIDADE E PROPRIEDADE

23.1 - O CONTRATADO reconhece que, em razdo da sua prestacéo de servicos a SABESP, estabelece contato com
informacgdes confidenciais e privadas da empresa, que podem e devem ser conceituadas como segredo de
industria, de comércio ou de negdcio.

23.2 - Assim, o CONTRATADO obriga-se, por seus administradores, empregados, prepostos e contratados a manter o
mais completo e absoluto sigilo em relagéo a toda e qualquer informagao da empresa a que tenham acesso, nao
podendo, sob qualquer pretexto, utiliza-las para si, divulgar, reproduzir ou delas dar conhecimento a terceiros,
inclusive apos o término da prestagao de servigos.

23.3 - O CONTRATADO e a SABESP expressamente reconhecem que todo e qualquer material utilizado durante a
prestacao de servigos, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa, registro de documentos de qualquer
natureza que tenham sido utilizados, criados ou estados sob o controle de qualquer das partes, sera igualmente
resguardado pelo mutuo compromisso de Sigilo e Confidencialidade.

23.4 - As obrigagbes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apdés a cessagdo de vinculo entre o
OCNTRATADO e a SABESP e abrangem, além das informagdes de que as partes venham a tomar conhecimento,
aquelas que ja possuem na presente data.

23.5 - O nao cumprimento dos critérios descritos nesta clausula, implicara na responsabilidade civil e criminal dos que
estiverem envolvidos na violagao das regras de sigilo e confidencialidade. O CONTRATADO garante a SABESP
que as informacgdes e os servigos por ela fornecidos, em consequéncia desta contratagédo, ndo infringem quaisquer
patentes, marcas, direitos, direitos autorais ou “frade secrets”.

23.6 - A propriedade intelectual, com excegdo do software de integracdo que sera licenciado a SABESP, é unica e
exclusivamente pertencente a SABESP em todos os aspectos, tais como: fluxos, documentos, cédigo-fonte das
parametrizagdes.

23.7 - O CONTRATADO garante responsabilizar-se em n&o usar em proveito proprio ou de terceiros, copiar, duplicar,
divulgar ou ceder a terceiros quaisquer programas, documentos ou informagdes referentes a sistemas
desenvolvidos na SABESP ainda que com assisténcia técnica de pessoal do CONTRATADO, em cumprimento a
Lei n°. 9609 de 19/02/1998, aos quais tenham tido acesso em razdo das obriga¢des ou direitos reciprocos neste
contrato.

23.8 - O ndo cumprimento dos critérios descritos nesta clausula, implicara nas penas previstas na Lei n° 9609 de
19/02/1998, que dispde sobre a protecdo de propriedade intelectual de programas de computador, sua
comercializagédo no Pais, e outras providéncias.

CLAUSULA 24 - PROPRIEDADE E DIVULGAGAO DOS TRABALHOS

24.1 - O CONTRATADO reconhece que a propriedade intelectual, com excecdo do software de integracédo que sera
licenciado a SABESP, é Unica e exclusivamente pertencente a SABESP em todos os aspectos, tais como: fluxos,
documentos, midias contendo arquivos eletrdnicos, bem como outros documentos preparados pelo
CONTRATADO, para execugao dos servicos determinados neste contrato, serdo de propriedade da SABESP,
devendo a ela ser entregues, a medida que forem sendo elaborados.

24.2 - O CONTRATADO garante responsabilizar-se em ndo usar em proveito préprio ou de terceiros, copiar, duplicar,
divulgar ou ceder a terceiros quaisquer programas, documentos ou informagdes referentes a sistemas
desenvolvidos na SABESP ainda que com assisténcia técnica de pessoal do CONTRATADO, em cumprimento a
Lei n°. 9609 de 19/02/1998, aos quais tenham tido acesso em razdo das obrigagbes ou direitos reciprocos neste
contrato.

24.3 - O ndo cumprimento dos critérios descritos nesta clausula, implicara nas penas previstas na Lei n°® 9609 e
19/02/1998, que dispde sobre a protecdo de propriedade intelectual de programas de computador, sua
comercializagdo no Pais, e outras providéncias

24 .4 - A divulgagéo ou reprodugao desse material, no todo ou em parte, € competéncia exclusiva da SABESP.
24.5 - Todas as informagdes envolvendo o presente contrato serdo confidenciais e deverdo ter um tratamento sigiloso

entre a CONTRATADO e a SABESP. Apenas as pessoas devidamente autorizadas, de acordo com as suas
fungdes, deverao ter acesso as mesmas.
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24.6 - O CONTRATADO devera garantir o sigilo dos dados, processos, técnicas, informagdes relativas a documentos e
dados fornecidos por técnicos habilitados que tenham por escopo assegurar a adequada execugéo do objeto do
presente termo de contrato.

CLAUSULA 25 - ANEXOS

25.1 - Passam a fazer parte integrante do presente termo de contrato os documentos a seguir relacionados, devidamente
rubricados pelo CONTRATADO e pelo CSS/ Departamento de Licitacbes de Obras e Servigos da SABESP

da SABESP:

ANEXO | - Planilha de Orgamento

ANEXO I - Garantia de Contrato

ANEXO Il - Termo de Referéncia

ANEXO IV - Regulamentacédo de Precos e Critérios de Medigéao
ANEXO V - Cronograma de Desembolso

ANEXO VI - Informagdes Procedimento SABESP PE RH 0003
ANEXO VIl - Termo de Ciéncia e Notificagao

ANEXO VIII - Procuragbes

ANEXO IX - Relatério Estatistico de Acidentes do Trabalho de Empresas Contratadas
ANEXO X - Formulario de Avaliagéo da Contratada

Todas as Normas e Especificagbes podem ser obtidas na pagina da SABESP na Internet — www.sabesp.com.br.
CLAUSULA 26 - DISPOSIGOES COMPLEMENTARES

26.1 - A este contrato aplicar-se-ao as disposicdes da Lei n° 8880, de 27/05/94, da Lei n° 9069, de 29/06/95 e da Lei n°
10.192, de 14/02/01 no que for pertinente.

26.2 - Aplicam-se, ainda, as disposigdes da Lei n® 12.846, de 01/08/2013, de responsabilizagdo administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragédo publica, com vigéncia a partir de 28/01/2014 e o
Decreto Estadual n® 60.106, de 29 de janeiro de 2014, que disciplina a aplicagdo, no ambito da Administragao
Publica Estadual, de dispositivos da Lei Federal n® 12.846/13.

CLAUSULA 27 - FORO

27.1 - O Foro do presente contrato € o Foro Central da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo, Subdistrito da Sé,
com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim justas e contratadas, assinam o presente em 2 (duas) vias de igual teor e unico efeito, na
presenca das testemunhas abaixo.

Sao Paulo
CONTRATADO SABESP
José Roberto Romeu Roque Adriano Candido Stringhini
Diretor Presidente Diretor de Gestéao Corporativa

Samanta Ivonete Salvador Tavares de Souza
Superintendente Comercial e de Relacionamento
com os Clientes

TESTEMUNHAS
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ANEXO |

Planilha de Orgamento
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - Sabesp

LISTA DE PRECOS

sabesp

Licitagdo: 4.396/21-00 10 da Proposta: 12/2021 Pagina: 1 /1

Objeto: PRESTAGAO DE SERVIGOS DE ATEND. TELEFONICO, ATEND. DIGITAL E ATIVID. CORRELATAS, PLANEJ.,
IMPLANT., GESTAO E OPER. DA CENTRAL DE RELAC. E DA OUVIDORIA DA SABESP, EM SITES DA SABESP
LOCAL. EM SP E ITAPET., E, ATRAVES DE AGENTES REMOTOS E SITE DA CONTR
Licitante: AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA
Impresséo : 21/03/2022 - 13:16

N. Preco Descrigao Unid. Preco Unit.

392750 SPEAKING TIME SITE SABESP MIN 0,83
392751 SPEAKING TIME HOME OFFICE MIN 0,83
392752 SPEAKING TIME SITE CONTRATADA MIN 0,83
392753 PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP MIN 0,44
392754 PA LOGADA ATENDIMENTO HOME OFFICE MIN 0,44
392755 PA LOGADA ATENDIMENTO SITE CONTRATADA MIN 0,44
392756 PA LOGADA OUVIDORIA SITE SABESP MIN 0,62
392757 PA LOGADA OUVIDORIA HOME OFFICE MIN 0,62

Assinado digitalmente por JOSE ROBERTO
ROMEU ROQUE:67165249834

JOSE ROBERTO Rt i rosiin”
3, OU=AC SERASA RFB v5,

RO M E U ROQ U E OU ?2173620009136 OU=AR SERASA,

JOSE ROBERTO ROMEU ROQUE:
67165249834 21‘232“5?3“ autor dests documento

Data: 2092.04-07 10:07:29
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - Sabesp

PLANILHA DE ORCAMENTO

sabesp

Licitagao: 4.396/21-00 10 da Proposta: 12/2021 Pagina: 1/1

Objeto: PRESTAGAO DE SERVIGOS DE ATEND. TELEFONICO, ATEND. DIGITAL E ATIVID. CORRELATAS, PLANEJ.,
IMPLANT., GESTAO E OPER. DA CENTRAL DE RELAC. E DA OUVIDORIA DA SABESP, EM SITES DA SABESP
LOCAL. EM SP E ITAPET., E, ATRAVES DE AGENTES REMOTOS E SITE DA CONTR

Licitante: AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA
Impresséo : 21/03/2022 - 13:15

Item Descrigao N. Preco Unid. Quant. P. Unit. Total
01000000 | CENTRAL TELEFONICA SABESP
01010000 SERVICOS TECNICOS E ADMINISTRATIVOS
01010100 ATENDIMENTO TELEFONICO CM
01010101 SPEAKING TIME SITE SABESP 392750 MIN  |41.286.627,00 0,83 34.267.900,41
01010102 SPEAKING TIME HOME OFFICE 392751 MIN  |41.027.625,00 0,83 34.052.928,75
01010103 SPEAKING TIME SITE CONTRATADA 392752 MIN 8.140.957,00 0,83 6.756.994,31
01010104 PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP 392753 MIN  |12.342.408,00 0,44 5.430.659,52
01010105 PA LOGADA ATENDIMENTO HOME OFFICE 392754 MIN 3.702.752,00 0,44 1.629.210,88
01010106 PA LOGADA ATENDIMENTO SITE CONTRATADA 392755 MIN 1.586.866,00 0,44 698.221,04
01010200 ATENDIMENTO TELEFONICO PC
01010201 PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP 392753 MIN 1.135.056,00 0,44 499.424,64
01010300 ATENDIMENTO TELEFONICO P1
01010301 PA LOGADA OUVIDORIA SITE SABESP 392756 MIN  [12.243.139,20 0,62 7.590.746,30
01010302 PA LOGADA OUVIDORIA HOME OFFICE 392757 MIN 7.827.580,80 0,62 4.853.100,10

Total do Grupo

95.779.185,95

Total da Frente

95.779.185,95

Total da Planilha

95.779.185,95

JOSE ROBERTO

Assinado digitalmente por JOSE ROBERTO
ROMEU ROQUE:67165249834

DN: C=BR, O=ICP-Brasil, OU=Secretaria da
Receita Federal do Brasil - RFB, OU=RFB

e-CPF A3, OU=AC SERASA RFB v5,

ROMEU ROQUE:g-zuseesonres oviar seron
67165249834

67165249834

Razao: Eu sou o autor deste documento
Localizagao:

Data: 2022-04-07 10:08:26
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ANEXO Il

Garantia de Contrato
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo
Departamento de Analises Financeiras e Contratos - FFT

Av. do Estado, 561—- P. Pequena — CEP 01107-900 — S3o Paulo, SP
Tel. (11) 3388-7132 — Fax (11) 3388-7392

Sabesp www.sabesp.com.br

FFT - 6405/2022 S30 Paulo, 18 de abril de 2022.

RECIBO DE ENTREGA DE APOLICE DE SEGURO GARANTIA E/OU ENDOSSO

RECEBEMOS .......... : AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE S.A.
CONTRATO ............. 04.396/21

CARTA/APOLICE N2: 0306920229907750667933000

ENDOSSO..............:

EMITIDA................: POTTENCIAL SEGURADORA S/A

VALOR oot RS 4.788.959,29

REFERENTE........... : ENTREGA DE APOLICE DE SEGURO GARANTIA PARA ASSINATURA DO CONTRATO

04.396/21
EMISSAO DATA........  11/04/2022
VALIDADE até.........: 07/09/2024
CARLOS TERUHIKO KITAMURA
TECNICO EM GESTAO
Matricula 311018
c/C
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NY /] ] APOLICE APOLICE Ne: 0306920229907750667933000
[ pOttenC|a| DE SEGURO GARANTIA RAMO: 0775 - SEGURO GARANTIA - SETOR PUBLICO
PROPOSTA: 1.484.373

SEGURADORA

Vigéncia do seguro a partir das 00h do dia 11/04/2022 até 24hs do dia 07/09/2024.

NOME: CIA DE SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DE SAO PAULO SABESP CPF OU CNPJ: 43.776.517/0001-80
ENDEREGO: R COSTA CARVALHO 300 - PINHEIROS

CEP: 05.429-000 CIDADE:  SAO PAULO UF: SP
NOME: AUDAC SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA CPF OU CNPJ: 47.679.824/0001-01
ENDEREGO: ~ AV. VINTE E SEIS DE MARGO, N° 421 - Centro ’

CEP: 08.562-140 CIDADE:  POA UF: SP
NOME: FINLANDIA CORRETORA DE SEGUROS LTDA CPF OU CNPJ: 10.864.690/0001-80 SUSEP:202029643

LIMITE MAXIMO DE GARANTIA / MODALIDADE
LIMITE MAXIMO DE GARANTIA (LMG): R$ 4.788.959,29 - Quatro Milhdes e Setecentos e Oitenta e Oito Mil e Novecentos e Cinquenta e Nove Reais e Vinte e Nove Centavos
MODALIDADE: Construcao, Fornecimento ou Prestacéo de Servigos

0 Limite Méximo de Garantia é o valor méximo que a seguradora se responsabilizara perante o segurado em fungéo do pagamento de indenizagdo.
0BJETO DA GARANTIA

Este seguro garante a indenizagdo, até o valor da garantia fixado na apdlice, pelos prejuizos causados pelo Tomador ao Segurado, em razdo de inadimplemento das obrigacoes
previstas no Contrato decorrente do PREGAO SABESP CSS 04.396/21cujo objeto é: Prestagdo de servicos de atendimento telefonico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da SABESP, em sites da SABESP localizados em S&o Paulo e Itapetininga, e, através de
agentes remotos e site do CONTRATADO.

COBERTURAS CONTRATADAS

COBERTURA IMPORTANCIA SEGURADA PREMIO LiQUIDO
Construcdo, Fornecimento ou Prestagao de servigos R$ 4.788.959,29 R$ 57.729,00
Néo se aplica franquia a nenhuma das coberturas contratadas por esta Apdlice.
DADOS DO PREMIO DE SEGURO

CUSTO DO SEGURO FORMA DE PAGAMENTO - BOLETO
Prémio Liquido R$ 57.729,00 Parcela Valor Vencimento
Adicional de Fracionamento R$ 0,00 1 R$ 9.621,50 30/04/2022
Custo de Apdlice R$ 0,00 2 R$ 9.621,50 19/05/2022
I0F R$ 0,00 3 R$ 9.621,50 19/06/2022
Prémio Total R$ 57.729,00 4 R$ 9.621,50 19/07/2022

5 R$ 9.621,50 19/08/2022

6 R$ 9.621,50 19/09/2022

Susep - Superintendéncia de Seguros Privados - Autarquia Federal responsavel pela fiscalizagdo, normalizacdo e controle dos mercados de seguro, previdéncia complementar
aberta, capitalizacdo, resseguro e corretagem de seguros. Plano de Seguro aprovado em conformidade com a Circular Susep 477/13e Processo Susep 15414.900138/2014-20. 0O
Registro deste plano na Susep ndo implica, por parte da Autarquia, incentivo ou recomendacdo a sua comercializagdo. O Processo deste plano e a situacdo cadastral do(s)
Corretor(es) deste Seguro poderdo ser consultados no site www.susep.gov.br, por meio dos numeros de registros informados nesta apolice, ou pelo telefone SUSEP de atendimento
ao pliblico 0800 021 8484 (ligacao gratuita).

Documento eletronico assinado  digitalmente conforme MP  2200-2 de  24/08/2001, que
instituiu a infraestrutura de Chaves Publicas Brasileiras - ICP Brasil, em vigor consoante
E.C. n° 32de 11/09/2001 - Art.2°. Art1° - Fica instituida a infraestrutura de Chaves
Plblicas Brasileira - ICP Brasil, para garantir a autenticidade, integridade e validade
juridica de documentos em forma eletronica, das aplicagbes de suporte e das
aplicagdes que utilizem certificados digitais, bem como a realizagdo de transagdes
eletronicas seguras.

Belo Horizonte, 12/04/2022 11:21:00

A autenticidade do presente documento, bem como o arquivo em forma eletronica

[_._\ deve ser verificada no endereco  hiips://www.pottencial.com.br/consultar-apolice.

No site, informe o N° da Apdlice: 0306920229907750667933000. Apés sete dias (Uteis

da emissdo deste documento, podera ser verificado se a apdlice ou endosso foi

Joido de Lima Gén Neto corretamente registrado no site da SUSEP: www.susep.gov.or sob o n° de documento
Diretor Diretor 030692022009900750667933000000.

Cartific o Digial smitids pels Sersss Cartificsdors Dagtal Cartiiacs. Ciglm| aemiile o paln Bamcs Cortificadenn DHglial

As coberturas desta apdlice foram contratadas em conformidade com as Condicdes Gerais do Seguro Garantia, de

acordo com a Circular SUSEP n° 477/2013. As Condigbes Gerais deste produto encontram-se disponiveis no
enderego: Www.pottencial.com.br, ou através do QR Code.

POTTENCIAL SEGURADORA S/A CODIGO SUSEP 03069 www.pottencial.com.br - Ouvidoria:0800-2001080 ouvidoria@pottencial.com.br  SAC: (31) 2121-7777 | 0800 606 7688 Pagina 01 de 04

CNPJ: 11.699.534/0001-74. Av. Raja Gabaglia, 1143/19° andar - CEP 30.380-403 - Luxemburgo - Belo Horizonte - MG | Espago do consumidor: www.consumidor.gov.br | Deficiente Auditivo ou de Fala: 080020050p7ag 26 de 244



_— . APOLICE APOLICE Ne: 0306920229907750667933000
][ POttenC|a| DE SEGURO GARANTIA RAMO: 0775 - SEGURO GARANTIA - SETOR PUBLICO
SEGURADORA PROPOSTA: 1484373

CIRCULAR SUSEP 477/13 - PLANO PADRONIZADO

CONDIGOES ESPECIAIS - SEGURO GARANTIA PARA CONSTRUGAO, FORNECIMENTO OU
PRESTAGAO DE SERVIGOS

CAPITULO II: CONDIGOES ESPECIAIS. RAMO 0775: SEGURADO SETOR PUBLICO.

1. OBJETO:

1.1. Este contrato de seguro garante a indenizagédo, até o valor da garantia fixado na apdlice,
pelos prejuizos decorrentes do inadimplemento das obrigacbes assumidas pelo tomador no contrato
principal, para construcdo, fornecimento ou prestacéo de servicos.

1.2. Encontram-se também garantidos por este contrato de seguro os valores das multas e
indenizagbes devidas a Administragdo Publica, tendo em vista o disposto na Lei n°® 13.303/2016 ou na Lei
n°® 8.666/1993.

1.3. Excluem-se, expressamente, da responsabilidade da seguradora, todas e
quaisquer obrigagoes trabalhistas e/ou previdenciarias de responsabilidade do Tomador, salvo
pela contratacdo, com verba especifica independente, da Cobertura Adicional de Acgdes
Trabalhistas e Previdenciarias.

2. DEFINICOES:

Define-se, para efeito desta modalidade, além das definicbes constantes na Lei n°
13.303/2016 ou na Lei n°® 8.666/1993 e do art. 2° da Lei n° 8.987/95:

| - Prejuizo: perda pecuniaria comprovada, excedente aos valores originarios previstos para a
execucao do objeto do contrato principal, causada pelo inadimplemento do tomador, excluindo-se qualquer
prejuizo decorrente de outro ramo de seguro, tais como responsabilidade civil, lucros cessantes.

3. VIGENCIA:

3.1. Avigéncia da apodlice sera fixada de acordo com as seguintes regras:

| - coincidindo com o prazo de vigéncia do contrato administrativo pertinente a execugéo de
obras, servigos e/ou compras;

Il - por periodos renovaveis, no caso de concessoes e permissdes do servigo publico.

3.2. As renovagdes, a que se refere o inciso Il do item 3.1.,, ndo se presumem, serao
precedidas de notificacdo escrita da seguradora ao segurado e ao tomador, com antecedéncia de até
noventa dias da data do término de vigéncia da apodlice em vigor, declarando seu explicito interesse na
manutenc¢do da garantia.

4. EXPECTATIVA. RECLAMACAO E CARACTERIZACAO DO SINISTRO:

4.1. Expectativa: tdao logo realizada a abertura do processo administrativo para apurar
possivel inadimpléncia do tomador, este devera ser imediatamente notificado pelo segurado,
indicando claramente os itens nao cumpridos e concedendo-lhe prazo para regularizagdo da
inadimpléncia apontada, remetendo cépia da notificagdo para a seguradora, com o fito de
comunicar e registrar a Expectativa de Sinistro.

4.2. Reclamagao: a Expectativa de Sinistro sera convertida em Reclamagao, mediante
comunicagao pelo segurado a seguradora, da finalizagdo dos procedimentos administrativos que
comprovem o inadimplemento do tomador, data em que restara oficializada a Reclamagido do
Sinistro.

4.21. Para a Reclamacdao do Sinistro sera necessdaria a apresentacdo dos seguintes
documentos, sem prejuizo do disposto no item 7.2.1. das Condigoes Gerais:

Cépia do contrato principal ou do documento em que constam as obrigagoes
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assumidas pelo tomador, seus anexos e aditivos se houver, devidamente assinados pelo
segurado e pelo tomador;

Cépia do processo administrativo que documentou a inadimpléncia do tomador;

Copias de atas, notificagbes, contra notificagdbes, documentos, correspondéncias,
inclusive e-mails, trocados entre o segurado e o tomador, relacionados a inadimpléncia do
tomador;

Planilha, relatério e/ou correspondéncias informando da existéncia de valores retidos;

e) Planilha, relatério el/ou correspondéncias informando os valores dos prejuizos
sofridos;

4.2.2. A nao formalizagdo da Reclamacdo do Sinistro tornara sem efeito a Expectativa do
Sinistro;

4.3. Caracterizagdo: quando a seguradora tiver recebido todos os documentos listados no
item 4.2.1. e, apds analise, ficar comprovada a inadimpléncia do tomador em relacdo as obrigagdes
cobertas pela apolice, o sinistro ficara caracterizado, devendo a seguradora emitir o relatério final de
regulagao.

5. RATIFICACAO:
Ratificam-se integralmente as disposicbes das Condicdes Gerais que nado tenham sido
alteradas pela presente Condi¢ao Especial.
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CLAUSULAS PARTICULARES
CONDIGAO PARTICULAR - SABESP - CONTRATO

1) Atendendo ao modelo de garantia da SABESP, fica desde ja acordado que esta garantia
assegura as obrigagbes diretas do Tomador perante o Segurado até o valor integral de R$ 4.788.959,29
(Quatro Milhdes e Setecentos e Oitenta e Oito Mil e Novecentos e Cinquenta e Nove Reais e Vinte e Nove
Centavos), data de referéncia 11/04/2022 cuja comprovagdo dar-se-4& com o envio da conclusdo do
processo administrativo do Segurado, na ocorréncia de inadimplemento do Tomador em relagédo as
obrigacbes assumidas no Contrato, permanecendo esta Apodlice em vigor até o cumprimento integral
dessas obrigacdes, independentemente de qualquer outra disposicdo em contrario constantes das
Condigbes Gerais, Especiais e Particulares dessa modalidade de seguro, respeitadas as condicbes e
termos estabelecidos pela SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados e que deverdo acompanhar
esta Apolice.

2) O prazo de validade desta apdlice é de 880 (Oitocentos e Oitenta ) dias, contados a partir
de sua emissdo. Caso ndo tenha sido concluido o escopo contratual no prazo inicialmente estabelecido
nesta Apodlice, e desde que solicitado pelo Tomador e/ou Segurado, o Tomador e a Seguradora se
comprometem a renova-la, antes de seu vencimento, nas mesmas condi¢des originalmente contratadas.

O Tomador se responsabiliza em manter a Apdlice de Seguro Garantia vigente até emissao
do R.D.O ( Recebimento Definitivo de Obras, Servicos ou Materiais e Devolucdo de Garantias) pelo
Administrador do Contrato, encaminhando ao Financeiro da unidade copia do respectivo Endosso.
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MINISTERIO DA FAZENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS

CERTIDAO DE REGULARIDADE

Certificamos que POTTENCIAL SEGURADORA S.A., CNPJ 11699534000174, esté autorizada a operar, conforme PORTARIA 3556, publicado(a) no D.O.U. de 25/02/2010, nos termos da legislagdo vigente.

Certificamos ainda que a entidade ndo se encontra, nesta data, sob regime de Direcdo Fiscal, Intervencdo, Liquidacdo Extrajudicial ou Fiscalizagdo Especial, e ndo estd cumprindo penalidade de suspensao
imposta pela SUSEP.

Dados complementares e esta certiddo atualizada podem ser obtidos em www.susep.gov.br ou por meio de petigdo a Autarquia.

Cddigo da Certiddo: CR03069_08042022_163152_443

Esta Certid&o é valida por 30 dias, ndo prevalecendo sobre certiddes geradas posteriormente.

Rio de Janeiro, 08 de Abril de 2022.

SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados

https://www2.susep.gov.br/safe/menumercado/certidoes/emite_certidoes2_2011.asp?entcodigo=03069&entcgc=11699534000174 Pag. 30 de 247



08/04/2022 16:32 Certiddo de Administradores da Susep

MINISTERIO DA FAZENDA
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS
COORDENACAO-GERAL DE REGISTROS E AUTORIZAGCOES

CERTIDAO DE ADMINISTRADORES

Certificamos que a POTTENCIAL SEGURADORA S.A., com sede na cidade BELO HORIZONTE, CNPJ 11699534000174, possui os seguintes diretores:

Nome Cargo
DANIEL AMORIM DE OLIVEIRA Diretor
EDMAR VIDIGAL PAIVA Diretor
JOAO DE LIMA GEO NETO Presidente
RICARDO NASSIF GREGORIO Diretor

Cédigo da Certiddo: CA03069_08042022_163155_221
Esta certiddo é valida por 30 (trinta) dias, a contar da data de emiss&o.

Rio de Janeiro, 08 de Abril de 2022.

SUSEP - Superintendéncia de Seguros Privados

https://www2.susep.gov.br/safe/menumercado/certidoes/emite_certidoesadm_2011.asp?entcodigo=03069&entcgc=11699534000174
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo —
sabesp

TERMO DE REFERENCIA

PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO, ATENDIMENTO DIGITAL E ATIVIDADES
CORRELATAS, PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO,
GESTAO E OPERACAO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO E DA OUVIDORIA DA SABESP, EM
SITES DA SABESP LOCALIZADOS EM SAO PAULO E
ITAPETININGA, E, ATRAVES DE AGENTES REMOTOS
E SITE DO CONTRATADO.
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1 OBJETO

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades
correlatas, planejamento, implantacao, gestao e operagao da central de relacionamento e
da Ouvidoria da SABESP, em sites da SABESP localizados em Sao Paulo e Itapetininga, g,
através de agentes remotos e site DO CONTRATADO.

2 JUSTIFICATIVA

A presente contratacdo visa garantir que as exigéncias legais relacionadas a prestacdo de
servicos da Central de Relacionamento e da Ouvidoria da SABESP sejam atendidas,
evitando autuacdes e multas dos dérgaos fiscalizadores, bem como permitir que a Central
de Relacionamento se mantenha como referéncia nos processos de relacionamento com o

cliente.

Dentre as exigéncias legais, destacamos o artigo 108 da Deliberacdo 106 da ARSESP de
13 de novembro de 2009, que estabelece o Nivel de Servico, conforme descrito: O
prestador de servicos devera dispor, em toda a sua area de atuacdo, de atendimento aos
usuarios por telefone, para registro das reclamacdes operacionais e emergenciais, durante
24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados, domingos e feriados’e que O tempo
inicial da ligacdo ou espera, em casos de transferéncias ndo sera superior a 1 (um) minuto

a partir de janeiro de 2011

Da mesma forma, também visa implantar contingéncia para situacdes adversas, como
greve do transporte publico, rompimento de adutoras e outros eventos que prejudiquem

a disponibilidade dos canais de atendimento ou cumprimento do citado Nivel de Servico.

3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente sera feito na modalidade receptiva e ativa através de CHAT,
video chamada, telefone, aplicativos, midias sociais, outros meios digitais e demais tipos

de atendimento que venham a ser solicitados pela SABESP, compreendendo
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principalmente a prestacao de informagdes e acatamentos de manifestagdes (solicitagdes,

elogios, sugestodes, criticas, reclamacdes, denuncias, etc).

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel, oferecendo multiplos
canais de atendimento, integrados em uma unica plataforma tecnoldgica com os sistemas
internos da SABESP e externos, permitindo uma visao Unica do cliente para os agentes e
gestores de atendimento. As licengas das posigoes providas pelo Contratado fora dos sites

SABESP deverdo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao fornecedor.

A empresa fornecedora das licencas Omnichannel atualmente é a Comunix
Tecnologia e Solugdoes Corporativas Ltda. Seus representantes, para tratativas
referente a orcamento das licengcas devem ser contactados pelos enderecos de

e.mail raphael@comunix.net.br ou sergio.grise@comunix.net.br.

Todos os atendimentos e demais servicos a serem realizados deverao obedecer aos
procedimentos corporativos; em especial os constantes no Anexo 1 - Procedimentos

Empresariais, e orientacdes da SABESP.

4 OUVIDORIA DA SABESP

A Ouvidoria presta seus servicos para todas as areas da SABESP, atendendo a todos os
clientes e nao clientes, como Ultima instancia e respondendo as suas necessidades, sejam
estas relacionadas a prestacdo de servicos, informagdes, duvidas, denulncias, criticas,
reclamacoes, elogios ou sugestdes, em todos os municipios operados, podendo esclarecer

duvidas, inclusive, para cidadaos de outras cidades, estados e eventualmente do exterior.

A Ouvidoria também ¢é responsavel pelo atendimento ao cliente institucional, o que
compreende a gestao das manifestacdes encaminhadas a SABESP por outras instituicdes
que atuam na sociedade como defensoras dos direitos dos consumidores e cidadaos
recebendo e encaminhando suas demandas. E este o caso da Fundacdo Procon (Procon
Estadual), dos Procons Municipais, dos Servicos de Atendimento ao Usuario da ARSESP
(SAU-ARSESP), do projeto JEC-Digital, parceria entre a SABESP e o sistema de tribunais
especiais, Defensoria Publica, Consumidor.gov, além de outros 6rgdos do governo,
Plataformas Digitais e organizacdes ndao governamentais que demandam atendimento

qualificado por parte da SABESP.
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O objetivo da presente prestacdao de servicos é dar cumprimento aos comandos das
legislacOes pertinentes, assegurando ao cliente da SABESP o direito a prestacdo adequada

dos servicos por ela oferecidos nos Municipios operados, visando a:

> Melhoria dos servigos publicos no @mbito do saneamento basico;

> Correcgao de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestagao dos servicos publicos
no ambito do saneamento basico;

> Prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos e

> Protecao e Garantia da qualidade e dos direitos dos usuarios,

5 LOCAL E HORARIOS DA PRESTACAO DOS SERVICOS

A prestacdo dos servicos ocorrera de forma mista nas dependéncias da SABESP e com
agentes de forma remota, devendo parte ser em site DO CONTRATADO e parte em suas
residéncias, de acordo com as quantidades e proporgdes previstas neste Termo de

Referéncia.
NA SABESP, os servicos serdao prestados nos seguintes enderecos e infraestrutura:

a) Rua Sumidouro, 448, Pinheiros, Sao Paulo.
Neste endereco ja existem instalacdes e tecnologia adequadas para a execugao dos

servicos;

b) Rua Alex Amadeu Belinato, 100 Vila Alves Itapetininga, SP.
Neste local hd em construcdo uma nova Central de Relacionamento com inicio de
operacgao previsto para Novembro/2021, e que contara com instalacdes e tecnologia

adequadas para a execugao dos servigos.

OS AGENTES REMOTOS do atendimento primario poderao estar em site DO CONTRATADO,
ou em homeoffice. O Contratado deverd avaliar na sua estratégia comercial os riscos e
solucdes em caso de indisponibilidade, seja humana ou tecnologia, de forma que tenha

recursos suficientes de logistica e suporte para que a operacdo ndo seja impactada.

Em caso de ocorréncia de indisponibilidade, serd requerido que esta seja suprida e

solucionada num prazo maximo de 02 (duas) horas, a contar do conhecimento da falha
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ou falta do recurso. O Contratado devera avaliar na sua estrutura de suporte os recursos
necessarios para garantia desta condicdo, seja por meio de backup ou disponibilizacdo de
recursos de tecnologia. O atendimento dentro do prazo de 02 (duas) horas nao se
confunde ou exime o Contratado de ter incidéncia de SLA nos resultados, tal como PA

logada por exemplo.

Em casos excepcionais, poderao prestar o atendimento da Ouvidoria no site DO
CONTRATADO, sem a necessidade de espaco apartado para a Ouvidoria, com
notificacao posterior, em até 24h (vinte e quatro horas), da referidanecessidade

e com um retorno ao homeoffice ou ao site Pinheiros em no maximo 3 (trés)dias.

O site do CONTRATADO, devera estar localizado em uma das cidades sedes das Unidades
de Negdcio da SABESP do Interior e Litoral do Estado de Sdo Paulo, ou na Regido
Metropolitana de Sao Paulo em um dos Municipios operados pela SABESP, a critério DO
CONTRATADO.

As cidades sedes das Unidades de Negdcio da SABESP do Interior e Litoral do Estado de
Sao Paulo estao listadas na tabela 1 abaixo:

UNIDADE DE NEGOCIO SIGLA MUNICIPIO SEDE
UNIDADE DE NEGOCIO ALTO PARANAPANEMA RA ITAPETININGA
UNIDADE DE NEGOCIO BAIXADASANTISTA RS SANTOS
UNIDADE DE NEGOCIO BAIXO RB
P ARANAPANEMA PRESIDENTE PRUDENTE
UNIDADE DE NEGOCIO BAIXO TIETE EGRANDE RT LINS
UNIDADE DE NEGOCIO RJ
CAPIVARI/JUNDIA[ ITATIBA
UNIDADE DE NEGOCIO LITORAL NORTE RN CARAGUATATUBA
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UNIDADE DE NEGOCIO MEDIO TIETE RM BOTUCATU
UNIDADE DE NEGOCIO PARDO EGRANDE RG FRANCA
UNIDADE DE NEGOCIO VALE DOPARAIBA RV SAO JOSE DOS CAMPOS
UNIDADE DE NEGOCIO VALE DORIBEIRA RR REGISTRO

Tabela 1: Unidades de Negdcio da SABESP do Interior e Litoral

Os Municipios da Regidao Metropolitana de Sdo Paulo, operados pela SABESP estao listados

na Tabela 2 a sequir:

Municipios RMSP

ARUJA JANDIRA
BARUERI MAIRIPORA
BIRITIBA MIRIM MOGI DAS CRUZES
CAIEIRAS OSASCO
CAJAMAR PIRAPORA DO BOM JESUS
CARAPICUIBA POA
COTIA RIBEIRAO PIRES
DIADEMA RIO GRANDE DA SERRA
EMBU SALESOPOLIS
EMBU GUAGCU SANTANA DO PARNAIBA
FERRAZ DE VASCONCELOS SAO BERNARDO DO CAMPO
FRANCISCO MORATO SAO PAULO
FRANCO DA ROCHA SUZANO
ITAPECERICA DA SERRA TABOAO DA SERRA
ITAPEVI VARGEM GRANDE PAULISTA
ITAQUAQUECETUBA SANTO ANDRE
GUARULHOS

Tabela 2: Municipios da Regido Metropolitana de Sdo Paulo

A prestacdao de servicos pelo CONTRATADO ocorrera diariamente, inclusive nos feriados

municipais, estaduais e nacionais, nos seguintes horarios:
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5.1 - POR LOCAL:

a) Atendimento na Central Pinheiros das 6h00 as 24h00 de segunda a domingo;

b) Atendimento na Central Itapetininga: 24 horas por dia, de segunda a domingo;

c) Atendimento agentes homeoffice — preferencialmente de 6h00 as 22h00, em casos
excepcionais poderdo ser negociados outros horarios.

d) Atendimento Site Contratado: 24 horas por dia, segunda a domingo;

5.2 - Por Tipo de Atendimento

a) Atendimento Comercial/Operacional - 24 horas por dia, segunda a domingo;

b) Ouvidoria (P1): das 7h00 as 19h00 de segunda a sexta, exceto feriados nacionais.

A estipulagao dos horarios observa a necessidade de dimensionamento da SABESP, as
regras do Codigo de Etica do Programa de Auto-Regulamentacdo do Setor de
Relacionamento - PROBARE (Call Center, Central de Relacionamento, Help Desk, SAC,

Telemarketing) e legislacdo em vigor aplicavel ao caso.

Havendo necessidade da SABESP, os horarios da prestacdo de servicos poderdo ser

alterados, de acordo com os prazos previstos neste Termo.

Para o atendimento nos sites internos, ndo sera autorizada a entrada ou permanéncia nas
dependéncias da SABESP de empregados do CONTRATADO que estiverem fora do horario
da sua jornada de trabalho. Somente sera autorizada a permanéncia na SABESP no

periodo de até 30 (trinta) minutos antes ou depois da jornada de trabalho.

6 TECNOLOGIA E INFRAESTRUTURA

Os itens de Tecnologia e Infraestrutura encontram-se no Anexo 2 (Conceitos de
Infraestrutura) e Anexo 3 (Tecnologia a Infraestrutura), em especial as especificacdes para

o0 homeoffice.
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7 CONTROLE DE PONTO

O CONTRATADO sera responsavel por todo o controle de ponto relacionado a jornada de
trabalho de seus empregados. O CONTRATADO devera manter evidéncias do controle e

apresentar para a SABESP sempre que solicitado nos prazos acordados.

8 CONTINGENCIAS

O CONTRATADO devera adotar medidas para garantir a prestacdao dos servicos em

situacOes de contingéncia, tais como:

TRANSPORTE: em situacOes criticas que dificultem ou prejudiquem a chegada de seus
empregados ao local da prestacao de servicos, como por exemplo, greve do transporte

publico, alagamentos, etc.

ENERGIA ELETRICA: Nobreaks, banco de baterias e geradores para o fornecimento de

energia suficiente para o funcionamento da operagao externa enquanto durar o problema.

As contingéncias para o atendimento em homeoffice poderdo ser no préprio site do
Contratado, por PAs pulmdo, ou por outros dispositivos/meios para os casos de acesso a

internet na residéncia do agente.

Havendo necessidade e por solicitacdo da SABESP, o CONTRATADO devera providenciar
toda a estrutura para a prestacao e ampliacao de servicos em homeoffice pelos seus

empregados.

9 CONFIDENCIALIDADE DE INFORMAGOES

O CONTRATADO reconhece que, em razao da sua prestacdo de servicos a SABESP,
estabelece contato com informagdes confidenciais e privadas da empresa que podem e

devem ser conceituadas como segredo de industria, de comércio ou de negdcio.

Assim, o CONTRATADO obriga-se, por seus administradores, empregados, prepostos e
contratados a manter o mais completo e absoluto sigilo em relacao a toda e qualquer
informacdo da SABESP a que tenham acesso, nao podendo, sob qualquer pretexto, utiliza-

las para si, divulgar, reproduzir ou delas dar conhecimento a terceiros, inclusive apdés o
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término da prestagao de servigos.

O CONTRATADO e a SABESP expressamente reconhecem que todo e qualquer material
utilizado durante a prestacao de servicos, inclusive notas pessoais envolvendo matéria
sigilosa, registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido utilizados, criados
ou estados sob o controle de qualquer das partes, sera resguardado nos termos da LGPD
(Lei 13.709/18 ) e pelo compromisso de Sigilo e Confidencialidade, de acordo com
documentos especificos assinados pelos prestadores de servicos e fornecidos pela SABESP.
As obrigacOes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apds a cessacao de
vinculo entre o CONTRATADO e a SABESP e abrangem, além das informagdes de que as

partes venham a tomar conhecimento, aquelas que ja possuem na presente data.

O ndo cumprimento de quaisquer das clausulas deste Termo de Referéncia implicara na
responsabilidade civil e criminal dos que estiverem envolvidos na violagao das regras de

sigilo e confidencialidade.

O CONTRATADO garante a SABESP que as informacgdes e os servicos por ela fornecidos,
em consequéncia desta contratacdao ndo infringem quaisquer patentes, marcas, direitos,

direitos autorais ou trade secrets’

Todas as informagdes e estatisticas de atendimento utilizadas e/ou geradas sdo
informacdes de propriedade exclusiva da SABESP e devem ser tratadas como
CONFIDENCIAIS pelo CONTRATADO e seus empregados.

Nao sera permitido o acesso as areas de operagao de pessoas portando equipamentos tais
como, radios transmissores, celulares, cameras fotograficas, memarias (pen drive), entre
outros aparelhos eletrénicos. Nao serao permitidos, ainda, cépia ou prints de tela para uso

pessoal dos operadores. O acesso de pessoas externas aos servigos contratados deverd

ser autorizado previamente pela SABESP.

10 NORMATIVOS

O CONTRATADO deve garantir o acatamento integral de todas as exigéncias legais e
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normas padrdao de procedimentos inerentes a prestacdo de servicos de Central de
Relacionamento Telefonico e as que regem o setor de Saneamento Basico, em todos os

ambitos, atuais ou que venham a ser criados durante a vigéncia do contrato.

Em especial, porém nao se limitando exclusivamente a eles, listamos itens de maior

relevancia:
a) O CONTRATADO devera estar apta a acatar todas as exigéncias da ARSESP;

b) O CONTRATADO devera estar aderente aos Regulamentose normas ergonOmicas
para o setor de Atendimento Telefonico que faz parte da Norma Regulamentadora
17 do Ministério do Trabalho e Previdéncia Social - NR17, que especificam quais sdo
as condicbes minimas de conforto fisico e mental que devem ser oferecidas para

nao prejudicar a saude do Agente de Atendimento;

c) O CONTRATADO devera certificar sua operacdo no PROBARE - Programa Brasileiro
de Auto-Regulamentacao(Call Center / Contact Center / Help Desk / SAC
/ Telemarketing) a contar da data de implantagao: Selo de Etica - em até 6 (seis)

meses apods autorizacao de servigo (AS).

Para a operacao do Atendimento Telefonico da SABESP, é fundamental que o
CONTRATADO adote processos e métodos aderentes aos maiores niveis de maturidade de
gestdo e certificados pelos organismos que promovem as melhores praticas e fiscalizam a

sua adogao.

11 INSTALAGOES DO CONTRATADO

As instalagbes do CONTRATADO devem atender plenamente ao Anexo II da NR 17 e os

requisitos constantes no Anexo 4 — Requisitos das Instalagdes do Contratado.

12 ESTRUTURA DE RECURSOS HUMANOS

Todos os empregados do Contratado que terao acesso aos sistemas e informagdes da
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SABESP deverao assinar um Termo de Confidencialidade, no modelo fornecido pela
SABESP e alinhado com a LGPD; e ter orientagbes DO CONTRATADO sobre conduta e

manuseio de informagdes sensiveis dos Clientes e da Empresa.

12.1 - GERENTE DE RELACIONAMENTO

O CONTRATADO devera contar com um Gerente de Relacionamento que atuara em tempo
integral e exclusivamente nas operagdes de atendimento SABESP, desempenhando o papel

de gerente de relacionamento do contrato.

O gerente de relacionamento do contrato ficard alocado no site de Pinheiros mas devera
cumprir com, no minimo, 01 (uma) visita mensal a cada site. Os custos envolvidos na

logistica da referida visita serdo de total responsabilidade do Contratado.

Mais detalhes sobre as atividades do Gerente de Relacionamento estdo no Anexo 5.
12.2 -SPAMs OPERACIONAIS

O Contratado devera iniciar a execugao contratual com a definicao e disponibilizagdo dos
profissionais citados nas alineas &, b”e t”a seguir, respeitando os quantitativos

estabelecidos:

a) Gestao
i. 01 Gerente de Relacionamento
ii. 06 Coordenadores de Atendimento
iii. 01 Coordenador de Atendimento de Ouvidoria

iv. 01 Coordenador de Qualidade
b) Suporte

i. 01 Analista de Informatica (em Itapetininga)
ii. 01 Analista de Planejamento Sénior
iii. 09 Analistas de Planejamento
iv. 01 Analista de Treinamento Sénior

v. 01 Analista de Planejamento de Ouvidoria
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vi. 08 Analistas Sistemas operacionais

Vii. 15 Analistas Atendimento Backoffice
c) PAs Logadas (Ouvidoria / Midias Sociais)

i. 06 Assistentes de Atendimento Ouvidoria
ii. 92 Agentes de Atendimento Ouvidoria
iii. 64 agentes de atendimento chat
iv. 05 Técnicos de atendimento em midias sociais

v. 04 Analistas Operacionais de Ouvidoria

Poderd ocorrer alteracdo nos quantitativos acima, de acordo com a mudancga do perfil de
atendimento ao longo do contrato. Qualquer alteragao sera objeto de acordo prévio entre
SABESP e Contratado.

Os cargos de Agentes de Atendimento, Supervisores (Atendimento, Ouvidoria e Monitoria),
Instrutores e Monitores seguiram o Dimensionamento proposto pelo Contratante e

Aprovado pela SABESP com os respectivos SPAMs.

d) Os cargos abaixo serdao os de maior contato com as equipes SABESP, portanto
as férias, afastamentos, remanejamentos; bem como o0s substitutos
temporarios ou definitivos deverdo ser comunicados a SABESP em até 24

(vinte e quatro) horas apds a movimentagao de saida ou entrada.

i. Gerente de Relacionamento
ii. Coordenadores de Atendimento / Ouvidoria / Qualidade e Treinamento
iii.  Analistas de Planejamento Sr. e Analista de Treinamento Sr.

iv.  Analista de Informatica - Itapetininga

Acaso os cargos citados neste item, alinea ¥, itens I"a Iv; per manegam sem ocupagao
por empregado titular por periodo maior que 30 (trinta) dias, poderd incidir sancao
administrativa prevista em contrato visto que estes fazem parte do escopo do objeto
contratual e as atividades por eles desempenhadas sao essenciais para a perfeita execugao

do contrato.
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Para a operagao da Ouvidoria, para todos os cargos, por conta da complexidade e
experiéncia desejada, o salario devera ser 10% (dez por cento) superior aos respectivos

cargos das operacdes de atendimentos Comercial e Operacional da SABESP.

A reposicdo e/ou promocao para a Operacdo OUVIDORIA, deverad ocorrer por meio de
selecao interna providenciada pelo Contratado. Caso nao obtenha nenhuma aprovagao ou
selecione empregado que cumpra as condigdes minimas necessarias, devera abrir a vaga
ao mercado com prévia comunicacdao e validacdo da SABESP sendo que o profissional
passara pelo treinamento inicial da operacdao primaria antes de ser alocado na Operacao

da Ouvidoria.
Para todos os cargos, havendo alteracao de cargo, o CONTRATADO devera estabelecer um
periodo de experiéncia de até 30 (trinta) dias, onde o empregado tera o seu desempenho

avaliado. Caso ndo seja aprovado, ele podera retornar as suas atividades originais,

evitando a sua demissao.

12.3 SPAMs OPERACIONAIS

Deverao ser praticados os seguintes SPAMs operacionais:

Relagdo Cargos Proporgao
Supervisor / Agente de Atendimento 1/20
Supervisor Ouvidoria / Agente de Atendimento Ouvidoria 1/15
Instrutor de Treinamento / Agente Atendimento 1/70
Instrutor de Treinamento Ouvidoria/ Agente Atendimento Ouvidoria 1/50
Analista de Treinamento Sénior / Instrutores 1/20
Monitor / Agente de Atendimento 1/40
Monitor Ouvidoria / Agente de Atendimento Ouvidoria 1/30
Supervisor Monitoria / Monitores 1/15

Tabela 4: SPAMs operacionais
Poderd ocorrer alteracdo nos quantitativos acima, de acordo com a mudancga do perfil de

atendimento ao longo do contrato. Qualquer alteracao sera objeto de acordo prévio entre
SABESP e Contratado.
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Serao permitidas as variacoes de até 0,49 na quantidade de recursos de SPAM

antes da obrigatoriedade de uma nova contratacao.

Exemplos:
Quant
SPAM Agente Necessidade Minima
Agentes Necessdria
Supervisores de Supervisores
Supervisores
109 1 para 20 5,45 5
111 1 para 20 5,55 6

78 1paral3 6,00 5

85 1paral3 6,54 7

Tabela 5: variacbes na quantidade de recursos de SPAM
12.4 REQUISITOS E COMPETENCIAS - DESCRICAO DOS CARGOS

A descricao dos cargos e competéncias estdo no Anexo 5.

12.5 MOTIVAGCAO E RETENGAO DE TALENTOS.

O CONTRATADO devera elaborar um programa de Motivacao e Retencdo de Talentos com

periodicidade de revisdao semestral.
Este programa devera ser alinhado com a SABESP semestralmente sendo, em novembro
para as campanhas do 1° semestre do ano seguinte e em junho para as campanhas do 2°

semestre do ano corrente.

Em seu plano de trabalho, a ser apresentado antes do inicio da execucdo contratual, o

Contratado devera indicar as Campanhas Motivacionais que planeja realizar. A cada
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trimestre, devera o Contratado apresentar avaliacdo de reacao dos empregados para as
Campanhas, bem como anadlise de resultados com observancia de incidéncias nos
indicadores de desempenho do contrato. Os custos decorrentes das Campanhas serao de

inteira responsabilidade do Contratado.

As campanhas deverao contemplar tanto os agentes presenciais (em site SABESP e site

Proprio) quanto os agentes em homeoffice.
O CONTRATADO devera acompanhar e observar os sinais de insatisfacao das equipes, a fim
de intervir de forma proativa e positiva, com a finalidade de reduzir o turnover e o

absenteismo.

O CONTRATADO adotard medidas com o objetivo de incentivar o desenvolvimento e

aperfeicoamento profissional dos empregados.

13 TURNOVER E ABSENTEISMO

As gestdes pelo CONTRATADO nos processos de motivagao e retencao de talentos deverao
contribuir para a reducdo do absenteismo e turnover, sendo desejavel que esses indices

sejam inferiores a 5% (cinco por cento).

Em casos de desvio deste indicador por 2 (dois) meses seguidos, o Contratado devera

apresentar analise de Causa Raiz e apresentar plano a SABESP de reducdo do indice.

14 IDENTIFICAGCAO E APRESENTACAO DOS EMPREGADOS NO SITE
PROPRIO DA SABESP

Para acesso aos sites da SABESP, o Contratado devera fornecer crachd com identificacao
da empresa e do empregado. No site da SABESP em Pinheiros, todos os empregados

também deverdo utilizar o cracha de prestador de servicos, fornecido pela SABESP.

O cumprimento da exigéncia de uso do cracha é responsabilidade do Contratado.
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Nao sera permitido o uso de:

e Piercing na lingua;

e Chapéu, Boné, gorro ou toucas;

e Chinelo;

e Bermuda ou shorts;

e Mini blusa e mini saia.

15

TREINAMENTOS

Os treinamentos iniciais para todos os cargos deverao contemplar no minimo, o

conteudo citado a seguir:

a)

b)

Vi.

15.1

Contrato de Trabalho, Normas, Diretrizes, Politicas, Visdao e Missdao e Cddigo
de Conduta e Integridade da SABESP.

Aspectos comportamentais e conteldo de formacao, atendendo os temas a seguir

relacionados:

Contextualizacao da Central de Relacionamento;

Padroes de atendimento telefénico da SABESP;

Comunicacdo falada/escrita caracteristica da SABESP;

Legislacao vigente do setor e Cédigo de Etica (PROBARE);

Sigilo profissional e com énfase que todas as gravagoes do atendimento podem
ser disponibilizadas aos clientes, ouvidoria, Justica ou demais érgaos quando
solicitadas e que a SABESP monitora todas as redes sociais;

Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD.

PLATAFORMA DE TREINAMENTO

O CONTRATADO devera disponibilizar plataforma EAD integrada que possibilite também o

acompanhamento de indicadores de consumo e aproveitamento dos conteldos, e

interagdes ludicas (quiz, gamificacdo) que potencializem a performance das equipes.
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A plataforma EAD deve oferecer layout limpo e organizado, além de todos os recursos
necessarios para que a comunicacao entre tutores e alunos seja estabelecida da melhor

maneira possivel.

A plataforma devera ter funcionalidades eficientes para transmitir conteldos através de
videos e/ou apresentagdes. Além disso, o ambiente virtual deve ser visualmente atraente
e intuitivo, sem oferecer nenhuma dificuldade de navegacao.

A plataforma devera ter protocolos de protecao contra agdes de hackers.

A SABESP devera ter acesso total a visualizagao da plataforma para acompanhamento dos

resultados da operacgao.

Os resultados devem ser disponibilizados por Dashboard ou relatérios parametrizados por

filtros por canais de atendimento, sites, operador e tema.

A plataforma de comunicacdo devera ser disponibilizada para consulta aos tépicos

necessarios ao atendimento.
Somente poderao ser ministrados treinamentos de forma remota pela plataforma de EAD,
passagens de conhecimento sem ambiente fisico/virtual especificos ndo seraoconsiderados

como carga de treinamento, somente como orientagdes operacionais.

A Plataforma deverd disponibilizar acesso aos agentes remotos e equipe de atendimento
SABESP.

16 FORMACAO TECNICA: PROCEDIMENTOS, PROCESSOS E SISTEMAS DE
ATENDIMENTO

A SABESP ministrard treinamentos na implantacdo do projeto aos multiplicadores
indicados pelo Contratado. Todos o0s custos dos Treinamentos Iniciais, serdao de
responsabilidade exclusiva do CONTRATADO.

O treinamento inicial dos agentes de atendimento, serd aplicado pelo Contratado por meio
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dos multiplicadores treinados pela SABESP, de acordo com o cronograma de implantagao

e terd duracao de 21 (vinte e um) dias.

O treinamento inicial da operacao Ouvidoria, sera aplicado pelo Contratado, por meio dos
multiplicadores treinados pela SABESP e é composto do treinamento inicial do agente da

operacgao de atendimento com mais 05 (cinco) dias de treinamento especifico.

Os treinamentos iniciais deverdo ocorrer com antecedéncia adequada ao inicio de cada

onda de migragao da operacao.

O treinamento inicial é direcionado a todos os novos Agentes de Atendimento e equipe de
apoio da operagao: supervisores, monitores, coordenadores, visando a capacitacao dos
empregados para o atendimento da SABESP, seus processos, procedimentos e sistemas

incluindo acatamentos, cobrancgas e informagdes dos servigos operacionais e comerciais.

O conteudo dos treinamentos sera fornecido pela SABESP e devera ser utilizado quando

da contratacao de novos empregados pelo CONTRATADO.

Os empregados contratados que tenham realizado os treinamentos acima citados passarao
por uma avaliagdo do aprendizado elaborada pela SABESP e aplicada pelo CONTRATADO.
Somente serdao considerados aptos ao atendimento aqueles que obtiverem aproveitamento
minimo de 70% (setenta por cento). Além da avaliagdo escrita, podera ser aplicada

também uma avaliacdo pratica.

O treinamento dos novos empregados devera ser realizado pelo CONTRATADO através dos
multiplicadores formados. O treinamento inicial dos multiplicadores sera de

responsabilidade da SABESP apds a assinatura do contrato.

O treinamento inicial dos agentes devera ter pelo menos 1 (uma) semana na modalidade

presencial, podendo o restante ser no formato presencial ou remoto.

Os monitores, supervisores de atendimento, coordenador de qualidade, analistas de
atendimento (backoffice) e analistas de treinamento deverao passar por todo o
treinamento do atendimento operacional e comercial, obtendo nota minima na avaliagao

de 80% (oitenta por cento) para exercer a atividade, seguido de treinamento especifico
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para o desempenho da fungao.

16.1 - Horarios e custos de treinamento

Os treinamentos serdo planejados dentro dos horarios de ociosidade dos agentes, inclusive

Novos Conteuidos.

Se for necesséria a realizacdo de horas extras para suprir carga de NOVO CONTEUDO, o
custo poderd ser pago como minuto falado conforme prévio acordo entre SABESP e
Contratado, com duragao determinada em cada curso, por agente com efetividade no teste

final e acompanhamento através da Plataforma de Treinamento.

Em nenhuma hipdtese serda considerado pagamento de horas extras pela SABESP para

aplicacao de Reciclagens.

16.2 TREINAMENTOS ESPECIFICOS EM OUVIDORIA

a) 26 (vinte e seis) dias corridos: treinamento primario e mais 5 dias de treinamento
especifico;

b) Institucional de Ouvidoria;

c) A Ouvidoria e suas funcgoes;

d) Processos de Atendimento de Ouvidoria (Fluxos de Manifestacao);

e) Atendimento Receptivo de Ouvidoria;

f) Roteiros de Atendimento (padrdes de comunicagao);

g) Teoria e pratica dos procedimentos de acatamento, acompanhamento e
encerramento dos varios canais (telefone, carta, e-mail, chat, etc.) e tipos de
manifestacdo (Reclamacdo, Informacdo, Redirecionamento, Denuncia, Critica e
Elogio);

h) Procedimento para registro de novos contatos de clientespor e-mail e telefone;

i) Procedimento para reabertura de manifestacgoes;

j) Procedimentos para acatamento de manifestacdes advindas de outras instituigoes:
Procon, Agéncia Reguladora, Juizado Especial Civel, etc.;

k) Procedimento para concessao de prazo adicional para tratamento de manifestagoes
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(standby);

[) Atendimento Ativo de Ouvidoria;

m) Procedimento para acompanhamento das manifestagdes,por prazo de vencimento,
pelo motivo do registro, por novo contato de cliente, por potencial de risco a imagem
da empresa;

n) Procedimento para encerramento das manifestacdes por meio da analise critica da
eficacia do tratamento, contatoativo com o cliente e pesquisa de satisfacao;

0) Contrato de Adesdo da Prestacao de Servigos de Esgotamento Sanitario;

p) CRM - Ouvidoria - Funcionalidades do Sistema CRM (Costumer Relationship
Management) e Front-end deatendimento em utilizagao pela Ouvidoria;

g) Outros conteldos, como Ouvidoria na Administracao Publica do Instituto SABERES

https://saberes.senado.leg.br/course/search.php?search=ouvidoria )

17 PROGRAMAS DE CAPACITAGAO E RECICLAGEM

O CONTRATADO devera apresentar mensalmente, um plano de capacitacdo e reciclagem,
por fungdo, sob sua responsabilidade, que contemple em sua elaboragao, ao menos um

dos itens abaixo:

a) Conteudo SABESP, relacionados a processos, procedimentos novos ou em vigor e
sistemas, cuja necessidade de reforco € identificada através de monitorias,
acompanhamento do atendimento, ou ainda solicitagao da SABESP;

b) Qualidade no atendimento;

¢) Postura e Comportamento;

d) Comunicacgao verbal e escrita;

e) Conteuldo especifico para os supervisores e monitores, abrangendo: Procedimentos

de suporte e monitoria, calibragem, gestao de equipe, acompanhamento e controle.

Antes da aplicacdo da capacitacdo e/ou reciclagem, o CONTRATADO devera apresentar o

material para avaliagdo e aprovacao do conteldo pela SABESP.
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Os Analistas de Treinamento e outros profissionais indicados pelo CONTRATADO deverao
participar dos Treinamentos e/ou Palestras Institucionais ministrados e designados pela
SABESP, para posterior replicacdao a Equipe de Atendimento, sendo que eventuais custos
de deslocamento, refeicdo e hospedagem destes empregados sao de responsabilidade
exclusiva DO CONTRATADO.

As reciclagens deverdao ser aplicadas ao empregado sempre que houver desvio de
desempenho de mais de 15% (quinze por cento) em relacdo ao atingimento da meta
especifica. Em nenhuma hipdétese havera pagamento de horas extras para aplicacao das

reciclagens.

O treinamento e reciclagem deverd ser aplicado prioritariamente aos supervisores,
monitores, coordenador da qualidade, analista de backoffice etodos os empregados da
Ouvidoria, para posterior aplicagdao aos agentes de atendimento das operagdes SABESP.

Evitando assim a perda de capacidade de suporte a duvidas destes cargos.

A SABESP podera solicitar a qualqguer momento aplicacdo de treinamento ou reciclagem
gue devera ser realizado pelo CONTRATADO mesmo que ja tenha ocorrido a capacitagao

ou reciclagem prevista para o més.

O CONTRATADO deverad apresentar mensalmente o relatério de participacao, tema
abordado e carga horaria dos treinamentos ou reciclagens aplicados, bem como resumo

da carga horaria de treinamentos realizados por empregado.

18 COMUNICACAO

O CONTRATADO apresentara a SABESP para aprovacdo um programa deComunicacdo
Interna, com a finalidade de planejar, gerenciar e implantar campanhas e divulgagdes,
através de multiplos canais de comunicacdo, tais como jornal interno, intranet, banners,
murais, notepad, entre outros. Os temas abaixo especificados sao exemplos que poderao

ser contemplados:

e Meio ambiente e sustentabilidade;

e Metas e objetivos;
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e Indicadores de desempenho e resultados mensais;
e Premiacoes;

e Salde e seguranca no trabalho;

e Recursos humanos;

e Regras e procedimentos;

e Coddigo de Conduta e Integridade;

o Comportamento;

e LegislacOes aplicaveis;

e Qualidade.

O CONTRATADO também devera:

a) Adotar um Plano de Comunicacao estruturado e eficaz para divulgar amplamente a
todos os seus empregados envolvidos na operacao SABESP sobre as mudangas em
procedimentos ou processos de atendimento que forem solicitados pela SABESP.
Este plano deve atuar paralelamente ao Treinamento ou reciclagem, reforgando
constantemente os procedimentos atualizados; e com o apoio dos supervisores de

equipe para garantir a disseminagao das informagdes a toda equipe de atendimento;

b) Cientificar seus empregados que a SABESP monitora todas as redes sociais.Havendo
qualquer exposicao negativa, a SABESP podera solicitar o afastamento do

empregado do produto SABESP;

c) Comunicar que todas as gravagoes do atendimento podem ser disponibilizadas aos
clientes, ouvidoria, Orgdos Judiciais ou demais 4rgdos quando solicitadas. Ndo cabera

qualquer tipo de indenizacao por parte da SABESP.

Todo o Plano de Comunicacdo devera ser evidenciado e disponivel para auditoria a

qualquer momento que solicitado.

Devera ser disponibilizado para a equipe de Atendimento da SABESP um acesso a Intranet

do Contratado para acompanhamento das noticias e campanhas da Operacdao SABESP.
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19 MONITORIAS

O CONTRATADO devera apresentar um Plano de Monitorias, contemplando a utilizagdao do
Padrao de Monitoria e Acompanhamento desenvolvido pela SABESP, visando atender aos
requisitos estabelecidos para garantir a fidedignidade das informacdes e qualidade do

atendimento.

O CONTRATADO também devera adotar todas as demais regras da SABESP para aplicacao
das monitorias e respectivos pesos nas notas, bem como possiveis alteracdes que se fagam

necessarias durante a execucdo contratual.

Deverao ser realizadas 5 (cinco) monitorias mensais completas por Agente de Atendimento,

de acordo com os seguintes parametros:

a) Deve haver a proporcionalidade da quantidade de monitorias em relagao aos dias trabalhados
no més (casos de saida/retorno de férias; afastamento; etc.);
i. Todos os agentes com mais de 5 (cinco) dias de atendimento no més devem ter pelo
menos 1 (uma) avaliagao
ii. SO sera calculada a média se o agente tiver pelo menos 3 (trés) notas/atendimento em
pelo menos 15 (quinze) dias.
b) As monitorias devem ser realizadas em gravagdes de no maximo 3 (trés) dias;
c) Para a contagem de nota, somente sera aceita uma monitoria de cada dia;
d) A amostra deve ser aleatéria dentro dos perfis de duracao e periodicidade
e) Aligacdo monitorada devera durar no minimo 1 (um) minuto
f) A amostra devera conter proporcao de ligacdes com tempos equivalentes a proporcao de
tempos de atendimento, conforme as faixas abaixo:
i. 25% de 1min até 7 min,
ii. 40% de 7mina 10 min,
iii. 20% de 10min a 15min,

iv. 15% acima de 15min
Indicios de descarte de avaliacdes negativas serdao consideradas como falta grave do

monitor, e se constatado anuéncia de qualquer gestor, sera motivo para aplicacdo de

suspensao e/ou rescisao do contrato de trabalho.
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O Supervisor devera fazer pelo menos 2 (duas) monitorias por agente por més, estas
monitorias devem ser registradas, mas nao consideradas na nota, servindo para identificar

necessidades de calibracdao do Supervisor e aproximagdao com a equipe.

A monitoria completa compreende: Escuta do atendimento, lancamento das informacoes
no Workforce Management (WFM) ou outro sistema que venha a ser indicado pela SABESP,
atribuicao da nota de acordo com o Protocolo de Monitoria, aplicagdo do feedback ao

Agente de Atendimento e aceite da mesma no workforce.

Apds o registro da monitoria no sistema, o CONTRATADO devera, no prazo de 2 (dois) dias
Uteis, aplicar o feedback aos empregados, lanca-lo no sistema e confirmar o aceite do
agente também no Workforce Management (WFM). Quaisquer excepcionalidades em

relacdo ao prazo de feedback deverdo ser notificadas a SABESP.

Caso identificado na monitoria que é aplicavel uma NC Grave (Nao Conformidade Grave),

o CONTRATADO devera dar o feedback no 1° dia em que o agente volte a trabalhar.

O CONTRATADO, a qualquer momento que for identificada NC Grave, devera realizar
monitoria completa em todas as reclamagdes procedentes oriundas da Ouvidoria,
Acatamentos Improcedentes (avaliacdo da SABESP se o lancamento da monitoria serd
como improdutivo ou NC Grave), Sistema STIC, Pesquisa Pds Servico e monitoria de todos

atendimentos ativos. Sobre as respectivas monitorias incidird SLA no més do langamento.

Se o atendimento em questdo ja tiver sido objeto de monitoria, feedback e aceite e for
constatado que caberia NC Grave, o CONTRATADO devera proceder com todas ascorrecoes
no processo da monitoria completa, langando no sistema a informagao de Monitoria

corretiva’

N3o serdo computadas na média das monitorias para Avaliagcdo Qualitativa do
Atendimento, aquelas que ultrapassarem as quantidades estipuladas. Porém, todas as NCs
Graves serao computadas na média do agente mesmo que identificadas depois de

concluidas as 05 (cinco) monitorias mensais, sendo passivel de aplicacdo de SLA.

Cabera a reciclagem no atendimento sempre que identificada a reincidéncia de erros,
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necessidade de correcao da monitoria completa e feedbacks contestados pelos

empregados.

20 ATENDIMENTOS E ACATAMENTOS INDEVIDOS

Os acatamentos indevidos sao considerados como improdutivos ou NC Grave (nhao

conformidade - grave), conforme o procedimento em vigor.

Serao considerados como improdutivos os casos em que ocorrer falhas no atendimento

mesmo sem causar prejuizo direto ao cliente ou a empresa.

Serao considerados como NC grave os casos em que ocorrer falhas no atendimento
(procedimento ou comportamental) causando prejuizo direto aocliente e/ou a empresa.
Toda NC Grave sera considerada como monitoria de nota 0 (zero) e aplicando a escala

pedagdgica.

Identificadas as ocorréncias de atendimentos e/ou acatamentos indevidos, devera o
CONTRATADO proceder com a monitoria completa em todos os casos, e providenciar a

correcao para que ndo haja prejuizos ao cliente e a SABESP.

O CONTRATADO também deverd, em todos os casos, comprovar as acoes tomadas para

fins de corregao como: treinamento, reciclagem, monitoria, feedback.

20.1 NC Gravissima

Serdao consideradas Nao Conformidades Gravissimas aqueles apontamentos em que o

empregado falte com o respeito com o cliente; falta de postura ou comprovacao de fraude.

a) A falta de postura no atendimento inclui, mas nao se limita, a:
i. Demora em iniciar o atendimento
ii. Tom irbnico/sarcastico das respostas
iii.  Siléncio prolongado injustificado

iv. Ndo defesa da SABESP ou apoio a reclamacgdes
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v. Incentivo ou nao tentativa de dissuadir o cliente a entrada de queixas em ODC
- Orgéos de Defesa do Consumidor

vi. Nao zelar pela privacidade/protecdao dos dados dos clientes/SABESP

Caso haja ofensa, qualquer atitude de desrespeito, agressividade, ndo defesa da imagem
da SABESP ou mesmo ataque a imagem da SABESP, o Contratado devera afastar o
empregado da operagao imediatamente; e notificar a SABESP para bloqueio dos acessos

até feedback/reavaliacdo de permanéncia do empregado na operagao.

A SABESP também podera bloquear o acesso aos sistemas e notificar o Contratado para
gue tome as medidas cabiveis, acaso identifique qualquer ato de ma fé do empregado,
seja no atendimento, executando algum procedimento ou fora do horario de servico que

prejudique a imagem da SABESP.

b) Fraude no atendimento inclui, mas nao se limita, a situacdes em que:
i. O empregado receba algum beneficio (direta ou indiretamente) por ndao seguir
o procedimento (priorizagdes indevidas);
ii. O empregado receba, direta ou indiretamente, valores/beneficios originados de
atividades geradas pelos acessos dados em funcdo da atividade de atendimento,
nao originadas DO CONTRATADO.

Nos casos de Suspeita de Fraude, a SABESP devera ser informada imediatamente.

c) Nos casos de comprovacgao de Fraude:
i. o empregado devera ser afastado imediatamente das fungoes
ii. alinhado com a SABESP o contato com o cliente para remediagdao de eventuais
danos ao cliente

iii. ressarcimento do valor do dano a SABESP e ao cliente.
20.2 NC Grave
Caso constatado, por qualquer meio, que o empregado do CONTRATADO, logado em

atendimento ou supervisao, nao prestou atendimento ao cliente/agente por estar ausente

da linha, esquecer de deslogar ou registrara saida em pausa, simular ndao escutar,
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transferir indevidamente para outro agente, canal ou encerramento, bem como adotar
quaisquer medidas que provoquem a interrupcao da ligagdo, sem justificativa aceita pela
SABESP ou abertura de chamado técnico deverd o CONTRATADO aplicar medidas
corretivas imediatas para evitar reincidéncias desta natureza. Devera ser aplicada NC
Grave nos moldes ja especificados e aplicacao da escala pedagdgica. Nestes casos, podera

a SABESP solicitar o afastamento do empregado da operacgao.

Todos os atendimentos e acatamentos indevidos identificados pelo CONTRATADO durante
ou apds os atendimentos deverao ser passados imediatamente para a equipe determinada
pela SABESP, por e-mail e, em casos mais criticos por telefone, para que sejam avaliadas
as providéncias necessarias junto ao cliente e as equipes responsaveis pela execugao do

servigo.
21 CALIBRAGEM DAS MONITORIAS

A calibragem viabiliza a troca de experiéncia entre a SABESP e o CONTRATADO, a fim de

manter os mesmos parametros de avaliacdo.

Este processo deve contar com a presenca do Coordenador de Qualidade e representantes
dos cargos de Coordenador de Atendimento, Analista de Treinamento, Analista de
Atendimento (backoffice), Supervisor de Atendimento, Monitor, equipe da Central de
Relacionamento SABESP, contemplando a analise dos critérios de avaliacao do formulario,

alinhando conceitos e atualizando, se necessario, os pesos e critérios dos formularios.

Este processo devera ser evidenciado com ata e lista de presenca. A ata deverd ser
divulgada para todo o STAFF do CONTRATADO e da SABESP.

A cada trés meses, todos os supervisores deverdo participar pelo menos uma vez da

calibragem.
As reunides de calibragem deverao ocorrer pelo menos 1 (uma) vez ao més, com

revezamento entre os sites, devendo os itens alinhados serem apresentados nas reunides

mensais de acompanhamento de desempenho.
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Para a reunidao, serao utilizados atendimentos selecionados pela SABESP ou pelo
CONTRATADO, previamente acordados.

Caso seja necessario, podera ser instituido um indicador para acompanhamento da
Assertividade das Monitorias, em que as notas atribuidas pelo Contratado serdo

comparadas com as notas atribuidas pela SABESP.

O contratado podera também apresentar o diagndstico mensal dos pontos de melhoria da
qualidade do atendimento como: duvidas no suporte (procedimento), temas que

permeiam acatamentos improcedentes entre outros.

O CONTRATADO devera providenciar o necessario para se adequar as decisdes

provenientes das reunides de calibragem.

22 REUNIAO DE ACOMPANHAMENTO DO DESEMPENHO E RESULTADOS

Realizar-se-a reunidao mensalmente, até o dia 10 de cada més, para acompanhamento dos

resultados das operacOes e alinhamento de estratégias e agdes futuras.

Haverd 2 (duas) reunides distintas, uma contemplando os indicadores e equipe da
Ouvidoria e outra contemplando os indicadores e equipe do atendimento Primario +

Backoffice.

O Contratado devera produzir material de apresentacdo com cada indicador contratual e

SLAs, seus histéricos, analises dos desvios e propostas de acdes de correcdo.

Esta reunido deve ter a presenca do Gerente de Relacionamento, Coordenador de
Qualidade, Analista de Planejamento e representante do cargo de Coordenador de
Atendimento, equipe da Central de Relacionamento SABESP, também poderao participar

responsaveis de outras areas,em funcao de temas especificos a serem tratados.

O material apresentado e ata da reunidao deverao ser disponibilizados para arquivo da
SABESP.
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23 GOVERNANCA OPERACIONAL

O Contratado devera notificar imediatamente a SABESP sempre que houver alguma
mudanca em relacdo as estratégias operacionais previamente alinhadas ou problemas de

execucao delas, como:

a) Mudancas de skill de operadores

b) Login menor de 5% (cinco por cento) do previsto para o intervalo de 30 (trinta)
minutos

c) Contratacao/desligamento/promocao de empregados nos cargos de maior contato

com a equipe SABESP.

A SABESP reserva-se o direito de bloquear o acesso de agentes e monitores que
apresentarem algum desvio de conduta ou recorréncia de baixo desempenho, com prévio

aviso ao Contratado de 24 (vinte e quatro) horas.

24 MANUAL DE CONDUTAS E SANGCOES ADMINISTRATIVAS

O CONTRATADO desenvolvera um manual de condutas e sancdes administrativas,
contemplando os direitos e deveres dos seus empregados, além das medidas a serem
tomadas para cada tipo de desvio previamente mapeado. O referido manual devera ter
como base o Cddigo de Etica e Conduta da SABESP e incluir praticas de “coaching”
contemplando escalas de sancgdes, visando agir de acordo com a escala pedagdgica. O
conteudo do material e a escala pedagodgica deverdao ser aprovados pela SABESP e

amplamente divulgados a todos os empregados.

25 DIMENSIONAMENTO

O CONTRATADO devera elaborar o dimensionamento e escalas a partir das informagdes
fornecidas pela SABESP.
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As informacdes a serem consideradas para o dimensionamento inicial estdao no Anexo 6.

O dimensionamento e as escalas deverao ser apresentados com 60 (sessenta) dias de
antecedéncia e aprovadas em no maximo 45 (quarenta e cinco) dias antes do inicio do

ciclo, para que haja tempo de Recrutamento, Selegao e Treinamento.

ACOMPANHAMENTO
i CICLO MENSAL DE PLANEJAMENTO 3 DIARIO
Previsan (Forecast) Dimensionamento .\, om entoe ",
Controle de Trifego
D - 60 dias D - 45 dias o- 1‘51'!!!! Digriaments 4
I "' ) b
Anslises dos fatores Rau'uau de apresentacdoe | R“MIF&J s Pravsdc Acompanhemenso 40
perafio da previsas Realzade X Paneado &
* histbrico de gagdes & TMA andise G evenins ndo
+ fenados € aslas especiais, (MeceaHdate de previsios
= gnvio de cormespondéncias, confratagdo. garantia de
+ campanhas; faturamenio)
« mudangas os
procedimantes, |
I FR . PR he A
Reuwnifio de alinhaments dos Aprovacso da [denamcacio & analise de Angl=e das aflermativas para ]
{mtoees de dimensionamento previséo junio ac clienie & eventos nko provislos. seus || yrafamento dos desvios
e pravisds sibcilacan de adequachs da "W;gt“ £ afiemativas
peesnas knio 8o RH Exisientes.

Caonfratagdo e

rainamento de
pessoas

L AR R

Geragao -dil\
Previghia
Preliminar _,/

o — —
B i

Pievisao base para SLA e adequacao do
guadro de operadores

Figura 1: Dimensionamento e Planejamento

Devera ser acompanhado o indicador de assertividade do forecast (volumes e TMA) para
identificacao de desvios e correcdes. Este indicador deve ser apresentado na reuniao

mensal de resultados.

O CONTRATADO devera prever estrutura adicional de agentes remotos para manobras de
escala, como trocas de equipes e substituicdo de agentes sem conectividade, de forma a

manter a quantidade necessaria de recursos em cada horario.
25.1 - Distribuicao dos agentes

A distribuicao dos agentes e equipe de apoio pelos sites Pinheiros, Itapetininga e agentes

remotos devera constar no forecast e passivel de ajustes por parte da SABESP.
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a) A distribuicao devera considerar e balancear os critérios de:

i. PosicOes disponiveis por site, 45% (cinquenta por cento) durante a
necessidade de distanciamento e 90% (noventa) apds normalizacdo
ii. 50 PosicOes no site do Contratado,
iii. Alocacao dos cargos de staff e apoio conforme sinalizado no anexo 5,
iv.  Ouvidoria dividido somente entre site Pinheiros e homeoffice

v. Restante da necessidade em homeoffice
A distribuicdo/balanceamento devera ser alinhado com a SABESP a cada ciclo de forecast.

Se for necessario um rebalanceamento entre os sites, este serd acordado entre as partes
para o maximo aproveitamento do turnover natural das operagdes. Os layouts dos sites

Pinheiros e Itapetininga sao apresentados no Anexo 7.

b) No Anexo 5 estd a capacidade de posicoes que deverdo ser ocupadas

necessariamente em cada site, com a seguinte legenda:

i D = Ocupacdo Minima com distanciamento
ii. P = Ocupacao Minima sem distanciamento
iii.  Células em cinza significam que nao terd ocupagao daquela posicdo naquele site
iv.  Células vazias poderao ser ocupadas livremente
v. Os quantitativos lancados significam o minimo de ocupagao nos sites.
vi. Os sites de Pinheiros e Itapetininga deverao ser planejados com Posicoes
disponiveis por site, 45% (cinquenta por cento) durante a necessidade de

distanciamento e 90% (noventa) apds normalizacao

O CONTRATADO devera dar ciéncia aos seus empregados que poderdo ter o local de
trabalhoalterado para os sites da SABESP, e que as posicdoes da SABESP poderao ser

usadas, em carater excepcional, como contingéncia para agentes remotos.
A guantidade de empregados devera ser aderente ao dimensionamento constante no item

26 - Dimensionamento, a fim de garantir a realizagao dos servicos operacionais de

atendimento, suporte e gestdao da operacao.
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c) Além do quadro funcional especificado, o CONTRATADO devera contar também com
equipes de especialistas dentro de sua estrutura, para atenderas necessidades de

seus empregados de todas as operagdes, nos processos de
i. Qualidade,
ii. Recursos Humanos,
iii. Recrutamento e Selecéo,
iv.  Planejamento,
v. Comunicacéo Interna,
vi.  Ginastica Laboral,
vii.  Coaching Comportamental,
viii. Padrbes de Servigos,
ix.  Trafego,
X. Indicadores,

xi.  demais areas imprescindiveis para a perfeita execugao e controle dos servigos.

26 SAZONALIDADES

A operacao de atendimento SABESP conta com uma sazonalidade na demanda de
atendimento que pode interferir no aumento ou reducdo da demanda de atendimento,

gerando necessidade de ajustes nodimensionamento dos agentes.

Caso solicitado pela SABESP, o CONTRATADO devera absorver tais alteracdes sem gerar

descontinuidade na prestacao dos servigos e/ou quebras do Acordo de Nivel de Servico.

Na tabela 6 abaixo, consta o percentual previsto para possiveis incidéncias de aumento ou
reducao da demanda de chamadas:

Variagao da demanda em relagdo a

média anual de chamadas

Janeiro 27%

Fevereiro 16%

35
Pag. 67 de 244



Companhia de Saneamento Basico do
Estado de Sao Paulo — SABESP

Margo 15%
Abril -1%
Maio -3%

Junho -8%
Julho -5%

Agosto -6%

Setembro -9%
Outubro -7%
Novembro -7%
Dezembro -4%

Tabela 6: variacbes de demanda - sazonalidades
A sazonalidade também pode ocorrer em feriados, emendas e finais de semana
subsequentes, o que traz a necessidade de adequacdo dos hordrios dos empregados do

CONTRATADO, respeitando a legislacao e intersticio, de forma a atender a demanda do

dia. A notificacdo da SABESP devera ocorrer com no minimo 15 dias de antecedéncia.

27 PAUSAS

As quantidades, a duragao e momento de concessao das pausas serao determinados e

administradas pelo contratado, respeitando a legislacao em vigor.

Havendo necessidade, a SABESP podera solicitar pausas para realizacdo de treinamentos,
alinhamentos pontuais de agentes, etc.; sempre com anuéncia do planejamento do

contratado.

28 FISCALIZACAO

A SABESP exercerd a FISCALIZACAO através de seus empregados designados ou mao de
obra terceirizaDO CONTRATADO especificamente para estefim, observando o fiel

cumprimentodas exigéncias constantes nesse Termo.

Caso sejam verificadas irregularidades em qualquer parametro, o CONTRATADO sera
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notificado formalmente pela SABESP e tera um prazo maximo de 48 (quarenta e oito)
horas, a partir da notificacdo, para corrigir oparametro fora das especificagdes, ou justificar
o periodo caso a resolucdao seja superior a este prazo, sendo neste caso, necessaria a

aprovagao da SABESP.

29 INDICADORES DE DESEMPENHO E NIVEIS DE SERVICO

Tem como objetivo estabelecer os parédmetros minimos de desempenho da prestacao de
servico do CONTRATADO através do Service Level Agreement (SLA), compreendendo
indicadores de desempenho das operacdes da SABESP, bem como as condicdes para

penalidades ou bénus devido as variagdes nesses indicadores.

O CONTRATADO devera informar imediatamente a SABESP motivos alheios a sua vontade
gue possam influenciar na prestacao do servico. Para efeito de medicdo e faturamento,

serao avaliados pela SABESP cada caso individualmente.

Os indicadores de desempenho a serem medidos para a avaliagao do CONTRATADO sao
os demonstrados nos itens 30 e 31. O percentual de desconto ou bonificagao sera aplicado
ao total do Faturamento Mensal de cada operacdo no més de sua incidéncia, conforme

detalhamento apresentado nos referidos itens.

As medicoes dos indicadores de desempenho deverdo ser realizadas e validadas pelas

partes até o 8° dia util de cada més para o lancamento em sistema de faturamento.

Para todos os efeitos a apuracdo dos SLAs deverd ser realizada considerando 2 (duas)

casas decimais com arredondamento segundo norma da ABNT.

A qualquer momento os indicadores ou as metas poderdo ser alterados, incluidos ou

excluidos e serdo implantados apds negociacao entre as partes.
Conforme regulamentacao, todo dia em que mais de 50 chamadas forem atendidas apds

60 (sessenta) segundos o CONTRATADO deverd gerar uma analise justificando o motivo
da perda a SABESP até as 07:30h da manha do dia seguinte.
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Esta justificativa serd analisada e se solicitada, enviada a ARSESP, que julgando a culpa
como sendo de responsabilidade da gestao da Central e havendo aplicagao de sangao neste
sentido, a referida multa serd descontada do CONTRATADO.

30 INDICADORES DE ACOMPANHAMENTO

Para os indicadores de acompanhamento descritos a seguir, ndo hda incidéncia de
Penalizagdes/bonificacdes. Serao itens de gestdao que serao observados e medidos para

auxiliar no controle da qualidade dos servicos prestados.

Cabe informar que, apesar de nao incidir diretamente aplicacdao de SLA nestes itens, o nao
atendimento reiterado que implique direta ou indiretamente em impacto negativo na
prestacdo dos servicos objeto desta contratacdo e que configure ma qualidade dos

trabalhos poderdo ser objeto de sangdes administrativas previstas no Termo de Contrato.

30.1 TMA - Tempo Médio de Atendimento

Visao do Indicador- Identificar alteracdes que impactem no Nivel de Servigo e valores
faturados.

Objetivo - Buscar melhorias/evitar desvios em processos, sistemas, treinamento inicial,
monitoria, etc.

Formula - Tempo total de atendimento humano por skill / quant. de chamadas atendidas

no skill.

O valor referencial para o Tempo Médio de Atendimento serd alinhada a cada ciclo de
forecast, devendo as alteragbes alinhadas e os desvios de ciclos anteriores serem

justificadas nas atas das Reunides de Resultados.
A apuracao do indicador sera feita, conforme férmula constante na tabelade SLA.
O valor referencial para inicio do contrato sera de: 420 segundos

30.2 Indisponibilidade de Contato
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Visao do Indicador- Mensurar o impacto de momentos em que o cliente ndo conseguiu
falar com o agente.

Objetivo - Evitar recorréncia destas situagodes, estruturar contingéncias e prever
rechamadas.

Formula - (Tempo de inatividade* X forecast de chamadas para o horario) /forecast do

mes.

Valor referencial: 0,1% de volume previsto indisponivel por més

*apurado via sistema de chamados

30.3 Impossibilidade de Atendimento da Solicitacao

Visao do Indicador- Mensurar quando o cliente conseguiu falar com o agente, mas nao
teve sua solicitagao atendida por falta de sistemas, ou informacdo disponivel;

Objetivo - Evitar recorréncia destas situagodes, estruturar contingéncias e prever
rechamadas

Formula -forecast de chamadas com aquela demanda para o horario (perfil de chamadas)

/forecast do més

Valor referencial: 0,1% de contingente indisponivel por més

*apurado via sistema de chamados

30.4 Capacitacoes e Reciclagens por Agente

Visao do Indicador- Mensurar tamanho do esforgo para melhoria da qualidade do
atendimento.

Objetivo - Avaliar efetividade ao correlacionar com variacdo da Qualidade.

Formula - Somatodrio horas de treinamento (excluindo treinamento inicial) / quant. de

agentes.

Valor referencial: 1h por més por agente

Apuracado via Plataforma EAD
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30.5 Realizacao de Monitorias

Visao do Indicador- Acompanhar aplicacdo do minimo de monitorias.
Objetivo - Validar acompanhamento dos agentes.
Formula - quant. de agentes com monitorias proporcionais aos dias trabalhados/quant.

de agentes.

Valor referencial: 1 monitoria a cada 5 dias trabalhados por agente = 5 monitorias por

més por agente

30.6 Auditoria das Monitorias

Visao do Indicador- Acompanhar desvios na realizagao das monitorias.
Objetivo - Validar nota da Monitoria.

Formula - Quant de monitorias no padrao / Quant de monitorias.
Valor referencial: 95% das monitorias com aderéncia aos critérios
a) Padrao de monitoria
i. Faixa de TMA (de acordo com o perfil da operagao)
ii. Distancia entre as monitorias (5 dias)
iii. 1 monitoria por dia

iv.  Intervalo entre contato e monitoria (maximo 2 dias)

A monitoria que ndo atender a algum destes padrdes sera considerada fora do padrao.
30.7 Rechamadas em 24horas

Visao do Indicador- Acompanhar efetividade da resolugao no primeiro contato, reducao
de insatisfacao e custos.

Objetivo - Melhoria de processos internos e direcionamento de capacitagao/reciclagem.
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Formula - (Quant de numero chamadores distintos atendidos no dia/ total chamadas

atendidas do dia).

Valor referencial: 13% de rechamadas no dia

Apuracao pela média ponderada no més

30.8 Turnover e Absenteismo

Visao do Indicador- Acompanhar efetividade da gestdao de RH/clima operacional; quanto
menor estes indicadores, maior probabilidade de qualidade no atendimento.
Objetivo - Melhoria nos processos e Politica de RH, bem como identificar desvios na

Gestao de Pessoas.

Formula - ABS.: Quant de horas aderentes a escala / quant. de horas escaladas.

TO.: Quant de desligamentos de agentes (Iniciativa empregado + iniciativa empresa)

/Quant de agentes no inicio do més

Valor referencial: 5% de ABS e 5% de TO

Tabela 7 - CONJUNTO DE INDICADORES MENSAIS DE ACOMPANHAMENTO

Item Descricdo Valor Referencial Formula Objetivo
™A (i Valor referencial inicial: Tempo total de atendimento
empo . .
A médio df 420segundos humano por skill / quant. de Identificar mfelthorlas.
. . . . rocessos, sistemas
. *Alinhada a cada ciclo de | chamadas atendidas no skill. P! ’ Lo
atendimento) treinamento, monitoria.
forecast
o . Evitar recorréncia
) o 0,1% de volume previsto (Tempo de inatividade™ X destas situagoes,
Indisponibilidade . , . forecast de chamadas para o
B indisponivel por més L. N estruturar
de contato hordrio) /forecast do més o
contingéncias e prever
rechamadas
Evitar recorréncia
o . forecast de chamadas com . N
Impossibilidade 0,1% de contingente destas situagoes,
. o ) . aquela demanda para o
C de Atendimento indisponivel por més L. estruturar
L horario (perfil de .
da Solicitagdo R contingéncias e prever
chamadas)/forecast do més
: rechamadas
L Somatorio horas de . L
Capacitagoes e . . Avaliar efetividade ao
. . treinamento (excluindo .
D reciclagens por 1h por més por agente . o correlacionar com
treinamento inicial) / quant. L .
agente variag¢do da Qualidade
de agentes
N 1 monitoria a cada 5 dias uant. de agentes com .
Realizagdo de q . 8 ] . Validar
L trabalhados por agente = | monitorias proporcionais aos
E monitorias o i ) acompanhamento dos
5 monitorias por més por dias trabalhados/quant. de p
agentes
agente agentes &
Auditoria das 95% das monitorias com L .
. o o Quant de monitorias no Validar nota da
F Monitorias aderéncia aos critérios N L. Lo
padrdo / Quant de monitorias Monitoria
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Rechamadas em
G 24horas

13% de rechamadas no
dia

(Quant de niimero
chamadores distintos
atendidos no dia/ total
chamadas atendidas do dia)

Melhoria de processos
internos e
direcionamento de
capacitagdo/reciclagem

ABS.: Quant de horas

aderentes a escala / quant. de .
Melhoria nos processos

e Politica de RH, bem
como identificar desvios

Turn-over horas escaladas
i 5% de ABS e 5% de TO TO.: Quant de desligamentos
H Absenteismo d tes (Iniciati

¢ dgentes (tmiciativa na Gestdo de Pessoas

colaborador + iniciativa
empresa) /Quant de agentes
no inicio do més

31 INDICADORES DE RESULTADO - SLAs

Os indicadores relacionados neste item serdo utilizados para medir o resultado do
CONTRATADO e, desta forma, poderdao resultar na variagdao da medicao de faturamento,
tanto para concessao de bonificagdes, uma vez que as metas sejam superadas, quanto

para aplicacdes de penalidades, conforme a seguir exposto.
31.1 - Nivel de Servico (Speaking Time e Ouvidoria)

Visao do Indicador- gerenciar um dos principais pilares de satisfacao do cliente, o tempo
de espera para ser atendido, além de acompanhar efetividade do Planejamento / Gestdo.

Objetivo - Cumprir determinagao legal.

a) Impactos do nao atingimento: Caso nao haja o atingimento do indicador de Nivel
de servico podera haver:
i.  multa pelos érgaos de regulacdo e defesa do consumidor,
ii. ter aimagem da SABESP prejudicada;
iii. reducdo no nivel de satisfacdo dos clientes;

iv.  Riscos em relagdo a concessao /renovagao contratual do servigo publico.

Formula - Quant de chamadas atendidas no més em até 60s / total de chamadas
atendidas no més
Meta: 100% em 60 segundos

Penalizacao/bonificacao:
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Nivel de Servico em até 60s

TME com NS de 100%

abaixo de

90%

de 90% a
94,9

de 95% a
97,9

98% a
99,9%

100%

até 2s

acima de

2s

-10%

-5%

-2%

-1%

3%

2%

Considera-se que o Contratado consiga atender até 110% do volume previsto para cada
intervalo de 30min, caso o volume seja maior que 110% a penalizacdo do intervalo fica
abonada e o excedente a 10% do volume atendido nestes intervalos sera retirado do

calculo mensal do Nivel de Servigo.

No Atendimento telefénico da Ouvidoria, o percentual de desconto por Nivel de Servico
podera ser abonada se, no intervalo de 30min, o volume vier 10% superior ao previsto e,

cumulativamente, a aderéncia a escala estiver em 100% do planejado.
31.2 - Dispersao de TMA (especifico Speaking Time)

Visao do Indicador- Acompanhar efetividade do treinamento / monitoria
Objetivo - Manter padrdao/previsibilidade de atendimento, focar produtividade,garantindo

gue o TMA da maior parte dos atendentes estara mais proximo da média da operacao.

a) Impactos do nao atingimento: Caso a dispersao do TMA nado seja atingida,
podera haver:
i. perda do Nivel de servico (e suas consequéncias);
ii.  maior custo em virtude do aumento do volume faturado;
iii. reducdao no nivel de satisfacdo dos clientes em funcdao do ndo atendimento

correto dos procedimentos

Formula - Quant de agentes com -25% ou + 20% do TMA com mais de 100 atendimentos
no skill no més/ total de operadores com mais de 100 atendimentos (medicdes por skill)
Meta: 60% de agentes com - 25% ou +20% do TMA do grupo da operagao, por skill

Penalizacao/bonificacao:
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Concentragdo -25% / +20% do TMA do skill do més

abaixo de 50% 50% a 57,99% 58% a 61,99% 62% a 69,99% Acima de 70%

-6% -3% 0 2% 3%

As metas de dispersdao de TMA poderao ser adequadas por skill ou no caso de alteracao

de perfil ocasionado por mudanca na estratégia de atendimento da SABESP.

31.3 - Short calls 30s (Speaking Time e Ouvidoria)

Visao do Indicador- Gerenciar principal motivo de rechamadas/insatisfagao

Objetivo - Coibir desvios de conduta.

a) Impactos do nao atingimento: Caso o indicador de Shortcalls ndao seja atingido,
podera haver:
i. reducdo no nivel de satisfacdo dos clientes em funcdo do ndo atendimento
correto dos procedimentos.
ii. Aumento no volume atendido (ha 50% de chances de um cliente atendido em
menos de 30s ligar novamente) e consequente aumento indevido no custo.
Formula - Quant de chamadas abaixo de 30s no més / total de chamadas atendidas més
Meta: abaixo de 2,5% /més

Penalizacao/bonificacao:

Short calls
acima de 3,5% 3,01% a 3,5% 2,0% a 3,0% 1,99% a 1,5% abaixo de 1,5%
-2% -1% 0 0,5% 1%

31.4 - Avaliacao Qualitativa do Atendimento (Speaking time, PA Logada

de Atendimento e Ouvidoria)

Visao do Indicador- Acompanhar efetividade do treinamento / reciclagens

Objetivo - Manter padrao de atendimento

a) Impactos do nao atingimento: Caso o indicador de Avaliagao Qualitativa do
Atendimento nado seja atingido, podera haver:
i. reducdo no nivel de satisfacdo dos clientes em funcdo do ndo atendimento

correto dos procedimentos
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ii. Aumento no volume atendido (por necessidade de rechamada pelo cliente) e
consequente aumento indevido no custo
iii. Prejuizos financeiros para o cliente e/ou SABESP por orientacdes indevidas.

Formula - Média simples das Monitorias realizadas no més - (Nao é média dos agentes,
e sim das monitorias)

Meta: acima de 3,75

OBS.: ESTE INDICADOR FICA CONDICIONADO A APRESENTACAO, POR PARTE DO
CONTRATADO, EM ATE 3 MESES, DO FORMULARIO DE MONITORIA E A APROVAGAO POR

PARTE DA SABESP.

Penalizagao/bonificacao:
AVALIAGAO QUALITATIVA DO ATENDIMENTO

abaixo de 3,0 3,00a 3,74 3,75a3,90 3,91a4,2 acima de 4,2

-4% -2% 0 1% 2%

31.5 - Pesquisa Pés Servico (Speaking Time, PA Logada de Atendimento e

Ouvidoria)

Visao do Indicador- Acompanhar a satisfacao do cliente no atendimento

Objetivo - Buscar melhorias de processo e formas de atendimento

a) Impactos do nao atingimento: Caso o indicador de Pesquisa Pds Servico ndo seja
atingido, podera haver:
i. reducdo no nivel de satisfacdo dos clientes em funcdo do ndo atendimento
correto dos procedimentos / falta de cordialidade
ii. teraimagem da SABESP denegrida;

Formula - Média notas do cliente na URA

Meta: acima de 8,5

Penalizacao/bonificacao:
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PESQUISA POS SERVICO

Abaixo de 7,3 7,3a7,79 7,8a9,0 9,01a9,5 acima de 9,51

-4% -2% 0 1% 2%

Os agentes devem estimular a participacdo do cliente na pesquisa, mantendo a

amostragem minima em 15% dos contatos.

31.6 - Encerramento Protocolos Ouvidoria (Ouvidoria)

Visao do Indicador- Mensurar a atividade de contato com o cliente dos protocolos
abertos na Ouvidoria.

Objetivo - Garantir a efetividade da resolugao e da satisfagdao do cliente com o contato
de confirmacao.

Formula - Quant de protocolos encerrados (contato com o cliente) em até 5 dias apds o
fechamento (considerando o més de referéncia + 5 dias)/Total de protocolos fechados

dentro do més de referéncia

Este SLA terd a apuracgao realizada até o 10° dia do més seguinte.

Penalizacao/bonificacao:

Encerramento de Protocolos Ouvidoria

Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% acima de 98%

2% 1% 0 0,5% 1%

31.7 - Aderéncia PAs Logadas (PA Logada de Atendimento e Ouvidoria)

Para as PAs de Backoffice, video chamadas, Midias Sociais e Ouvidoria serdo utilizados os
indicadores de Aderéncia a EscalO CONTRATADO.

Este indicador difere dos minutos totais trabalhados, no que se refere ao momento em

gue o trabalho foi executado, e ndo somente o montante do trabalho.

Meta = 95%
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Formula - Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatorio das diferengas (minutagem
em PAs Logadas - minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo
somatorio de minutos de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuracdo Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo,

devera ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizacao/bonificacao:

Aderéncia PAs Logadas

‘ 97,1% a acima de
8 o o, o, [5) ¢
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 98% 98%
-4% -2% 0 1% 2%

32 CONSIDERAGOES IMPORTANTES

Os SLAs e suas formulas poderdao ser modificados e/ou substituidos caso ocorram
alteracdes na legislagao vigente, alteragdes de tecnologia, mudancas de procedimento ou
mediante acordo entre as PARTES. Tais modificacdes serdo oficializadas no Termo de

Contrato.

A aplicacao das penalidades pelo ndao cumprimento das metas estabelecidas neste Acordo
de Nivel de Servico, nao exime o CONTRATADO de outras penalidades previstas no Termo

de Contrato.

O CONTRATADO devera propor, para avaliacdo da SABESP, projetos ou sugestdes em que
possa atuar para atingir as metas estabelecidas, desde que nao estejam em desacordo com
o CONTRATO.

As aplicacGes de Bonificacdes/penalidades comecardo a ser consideradas 90 dias apds o

inicio das operacoes.
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33 PERCENTUAL MAXIMO DO COEFICIENTE DE REMUNERAGAO

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela
SABESP ndo excederd a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagdo ndo excedera
6% (seis pontos percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico

(Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA Logada).

Caso os resultados apresentados pelo CONTRATADO ultrapassem o citado percentual,

serao aplicadas as medidas e penalidades contratuais e legais quando cabiveis.

34 ENTREGA DE RELATORIOS E INDICADORES

O CONTRATADO devera disponibilizar os seguintes relatérios analiticos/detalhados e

Sintéticos/resumidos mensais por operacdo, agentes, equipe e por site:

a) Absenteismo;

b) Turnover;

c) Monitoria de Qualidade;

d) Aderéncia ao dimensionamento e limite de pausas;

e) Planejamento de substituicao da equipe de staff em férias ououtros afastamentos;

f) Relatorio de Indisponibilidades;

g) Relatdrio diario dos Indicadores de Acompanhamento e SLA contratuais (entregue
até 10:00h do dia seguinte);

h) Diario de Bordo — Relacdo dos eventos extra operagao que impactaram em algum
indicador, como greves, chuvas, blackout elétrico em alguma regido onde ha

concentracdo de agentes remotos, etc.

Os relatérios devem ser enviados até o 5° dia util do més e apresentados na Reunido

Mensal de Resultados com as anadlises de Causa Raiz, Impacto e Plano de Agdes Corretivas.

A SABESP, a qualgquer momento, podera solicitar novo relatério ndao relacionado acima,

gue devera ser implementado em até 15 dias.
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35 PESQUISAS DE SATISFAGCAO DA MARCA E SERVICOS SABESP

A qualquer tempo durante o periodo de vigéncia do contrato e sem prévio aviso, a SABESP
se reserva o direito de realizar pesquisas para avaliacao dograu de satisfacao de seus

Clientes.

As pesquisas podem ser conduzidas pela prépria SABESP ou por contratacdo de consultoria
externa independente, e abrangerdao nao s6 o atendimento realizado na Central de
Relacionamento como também aspectos referentes ao atendimento operacional realizado
pela SABESP.

O CONTRATADO poderd, caso solicitado pela SABESP, participar na sua elaboragcao e/ou
sugerir alteragdes que julgar pertinentes, de modo que a pesquisa atinja os objetivos para
0s quais foi concebida. A metodologia de amostragem e abordagem a ser utilizada, assim
como as métricas para a pontuacao, sera definida pela SABESP em conformidade com

padroes estabelecidos nacional ou internacionalmente.

Os resultados obtidos na pesquisa serao informados para o CONTRATADO,e deverao ser
analisados em conjunto com a SABESP para que, caso haja itens com avaliagdao abaixo
dos niveis aceitaveis previamente estipulados, o CONTRATADO tome as devidas acles
para que tais itens sejam corrigidos o mais brevemente possivel. O prazo para que esses

itens estejam novamente dentro dos niveis aceitaveis sera estabelecido entre as partes,

SABESP e CONTRATADO, levando-se em conta o item e a pontuacao obtida.

36 RESPONSABILIDADES DO CONTRATADO

O CONTRATADO sera responsavel por:

a) Informar imediatamente qualquer ocorréncia causada por seus empregados que

coloquem em risco a imagem da SABESP ou a satisfacdao do cliente;

b) Fraudes de qualquer natureza relacionadas ao atendimento que causem prejuizos
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financeiros aos clientes ou a SABESP. Os prejuizos deverao ser custeados pelo
CONTRATADO;

c) Encaminhar a SABESP a cada nova contratacdo de empregados, para cadastro nos
sistemas corporativos, os seguintes dados: nome completo, CPF, RG, Cargo,
Matricula, data de nascimento, escolaridade e data de admissdo; de acordo com os

prazos estabelecidos para liberacao de acesso fisico e aos sistemas.

d) Nos casos de contratagdo, promogao ou substituicao de fungao, validar a adequagao
da documentacao apresentada e perfil do empregado com o novo cargo. Nao
compatibilidades com as exigéncias minimas sao passiveis de desconto na fatura

mensal.

e) Enviar para a SABESP, através de e-mail, no prazo maximo de 24horas a partir da
data do desligamento do empregado que prestaservico nas operacoes externas, a
relagdo com nome completo, matricula e login, data do inicio e final do contrato de
trabalho, para fins de exclusao no sistema. Na operagao interna, a comunicagao
deverd ser imediata e além do envio de e-mail, devera ocorrer o recolhimento do
crachd da SABESP pelo supervisor do CONTRATADO e devolvido a SABESP. O
supervisor devera orientar o empregado desligado que ndo sera permitida a
permanéncia nas dependéncias da SABESP. Os custos em caso de extravio do cracha

serao de responsabilidade do Contratado.

f) Fica o CONTRATADO integralmente responsavel pelo pagamento de multas,
penalidades ou quaisquer outros custos gerados por agentes externos (PROCON, JEC,
ARSESP, etc.) ou por acdes judiciais nos casos de descumprimento do escopo
contratual ou erros praticados por seus empregados. Incidird a mesma
responsabilidade nos casos em que o CONTRATADO nao disponibilizar, mesmo que

parcialmente, quaisquer recursos especificados pela SABESP;

g) O CONTRATADO respondera pelo ressarcimento de penalidades que venham ser
impostas a SABESP em face do descumprimentode qualquer disposicao contratual,
legal ou regulamentar de normas dos érgaos publicos competentes desde que tais
descumprimentos sejam decorrentes de culpa exclusiva do CONTRATADO ou

proporcionalmente no caso de culpa parcial;
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h) Disponibilizar sempre que solicitado pela SABESP, no prazo indicado pela mesma,

documentacdes passiveis de auditoria;

i) Garantir que a utilizacdo de senha seja pessoal e intransferivel e que o usuario em
nenhuma hipdtese a utilize em desacordo comos procedimentos estabelecidos pela
SABESP;

j) Garantir que seus empregados cumpram todas as regras comportamentais aplicaveis

no ambiente de trabalho e em todasas dependéncias da SABESP;

k) Adotar acOes preventivas para coibir ocorréncias de danos materiais ou morais em
prejuizo a SABESP, empregados ou terceiros. Havendo prejuizos decorrentes de acao
ou omissao de seus empregados que incidam sobre a SABESP, empregados ou

terceiros deverao ser custeados pelo CONTRATADO;

|) Afastar todo empregado que a critério da SABESP descumpriu as regras aqui
estabelecidas, garantindo que o0 mesmo nao seja remanejado para outro servigo do
CONTRATADO nas operagoes SABESP;

m) Fornecer squeeze transparente para todos os empregados das operagdes SABESP;

n) Custos com impressao e confeccdo de materiais de campanha, treinamento,

relatorios e outros;

o) Elaborar e enviar atas de todas as reunides realizadas com a SABESP, para validagao,
juntamente com a lista de presenca, relatérios e apresentagoes utilizados em até 1
dia apds a reuniao.

p) Atribuicdo dos agentes nas campanhas e filas de atendimento e controle do DAC.

37 RESPONSABILIDADES DA SABESP

A SABESP sera responsavel por:
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a) Cadastro e manutencao dos usuarios em todos os sistemas e ferramentas necessarios

para o desempenho das atividades;
b) Links de recebimento das chamadas de todos os canais;

c) Recebimento e distribuicao das chamadas e demais demandasoriundas de todos os

canais e sistemas de atendimento;

d) Gravacao dos atendimentos e manutencao dos arquivos de audio para posterior

pesquisa e resgate;
e) Garantir o acesso a todos os sistemas e ferramentas de atendimento que a SABESP
estipular como necessario para o desempenho das atividades.

38 PRAZO CONTRATUAL E CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO

O prazo de vigéncia sera de 760 (setecentos e sessenta) dias consecutivos e

ininterruptos, contados da data de assinatura do contrato.

O prazo de execucado sera de 730 (setecentos e trinta) dias consecutivos e ininterruptos,

contados da assinatura da autorizagao de servigos.

38.1 - CRONOGRAMA DE IMPLANTAGCAO

Semanas Quando ocorrera

Migragdo Novo Contrato

L Duragdo
Macro Atividades (Semanas) 910111213
Autorizagdo de Servigo (AS) 1 Na 12 semana
Planejamento de implantagdo 2 Entre a 12 e a 22 semana apds a AS
Aquisi¢do do link/equipamentos 8 Entre a 12 e a 82 semana apods a AS

Homologagdo site Contratada Na 82 semana apos a AS

Treinamento Multiplicadores Contratada 4 Entre a 22 e a 52 semana apods a AS
Processo de selegdo Itapetininga 2 Entre a 12 e a 22 semana apods a AS
Treinamento Itapetininga 3 Entre a 32 e a 52 semana apds a AS

Inicio operagdo Itapetininga Na 62 semana apds a AS
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Processo de selegdo Pinheiros 2 Entre a 12 e a 22 semana apds a AS
Treinamento Pinheiros 3 Entre a 32 e a 52 semana apods a AS

Inicio operagdo novatos Pinheiros Na 62 semana apos a AS

Inicio Operagdo cendrio Migrados Pinheiros Na 52 semana apos a AS
Processo de selegdo Site préprio 2 Entre a 42 e a 52 semana apds a AS
Treinamento Site préprio 3 Entre a 62 e a 82 semana apds a AS

Inicio operagdo Site proprio Na 92 semana apos a AS
Processo de selegdo Homeoffice 2 Entre a 42 e a 52 semana apds a AS
Treinamento Homeoffice 3 Entre a 62 e a 82 semana apods a AS

Inicio operagdo Homeoffice Na 92 semana apos a AS
Processo de Selegdo Cenario Migrados 2 Entre a 32 e a 42 semana apds a AS

Inicio Operagdo Cenario Migrados Na 52 semana apos a AS

Processo de Selegdo Cenario Treinamento ,
¢ . 1 Na 62 semana apds a AS
continuo
Inicio Operagdo Cenario Treinamento continuo Na 72 semana apos a AS
Processo de Selegdo C.enar.lo Promogdo com 1 Na 102 semana apés a AS
experiencia
Treinamento adicional Ouvidoria 1 Na 112 semana apods a AS
Inici do Ouvidori .P a .
nicio operagdo Ouvi o.rAla c.en romogdo com Na 122 semana apés a AS
Experiéncia

Legenda de Cores

Etapa de implantagdo

Inicio do atendimento nas operagdes

Inicio do atendimento na operagdo ouvidoria considerando cenarios descritos no TR

Tabela 8: Cronograma de Implantacdo

39 PLANEJAMENTO DE IMPLANTAGAO

No primeiro dia util apds a assinatura da autorizacdo de servico (AS), o CONTRATADO
deverd iniciar a elaboracdo, em conjunto com a SABESP, de um Plano de Trabalho
contendo basicamente os itens especificados abaixo, que devera ser concluido e entregue

as partes em até 10 (dez) dias (teis:

a) Cronograma completo de todas as etapas, incluindo as atividades, acdes, prazos,
data de inicio, fim e de entrega e atribuicdo de responsabilidades para realizagao do
contrato;,

b) Cronograma de recrutamento e selegao;

c) Elaboragao do Fluxo de Comunicagao da SABESP e do CONTRATADO;

d) Detalhamento do conteddo e cronograma do treinamento inicial;

e) Plano de contingéncia detalhado, incluindo greves, transportes, falta de energia,
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gueda de links de comunicacao(voz e dados), entre outros;
f) Definicao de prioridades pela SABESP;

g) Execucdo de treinamentos (técnicos e usuarios);
h) Execucgao dos testes paralelos;
i) Execucgao dos pilotos;

j) Execugao da implantagao.

Todo o processo de implantacdo devera ser documentado pelo CONTRATADO, validado e

aprovado pela SABESP.

Durante a fase de implantacdo, o CONTRATADO devera disponibilizar espaco (sala) e
recurso técnico para reunides de entendimento e priorizacdo junto a SABESP, para
acompanhamento detalhado de todas as atividades emandamento, com periodicidade

semanal ou outra a ser definida pela SABESP conforme necessidade de ambas as partes.

O CONTRATADO devera elaborar e enviar para validacdao da SABESP cronograma de
planejamento e implantacao detalhados, atas de todas as reunides realizadas durante as
etapas dessa contratacdo, bem como o didrio de bordosemanal até a ultima fase do

cronograma de implantagao.

40 PRAZOS DE IMPLANTAGAO

O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos sujeita o CONTRATADOa aplicagao de sancdes

administrativas previstas no Termo de Contrato.
41 TREINAMENTOS DE IMPLANTACAO

A SABESP ministrard treinamentos na implantacdo do projeto aos multiplicadores
indicados pelo Contratado. Todos os custos dos Treinamentos Iniciais, serao de
responsabilidade exclusiva do CONTRATADO.

As turmas serdo organizadas e divididas no maximo em 2 datas e em locais definidos pela

SABESP ou propostos pelo Contratado e aceitos pela SABESP.

Ao término do Treinamento Inicial, os empregados deverdo realizar uma avaliacdo do
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aprendizado.

42 MEDIGCAO E PAGAMENTO

O pagamento dos servicos prestados sera efetuado mediante a apresentacdo pelo
CONTRATADO do Demonstrativo de Medigao” — calculado sobre o total de Minutos falados
e tempo de skills logados; e com as informacdes diadrias do periodo de medicdo, que devera
ser apresentado pelo CONTRATADO no 19 dia util do més subsequente ao da prestacdo do

Servico, sendo que o pagamento sera efetuado dentro dos prazos previstos em contrato.

Este demonstrativo devera conter as seguintes informacgoes:

e Quant Executada - Quant de minutos falados ou minutos de PAs logadas

e Coeficiente de remuneragao - Coeficiente apurado na aplicagao de Bonificagdes e
PenalizagOes

e Quant a medir - Quant Executada X Coeficiente de Remuneragao

e Preco Unitario - Valor fixo contatual

e Valor a Pagar - Quant a medir x Prego Unitario

2 Qide Coeficiente | Quanta Preco Valor a
DESCRICAO Executada | Remuneraciao| Medir Unitario pagar

SPEAKING TIME SITE SABESP

SPEAKING TIME HOME OFFICE

SPEAKING TIME SITE CONTRATADA

PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP

PA LOGADA ATENDIMENTO HOME OFFICE

PA LOGADA ATENDIMENTO SITE
CONTRATADA

PA LOGADA OUVIDORIA SITE SABESP

PA LOGADA OUVIDORIA HOME OFFICE

Tabela 9: planitha de medicdo mensal

A medicao e as demais informagdes apresentadas pelo CONTRATADO estardo sujeitas a

auditoria da SABESP a qualquer tempo, sem prévio aviso.

Os valores referentes ao Coeficiente de Remuneracao (Penalizagdes e Bonificagdes)
deverao ser apresentados em conjunto com o faturamento mensal dos volumes (PAs
Logadas e Speaking Time) e serdo pagos/descontados no més seguinte, devido a maior

complexidade de sua analise.
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A excegao do acerto do coeficiente se dara no ultimo més do contrato, onde serdo aplicados

os coeficientes dos dois ultimos meses no mesmo faturamento.

42.1 - Calculo da Medicao Mensal

Sera agendada uma reunido de entendimento entre as equipes de planejamento e trafego
da SABESP e CONTRATADO para demonstragao e explicacdao das informacoes e dados que
servirdo de base para o cdlculo das medicdes e apuracdo dos indicadores de desempenho

e niveis de servico;

a) Diariamente a SABESP disponibilizard os dados de tempo logado, pausas e demais
informagdes de todos os empregados para o CONTRATADO apurar seus tempos e
indicadores. O envio dos dados preferencialmente serd através de diretério ftp
liberado pela SABESP e configurado nos links de acesso. Atualmente utilizamos o IBM

Compartilhe;

b) Semanalmente a SABESP analisara os tempos de Falha Sistema para deferimento e
enviara o resultado ao CONTRATADO;

c) Apos a validacdo dos dados e valores pela SABESP e CONTRATADO. O CONTRATADO
devera enviar a SABESP o demonstrativo de medicao conforme item Medicdo e

Pagamento;

d) A SABESP emitira informacgoes relativas as medicdes para que o CONTRATADO valide
através de assinatura e carimbo do responsavel, bem como providencie a devolugao
no prazo de 1 dia util. A emissdo da nota fiscal pelO CONTRATADO devera ocorrer

apdsa autorizacao da SABESP.
e) Nao sdo considerados no calculo do faturamento:

i. No caso do Speaking Time: Indisponibilidades de sistemas de
responsabilidade da SABESP, as indisponibilidades somente sao consideradas
para abono de SLA de NS, pagamento de PAs Logadas e no caso de nao

atingimento de Garantia de Forecast.

ii. No caso de Minuto em PA Logada: Nao serao remunerados os tempos de
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indisponibilidades do agente por qualquer motivo, todas as pausas devem estar

contempladas no preco; exceto treinamento a pedido da SABESP.

f) Para a operacdao de Ouvidoria a remuneracdao do contratado baseada no total de
minutos logados dos Agentes de Atendimento. O calculo para tempo Logado do
Contratado é (Tempo Total Logado + Tempo Total Falha Sistema) - Pausa Problemas

Técnicos, sendo:

i. Tempo Total Logado: soma de todos os tempos logados no sistema de
atendimento, incluindo os tempos de pausa e espera;

ii. Tempo Total Falha Sistema: soma de todos os tempos lancados pelos
supervisores no Workforce, quando os Agentes de Atendimento informam
estarem indisponiveis por problemas nos sistemas de atendimento da SABESP;

iii. Pausa Problemas Técnicos: soma de todos os tempos lancados pelos Agentes de
Atendimento quando estdo com problemas de hardware. A dedugdo sera
aplicada somente para as PA’s do site externo;

iv. A SABESP fard comparacao do dimensionamento previsto com o
dimensionamento efetivamente realizado. Havendo divergéncias, os minutos
logados acima do dimensionamento previsto, sem autorizacao da SABESP, nao
serao computados para efeito de pagamento;

v. Nao serao remunerados os minutos nao logados por problemas com senhas para
acesso aos sistemas de atendimento, causados pelo CONTRATADO ou por seus
empregados;

vi. A SABESP fara a conferéncia de todos os lancamentos de Falha Sistema”
registrados no sistema pelos empregados do CONTRATADO, para apurar se a
responsabilidade sobre os periodos em que os agentes ficaram indisponiveis, é
da SABESP ou do CONTRATADO;

43 VOLUME DE CHAMADAS GARANTIDAS A 90%

A SABESP garantird o pagamento de 90% do volume mensal de chamadas informado no
forecast, desde que atenda ao Nivel de Servico de 100% em 60 segundos em todos os

dias que houver demanda menor que a previsao.

Se volume de minutos for menor que 90% do previsto, sera aplicada a regra de garantia
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de forecast proporcional a distribuicdo dos volumes entre os 3 sites para que o somatorio

do volume seja 90%).

Caso o Nivel de Servico seja menor que o contratado em um dia de volume menor que o

previsto, havera a seguinte tabela regressiva de garantia.

Nivel de Servico dia
Chamadas contratados Garantia de seguranga

(%)

90% de garantia do volume
100% a >98%
Chamadas recebidas < que informado.
planejadas Sem garantia de  volume,
<97,9% faturamento somente pelo volume
atendido

Tabela 10 - nivel de servico - volume menor que o previsto

44 COEFICIENTE DE REMUNERAGAO

A aplicacdo das BonificacOes e Penalizagdes se dara conforme apresentado na tabela 11

a sequir:
Indicador
|te"§ (fe Gatilho Coeficiente de
Descricao Definicao medi¢do Resultado | Remuneragao
(CR)
Qcaco = Quantidade < 9 0,900
ate:c(laiggs?nidaisé 60 Resultado | < % 0,950
NS vael.de % (Qeaso/Qrr) X segundos/més SPEAKING SLA < 98 0,980
Servico 100 Qre= Quantidade TIME NS <=
toTtRa_I de chamadas 100 < % 0,990
A atendidas/més | e SABESP < 100 1,000
TTE = Tempo total de - Site > 2 1,020
- espera/més Contratada : Resultado
TME Te;nepé)sl\/éiglo segundos TTE / Qs Qrr= Quantidade SLA
P total de chamadas NS=100 @ <= 2 1,030
atendidas/més
Qrva = Quantidade < 50 0,940
de agentes com -
25% ou + 20% do SPEAKING SRS 0,970
B DIMA D'Sp:'r\jf el (QTM%%“’) X noskilnomés - Site SABESP DT;L: N A
Qro= Total de - Home Office 0 -
operadores com - Site
mais de 100 Contratada >= 70 1,030
atendimentos
(medigGes por skill)
C SCst % > 3,5 0,980
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Qcaso = Quantidade SPEAKING > 3 0,990
de chamadas TIME
Short Calls (Qeaso/Qra) X atendidas abaixo de Resultado  ~ 2 1,000
Speaking CAGfOOTR 30 segundos/més - Site SABESP SLA < 2 1,005
Time Qrr=Quantidade - Home Office | SCst>=0
total de chamadas - Site < 1,5 1,010
recebidas/més Contratada
Qcaso = Quantidade > 3,5 0,980
de chamadas
Ouvidoria atendidas = PA LOGADA >1 3 0,990
Short Calls (Qcago/Qrr) X IO 39 OUVIDORIA Resultado: ~ 2 1,000
SCo Ouvidoria % 100 SR 7 SLASC
Qre=Quantidade - Site SABESP "¢ < 2 1,005
total de chamadas = - Home Office -
Ouvidoria < 1,5 1,010
recebidas/més
SPEAKING < 3 0,960
Av.alla.gao .MAIIV!R = Média TIME < | 375 0,080
Qualitativa do aritmética das notas Resultado
AQst | Atendimento gtde MAMR das avaliagdes das - Site SABESP SLA <= 39 1,000
i itori - ice  AQst>=0
Spgaklng m.onltorlasA Home. Office Qst <= a2 1,010
Time realizadas/més - Site
Contratada > 4,2 1,020
< 3 0,960
MAMRo = Média PA LOGADA
Avaliagdo aritmética das notas OUVIDORIA  Resultado ~ 3,75 0,980
AQo Qualitativa qtde MAMRo das avaliagdes das SLAAQo | <= 3,9 1,000
Ouvidoria monltqnas Ouwcjona - Site SABE.SP >=0 <= a2 1,010
realizadas/més - Home Office
> 4,2 1,020
MAMR, = Média PA LOGADA < 3 0,960
. ATENDIMENTO
. aritmética das notas < 3,75 0,980
Avaliagao das avaliacBes das Resultado
AQa Qualitativa gtde MAMRA monit(irias Site SABESP SLA <= 3,9 1,000
. - i AQx>=0
Atendimento Atendimento Hor_nseitC;fflce o <=i 4,2 1,010
realizadas/mes Contratada > 4,2 1,020
SPEAKING < 7,3 0,960
MNAsT = Médi
Pesquisa Pds L ST edia TIME Resultado | < 7,8 0,980
- aritmética das notas SLA
PPSst Speakin gtde MNAgsr dos atendimentos - Site SABESP PPScr o= <= 9 1,000
pTime & realizados/més - Home Office (S)T <« 95 1010
(URA) - Site ’ ’
Contratada > 9,5 1,020
MNA, = Média < 7,3 0,960
Pesquisa PGs aritmética das notas PA LOGADA < 7,8 0,980
Sl dos atendimentos OUVIDORIA | Resultado
PPSo PA Logada qtde MNAo Ouvidoria - SLA <= 9 1,000
Ouvidoria realizados/més -SiREAdsds ) HseP=lh o 2 g 1,010
(URA) - Home Office ! !
> 9,5 1,020
MNAA = Média PA LOGADA < 7,3 0,960
Pesquisa Pés aritmética das notas = ATENDIMENTO < 7,8 0,980
Servico dos atendimentos . Resultado
PPSa PA Logada gtde MNAA endimente Site SABfI;SP ppsSLA . == 9 1,000
. A - 1 >=
Atendimento realizados/més Homg Office A <= 95 1,010
(URA) - Site
Contratada > 9,5 1,020
EP % < 90 0,980
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PEs = Quantidade de < 95 0,990
protocolos
<= 97 1,000
e 12 pa oo
<= 98 1,010
Encerramento PEs / TPF X até 5 dias apos o OUVIDORIA | Resultado
Protocolos 100 fechamento/més SLA
- Site SABESP ~ EP>=0
VRS UEEDRS - Home Office
protocolos fechados 2 98 1,020
dentro do més de
referéncia
PA LOGADA < 90 0,960
MAA= Mi
. A inutos ATENDIMENTO Resultado . < o5 0,980
Aderéncia MA / MTa X aderentes SLA
APALx = PA's Logadas % A 100 A Atendimento /més - Site SABESP ' <= 97 1,000
Atendimento MTa = Minutos totais : - Home Office A
. R L 0 <= 98 1,010
Atendimento /més - Site
Contratada > 98 1,020
< 90 0,960
MAo = Minut
A © |nu. o8 . ALl Resultado: < 95 0,980
Aderéncia MAo / MTo X aderentes Ouvidoria OUVIDORIA SLA
APAL,  PA's Logadas % of "0 /més <= 97 1,000
A 100 . . . APALp >=
Ouvidoria MTo = Minutos totais : - Site SABESP 0 < 098 1010
Ouvidoria/més - Home Office - ’
> 98 1,020
Qcas00 = Quantidade c 90 0,900
de chamadas
atendidas na < 95 0,950
Nivel de Ouvidoria em até 60 EEUEC
A TR
NOS Servico % (IR0 oY segundos/més SLA < 2 2en
. X 100 ) PA Logada NS <=
Ouvidoria Qrro= Quantidade o < 99 0,990
Ouvidoria 100 g
total de chamadas
atendidas na . < 100 1,000
Ouvidoria/més B :'te SA(;]ESP
TTE = Tempo total de ) or_nse}te e
espera > 2 1,020
T . N Contratada
Tempo Médio Ouvidoria/més Resultado
TMEo de Espera Segundos TTE/ QTR QTR= Quantidade
. SLA
Ouvidoria total de chamadas 5
atendidas Ouvidoria <= 2 1,030
/més

Tabela 11 - indicadores — Desconto - Bénus - Coeficiente de medicdo mensal

44.1 INDICADORES DE RESULTADO (IRst | IRpa | IRpo)

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela
SABESP ndo excederd a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagdo ndo excedera
6% (seis pontos percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico

(Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA Logada).

a) INDICADOR DE RESULTADO | SPEAKING TIME (IRst)

Formula:
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IRgy=[(CRA+CRB+CRC+CRE +CRH)—5]

Onde:
IRsr = Indicador de Desempenho Speaking Time
CR = Coeficiente de Remuneracdo

Exemplo: Para um volume bruto de faturamento de R$ 1.000.000 com a perda de
todos os indicadores na primeira faixa (a de menor desconto), o valor a ser descontado
no faturamento do més seguinte sera:

R$ 1.000.000 X (4,91-5) = R$ 1.000.000 X - 0,09 = - R$ 90.000

b) INDICADOR DE RESULTADO |PA LOGADO ATENDIMENTO (IRpa)

Formula:
IRpy =[(CRG+CRJ+CRL)—3]

Onde:
IRpy = Indicador de Desempenho | PA Logado Atendimento
CR = Coeficiente de Remuneracao

Exemplo: Para um volume bruto de faturamento de R$ 500.000 com a perda de todos
os indicadores na primeira faixa (a de menor desconto), o valor a ser descontado no
faturamento do més seguinte sera:

R$ 500.000 X (2,94-3) = R$ 500.000 X -0,06 = -R$ 30.000

c) INDICADOR DE RESULTADO | PA LOGADO OUVIDORIA (IRro)

Formula:
IRpg = [(CRD + CRF+CRI+CRK+CRM+CRN)—6]

Onde:
IRpo = Indicador de Desempenho PA Logado Ouvidoria
CR = Coeficiente de Remuneracao

Exemplo: Para um volume bruto de faturamento de R$ 500.000 com o ganho de todos
os indicadores na primeira faixa de bonus (a de menor bonificagdo), o valor a ser
bonificado no faturamento do més seguinte sera:

R$ 500.000 X (6,065-6) = R$ 500.000 X 0,06 = +R$ 30.000
(neste caso houve a aplicagao do limitador do coeficiente: +6%/-15%)
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45 ANEXOS
e Anexo 1 - Procedimentos Empresariais
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Anexo 1 - Procedimentos Empresariais

Procedimentos pag

PE-TIO004 - V.4 .
AQUISICAO E CONTRATACAO DE PRODUTOS E SERVICOS DE TECNOLOGIA DA 2
INFORMACAO

PE-TIOO008 - V.2

OBRIGATORIEDADE DE USO DE ANTIVIRUS 6
PE TI0024 - V.3 ) 10
PROCEDIMENTO EMPRESARIAL DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

PE-RH0003 - V.15 16

SEGURANCA E SAUDE DO TRABALHO EM OBRAS E SERVICOS CONTRATADOS
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Instrumento Organizacional

Tipo ase

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo Vigente

Titulo Numero e Versdo
sabesp AQUISIGAO E CONTRATAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO PE-TI0004 - V.4
Area Emitente Aprovador: Vigéncia da /ersdo Vigéncia desta versdo
Cl OSVALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO 03/10/2008 04/01/2018

Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP -

1. Introdugao

O Parecer Técnico de Tecnologia da Informagao foi instituido através da DD 285/03 e atribuiu a Superintendéncia de
Tecnologia da Informagéo - Cl a responsabilidade de emissdo de Parecer Técnico em relagdo as aquisicdes e
contratacdes de Tl da SABESP. A diversidade de assuntos relacionados a Tl é extensa, por isto a Cl analisa as
solicitacdes e verifica a melhor forma de atender as demandas da companhia. Sendo que a responsabilidade do processo
de aquisi¢ao, notas fiscais, contratos e sua guarda é da unidade requisitante.

O Parecer Técnico de Tl foca continuamente na padronizagdo e melhoria das contratagdes / aquisicdes de Tl da
SABESP, tem como finalidade emitir documento da autoridade funcional responsavel, para o prosseguimento da

contratagao de servigos ou produtos vinculados a TI.

Este Procedimento Empresarial esta vinculado a Politica Institucional da Tecnologia da Informagéo - PI0006.

2. Objetivos

Conceituar e definir regras sobre a obtengédo de Parecer Técnico de Tl para a aquisi¢do de produtos e contratagdo de

servigos de Tecnologia da Informagéo.

3. Regras
a. Para aquisicao de quaisquer produtos e contratacao de servicos de Tecnologia da Informacao, é necessario a
obtencao de Parecer Técnico de Tl favoravel da Autoridade Funcional, a Superintendéncia de Tecnologia da

Informacao, salvo os casos de excecgodes relacionados no Anexo 2 - Excecoes.

b. Para aquisicdo de produtos que ndo possuem Termo de Referéncia, a unidade devera anexar 3 orgamentos
distintos, especificagdo técnica e/ou catalogo do fabricante, para facilitar a identificagdo do produto desejado e
agilizar o processo de avaliagdo e emissdo de parecer. Se o valor estimado do produto (hardware ou
software) a ser adquirido, através de compra avulsa (fora de Ata de Registro de Pregos) for menor que
R$16.000,00 (dezesseis mil reais), devera constar pelo menos: o nome, o modelo, o codigo do produto (part

number) e a especificagédo técnica, para que seja adquirido exatamente o que foi solicitado.

c. Para aquisicao de servidor de rede é obrigatério o preenchimento do Anexo 3 — Licengas do Servidor. A area
solicitante devera anexar o formulario preenchido no sistema de Gestdo de Demandas e Projetos (Menu Gestao

de demandas / Ideias), quando for aberto o documento para a emissao do parecer.

d. Caso a aquisi¢ao se referencie a alguma ata de registro de pregos vigente, a unidade devera fazer referéncia
a respectiva ata, informando o numero da mesma, cédigo do item, part number se houver, descrigdo do produto
e o respectivo valor do item que a unidade pretende adquirir. Devido aos tramites internos para a liberagédo
de recursos, bem como prazos para emissdo dos contratos a unidade devera cadastrar suasolicitagdo com
tempo minimo de 20 dias, de forma que as atividades necessarias possam ser realizadas antes do término das
referidas atas.
Reproducao Proibida - Validade 24 horas
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Instrumento Organizacional

Tipo

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo Vigente

Titulo NUmero e Versao
sabesp AQUISIGAO E CONTRATAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO PE-TI0004 - V.4
Area Emitente Aprovador: Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo
Cl OSVALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO 03/10/2008 04/01/2018
Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos
SABESP

e. Produtos que fazem parte de uma Ata de Registro de Pregcos ndo poderao ser adquiridos por fora, enquanto a
mesma estiver vigente. SO sera permitido se o Part Number for diferente e para isso, é obrigatério anexar a
Ideia a justificativa de compra para aprovag¢ao do Parecer Técnico de Tl, bem como, a especificagado técnica

diferenciada da Ata vigente.

f. Alébm dos campos obrigatérios do sistema de Gestdo de Demandas e Projetos
(http://[ppm.SABESP.com.br/), para a contratagdo de servicos e aquisicdo de produtos, quando

necessario, o SOLICITANTE devera anexar o “Termo de Referéncia”’, Orcamentos e Documentos adicionais

que contribuam para a analise do parecer.

4 Responsabilidades
4.1 Superintendéncia de Tecnologia da Informagao — Cl (Autoridade Funcional)

a) Analisar a solicitagdo e emitir Parecer Técnico e Nota Técnica (quando necessario), das areas da ClI.

4.2 Unidades de Negocio e demais Superintendéncias
a) Atender as regras deste procedimento empresarial na elaboragéo da solicitagdo de Parecer Técnico para

aquisicdo de produtos e servicos de TI, no sistema de Gestdo de Demandas e Projetos

(http://ppm.SABESP.com.br/).

b) Preencher corretamente todos os campos necessarios, bem como, anexar especificagdes técnicas,termos

de referéncia e orgamentos para dar inicio a solicitagdo do Parecer Técnico de TI.

c) Autorizar a continuidade do processo de Parecer Técnico de Tl para aquisicdo de produtos e/ ou

contratacdo de servigo de Tecnologia da Informagéo, solicitado pela sua unidade/area.

d) Indicar o funcionario que é responsavel pela abertura de solicitagdo do Parecer Técnico de TI, no

Sistema de Gestdo de Demandas e Projetos (http://ppm.SABESP.com.br/), sendo responsavel pelo

recebimento final do parecer aprovado, via sistema.

5. Descricao do Processo
Para aquisi¢cao de produtos e servigos de Tl a Unidade de Negécio devera abrir uma Ideia no Sistema de Gestéao

de Demandas e Projetos (http://ppm.SABESP.com.br/), para efetuar a solicitagdo para a Cl, por meio do preenchimento

de todos os campos necessarios. A Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo emitira Parecer Técnico de Tl, Notas
Técnicas das areas da CI, quando necessario sobre a solicitagdo, devolvendo o processo para a unidade solicitante, que
a encaminhara para a sua respectiva aprovagao e contratagdo dentro dos procedimentos, atualmente utilizados pela

Companhia.

Reproducao Proibida - Validade 24 horas
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Instrumento Organizacional

Tipo ase

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo Vigente
sabesp XgUISI(;i\O E CONTRATAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO Ij-'ETI0004 V.4
CI o (;SVZALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO o 03/1 0/2008 o mt;ﬁ/’g;/zm 8
5.1 Workflow

a. O Solicitante autorizado pela sua respectiva Unidade de Negdcio/Superintendéncia registra no Sistema de Gestao

de Demandas e Projetos (http://ppm.SABESP.com.br/), a solicitagéo.

b. O sistema de Gestao de Demandas e Projetos envia e-mail ao Superintendente (perfil de “Autorizador”) do
solicitante para aprovacgao da solicitagao.

c. O PMO atribui o analista responsavel do Departamento de Estratégias e Relacionamento da Tl — CIE para
emissao de Parecer Técnico de Tl ou solicita as reunides técnicas com as areas da Cl e solicitante para
entendimentos, esclarecimentos de duvidas e complementagbes necessarias para a emissao das Notas
Técnicas.

d. Durante a elaboragéo/analise da solicitacdo o analista responsavel, caso tenha necessidade, mantém contato

com o solicitante para sanar possiveis duvidas, registrando as observacdes coletadas.

e. O sistema de Gestdo de Demandas e Projetos (http://ppm.SABESP.com.br/) envia e-mail para o Gestor de TI,

o qual analisa o parecer do analista responsavel, e em caso de duvidas o questiona.

f. O Sistema de Gestdo de Demandas e Projetos envia e-mail para o Gerente de Tl, o qual analisa o parecer do
analista responsavel, e em caso de duvidas questiona o Gestor de Tl, podendo aprovar ou cancelar asolicitagéo.

g. As solicitagdes cujos valores sejam até R$ 30.000,00 necessitam da aprovagdo somente do Gerente de Tl para
a conclusao do Parecer Técnico de TI.

h. O Sistema de Gestao de Demandas e Projetos envia e-mail para o Superintendente de Tecnologia da Informacgéao
- Cl, o qual analisa o parecer do analista responsavel e a aprovagédo do Gerente de Tl e em caso deduvidas o
questiona, podendo aprovar ou reprovar o parecer.

i. Seaprovado, o sistema de Gestdo de Demandas e Projetos envia e-mail ao solicitante responsavel pela abertura
da Ideia, informando que o processo foi finalizado e que a aquisicao do produto ou contratagdo do servigo pode
ser iniciada pela Unidade de Negdcio/Superintendéncia solicitante.

j-  Se reprovado, o sistema de Gestdo de Demandas e Projetos envia e-mail ao solicitante informando a justificativa

da reprovagéo.

5.2 Analise para a emissao do Parecer Técnico envolve os seguintes assuntos:

5.2.1 Alinhamento Estratégico
Verificar o alinhamento da aquisicdo e contratagdo com as Estratégias Empresariais e com as Estratégias de

Tecnologia da Informagéo da SABESP.

5.2.2 Viabilidade da Contratagcao
Verificar a viabilidade da aquisi¢do e contratagdo sob os seguintes aspectos:
a. Técnicos;
b. Funcionais;

c. Analise econdmica.

Reproducao Proibida - Validade 24 horas
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Instrumento Organizacional

Tipo as
Vigente

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo
sabesp Xg‘UISI(;i\O E CONTRATAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO ;'ETI0004 V.4
CI o 6SVZALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO o 03/1 0/2008 o 1“t;);;/’;;/201 8

5.2.3 Alinhamento Tecnolégico
Verificar o alinhamento da aquisicédo e contratagdo com as tecnologias existentes.

5.2.4 Equilibrio entre a nova tecnologia e complexidade de execucéo dos projetos e riscos

5.2.4.1 Nova Tecnologia
Verificar o impacto da utilizagdo da tecnologia proposta sobre a complexidade de implementagao e futura

utilizagao.
5.2.4.2 Complexidade de execugao do projeto e riscos

Sera verificado o grau de complexidade da execugéo e o grau de riscos envolvidos com a execugao do

projeto.
5.2.5 Segurancga da Informacgao

PE-T10024 Segurancga da Informagédo em Tecnologia da Informagédo e Comunicagao.

PE-TI0004 Anexo 1.docx

PE-TI0004 Anexo 2.Excegbes.docx

PE-TI10004 Anexo 3 Licencas-do-Servido.docx

PE-TI0004 Anexo 4 Termo-de-Referencia.docx

PE-TI0004 Anexo 5. Fluxo de Aprovagao_f1 (1).jpg

PE-TI0004 Anexo 5.1. Fluxo de Aprovagao_f1 (2).jpg

PE-TI0004 Anexo 6 Obrigatoriedade Requisitos de Licenciamento de Software.docx
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Instrumento Organizacional

Tipo ase

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informagéo Vigente
Titulo Numero e Versdo
OBRIGATORIEDADE DE USO DE ANTIVIRUS PE-TI0008 - V.2

Area Emitente Aprovado Vigéncia da 123 vers&o Vigéncia desta vers&o

Cl OSVALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO 03/04/2009 12/05/2014

Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP -

1. INTRODUGAO

Este procedimento institucionaliza a obrigatoriedade do uso de antivirus bem como regularidade de sua atualizagéo
para todo e qualquer recurso computacional quando aplicavel (dispositivo conectado a rede corporativa de computadores
da SABESP) e fica vinculado a PI0006 Tecnologia da Informagéo.

2. OBJETIVO

2.1. Estabelecer a obrigatoriedade do uso de antivirus para qualquer recurso computacional quando aplicavel (ex.
servidores, esta¢des de trabalho - fixas e moveis, conteido de emails, etc.) protegendo efetivamente a rede corporativa
e a instituicido SABESP através da prevencéao e deteccao da atividade viral.

2.2. Definir a conduta e as responsabilidades gerais estabelecendo os limites de atuagéo dos envolvidos;

2.3. Promover o atendimento as leis governamentais, decretos e jurisprudéncias, regulamentagdes e normas vigentes,
de carater externo a SABESP.

3. REGRAS GERAIS

3.1. E obrigatério o uso de antivirus para qualquer recurso computacional quando aplicavel (ex. servidores, estacdes
de trabalho - fixas e moveis, etc.).

3.2. Servidores de correio eletrébnico devem usar versao de antivirus adequada para verificagdo de virus das
mensagens por ele transmitidas/recebidas.

3.3 Nenhum usuario tem permisséo para desinstalar ou desabilitar o antivirus ou mesmo usar um recurso
computacional sem antivirus.

3.4. Somente autoridades instituidas, tais como administrador delegado, terceiros voltados a atividade de Segurancga
da Informagéo podem desinstalar ou desabilitar um antivirus de um determinado recurso computacional (a titulo de
teste ou numa situagao de contorno). De qualquer modo, a auséncia do antivirus deve ser por tempo limitado e depois
de ter avaliado em profundidade o risco que a situagdo possa representar.

3.5. Todos os arquivos do recurso operacional devem ser verificados pelo antivirus pelo menos uma vez por més e
armazenados logs em repositdrio pré-definido (fora da estagao verificada) e controlado pela Autoridade Funcional.

3.6. O software antivirus sera o mesmo para toda companhia (desktops, dispositivos méveis, servidores e correio).
3.8. Todos os terceiros, quando instalados nas dependéncias da SABESP, ou fora delas, porém conectados a
rede corporativa de computadores da SABESP, através de links de comunicagao externos (extranet), deverao

estar comantivirus de seus dispositivos, licenciados instalados, configurados e continuamente atualizados.

3.9. A identificacdo de ocorréncia de utilizacdo de equipamentos sem antivirus implicara a retirada do equipamento da
rede corporativa.

3.10. O mau uso do recurso implicara aplicagéo de sansdes legais com as quais a empresa nao sera solidaria.

3.11. Sera solicitada sindicancia interna sempre que a SABESP entender necessario.

Reproducao Proibida - Validade 24 horas
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Instrumento Organizacional

Tipo ase

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo Vigente

Titulo Numero e Versdo
sabesp OBRIGATORIEDADE DE USO DE ANTIVIRUS PE-TI0008 - V.2
Area Emitente Aprovador: Vigéncia da /ersdo Vigéncia desta versdo
Cl OSVALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO 03/04/2009 12/05/2014

Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP -

4. RESPONSABILIDADES

4.1. Superintendéncia de Tecnologia da Informagao — Cl

a) Atualizar e divulgar a todas as Unidades Organizacionais este Procedimento Empresarial;

b) Conduzir a aquisicéo de licengas para toda a companhia;

¢) Atuar junto a empresa fornecedora da solugao para resolver qualquer eventualidade de riscos ou problemas;

d) Acompanhar a atividade viral na companhia, através da emissao de relatérios com as ocorréncias de infecgéo,
atualizagéo de vacinas, etc, de todas unidades de negocio.

e) Planejar e conduzir processo de implantagéo e atualizagdo de verséo de antivirus buscando alinhar-se as melhores
praticas de mercado e necessidades da SABESP.

f) Atender e orientar os Administradores Delegados, Unidades de Negdcio, Superintendéncias e Administradores de
Contrato de Terceiros nas prevengdes, ocorréncias e duvidas em relagao ao antivirus.

g) Manter o servigo de distribuigdo e atualizagéo de engines e dats para toda companhia.

4.2. Unidades de Negécio e demais Superintendéncias
a) Informar / validar a quantidade de licengas necessarias de aquisi¢oes;

b) Apoiar no desenvolvimento e logistica de atividades de implantagéo; atualizagcédo e extraordinarias que se facam
necessarias;

c) Determinar no minimo um administrador delegado para acompanhar as atividades relacionadas, realizadas
na Unidade.

4.3. Administrador Delegado
a) Apoiar o servigo de distribuicdo de vacinas e de atualizagdo de engines e dats;

b) Atender aos demais usuarios de recursos computacionais de sua Unidade de Negdcio ou Superintendéncia nas
ocorréncias e nas duvidas em relagao ao antivirus;

¢) Apoiar a administracao local da solugao;

d) Apoiar para que os programas instalados sejam continuamente atualizados;
e) Acompanhar e verificar os atributos configurados a fim de que nao sejam desabilitados ou modificados localmente.
4.4 Administradores de Contrato de Terceiros

a) Zelar para que todos os dispositivos que fagam parte do contrato estejam com o antivirus, licenciados instalados,
configurados e continuamente atualizados.

b) Relatar qualquer ocorréncia de anomalia ao Administrador Delegado e/ou Superintendéncia de Tecnologia
da Informacéo — Cl.
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Instrumento Organizacional

Tipo

Procedimento Empresarial Tecnologia da Informacéo Vigente

Titulo NUmero e Versao
sabesp OBRIGATORIEDADE DE USO DE ANTIVIRUS PE-TI0008 - V.2
Area Emitente Aprovador: Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo
Cl OSVALDO ANTONIO PAZIANOTTO - OPAZIANOTTO 03/04/2009 12/05/2014
Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos
SABESP

4.5. Usuarios de recursos computacionais
a) Manter o recurso computacional com antivirus instalado;
b) Notificar a Autoridade Funcional ou o Administrador Delegado de sua Unidade de Negdcio ou Superintendéncia
de qualquer ocorréncia de anomalia.
5. DESCRICAO DO PROCESSO
5.1. Solicitacdo de Aquisicao de licengas
5.1.1. Unidades de Negocio e Demais Superintendéncias
a) Confirma e quantifica a real necessidade a ser mantida e adquirida, informando a Cl sempre que solicitado.
5.1.2. Superintendéncia de Tecnologia de Informacéao
a) Identifica o quantitativo a ser licenciado.
b) Especifica, controla e administra a solugao.
c) Realiza auditoria e gestao do parque de estacdes e servidores SABESP com elaboragéo de relatérios mensais.
d) Atende solicitagdes extraordinarias de novas licengas informadas pelas Unidades de Negécio e Superintendéncias.

e) Reavalia a solugéo corporativa a cada renovacgao do contrato.

5.2. Operacionalizagdo

5.2.1 Administradores Delegados das Unidades de Negodcio e de mais Superintendéncias

a)Solicita instalagao ou instala antivirus nos recursos computacionais (quando aplicavel) que nao contenham
programas de protecao;

b) Apoia e presta suporte técnico para manutencéo da solugéo de antivirus;
c) Apoia agbes corporativas e gerenciais para manter a qualidade da solugéo sob todos os aspectos.
5.2.2 Superintendéncia da Tecnologia da Informagao
a) Manter a console central corporativa com uma viséo unificada de toda a SABESP;
b) Gerar relatérios de acompanhamento corporativo com distribuicdo eletrénica para todas as areas envolvidas;
c) Apoiar os administradores delegados na execugéo de suas atividades;

d) Verificar recursos computacionais (quando aplicavel) existentes na rede corporativa da SABESP que nao
contenham programas de protecéo e instalar ou solicitar a instalagéo de antivirus;

e) Monitorar recursos computacionais que executem atividade viral ou ataques aos equipamentos existentes na rede
da SABESP; atuando ou solicitando bloqueio desta atividade.

5.3. Meio Ambiente
Reprqogagflioh drg/idasirg4 horas
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5.4. Seguranca e Medicina do Trabalho

PE-RH0001 Seguranga e Saude do Trabalho

Anexos Referenciados (Base de Anexos) Documentos Referenciados Informacdes de Registros

Arquivos Anexados (Arquivos Complementares do Instrumento Organizacional)

PE-TI0008 - Anexo 01- Conceitos.doc

Instrumento
Organizacional
I‘;'Dr;cedimento Empresarial Tecnologia da Informagao ;;;;:jente
TS‘UI!(BURAN(,‘A DA INFORNGAO EMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO I;E-TIO‘OZ; -V.3
CCIW o ;XEJJ);\KABAYASHI - KAKABAYASHI R \gé;66/2014 o m? 5/311:3/2019
1. Introdugao

Este procedimento empresarial de Seguranca da Informagdo em Tl — Tecnologia da Informacéo fica vinculado a PlI-
0006 - Politica Institucional de Tecnologia da Informagéo.

2,

Objetivos

2.1. Estabelecer regras para assegurar que as informacgdes e seus ativos, serdo estabelecidos, protegidos e
utilizados de forma a garantir sua confidencialidade, integridade, disponibilidade.

2.2. Estabelecer as condutas, responsabilidades e limites de atuagédo das unidades organizacionais e
colaboradores da SABESP, em relagéo a seguranga das informacgdes e seus ativos.

Regras

3.1. Este procedimento empresarial deve ser amplamente divulgado e disponibilizado a todos os colaboradores,
nao sendo dado o direito de alegacao de desconhecimento. Desta forma, devera ser seguido em seu conteudo

e forma.

3.2. Este procedimento empresarial de seguranga da informag&o em Tl da SABESP sera estabelecido por intermédio
das regras aqui descritas, bem como através de diretrizes basicas de seguranga da informagéo, procedimentos
empresariais e operacionais de TI.

3.3.As regras estabelecidas nesse procedimento devem ser aplicadas em todo o ciclo de vida dos ativos de T,
desde a sua recepgao, produgéo, registro, acesso, manuseio, reprodugéo, transmissao, guarda e descarte.

3.4. Todos os colaboradores com acesso as informagdes, ambientes e recursos da SABESP, devem ser devidamente
conscientizados quanto & Seguranga da Informacéo, face as suas responsabilidades e atuagao.

3.5.Funcoes conflitantes e areas de responsabilidade devem ser segregadas para reduzir as oportunidades de
modificagcdo ndo autorizada, intencional ou nao intencional, ou uso indevido dos ativos de Tl da organizagao.

3.6.A informagéao contida nos ativos de Tl deve:
a) Ser integra, de interpretagéo clara, nao corrompida e manter suas caracteristicas originais.
b) Estar disponivel a quem de direito, devidamente protegida do conhecimento de terceiros.

c) Ter evidéncia de sua autoria e trilha de auditoria preservada na forma e prazo estabelecido, sempre que
indicado.

d) Ser gerada, acessada, manuseada, armazenada, descartada e/ou utilizada unicamente para fins profissionais,
limitados as atribuigdes de seu cargo e/ou fungao, sujeitos a monitoramento e auditoria a qualquer tempo.

3.7. Os ativos de Tl de propriedade e direito de uso da SABESP, devem ser utilizados unicamente para fins
profissionais, limitados as atribuicbes de seu cargo e/ou fungéo, sujeitos a monitoramento e auditoria a
qualquer tempo.
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3.8. Terceiros apenas tém permissao para conectar dispositivos que nao forem da SABESP a Rede interna
(diretamente ou através de VPN) se seus dispositivos estiverem em conformidade com as politicas de
seguranga da SABESP e se houver uma justificativa de negoécios adequada para este acesso.

3.9. Os dispositivos pessoais ndo devem ser conectados a rede interna da SABESP, a menos que seja obtida
adevida aprovacgéo.

Instumento
Organizacional
‘l;’rocedianto Epresarial Tecnologia da Inforagao \’Ibiy;]ente
‘SHEGURAN(}A DA INFORNGAO EMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO ;MEM-TIO‘024 -V.3
AC(I o AK),"-:\YNI‘)’EKABAYASHI - KAKABAYASHI R 56;;66/2014 o :‘%“I\E;/L()d;/2019

3.10. Todos os acessos no ahiente SABESP, incluindo os de rede, aplicagdes/software e hardware
deverser gerenciados, onitorados e controlados contra atividades aliciosas, sejaralas intencionais ou
nao.

3.11. As redes da SABESP, incluindo as virtuais, deverpossuir controles de seguranca ipieemtados,
gerenciados, onitorados e rastreados para que ndo haja acesso nao autorizado, tanto interno quanto
externo.

3.12. Soante é peritida a saida de inforagdes da SABESP corn prévio conheciento e autorizagdo do
proprietario das inforagdes, quer estejarammios agnéticos (DVDs, pen-drives, dispositivos dveis,
dentre outros) ou emios digitais (e-ail, rede social, dentre outros).

3.13. Quando da utilizagédo de acesso rento, devidaente autorizado, aos recursos da SABESP para a
execucgao das atividades profissionais, deve-se enusear as inforatdes obedecendo aos esos critérios de
seguranca exigidos nas instalagdes internas para o desepenho das atividades profissionais.

3.14. Deve se estabelecer procediento especifico para atender as regras de protegao de dados pessoais
(clientes) da SABESP, atendendo a regulaentagéo especifica a Lei 13.709/2018 — Protecao de
dados pessoais.

3.15. Sepre que houver a adisséo, desligaento ou odanca de atribui¢des para urnolaborador, a
necessidade de reotao/atribuicido de novas perimsdes de acesso deve ser inforada para que a area
responsavel proceda coras devidos ajustes.

3.16. Dispositivos Gveis de propriedade da SABESP ou de terceiros, utilizados para acessar sisteas, servicos
e inforetgdes de propriedade da Copanhia deveratender aos requisitos adequados de seguranca, e caso
sejarnatilizados erabiiente externo, devemossuir recursos que assegurera nivel adequado de protecao
(Ex.: criptografia de disco) para os dados transitidos e arazenados.

3.17. Os requisitos relacionados coreeguranga da inforatéo deverser incluidos nos requisitos para novos
sisteas de inforatdo ou elhorias dos sisteas de inforatéo existentes.

3.18. Os sisteas cordesenvolviento interno e/ou externo ou adquiridos deverastar atestados pela Autoridade
Funcional de Tecnologia da Inforagao, inclusive quanto aos requisitos de seguranca.

3.19. Na criagdo de novos servicos internos e externos, bernomna aquisigéo de ativos de Tl, a selegao de
gtanisos de seguranga deve considerar o balanceaento de aspectos comrisco, tecnologia, qualidade e
ipacto ao negécio.

3.20. O acesso aos ativos de Tl deve ser considerado de forerestritiva, ou seja, tudo que ndo estiver
expressaente peritido s6 podera ser acessado apos prévia autorizagao da autoridade copetente.

3.21 .Toda inforagao gerada por gio de tecnologia, procedientos, pessoas e ahientes, e que estiver em
transito e/ou sob custodiada da SABESP é de sua propriedade, e deve ser utilizada apenas por
colaboradoresdevidaente autorizados, sendo que o seu uso deve ser destinado para fins profissionais, no
estrito interesse da Copanhia.

3.22. Todas as inforagdes deverter classificacao de seguranca, colocadas de ameira clara, peritindo assim
que sejaradequadaente protegidas quanto ao seu acesso e uso. A inforatao e/ou a docuentagao
consideradas de acesso restrito deverter adequada guarda e arazenaento, assiraomas que forem
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consideradas semnitilidade deverser destruidas no oento do seu descarte, de emeira que as
inforatdes nelas contidas ndo possarser acessadas, esmque fragentadas.

Instumento
Organizacional

Tipo

Procediento Epresarial Tecnologia da Inforetao Vigente
sabesp NGemo & Versdo

SEGURANGA DA INFORMGAO EMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO PE-TI0024 - V.3
Area Eitente Aprovado Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo
Cl KAN AKABAYASHI - KAKABAYASHI 26/06/2014 16/03/2019
Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos
SABESP

3.23. Todos os relacionaentos e contratagdes, inclusive de colaboradores, emue haja o copartilhaemto de
inforatdes da SABESP ou a concessao de qualquer tipo de acesso aos seus ahientes e recursos,
devem ser precedidos por Termde Sigilo e Confidencialidade das Inforatdes — Epresas Externas - FE-
TI0010 e clausulas contratuais que trateraspecificaente da seguranca da inforagao.

3.24. As perissdes de acesso aos ativos de Tl por colaboradores, deverter autenticagcéo, autorizagao e
contabilizagao.

a) Os acessos fisico e logico aos ativos de Tl da SABESP deverter autenticacao ediante credenciais de
uso individual, intransferivel e de conheciento exclusivo.

b) Os acessos fisico e logico aos ativos de TI da SABESP deverter autorizagéo conformestabelecido no perfil
de acesso e revisado periodicaente pela autoridade copetente.

Nota 01: A autorizagédo deve ser feita pela autoridade copetente devido ao fato de que cada ativo de TI, pode ter
umesponsavel diferente (autoridade copetente). Soente o gestor do ativo pode autorizar este acesso.

c) Os registros de acessos e autorizagdo deverser preservados para efeito de trilhas de auditoria, de acordo com
o tepo indicado, levando eroonsideragao a criticidade da inforatéo.

3.25. A autoridade funcional ou a unidade responsavel pela inforatéo, quando solicitado a acessibilidade da
inforatdo, deve levar emonsideragao a analise de risco e a necessidade para o negécio.

3.26. A utilizagao de alientes tecnoldgicos externos a SABESP, por ativos de Tl na rede corporativa, deve ser
justificado pelo interesse do negdcio, autorizado pela respectiva autoridade funcional e avaliado nos aspectos
de seguranga da inforagao.

3.27. Esta proibido o uso de software aplicativo, independenteamte do tipo de licenciaento (Exs.: "Software
Coercial", "Freeware", "Shareware", "Trial", "Open Source", "Software proprietario”, "Software Livre" entre
outros) e equipaentos antes da aprovacgao pela Autoridade Funcional de Tecnologia da Inforatéo, e em
atendianto aos procedientos epresariais relacionados aos assuntos.

3.28. bbmos softwares aplicativos hoologados, s6 poderser instalados ediante a aquisi¢cao de licenga(s) e
inforatdo ao gerenciador de ativos da SABESP.

3.29. Deve ser realizada uenanalise periddica dos ativos de TI, de forenque estejardevidaente inventariados,
protegidos, tenhararproprietario responsavel e tenharapeadas suas vulnerabilidades e apacgas de
seguranca.

3.30. Realizar periodicaente a gestédo de vulnerabilidades dos ativos de Tl, coro objetivo de identificar as
vulnerabilidades que possarnoprogeter o abiente tecnolégico da SABESP. A exposicao a estas
vulnerabilidades deve ser avaliada e ertepo habil, de forenque possarser toadas as adidas
apropriadas para lidar coras riscos associados.

3.31. Os ativos deverpossuir cuidados adequados a anutengéo de sua existéncia junto a Copanhia,
independenteante da existéncia de solugdo de continuidade.

3.32. O Sistemnde Gestéo de Continuidade de Negdcios deve ser ipleentado, analisado, revisado e
periodicaente auditado, buscando desta formreduzir a urperiodo aceitavel a interrup¢ao causada por
desastres ou falhas de seguranca. Essa reducao deve ser obtida, por interédio da cohinacao de agbes de
admistragao de crise, prevencao e recuperagao do negocio.
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Tecnologia da Inforatéao Vigente

Titulo Nuero e Versdo
sabesp SEGURANGA DA INFORNGAO EMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO PE-TI0024 - V.3
Area Eitente Aprovadol Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo
Cl KAN AKABAYASHI - KAKABAYASHI 26/06/2014 16/03/2019

Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP -

3.33. Deverser assegurados que os sisteas e servigcos utilizados pela SABESP hospedados emrovedores
em nuvepatendaraos requisitos de seguranca estabelecidos por este procediento epresarial.

3.34. Perda, furto ou roubo de qualquer ativo de Tl da SABESP, eraspecial os de obilidade, devera ser
inforado a Superintendéncia de Tecnologia da Inforatao, a fide que sejartoadas as devidas
providéncias.

3.35. Qualquer ativo de Tl ou fdia, devera ser descartado de emeira segura quando nao for ais necessario, de
acordo coras regras estabelecidas nos procediantos existentes.

3.36. Mlangas na organizagao, nos processos de negdécio, nos recursos de processaento da inforagéo e nos
sisteas que afetara seguranga da inforatao deverser controladas e docuentadas.

3.37. A SABESP tern direito de examar todos os ativos e/ou inforatdes da Copanhia que os Colaboradores
tenharacessado ou utilizado. Essa acgao sera realizada por gio de canais de aprovagao adequados que
sigaras leis e procedientos locais.

3.38. Excegbes as regras aqui estabelecidas, deverser avaliadas e docuentadas conjuntaente pela autoridade
funcional envolvida e a Superintendéncia de Tecnologia da Inforatao.

3.39. As situacdes nao previstas neste procediento epresarial, deverser subgtidas a Autoridade Funcional de
Tecnologia da Inforagao para analise de riscos e vulnerabilidades, antes de qualquer agao, ou seja, "Tudo
que nao for expressaamte peritido, ndo deve ser feito."

3.40. O nao cupriento das regras estabelecidas nesse procediento sera considerada umviolagdo de
seguranca e iplicara na apuracao de responsabilidade, corau semrejuizo de toada de edidas

judiciais civil, penal, trabalhista e de iprobidade, conforeno caso. A ara tentativa de burla, sera tratada
comviolagéo.

4. Responsabilidades

4.1.Coité de Seguranga da Inforagao

a) Requerer aos funcionarios e partes externas que pratiquera seguranga da inforagdo de acordo cora
estabelecido nas politicas e procedientos da organizagao;

b) Arbitrar sobre pontos conflitantes de segurancga da inforagao e analisar situagcdes nao previstas;

c) Engajar os Gestores nas atividades sob suas responsabilidades

4.2.Superintendéncia de Tecnologia da Inforagao - Autoridade Funcional

a) Proover, de formeficaz a divulgagao e a conscientizagao sobre seguranga dos ativos de Tl na Copanhia;

b) Avaliar, omitorar e gerir os eventos de seguranga dos ativos de TI, sejarales detectados ou notificados, com
a foralizagdo de procedientos para assegurar respostas rapidas, efetivas e ordenadas, acionando a Unidade

responsavel ipactada/responsavel quando necessario;

c¢) Coomicar eventos de seguranga dos ativos de Tl e fragilidades associadas de forea peritir que agdes
corretivas e preventivas sejartoadas;
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Instruanto Organizacional

Fase

Tipo

Procediento Epresarial Tecnologia da Inforatéao Vigente
sabesp gE‘“GURAN(;A DA INFORMGAO EMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO ;’ETI0024 -v.3
gl o AK),"-:\YNI‘)’@\KABAYASHI - KAKABAYASHI R ;(;)66/2014 o M“1 8)65/2019
d) Avaliar as violagdes de seguranca dos ativos de Tl e recoendar apuragéo de responsabilidade;

e) Subsidiar a identificagao e analise dos controles e riscos ligados aos recursos tecnoldgicos para a proposigéo de
glhorias nos controles existentes;

f) Propor instruentos especificos para a protegdo dos recursos tecnologicos;

g) Apoiar as unidades na definigdo de controles adequados de seguranga dos ativos de TI;

h) Atuar proativaente ermrelagdo as apacgas e aos incidentes;

i) Autorizar a aquisi¢ao, instalagéo, reotao, hoologacao, onitoragao alérde realizar verificacoes e inspegdes
de todo e qualquer recurso tecnoldgico existente ou erimteragéo coros abientes e inforagdes da SABESP,

sejarales fisicos ou logicos (hardware e software);

j) Participar na contratagéo e definigdo de &iricas de qualidade e teporalidade (niveis de servigo) de quaisquer
servicos relacionados a gestao e segurancga dos recursos tecnolégicos;

k) Regularente, inventariar e analisar os recursos tecnoldgicos para a identificagdo de vulnerabilidades, riscos e
agacas a seguranga da inforagdo nos ativos de TI;

[) Custodiar os registros das trilhas de auditoria e disponibiliza-los sepre que foralente requisitado pela
Autoridade Funcional de Auditoria;

m)Conceder acessos a abientes internos/externos e recursos de ativos de Tl a rede corporativa, quando
solicitado e devidaente autorizado;

n) Suportar todos os controles conformestabelece este PE.
4.3.Unidades de Negdcio e Superintendéncias
a) Gerenciar o cupriento deste procediento epresarial pelos colaboradores;

b) Bbear, iplantar e analisar os controles de seguranca da inforatéo dos ativos de Tl especificos dos
processos de sua Unidade;

c) bhter seus colaboradores atualizados enrelagéo as regras de seguranga da inforagao foralizadas pela
SABESP;

d) Sepre que houver a adissao, desligaento ou odanga de atribui¢des, inforar as novas perissoes a
area de controle de acesso para os devidos ajustes.

4.4.Colaboradores

a) Cuprir este procediento epresarial e docuentos relacionados, por gio do uso responsavel, profissional,
ético e legal dos ativos de TI, respeitando os direitos e as perissdes de uso concedidas pela SABESP, liitado
as atribui¢cdes de cargo e/ou fungéao.

b) Zelar pelos ativos de Tl contra alteragao, perda, destrui¢cao, divulgagao, cdpia e acesso ndo autorizado.

¢) Notificar incidentes de seguranga da inforagdo erqualquer ativo de Tl para a area responsavel por Seguranga
da Inforatéo enl.

d) Inforar a Superintendéncia de Tecnologia da Inforagdo, comargéncia, no caso de perda, furto ou roubo de
qualquer dispositivo de Tl da SABESP, a firde que sejartoatdas as agbes devidas.
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Instruanto Organizacional

Tipo ase

Procediento Epresarial Tecnologia da Inforagao Vigente
Titulo Nuero e Versdo
SEGURANGA DA INFORMGAO EMMECNOLOGIA DA INFORMGAO E COMNICAGAO PE-TI0024 - V.3

Area Eitente Aprovadol Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo

Cl KAN AKABAYASHI - KAKABAYASHI 26/06/2014 16/03/2019

Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP -

5. Descrigao do Processo
Nao se aplica

6. Copleantos

Anexos Referenciados (Base de Anexos) Docuemtos Referenciados Inforagoes de Registros

FE-TI0010-TERM DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE - -
DAS INFORMCOES - ERRESAS EXTERNAS

Arquivos Anexados (Arquivos Copieentares do Instruento Organizacional)

PE-TI0024v01 Anexo 01 - Conceitos.pdf
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Recursos Huemos Vigente
‘SHEGURAN(}A E SAUDE DO TRABALHO EMDBRAS E SERVIGOS CONTRATADOS :’;-,I;I:O(;OS -V.15
CI-‘| o éEAU;DIA ARIMCHRIM R "1:’15;83/2006 o diit;\"]O/TE)QOZO
SPiBIEgF"h o DS“JS-)EONTRATACAQ - NO; RH - ESTRUTURAGAO DA
SEGURANCA E SAUDE DO TRABALHO - NO
1. Introducéo

Este Procedianto Epresarial é parte integrante da Politica Institucional de Recursos Huamos da SABESP -
Ref. 17 e da Politica Institucional de Terceirizagcéo - Ref.08.

2. Objetivos

2.1. Instruir as contratadas quanto aos preceitos e as diretrizes basicas de satde e seguranga do trabalho,
visando a preservagao e a protecao dos trabalhadores, gio abiente e da iagerda SABESP.

2.2. Assegurar o cupriento das noras técnicas, procedientos internos da SABESP e da
legislagao vigente erabras e servigos realizados por contratadas.

2.3. Instruir os adinistradores de contratos e os fiscais sobre os aspectos de salide e seguranca do trabalho
a serenaplicados na prevencdo de acidentes do trabalho e na sihoria da qualidade das obras e
Servigos.

2.4. Estabelecer procedientos para o desenvolviento e execugéo segura das obras e servigos de forema
garantir e amnter a integridade fisica, ental e social dos trabalhadores das contratadas.

2.5. Estabelecer sisteas para controle de dados relativos a estatistica de  acidentes do trabalho envolvendo
trabalhadores das contratadas.

3. Regras

3.1. As contratadas devernbedecer, na execucado e desenvolviento do seu trabalho, as determacdes da
Lei n° 6.514, de 22 de dezebro de 1977, regulaentada pela Portaria n°® 3.214, de 08 de junho de
1978, do Mistério do Trabalho e Eprego e suas alteracdes, alénde outras legislagbes técnicas
vigentes, noras e procediantos internos da SABESP relativos a  saude e seguranga do trabalho.

3.2. Todas as atividades executadas na SABESP por contratadas deventer Analise Prelimar de Riscos -
APR, seguindo critérios do FE-RH0001.

3.3. Todos os contratos de obras e servigos, considerando todas as odalidades de contratos, devem
conteplar os es0% principios e diretrizes de saude e segurancga do trabalho adotados pela
SABESP.

3.4. As subcontratadas devemaplicar este Procediento, sendo a contratada a responsavel perante a
SABESP, quanto ao cupriento deste docuento pelas esas.

3.5. A falta de condigbes de saude e seguranga do trabalho, entodos os seus aspectos, iplica na
paralisacédo da atividade.

3.6. A ndo observancia de alguriterdeste Procediento iplica ersangdes admistrativas previstas nas
clausulas contratuais.

3.7. As contratadas e as subcontratadas deveratender o Protocolo Sanitario SABESP.

4, Responsabilidades
4.1. Diretorias, Unidades de Negdcio e Superintendéncias:
a) garantir a aplicacéo, o cupriento da legislacéo e as diretrizes deste Procediento;
b) proover a capacitacdo e aperfeicoaento aos admistradores de contratos , fiscais e desis
profissionais envolvidos neste Procediento;
c) constituir equipe de investigacao de acidente do trabalho grave ou fatal.
4.2. Admistrador de contrato

a) cuprir e fazer cuprir todas as determacgbes contidas neste Procediento e aspectos legais
aplicaveis;

b) analisar e observar todos os docuentos encionados neste Procediento, commicando a
contratada as irregularidades e insuficiéncias constatadas, zelando pelas alteragdes necessarias e
cupriemto destas;

c) eitir a Autorizagao de Servico — AS soamte apds a analise e aprovagao do planejaento prévio ;
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Recursos Huemos Vigente
sabesp ggGURAN(:A E SAUDE DO TRABALHO EMDBRAS E SERVIGOS CONTRATADOS ‘I;IU-ZNRHOOOS -V.15
CH o éLAUISIA ARIMCHARIM B "1:1753/2006 o LJ:EZ:)TE)/ZOZO
SAB<E‘SP( o )SNL(JN:E:ONTRATACAO - NO; RH - ESTRUTURAGAO DA

SEGURANGA E SAUDE DO TRABALHO - NO

d) repassar foralemte a contratada todas as exigéncias, analises, orientagcdes, pareceres e
observagoes feitas pelos Servigos Especializados enfngenharia de Seguranga e endflicina do
Trabalho — SESW da SABESP, sindicato da categoria e 6rgaos publicos de fiscaliza¢do;

e) solicitar, quando necessario, assessoria do SESV da SABESP;

f)  paralisar obra, area, setor, equipaento, gguina, veiculo, servico e deais atividades sepre que
foremonstatadas  situagdes de grave e iinente risco ;

g) toar todas as edidas e providéncias junto a contratada no sentido da iediata regularizacdo das
condicdes irregulares constatadas;

h)  proover e participar de reunides cora contratada, fazendo cuprir os assuntos acordados;
i) enviarao SESW da SABESP inforagdes docuentais sobre  acidentes do trabalho de contratada;

j)  commicarao SESW da SABESP, a Superintendéncia de Gestdo de Pessoas e a Superintendéncia
de Coomicacao;

k)  participar ou indicar representante para copor equipe de investigacdo de acidente do trabalho grave
ou fatal;

) proover, quando necessario, a participagédo da  Corgsao Interna de Prevengéo de Acidentes — CIPA
dO CONTRATADO ou seu designado nas reunides da C/IPA da SABESP.

4.3. Fiscal e gerenciadora:
a) fiscalizar obras e servigcos de sua copeténcia, orientando e instruindo a contratada a respeito de todos

0s aspectos a seremobservados e corrigidos comelacao a saude e segurancga do trabalho, quando
levantados durante a sua fiscalizagao;

b) paralisar obra, area, setor, equipaento, équina, veiculo, servico e deais atividades sepre que
foreroonstatadas situagbes de grave e imente risco

c) cowomicar foralemte e de igdiato as situagées de grave e imente risco e de acidentes do trabalho
grave e fatal ao adimistrador do contrato e ao SESW1 da SABESP;

d) acopanhar as inspecdes e vistorias realizadas pelo SESW da SABESP, sindicato da categoria
e Orgaos publicos de fiscalizagéao.

44. SESW da SABESP:

a) assessorar o admistrador do contrato e fiscais, quanto aos assuntos referentes a satide e seguranga
do trabalho;

b) preencher o FE-RHO060 — Requisitos de Seguranga e Saude do Trabalho para contratagdo de Servigos
e Obras;

c) paralisar obra, area, setor, equipaento, &guina, veiculo, servico e deamis atividades sepre que
forermoonstatadas situagdes de grave e iinente risco ;

d) acopanhar obras e servigos contratados;

e) inforar e atualizar ao  admistrador do contrato das alteragbes e regulaemtagdes legais, quanto a
saude e seguranga do trabalho, que passarara vigorar durante a vigéncia do contrato;

f) realizar a estatistica ensal de acidentes do trabalho de todas as obras e servigcos pertencentes a
Diretoria, Unidade de Negdcio ou Superintendéncia;

4.5. Contratada (Prestador de Servigo):
a) elaborar o planejaento prévio das atividades a realizar;
b) elaborar e aplicar a APR, seguindo, no mimo odelo do FE-RH0001;

c) amter atualizado, durante a execugdo da obra ou servigo, o quadro de profissionais do  SESW
(contratada) conformmNR-04 e clausulas de contrato;

d) designar profissionais legalente habiltados em seguranga e edicina do trabalho,
independenteante da necessidade legal, conforendefinido no FE-RHO060 - Requisitos de Seguranga
e Saude do Trabalho para contratagdo de Servigos e Obras ou quando constatada a necessidade;

e) constituir e anter CIPA e, quando n&o for obrigada a sua constituicao, designar epregado para as
atribuicoes da esa) conforemNR-05 e NR-18;

f) apresentar e cuprir o  Programde Prevengao de Riscos Abientais - PPRA , conformmNR-09 e o
Programde Controle #tlico de Satde Ocupacional - PCBIO , conforemNR-07 e diretrizes do Anexo
8 deste Procediemto;
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Recursos Huemos Vigente
sabesp ggGURAN(:A E SAUDE DO TRABALHO EMDBRAS E SERVIGOS CONTRATADOS ‘I;IU-ZNRHOOOS -V.15
CH o éLAUISIA ARIMCKRIM B "1:1753/2006 o LJ:EZ:)TE)/ZOZO
SABESP R )SNL(JN:E:ONTRATACAO - NO; RH - ESTRUTURAGAO DA

SEGURANGA E SAUDE DO TRABALHO - NO

g) elaborar e cuprir o Programde Condigées e &o Abiente de Trabalho na Industria da Construgdo
- PCMIT - no canteiro de obra e frente de trabalho, conforamNR-18;

h) elaborar, iplantar e testar plano de eargéncia , quando constatada a necessidade ou definido no FE-
RHO0060 - Requisitos de Seguranga e Saude do Trabalho para contratagdo de Servigos e Obras;

i) elaborar e emter atualizado Perfil Profissiografico Previdenciario - PPP de todos os epregados, de
acordo cora legislacdo da Previdéncia Social;

j) proover treinaentos e reciclagens conforen exigéncia legal e Anexo 7 deste Procediento,
mistrados por profissionais legalemte habilitados no assunto especifico, visando garantir a execugéo
de suas atividades conseguranga e saude, devidaemte coprovados por coépias de lista de
presenca, certificados dos participantes, aterial didatico e habilitagdo de instrutores;

k) fornecer, treinar e garantir a utilizagdo dos Equipasntos de Prote¢ao Coletiva - EPC e Equipaentos
de Protegéo Individual - EPI pelos epregados, conformmNR-06 e atender as especificagbes técnicas
de acordo cone Catalogo de Bferiais de Unifores e Equipaentos de Protecdo e Segurancga do
Trabalho do Grupo 37 da SABESP;

[) fornecer e obrigar o uso, por seus epregados ou subcontratados, de  uniforen e identidade funcional
contografia, noemdo epregado, cargo, noenda contratada ou subcontratada, especialidade do
epregado para executar atividade especifica, devendo ser portado erocal visivel na altura do peito;

m)prever e adotar edidas de protecdo coletiva destinadas a elimar as condigbes de riscos, em
conforidade coras Noras Regulaemtadoras da Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho;

n) enter condicdes adequadas de saude e seguranga do trabalho nos canteiros de obras, frente de
trabalho e alojaentos, conforedNR-18 e deais Noras Regulaentadoras que sejanpertinentes

ao assunto;
0) desenvolver e aplicar o Dialogo de Seguranga - Muto da Prevengdo ;
p) amter obrigatoriaente no canteiro de obras, frente de trabalho ou local de servicos, aterial

necessario a prestacéo de prigiros socorros e pessoas treinadas para este firconformdNR-07;
q) eanter transporte adequado aos epregados, conforeiNR-18, iteri8.25;

r) coumicar antecipadaente ao fiscal quando forenexecutados servicos apds o horario noral de
trabalho, erfinais de seana ou feriados;

s) peritir o livre acesso do SESW da SABESP, da gerenciadora, do sindicato da categoria, dos érgaos
publicos de fiscalizagéo, para inspegdes e vistorias, no local da obra ou servigo;

t) proover a participagdo de sua CIPA, ou designados, nas reunides da CIPA da SABESP ou sepre
que solicitado;

u) aplicar os requisitos mios para gestdo da integridade estrutural de caldeiras a vapor, vasos de
pressao e suas tubulagdes de interligagédo, nos aspectos relacionados a instalacédo, inspecao, operagéao
e amutencgao, conforeiNR-13;

v) seguir as instrugbes de saude e seguranga do trabalho de atividades de riscos pertinentes ao objeto
contratual, conformmAnexos e foroiarios deste Procediento;

w) providenciar a realizagdo do examtoxicologico para os otoristas de veiculos de carga e de coletivo
de pessoas, conformlegislagdo pertinente e Anexo 18.

5. Descrigédo do Processo

5.1. Processo Licitatorio:

Area requisitante:
a) solicita a participacdo do SESM da SABESP para analise e avaliacao de agdes relativas a saude
e segurancga do trabalho a ser incorporada na planilha do orgaemto, na elaboragéo do pacote técnico;
SESM

b) preenche o FE-RHO060 - Requisitos de Seguranga e Saude do Trabalho para contratagdo de Servigos
e Obras, parte integrante do contrato.

5.2. Planejaento Prévio
Contratada:
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Recursos Huemos Vigente

Titulo Nuero e Versao

SEGURANGA E SAUDE DO TRABALHO EMDBRAS E SERVIGOS CONTRATADOS PE-RH0003 - V.15
Area Eitente Aprovador Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo

CH CLAUDIA RRIMCRRIM 11/03/2006 21/10/2020
Areas Relacionadas (Abrangéncia) Processos

SABESP SuU - CONTRATACAQ - NO; RH - ESTRUTURAGAO DA
SEGURANCA E SAUDE DO TRABALHO - NO

a) apresenta o planejaento prévio das atividades a realizar durante cada fase da obra ou servico, por
escrito, ao admistrador do contrato , apds a assinatura do esme antes da ermsao da Autorizacao
de Servigo - AS, copieantado pelos itens a seguir:

Docuantos mios obrigatérios:

e APR, conforenodelo FE-RH0001, devendo esta ser atualizada antes do inicio de cada etapa da
obra ou servigo;

e PPRA, conformiNR-09;
e PCBIO ,conforedNR-07 e Anexo 8;

Acrescidos dos docuentos exigidos no FE-RHO060 - Requisitos de Seguranga e Saude do Trabalho
para contratagao de Servigos e Obras ou no pacote técnico:

e Relacdo dos profissionais do SESM (contratada) e designados de seguranga e sgdicina do
trabalho, conformmAnexo 3;

* Relacao de gbros da CIPA ou designados, conformAnexo 4;

» Relagao de epregados que executardo as atividades do contrato, conformmAnexo 5;

e Relagao de cargo/fungéo x EPI conforsnAnexo 6;

e PCMT , quando aplicavel, conformmNR-18;

e Programde treinaentos e palestras de salde e seguranga do trabalho, conforsmAnexo 7;
e Plano de eargéncia , registrando os contatos da SABESP no fluxo de coomnicacéo.

b) coonica a Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho, antes do inicio das atividades, as
inforagdes previstas na NR-18, item8.2 e envia ao admistrador do contrato , apds 5 (cinco) dias da
data de protocolo na SRTE, antes do inicio da obra.

5.3. [Execucao da obra ou servigo:

Contratada:
a) anténos prograas de saude e segurancga do trabalho no local de servigos, frente de trabalho ou
canteiro de obras, de odo a proporcionar o iediato acesso por parte do agente da inspegdo do
trabalho;

b) atualiza e foraliza qualquer alteragéo das atividades, procedientos, prograas e quadro funcional
ao admistrador do contrato , no prazo aximde 10 dias uteis.

5.4. Nao conforidade e agdes corretivas e preventivas:

Admistrador do contrato , fiscal ou gerenciadora:

a) fiscaliza e inspeciona as contratadas, eitindo o Formiario Auxiliar de Avaliagdo de Contratada — FAC,
notificando as ndo conforidades através de registro na caderneta de ocorréncia, quando houver, ou
por outro gio de commicagao;

SESW da SABESP, admistrador de contrato , fiscal ou gerenciadora, CIPA e contratada:
b) realiza inspec¢éao de saude e seguranca do trabalho;

c) interdita ou paralisa o servigo ou o local que apresenta situagédo de grave e imente risco , utilizando o
FE-RHO0013;

Contratada:
d) proove a andlise de causa das ndo conforidades , propde e iplanta acdes corretivas ou
preventivas.
5.5. didente do trabalho :

Contratada:
a) registra e investiga os quase-acidentes e disponibiliza as inforagdes a SABESP, quando solicitado pelo
admistrador de contrato ;

b) registra, investiga e comnica os acidentes do trabalho confore legislagdo da Previdéncia Social,
Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho, Noras Regulaentadoras e deais legislagbes
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pertinentes e envia ao admistrador do contrato  até o quinto dia Util do &s subsequente:
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Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Bcursos bHemos Vigente

Titulo Nuero e Versao

SEGEE SAD TBB ENDR E SERIQS ORRRS PE-B0O03 - V.15
Area Eitente Aprovador Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo

8 CA RRYIBRV 11/03/2006 21/10/2020
A das (Abrangéncia) Processos

SuU ONRTAQO’- B RESTEERAO B
SEGBA E SABD TRBALB - DI

Areas Relacionar
SABESP

o Blatorio estatistico de acidentes do trabalho de contratada - Anexo 2, independenteente da
ocorréncia ou nao de acidente do trabalho (por gio digital);

e @pia da G@bnicagdo de Acidente do Trabalho - BT , eifida ao Instituto Bional de Seguro
Social — INS via Internet, de todas as ocorréncias relativas ao contrato;

e G@pia do oficio enviado ao Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho e da smnsagem
eletrbnica enviada ao Bpartaemto de Seguranca e Saude do Trabalho da Secretaria de
Inspecao do Trabalho, para os casos de acidentes ou doengas ocupacionais que resultemem
Obito.

Admistrador do contrato

c) registra no SAP (transagéo BR ) todos os acidentes inforados pela contratada por g&io do
Blatorio estatistico de acidentes do trabalho de contratada - Anexo 2;

SESWM __da SABESP:

d) copila as inforagdes de acidentes do trabalho de contratadas, registradas no SAP e elabora
estatistica ensal de acidentes do trabalho de todas as obras e servicos pertencentes a hidade de
Blgocio/Superintendéncia.

5.6. didente do trabalho grave e fatal:

Ghiratada :
a) providencia as agdes, conforsmQuadro 1:

Quadro 1 — didente do Trabalho fve e Fatal

fdo Grave | Fatal
Inforar, de iediato, ao admistrador do contrato  ou ao fiscal. X X
Gmicar a orte resultante de acidente do trabalho, de iediato, a autoridade _ X
policial copetente.
Q@umicar a orte resultante de acidente do trabalho ao sindicato da categoria. - X

Isolar o local do acidente do trabalho, emtendo suas caracteristicas até sua
liberacdo pela autoridade policial copetente e pela Secretaria Especial de

Previdéncia e Trabalho (prazo éxiomde 72 horas), desde que nao ofereca risco aos i X
deais epregados, a comnidade e ao gio ahiente.

Enviar, até 5 (cinco) dias apdés o ocorrido, ao admistrador do contrato , copia do ) X
Boletirde Ocorréncia e Atestado de Obito.

Enviar, até 5 (cinco) dias apds o ocorrido, ao admistrador do contrato , copia da ata

de reunido extraordinaria da (PA e relatério de investigacao do acidente do trabalho

utilizando a etodologia de andlise de causa, elaborado pelo SESM e (PA dO X X
CONTRATADO, conteplando relatério  fotografico elaborado antes da
descaracterizagéo

do local dos fatos.

Enviar Laudo BHico Bcroscoépico, iediataemte apds eimsédo pelo Instituto ) X

Btlico Legal - IM
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sabesp
Area Eitente

8

Areas Relacionadas (Abrangéncia

SABESP

5.7.

5.8.

5.9.

Instruanto Organizacional

Tipo Fase

Procediento Epresarial Bcursos bHemos Vigente

Titulo Nuero e Versao

SENE SA OREEN E SERIO TRB PE-B0O03 - V.15
Aprovador Vigéncia da 12 versdo Vigéncia desta versdo
CAA KRVIBR/ 11/03/2006 21/10/2020

SUBRTAGO M RESTEBA®
SEBA E SAB ORBALADI

Enviar Laudo Técnico Pericial, iediataemte apos a eissdo pela Policia Técnica
entifica.

Bl caso de acidente convasos de pressao, caldeiras e tubulagdes (R3), que
resulte eninternagao hospitalar ou orte de trabalhador ou eventos de grande
proporcao, deve ser commicada a unidade da Secretaria Especial de Previdéncia e
Trabalho e ao sindicato preponderante, inforendo:

a) razdo social do epregador, endereco, local, data e hora da ocorréncia;

b) descrigao da ocorréncia;

c) nome fungéo da(s) vitia(s); X X

d) procedientos de investigacdo adotados;

e) copia do ultim relatério de inspegcdo de seguranga do equipaento

envolvido;

f) cépia da commicagao de acidente de trabalho (&T).
@nhvocar a representagdo sindical predomante dos trabalhadores do
estabeleciento para copor coissao de investigacao.

Admistrador de contrato ou fiscal
b) couomica, de igdiato, ao SESMe (PA da SABESP, a Superintendéncia de &stdo de Pessoas - B

e a Superintendéncia de G@micacdo — PC

c) registra o inforea respeito do acidente de trabalho iediataente no SAP (transacgao B2 );
SESW da SABESP e gerenciadora:
d) realiza suporte técnico no atendiento e na coomicagao do acidente do trabalho, que deve ser

registrada no SAP (transacao B2 ).

(PA da SABESP:
e) realiza reunidao extraordinaria no prazo de até 1 (ujrdia util apdés conheciento do fato;

hidade de Blgdcio e Superintendéncia:

f)  constitui equipe de investigagéo de acidente do trabalho, eraté 5 (cinco) dias Uteis apds o ocorrido,
para investigar os fatos, definir as causas e ac¢des preventivas e corretivas, no prazo de 30 (trinta) dias
apo6s o ocorrido, coposta por:

e umrofissionaldo SESW da SABESP que atende a unidade ou da gerenciadora (quando existir);
e admistrador de contrato ou seu representante;

e umepresentante da (PA do estabeleciento que executa a fiscaliza¢do;

e urprofissional do SESW da SABESP de outra unidade, indicado pela Detoria.

Ajuivaento de docuantacgao:

Admistrador de contrato

a) anexa no dossié do contrato os registros e docuentos encionados neste Procediemto, para
arquivaanto.

Segurancga e Mticina do Trabalho:
a) o proprio docuento iplanta aspectos de saude e seguranga do trabalho.
Mo Biente:

Ghtratada _:

a) trata e/ou deposita emlocal adequado os residuos liquidos, solidos e gasosos, lixo e entulho produzidos
ou gerados no canteiro de obra, frente de trabalho ou local de servigo, de acordo coma legislagédo
vigente, sendo proibido o arazenaento ou deposi¢cao emmias publicas, redes pluviais ou
de esgoto sera devida autorizagdo do 6rgao copetente;

b) deposita erfocal adequado os residuos toxicos, biolodgicos e radioativos, coro conheciento, auxilio
e aprovacao de entidades especializadas publicas ou vinculadas e no capo de sua copeténcia.
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Instruanto Organizacional

Tipo
Procediento Epresarial Bcursos bHemos

Titulo

sabesp | SEE SAORBREME SERIG IRB

Area Eitente Aprovador

5] CARA KRVIBR/

Areas Relacionadas (Abrangéncia)

SABESP
Anexos Referenciados (Base de Anexos) Docuentos Referenciados
FE-BD01-AKLISE PRLINIM FS8 PE-BD01-SEBA E SAB ORBALB

FE-BD02-LEVARAEING PEREM
ELETRBE

FE-BD05-ESSVAS® VALA
FE-BD06-PERSA® ENRA E TRBALB
ESPAS BIND

FE-BD13-INEBEQ PARLISAG® SERIQ
FE-BD22-ISPEGEMBS B APAR
IGET® 68

FE-BD23-ISPEGENRAS TEXTEIS PAR
IGENE G5

FE-BD24-ISPEG® ERAERS PAR
ESPAS BIND

FE-BD55-PERBSA® TRBALEEMLTE
FE-B059-PERSA® TRBALEPAR
ATIVIBES EBARAS

FE-BD60-R(BITO B SEBS E SAB D
TRBALEPAR BRTAG® SERIO E

BRS

ML-BD04-EIB® TERERTE

BB

MNL-BDO6-RISER B TEARUILIZAVEL

Arquivos Anexados (Arquivos Copleemtares do Instruemto Organizacional)

Anexo 01 - Bneeitos.pdf

Anexo 02 - Blatério Estatistico de Acidentes do Trabalho.xlIsx
Anexo 03 - Blagdo dos profissionais do SESMpdf

Anexo 04 - Blagao de sbros da (PA ou designados.pdf
Anexo 05 - Blacdo de epregados.pdf

Anexo 06 - Blagao cargo fungéo x EPI.pdf

Anexo 07 - Treinaentos e @pacitagado de SST.pdf

Anexo 08 - PBIpdf

Anexo 09 - Seguranga erascavagao de vala.pdf

Anexo 10 - Bhutencao elétrica.pdf

Anexo 11 - @bos e cinta de icaento de carga.pdf

Anexo 12 - Trabalho eraltura.pdf

Anexo 13 - Seguranga eraspaco confinado.pdf

Anexo 14 - Arazenaento de tubos.pdf

Anexo 15 - Sinalizagao de produtos cobustiveis.pdf

Anexo 16 - Seguranga no corte de tubos.pdf

Anexo 17 - Seguranca eratividades ebarcadas corapresas contratadas.pdf
Anexo 18 - Exams toxicoldgicos para otoristas.pdf

Anexo 19 - Trabalhos comianto.pdf
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Vigente
Nuero e 30
PE-B0O03 - V.15
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30

Processos

SUBRTAGO N RESTEBA®
SEBA E SAB ORBALADI

Inforatoes de Registros
FE-B002 - LPE - LEVARAER® PEREM
ELETRBB - MEL

FE-BDO6 - PET - PEBSA® ENRA EM
ESPA@NDBRTAR
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ANEXO 2 - CONCEITOS DE INFRAESTRUTURA

ACORDO DE NiVEL DE SERVICO: Um Acordo de Nivel de Servico (ANS
ou SLA, do inglés Service Level Agreement) é a parte de contrato de servicos
entre duas ou mais entidades no qual o nivel da prestacao de servigo é
definido formalmente. Na pratica, o termo é usado no contexto de tempo de
entregas de um servico ou de um desempenho especifico.

ARSESP: Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao
Paulo é uma autarquia de regime especial, vinculada a secretaria de Energia,
criada pela Lei Complementar 1.025/2007 e regulamentada pelo Decreto
52.455/2007, com o objetivo de regular, controlar e fiscalizar, no ambito do
Estado, os servicos de gas canalizado e, preservadas as competéncias e
prerrogativas municipais, de saneamento basico de titularidade estadual.

CPU: A unidade central de processamento ou CPU (Central Processing
Unit), também conhecido como processador, € a parte de um sistema
computacional, que realiza as instrugdes de um programa de computador,
para executar a aritmética basica, l6gica, e a entrada e saida de dados. A CPU
tem papel parecido ao cérebro no computador. O termo vem sendo usado
desde o inicio de 1960.3 A forma, desenho e implementacdo mudaram
drasticamente desde os primeiros exemplos, porém o seu funcionamento
fundamental permanece o mesmo.

CSI: Sistema principal da SABESP que contempla informagdes comerciais
e financeiras. Através dele é realizado o atendimento dos clientes da SABESP,
seja para informagoes, reclamagdes ou solicitacdes de servigos (SS), entre
outras caracteristicas corporativas.

CTI: Computer Telephone Integrator - Sistema de integracdo da
Telefonia e Sistemas de Informatica utilizados para o apoio ao Atendimento.

DAC: Distribuidor Automatico de Chamadas é uma facilidade existente
numa CPCT (Central Privativa de Comutagao Telefonica) capaz de selecionar
automaticamente uma posicao de atendimento livre para recebimento de
chamada entrante, possibilitando também distribuicdo equitativa das
chamadas.

FEEDBACK: Procedimento que consiste no provimento de informacao a
uma pessoa sobre o desempenho, conduta ou eventualidade executada por
ela e objetiva reorientar e/ou estimular uma ou mais agdes determinadas,
executadas anteriormente.

FIREWALL: Um firewall (em portugués: Parede de fogo) é um dispositivo
de uma rede de computadores que tem por objetivo aplicar uma politica de

86
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G Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — SABESP
sabesp
seguranca a um determinado ponto da rede. O firewall pode ser do tipo filtros
de pacotes, proxy de aplicagoes, etc. Os firewalls sao geralmente associados
a redes TCP/IP

FRONT END: Definicdo dada a interface entre o usuario e um Sistema
Informatizado - responsavel por coletar a entrada das informagodes,
adequando-as ao processo a que ele se destina. Na Central de Atendimento
Telefonico é a ferramenta utilizada pelos AGENTES DE ATENDIMENTO para
subsidiar as necessidades dos Clientes finais.

GABINETE: Um gabinete de computador (também conhecido como
"case", "caixa", "chassis" ou "torre") é o compartimento que contém a maioria
dos componentes de um computador (normalmente excluindo o monitor,

teclado e mouse).

GB: Gigabyte (simbolo GB) é uma unidade de medida de informacao,
segundo o Sistema Internacional de Unidades - S.I., que equivale a um bilhao
de bytes.

HEADSET: Headset é um conjunto de fone de ouvido com controle de
volume e microfone acoplado para uso em microcomputadores multimidia e
também para telemarketing, ficando preso a cabeca do usuario.

HELP DESK: termo inglés que designa o servico de apoio a usuarios para
suporte e resolucdao de problemas técnicos em informatica, telefonia e
tecnologias de informacao.

HD: Disco Rigido ou Disco Duro, popularmente chamado também de HD
(derivacao de HDD do inglés hard disk drive) ou winchester.

IP: O endereco IP, de forma genérica, € uma identificacdo de um
dispositivo (computador, impressora, etc.) em uma rede local ou publicaCada
computador na internet possui um IP (Internet Protocol ou Protocolo de
internet) Unico, que é o meio em que as maquinas usam para se comunicarem
na Internet.

JEC: O lJuizado Especial Civel (antigo "Juizado de Pequenas Causas") é
um 6rgdo do sistema do Poder Judicidrio brasileiro, destinado a promover a
conciliagao, o julgamento e a execucdao das causas consideradas de menor
complexidade pela legislagao.

LCD: Um display de cristal liquido, acronimo de LCD (em inglés liquid
crystal display), € um painel fino usado para exibir informagdes por via
eletronica, como texto, imagens e videos. Seu uso inclui monitores para
computadores, televisores, painéis de instrumentos e outros dispositivos, que
vao desde cockpit de aeronaves, displays em computadores de bordo de
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automoveis, a dispositivos de utilizacao diarias, tais como leitores de video,
dispositivos de jogos, reldgios, calculadoras e telefones.

LOGADO: Estado do Login.

LOGIN: Processo de conexdao a uma Rede / Sistema, geralmente atrelado
a fatores de Seguranca.

MBPS: O megabit por segundo (Mb/s, Mbit/s ou Mbit/seg) € uma unidade
de transmissdao de dados equivalente a 1.000 quilobits por segundo ou
1.000.000 bits por segundo.

MPLS: No contexto das redes de computadores e telecomunicagdes, o
Multi Protocol Label Switching (MPLS) é um mecanismo de transporte de
dados pertencente a familia das redes de comutagao de pacotes.

NR17 - Anexo II: Norma que especificam quais sdo as condigoes
minimas de conforto fisico e mental que uma operacdo de Central de
Atendimento Telefonico deve oferecer para ndo prejudicar a saude do
AGENTES DE ATENDIMENTO.

NOBREAK: Fonte de alimentagao ininterrupta, também conhecida pelo
acrénimo UPS (sigla em inglés de uninterruptible power supply) ou no-break,
€ um sistema de alimentacao secundario de energia elétrica que entra em
acao, alimentando os dispositivos a ele ligados, quando ha interrupgcao no
fornecimento de energia primaria.

PROBARE: Programa Brasileiro de Auto-Regulamentacao (Call Center/
Contact Center/ Help Desk /| SAC / Telemarketing)

PROCON: O Programa de Protegcdo e Defesa do Consumidor é uma
fundacdo presente em diversos estados e municipios brasileiros com
personalidade juridica de direito publico, cujo objetivo é elaborar e executar
a politica estadual de protecdo e defesa do consumidor.

PROXY: Proxy é um servidor intermediario que atende a requisicoes
repassando os dados do cliente a frente.

RAM: Memodria de acesso aleatério (do inglés Random Access Memory,
frequentemente abreviado para RAM) é um tipo de memodria que permite a
leitura e a escrita, utilizada como memodria primaria em sistemas eletrénicos
digitais.

RATING: Definicdao de Notas (indices) para avaliacao de Performance.

SLAs: Service Level Agreement — Acordo de Nivel de Servico - sdo itens
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mensuraveis e definidos no inicio de qualquer relacdo de Prestacdo de
Servigos.

TCP/IP: O TCP/IP (também chamado de pilha de protocolos TCP/IP) é
um conjunto de protocolos de comunicagao entre computadores em rede. Seu
nome vem de dois protocolos: o TCP (Transmission Control Protocol -
Protocolo de Controle de Transmissao) e o IP (Internet Protocol - Protocolo
de Internet, ou ainda, Protocolo de Interconexao).

TMA: Tempo Médio de Atendimento, é o tempo médio (minutos/
segundos) em que o AGENTES DE ATENDIMENTO esteve efetivamente
conectado e em linha com o cliente.

TURNOVER: Indice de rotatividade de pessoal em uma determinada area
ou empresa, baseado entre o numero de contratacbes e o numero de
demissdes em um determinado periodo.

URA: Também chamado de IVR (Interactive Voice Response), talker2 ou
atendente eletrbnica3 é um equipamento para um call center que prové
servicos automaticos para os clientes que ligam como responder a duvidas e
fornecer informagdes sem a intervencao de um Agente de Atendimento.

USB: Universal Serial Bus (USB) € um tipo de conexdo "ligar e usar" que
permite a conexdao de periféricos sem a necessidade de desligar o
computador.

VOIP: Voz-sobre-IP, tecnologia que possibilita trafegar voz em uma rede
de dados.

WAN: A Wide Area Network ou Rede de longa distancia, € uma rede de
computadores que abrange uma grande area geografica, com frequéncia um
pais ou continente.

WORKFORCE ou WORKFORCE MANAGEMENT: Workforce
Management (WFM) é um termo usado para designar sistemas de
Gerenciamento de Forca de Trabalho.
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Anexo 3 — Tecnologia e Infraestrutura
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e TECNOLOGIA E INFRAESTRUTURA

1.1 RECEBIMENTO E DISTRIBUICAO DAS CHAMADAS
1.1.1 SITES SABESP E SITE DO CONTRATADO

E de responsabilidade da SABESP, o recebimento e distribuicao das
chamadas dos entroncamentos digitais bidirecionais E1 de 2 Mbps, com 30
(trinta) canais cada e servico DDR para recebimento das ligagdes do servigo
telefonico fixo comutado (STFC) com as operadoras (rede publica), gravacdes
de audios e telas, sistemas e front-end de atendimento, filas e campanhas,
bem como o cadastro de usuarios.

A interligacao entre a Central de atendimento e O CONTRATADO que estara
operando externamente, sera feita por circuitos de comunicacdo de dados
ponto a ponto melhor descrito no item 1.6, para permitir o atendimento nas
instalacdes dO CONTRATADO (figura 1).

O CONTRATADO sera responsavel pelo custo do circuito de dados que fara
a interligacdo dos sites para trafego de voz e dados. Este circuito devera
garantir o melhor desempenho na vazao do trafego de dados para a perfeita
execugao dos servigos. Este custo compreende a aquisicao e manutencgao do
mesmo durante a vigéncia do contrato.

Figura 1
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1.2 CIRCUITOS DE VOz

Todos os entroncamentos digitais bidirecionais E1 sao contratados e
gerenciados pela SABESP.

Também sdo contratados e gerenciados pela SABESP os servigos
encaminhamento das chamadas, tanto pelo canal 195 como pelos canais
0800. Todos os servicos de encaminhamento sdo descritos abaixo:

. 195 - Emergéncias;
o 0800 para Atendimento Comercial;
. 0800 para Atendimento SABESP Solugdes Ambientais.

Os entroncamentos digitais bidirecionais E1 estao instalados fisicamente
nas dependéncias da SABESP, no Complexo Costa Carvalho.

O link de comunicagao de dados dedicado com redundancia de operadora
em fibra otica com velocidade adequada para suportar canais de voz para
sistemas de atendimento telefonico com a SABESP

1.3 CANAIS, SISTEMAS E FERRAMENTAS DE ATENDIMENTO

As demandas de atendimento no site dO CONTRATADO serao recebidas
principalmente, através dos seguintes canais de atendimento:

o Telefénico (receptivo e ativo);
Chat;

SMS;

Midia Social;

E-mail;

Agéncia Virtual;

Plataforma de atendimento do aplicativo mobile;
Whatsapp;

Backoffice

O O O O O O O

Para o desempenho das atividades relativas ao atendimento a clientes
da SABESP, serdo utilizados os sistemas e ferramentas descritos na Tabela
II:
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Tabela II

DESCRICAO

Através da URA - Unidade
de Resposta Audivel o
cliente faz a opgao do
servico desejado.

PRINCIPAIS SERVICOS

e Informacgdo do numero do
protocolo;

e Informacdes sobre falta de
agua.

Por este sistema sao
atendidas as
manifestagdes da
populacao referente aos
servicos operacionais e
emergenciais da Regiao
Metropolitana de Sao

Paulo e Regiao Bragantina.
Os acatamentos feitos sao
encaminhados para a
respectiva Unidade de
Negdcio da SABESP.

e Acatamentos e consultas
de solicitagdes/reclamacoes
Operacionais e
Emergenciais;
e Prestacdo de informacdes
operacionais.

Por este sistema sao
atendidas as
manifestacdes dos clientes
SABESP referente aos
servicos  comerciais e
operacionais quando
cabivel. Os acatamentos
feitos sao encaminhados
para a respectiva Unidade
de Negdcio da SABESP.

e Acatamento e consultas de
Solicitagdes de  Servicos
(SS), denuncias e
reclamacoes;

¢ Prestacao de informacoes.
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Ferramenta utilizada para
viabilizar o atendimento
aos clientes finais.

e Permite ao operador coletar
as informagdes fornecidas
pelos clientes para utilizagao
nos diversos processos de
atendimento.

e Faz a interface entre o
usuario e o0s sistemas
legados, permitindo a
organizagao dos  dados
disponiveis para os agentes
de atendimento realizarem o
trabalho com mais rapidez e
qualidade;

e Contatos ativos;
e Tabulagcao das chamadas;

° Transferéncia de
chamadas;

e Saida de pausas.

Ferramenta utilizada para
cadastro, planejamento,
control desk, MIS e
qualidade.

e Cadastro de usuarios;

e Realizagdo de monitorias;
¢ Relatérios online;

e Gestao dos recursos.

Envio e recebimento de e-
mails, agendamento de
reunioes e outras
funcionalidades nativas da
ferramenta.

Plataforma de
atendimento utilizado para
acatamentos e consultas
de servicos e clientes

e Acatamento e consultas de
Solicitagdes de  Servigcos
(SS), denuncias e
reclamacgoes;

¢ Prestacao de informacgoes.

. Acompanhamento de

pendéncias (pendlist)

. Servigos de backoffice
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. Reclamacgoes;
Cadastro de todos os|, Informacdes;
MS-Dynamics CRM ;:glrétfzaoes recebldoz_mgﬁr . Redirecionamentos;
365 (CRM Ouvidoria) snico. | . oenundias;
formulario eletronico, | 4 Criticas;
Procon, JEC-Digital, |, Sugestdes;
ARSESP . Elogios.

E facultada a SABESP a criacdo, alteracdo ou exclusdo de canais de
atendimento, sistemas, ferramentas, e procedimentos, devendo O
CONTRATADO seguir o plano de agao definido para cada situagao.

1.4 INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

O CONTRATADO deverd disponibilizar no ambiente dO CONTRATADO
(aquisicao, instalagdao, configuragdo e manutencao) de todos os
equipamentos que deem sustentacdo a solucao ofertada: geradores,
nobreak, equipamentos de TI tais como servidores, desktops, monitores,
impressoras, scanners, switches, roteadores, access point, concentrador de
VPN e softwares tais como sistema operacional Windows, pacote Office e
antivirus. No ambiente da SABESP, ela serda a responsavel pela
disponibilizacdo dos equipamentos e softwares necessarios para suportar a

solugao.

O CONTRATADO devera realizar a instalacdo dos equipamentos

responsaveis pela conectividade dos links no ambiente SABESP.

O CONTRATADO devera fornecer toda a solucdo no ambiente dO
CONTRATADO e para o agente remoto no Termo solicitado envolvendo

software, hardware e instalagoes fisicas durante o periodo contratual,

incluindo também suporte, gerenciamento e todos os demais itens para o

perfeito funcionamento da solugao.

A SABESP exige dO CONTRATADO a comprovacao de que os equipamentos
e 0s sistemas projetados para as Centrais de Atendimento atendam
plenamente as especificacdes técnicas descritas neste documento, dentro de

prazo a ser estipulado. A comprovacao deve ser feita através de
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documentacgdes e/ou diligenciamentos nas dependéncias dO CONTRATADO, a
qualquer tempo e sem prévio aviso. O CONTRATADO devera comprovar a

conformidade dos softwares instalados nos equipamentos dela.

1.5 REDE DE DADOS LOCAL (LAN)

a) A rede de dados dO CONTRATADO devera possuir redundancia de
equipamentos e de acesso;

b) O CONTRATADO devera prover conectividade redundante entre os
sites da SABESP (Pinheiros / Ponte Pequena / Itapetininga) e o SITE
dO CONTRATADO, utilizando-se de Tecnologia Lan-to-Lan / MPLS /
Link Dedicado, através de operadoras distintas e com abordagens de
meios fisicos distintos, ndo sendo permitido a subcontratacao do meio
fisico pelas operadoras. Devera possuir banda minima de 100 Mbps.
As operadoras deverdao possuir abordagem prépria, ndo sera
permitido o uso de Tecnologia Wireless / radio / satélite nas
conectividades;

c) Entende-se como redundancia um segundo equipamento/acesso
imediatamente disponivel na falha do equipamento/acesso primario e
funcionar de forma automatica, sem impactos para a operacao.
Exemplo: Desconexao de agentes, queda de chamadas em curso. A
alternancia dos links deve ocorrer de forma transparente aos
usuarios;

d) Os equipamentos disponibilizados deverao permitir a configuragao de
Load Balance, Failover, configuracao de Qos e BGP;

e) O CONTRATADO devera prover rede de dados para acesso de todos
os postos de atendimento (PA), supervisores e monitores com
cabeamento estruturado certificacdo no minimo categoria 5e.

f) A rede da operacdo da SABESP devera ser isolada logicamente,
inclusive com listas de acesso e Firewalls para outras redes da

CONTRATADA - redes em que a operacao da SABESP nao depende
para seu funcionamento. N3o serdo aceitos postos de atendimento
com acesso Wi-Fi, somente rede cabeada;

g) A configuracdo dos equipamentos de rede no seu ambiente serd de
responsabilidade dO CONTRATADO, com supervisao/apoio da
SABESP;

h) O CONTRATADO devera acessar ambiente (Extranet) SABESP
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protegido por firewalls de Ultima geracdo;

i) O CONTRATADO devera prover um firewall na borda de sua rede
compativel com os firewalls utilizados pela SABESP (Cisco Firepower
1000 FPR 1010/650Mbps), para maior seguranca entre a troca de
dados Empresa X SABESP e Empresa X Internet;

j) O CONTRATADO nao devera prover acesso a Internet em seu
ambiente de operagao para a operagao. Caso solicitado pela SABESP
O CONTRATADO devera prover o acesso de forma controlada;

k)  Os recursos alocados nas dependéncias da SABESP utilizardo o acesso
a Internet da SABESP e estardo sujeitos as regras de seguranca da
informagdo da SABESP;

) O CONTRATADO devera apresentar mensalmente a SABESP um
relatorio com informacgdes do firewall;

m) Antes do inicio das operacdes, a SABESP fara a validacao desses pré-
requisitos citados acima (Firewall, estagoes, softwares, licencas, etc).

n) A SABESP exigira testes de desempenho e seguranca sempre que
julgar necessario, sem prévio aviso;

0) O CONTRATADO é responsavel pela aplicacao do QoS na rede interna,
conforme recomendado pela SABESP;

p) O CONTRATADO devera providenciar link dedicado conectando o seu
site até a SABESP com no minimo 100 Mbps com redundancia e por
operadoras diferentes;

g) Para melhor seguranca da informacdo serd necessaria a existéncia de
Firewall compativel com os firewalls da SABESP (Cisco Firepower 1000
1010/650Mbps) em H.A (alta disponibilidade), ndao sendo permitido o
uso se software opensource (cédigo aberto), e que permita os
seguintes recursos:

. Controle de acesso a WEB baseado em grupos / perfis
o Filtro de conteido a WEB baseado em grupos / perfis
o Filtro de aplicacdo a WEB baseado em grupos / perfis

r)  Integracdo LDAP (protocolo de servicos de diretério) / AD

s) CONTRATADA devera utilizar o Active Directory da CONTRATANTE e
catalogar todos os equipamentos a servicos no ambiente da
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CONTRATANTE;

t) O CONTRATADO devera obedecer as boas praticas em seguranca
cibernética em vigor na CONTRATANTE e, estara sujeita a sansdes
previstas em contrato, em caso do nao cumprimento;

u) O CONTRATADO nao podera utilizar, em hipotese alguma, qualquer
produto de software que ndo seja licenciado legalmente, para a
execucao das atividades no ambiente da CONTRATANTE.

v)  Os desktops utilizados no ambiente dO CONTRATADO deverao possuir
antivirus oficiais e licenciados, e seguir todas as politicas de
atualizacdo e normas de seguranca da informagdo recomendadas pela
desenvolvedora deste antivirus.

1.6 CIRCUITOS DE DADOS (WAN)

a) Os circuitos de dados para acesso aos ambientes da SABESP serdao de
responsabilidade dO CONTRATADO, devendo a mesma dispor de
circuitos de dados com redundancia, que devem estar imediatamente
disponiveis, caso os circuitos de dados apresentem instabilidade;

b) A conectividade com a SABESP devera ser através de circuitos de
comunicagcao de dados ponto a ponto dedicados e de Operadoras
diferentes, com abordagem caminhos/meios fisicos distintos. Deverao
ter equipamentos roteadores dualizados de forma prover alta
disponibilidade;

c) Utilizar equipamentos redundantes de forma balanceada, garantindo
que nao havera interrupgao dos servigos no caso de queda ou falha em
algum deles. Os equipamentos devem permitir a configuracao de
mecanismos de QoS (Quality of Service ) - Qualidade de Servico,

para que, obrigatoriamente os pacotes de voz sejam marcados,
priorizados e sua banda garantida em proporcao a quantidade de
canais de comunicacao, em relacao aos outros protocolos da
familia TCP/IP os equipamentos devem ter a capacidade de criar
classes de servicos, com as devidas priorizacoes de banda
conforme necessidade das aplicacdées, assim garantindo o
melhor desempenho para a conectividade de redes entre os
sites. Ndo utilizar equipamentos via radio / wifi / satélite. A redundancia
deve ser estabelecida tanto no ponto de instalagdo como também entre
sites, permitindo a triangulacao entre os Datacenters de Costa Carvalho
e Ponte Pequena;

d) A SABESP disponibilizara portas de LAN para conexdo dos equipamentos
(roteadores) das operadoras de telecom;
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e) O CONTRATADO sera responsavel pelos circuitos de dados com
redundancia e também pelos roteadores instalados nesta e em um dos
datacenters da SABESP (Complexo Costa Carvalho/Ponte Pequena);

f) Para instalacao dos equipamentos no Datacenter da SABESP, os
seguintes pré-requisitos devem ser observados:

. 2 circuitos de no minimo 100 Mbps ponto a ponto, chegando em
fibra otica, balanceados e com alta disponibilidade, trabalhando
com operadoras diferentes e banda 100% garantida;

o O delay nao podem ser superior a 100 ms e o jitter a 30 ms,
para garantir o bom funcionamento da solugao de voz e diminuir
a laténcia nas aplicacdes de voz;

. Endereco de conexdo: Data Center Costa Carvalho - Rua Nicolau
Gagliardi, 313 - 29 andar - Sao Paulo/SP. CEP 05429-010 e Data
Center Ponte Pequena - Avenida do Estado, 561, Ponte Pequena,
Sao Paulo;

. O firewall do lado DO CONTRATADO é de responsabilidade da
mesma;

o Os circuitos de dados deverao suportar 4 classes de servigos
(QoS) para garantir a qualidade do servigo VoIP nas aplicagoes
de atendimento.

g) Para o acesso ao ambiente corporativo no endereco de conexao, O
CONTRATADO devera cumprir com as politicas de seguranga de acesso
aos sistemas da SABESP, devendo atestar que estara, durante todo
operiodo de vigéncia do contrato, em total conformidade com essas
politicas e regras, conforme Procedimento Empresarial da Seguranca de
Informacgao, PE -TI0024.

h) O CONTRATADO obriga-se a cumprir as disposicdes constantes da
Politica de Tecnologia e Seguranca da Informacao da SABESP e dos
Procedimentos Empresariais PE-TIO004, PE-TIO008 e PE-TI0024
(disponiveis no ANEXO ), que tratam sobre aquisicdo e contratacao de
servicos de TI, uso de antivirus e seguranca da informacgao,
respectivamente, todos encontram-se também no site
www.SABESP.com.br, sob pena das sangdes previstas pelo seu
descumprimento.
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1.7 ACESSO A INTERNET CONTROLADO

O CONTRATADO devera disponibilizar acesso a Internet para os seus
colaboradores em home office e dentro do site dO CONTRATADO. Nas Centrais
de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena / Itapetininga a SABESP
disponibilizard acesso a Internet para realizacdo das consultas necessarias
para as atividades dos atendentes, com pardmetros de seguranca e restricao
de acessos aprovados pela SABESP.

O CONTRATADO deverd disponibilizar link de internet dentro do seu
site.

O CONTRATADO deve manter a segregacao da sua rede da rede
corporativa da SABESP, com os acessos de internet e/ou da aplicagao
controlados.

a) Ficara a cargo dO CONTRATADO a configuracdo dos parametros
necessarios nas estacgdes de trabalho dentro dos parametros de
seguranca especificados pela SABESP;

b) O CONTRATADO devera supervisionar para evitar ou identificar
possiveis intervencées nos parametros de seguranca, bem como
realizar frequentes testes que confirmem a adequada configuracao.

c) O CONTRATADO é responsavel por eventual utilizacdo indevida dos
recursos disponibilizados tanto na rede da SABESP como na dO
CONTRATADO.
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d) O CONTRATADO devera disponibilizar um repositério com as
informacdes de acesso contendo, usuario, data, hora e o acesso
realizado.

1.8 ESTACOES DE TRABALHO (PA) E RECURSOS - OPERACAO
EXTERNA

O CONTRATADO devera disponibilizar no ambiente da operacao externa
estacdes de trabalho e recursos conforme discriminados abaixo.

A Posicdo de Atendimento - PA devera abranger todos os recursos
necessarios a sua operacionalizacdo, incluindo Agente de Atendimento
capacitado e treinado, demais recursos de pessoal associados, de
infraestrutura, de tecnologia e de condicdes adequadas de trabalho, bem
como toda a manutengao, administracao e gestao desses recursos durante
todo o periodo de contratacdo, conforme os itens deste Termo de Referéncia.

Uma Posicao de Atendimento (PA) é composta pelos seguintes itens:

. Mobilidrio aderente a NR 17, Anexo II, do Ministério do Trabalho,
e adequados as caracteristicas psicofisiolégicas dos
trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado - que
permitam variacOes posturais e ajustes de facil acionamento;

o Cadeiras giratdrias com braco e rodizios, regulagem de altura e
encosto;

. Microcomputador completo (CPU, gabinete, monitor, teclado,
mouse);

o Headset com kits individuais, com microfones antirruido e
protetor acustico, conforme detalhado no item 1.12;

o Sistemas necessarios para o atendimento, seguindo as
especificagdes dispostas nos itens 1.9 HARDWARE e 1.10
SOFTWARE.

1.9 HARDWARE

O CONTRATADO devera fornecer todos os hardwares para uso na
operacdo externa e agentes remotos, atendendo os pré-requisitos minimos
abaixo para as maquinas da operacdo e treinamento de sistemas.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e
licenciados pelo Fabricante.
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1.9.1 MAQUINAS DA OPERACAO E APOIO

O CONTRATADO devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home
office, atendendo aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacdo e
treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo
Fabricante.

a. Desktop Pré-requisitos minimos:

o Possuir 1 (um) Processador com indice de desempenho de 10.000 pontos ou
superior, tendo como referéncia a base de dados Passmark CPU Mark,
conforme enderecgo (site): http://www.cpubenchmark.net/cpu_list.php”

o 8 GB RAM;

o HD SSD 256 GB;

o Teclados, mouse;

o 4 Entradas USB;

o Monitores de 20" LCD resolugao de tela 1600 x 900.

Todos os desktops utilizados deverao ser configurados de acordo comas
orientagdes da equipe da SABESP. Estes equipamentos serao validados poresta equipe
para garantir ao correto funcionamento das aplicagoes doatendimento. A empresO
CONTRATADO podera utilizar o recurso de criagaode i“*magem”para agilizar a
configuragao dos equipamentos, desde que esta i"magem”tenha sido aprovado por esta
equipe.

b. Notebook Pré-requisitos minimos:

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks comdesempenho
equivalentes ao dos Desktops solicitados.

1.9.2 RESERVA DE HARDWARE

O CONTRATADO deverd manter em estoque uma reserva de 3% (tréspor cento)
do numero total de equipamentos descritos no HARDWARE, para que haja a substituicao
imediata de equipamentos defeituosos.

102

Pag. 133 de 244



G Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — SABESP

sabesp

1.10 SOFTWARE

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pelO CONTRATADO,
deverdo ser oficiais e suas licencas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e
érgdos competentes, devendo O CONTRATADOapresentar documentos que comprovem
a sua aquisicdo. Nos casos de auditoria de licenciamento em que a SABESP venha a ser
submetida, e O CONTRATADO ndo comprovar a regularidade, O CONTRATADO sera
responsabilizada, através de sancbes cabiveis.

a. Requisitos necessarios para a plataforma atual de CTI:
° Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

o Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir asopgdes dos
Controladores Active X;

o Java 6.24.x (devido aos sistemas legados);
. Antivirus compativel ao utilizado pela SABESP;

o Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 20190u superior
(para maquinas de Coordenador, Gerente, Supervisao, Analistas de
Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e gestdao da SABESP).

e Para o atendimento remoto, necessario conexdao minima de 10 MB. A
conexao nao pode ser via radio.

e Durante o atendimento remoto, a banda nao pode ser compartilhada com
outros equipamentos do local, como por exemplo: Televisores, videogame
ou outros computadores.

b. Licengas adicionais

o O CONTRATADO devera adquirir as licencas necessarias parautilizacdo
do Omnichannel ( a empresa fornecedora das licengas Omnichannel
atualmente é a Comunix Tecnologia e Solugdes Corporativas Ltda.
Seus representantes, para tratativas referente a orcamento das
licencas, devem ser contactados pelos enderecos de e.mail
raphael@comunix.net.br ou sergio.grise@comunix.net.br.)

° Sistema de atendimento;
. Sistema de supervisao;
° Workforce.

C. Correio Eletronico
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O CONTRATADO devera prover correio eletronico para seusfuncionarios, os
atendentes nao utilizarao e-mail.

d. Antivirus

Todos os desktops fornecidos pelO CONTRATADO para a execugao deste
contrato deverdo possuir Antivirus oficial e licenciado,a instalacdo, configuracdo e
atualizacao deste serd de responsabilidadeda empresO CONTRATADO, sendo que
esta devera seguir todas as politicas de atualizacdo e normas de seguranga da
informacdo recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela SABESP para garantir ao
correto funcionamento das aplicagdes do atendimento.

O CONTRATADO devera entregar mensalmente a SABESP relatérios
evidenciando a atualizacdo das maquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela SABESP é o SymantecEndPoint
Protection — Norton.

e. VideoConferéncia

E de responsabilidade dO CONTRATADO a disponibilizacdo de plataforma
para a realizacao de treinamentos, conferéncias, reciclagens ou qualquer outra
atividade que envolva a interagao de forma remota

A ferramenta deve permitir a interagao sem interrupgdes, sem limitagao de
tempo e quantidade de participantes, com audio e videoe compartilhamento de
arquivos.

1.11 CONFIGURACOES, MANUTENCOES E ATUALIZACOES

a) Eventuais evolugdes tecnoldgicas do ambiente da Central de Atendimento
deverdo ser sempre acompanhadas das atualizacbes necessarias nos softwares
em uso pelO CONTRATADO, sem que haja,sob nenhuma hipotese, perda das
caracteristicas e/ou funcionalidadesexistentes;

b) E de inteira responsabilidade dO CONTRATADO, manter, durante todoo periodo
de vigéncia do contrato, todos os softwares fornecidos pelO CONTRATADO ou
pela SABESP, constantemente atualizados, durantetodo o periodo do
contrato, sem qualquer O6nus extraordinario aSABESP. Estas atualizacdes
deverao abranger qualquer naturezacomo, por exemplo: falhas de seguranca
e/ou de correcao de bugs, release de versdes, upgrades e updates e/ou
Service Packs, etc. A CONTRATADA devera informar a SABESP das
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necessidades de atualizacdes de algum item sempre antes de suas aplicacoes.
A decisdo de aplicacao, bem como os prazos para as instalagdes destas,sera
tomada em conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou ndo, visando
garantir que ndo haja prejuizos, nas atuais funcionalidades e/ou cause
limitagdes futuras no ambiente da Centralde Atendimento;

c) O CONTRATADO sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s)
contendo todas as informagoes referentes aos equipamentos, licengas de
software e documentos fiscais que comprovem seu uso e a legalidade dos
mesmos, sendo que este documento serd encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizacdao, uma vez que todos os
softwares saode responsabilidade dO CONTRATADO;

d) Todas as eventuais manutengdes preventivas em links, roteadores, switches ou
qualquer outro equipamento da solugdao CONTRATADA deverao ser comunicadas
com 30 dias de antecedéncia (minimo) paraanalise dos requisitos e planejamento
de recursos e RDM (Requisicaode Mudanca) junto as autoridades funcionais da
SABESP. Deverao também ser realizadas em horarios em acordo com a SABESP
para nao gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver
qualquer alteracdao, O CONTRATADO devera realizar testes na Operagdao com a
finalidade de validar o perfeito funcionamento de uma PA, e somente apds validar
esta PA poderd estender a alteragcaopara as demais PA’s;

e) Havendo necessidade de alteracdo de enderecamento, durante os periodos de
testes/validagdes do novo enderecamento as duas redesdeverdo estar liberadas,
e assim que finalizarem a validagdo emigrarem todas as PA’s para o novo
enderecamento, podera ser solicitada a remocdo das regras do antigo
enderecamento;

f) O enderecamento de rede dO CONTRATADO nao devera conflitar
com os enderecgos ja existentes na SABESP, caso contrario sera sugerido pelas
equipes técnicas da SABESP um novo enderecamento de rede para O CONTRATADO.

g) O CONTRATADO devera aplicar Qualidade de Servico (QOS) e também na
operadora. A SABESP informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para
configuracdo necessaria;

h) Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica dO CONTRATADO nas
dependéncias da SABESP deverdo ser previamente agendadas.

1.12 HEADSETS

A aquisigao, manutencao, distribuicdo, armazenamento e gestao dos headsets das
operacgoes interna e externa sao de responsabilidade dO CONTRATADO.
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O CONTRATADO devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrdoes homologados pela
equipe técnica da SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front
End de atendimento. Sendo assim, segue abaixo a especificacdo técnica minima dos
Headsets (Agente de Atendimento)e Headset (Supervisdao) de produtos previamente
homologados e adequadospara nossa operacgao:

1.12.1

1.12.2

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO

Headset monoauricular;
Partes mecanicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibiraté 70%
de ruidos de fundos;

Material antioxidante no revestimento da cdpsula receptora;
Tamanho regulavel,
Giro de 360 graus com limitacdo no proprio eixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovacdo técnica dorecurso
para chamadas entrantes e de saida;

Manuais em Portugués;
Botao de volume separado de fungao;
Ajustavel a cabega;

Funcdo sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a
transmissao da voz ao consultar colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiagdao dentro do limitepermitido
maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexdao USB.

HEADSETS SUPERVISAO

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até150
metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications),com no
minimo 63 Mw de transmissdo;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500KHz de
transmissdo e recepgao;
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o Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

o Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que
seja permutavel na propria base para carregamento;

. Autonomia em standby:

. Minimo de 3 horas com a base ligada;

. Minimo de 120 horas com a base desligada;
o Microfone com reducdo de ruido;

. Fungdo sigilo com facil acesso ao botdao de sigilo para evitar a
transmissao da voz ao consultar colegas, etc.;

o Controle de volume no headset;
. Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;
o Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

o Haste do microfone sem fiacdo elétrica, que permita giro com limitador e que
suporte alternancia adequada da posicao (lado) deuso;

o Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimentoe nao
deverd ser usado com base amplificadora como meio,garantindo os niveis de
transmissao e Recepgao;

. Manuais em Portugués;
o O Headset devera ser de conexao USB;

O CONTRATADO devera fornecer headset para uso individual e exclusivode cada
colaborador do atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso
nas operacgoes para atender situacdes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o
mesmo devera ser prontamente substituido por outro em perfeitofuncionamento.

Para garantir a comunicacao entre os sites dO CONTRATADO e da SABESP, O
CONTRATADO devera disponibilizar uma linha e aparelho de telefone fixo ou moével,
sendo de sua responsabilidade a aquisicdo, manutencao e custo de chamadas, na
operagao externa SABESP.

1.13 SUPORTE TECNICO - SITE DO CONTRATADO

O CONTRATADO devera disponibilizar a equipe in loco paragerenciamento de
falhas e infraestrutura da tecnologia da informacao.

a) A equipe técnica dO CONTRATADO devera estar capacitada arealizar qualquer
107

Pag. 138 de 244



G Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — SABESP
sabesp

diagnostico nos sistemas de geréncia e administracdo das Centrais de
Atendimento, exceto plataforma deatendimento;

b) Todo o instrumental necessario as intervencdes de manutencao para solugao
de problemas decorrentes de defeitos e falhas nos sistemas fornecidos pelO
CONTRATADO e infraestrutura é de responsabilidade da mesma;

c) As ocorréncias relativas a Rede de Dados (Local e Wan), Configuragao,
manutencao e atualizacao das PA’s, roteadores e switches e sala TI e
Infraestrutura deverdo ser restabelecidas em até 30 minutos, devendo O
CONTRATADO apresentar solucaodefinitiva do problema e envio de laudo
técnico em até 05 dias corridos. As ocorréncias e prazos poderao ser
modificados em comum acordo entre a SABESP e O CONTRATADO.

1.13.1 CHECKLIST DIARIO - SITE DO CONTRATADO

O CONTRATADO devera executar diariamente testes para validar as principais
funcionalidades no site dO CONTRATADO e também atuar de forma preventiva na
verificacdo de pontos criticos através de:

a) Trabalhos preventivos e preditivos durante as verificagdes defuncionamento
visando identificar possiveis falhas e apontar causas;

b) Informacdo das atividades e envio de relatdrios para os responsaveis indicados
pela SABESP;

c) Comunicar a SABESP todas as ocorréncias de falhas técnicas;

d) Interacdo com a equipe técnica da SABESP para resolucdao de problemas com
a infraestrutura;

1.13.2 SUPORTE TECNICO - SITE DO CONTRATADO

O CONTRATADO, devera possuir equipe prépria para solucionar problemas
técnicos nas posicOoes de atendimento. Se necessario, devera acionar o suporte da
SABESP através dos meios previamente informados.

1.14 SISTEMAS CORPORATIVOS

O CONTRATADO deverad utilizar os sistemas de atendimento e front end
disponibilizados pela SABESP.

1.15 CONTROLE DE PONTO
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O CONTRATADO sera responsavel por todo o controle de ponto relacionado a jornada
de trabalho de seus colaboradores. O CONTRATADO deverd manter evidéncias do
controle e apresentar para a SABESP sempre que solicitado.

1.16 AGENTES REMOTOS FORA DO AMBIENTE DO CONTRATADO

O CONTRATADO devera garantir que os agentes tenham todo o suporte técnico
(hardware, softwares e ambiente de atendimento adequado); apoio nas questdes de
Medicina e Segurancga do trabalho, orientagdes relativas a relacao de trabalho com O
CONTRATADO e, em especial, suporte ao desempenho das fungdes como treinamento,
reciclagens, feedbacks sobre desempenho, etc.

O CONTRATADO devera fornecer todo equipamento para o agente remoto,tal qual das
PAs em suas dependéncias, além da banda minima de conexao.

Caso nao haja nenhum acordo sindical em relagao a ajuda de custo de conectividade
dos agentes remotos, O CONTRATADO devera oferecer esta ajudade custo como forma
de manter a qualidade da conexao.

O CONTRATADO devera cumprir as seguintes exigéncias:

o Possuir procedimentos de Login e validacdo do usuario é de fato oagente
. Aderéncia a LGPD

. Disponibilizacdao de webcam para reunides e validacao de
identidade

o Plano de contingéncia In Site

. Modelo e sistemas de:
. Suporte técnico para agentes em Homeoffice
. Suporte a procedimentos e comunicacao com liderangas
. Seguranca da Informacgao e da conexao

. Bloqueio a prints de tela

. Orientacao a captura de dados sensiveis

. Multiplo Fator de Autenticacao
* Homologagao e monitoramento da conexao

* Bloqueio a acessos indevidos (fora de horario / fora doambiente /
conexao wi-fi, portas USB)

Anexo 4 - REQUISITOS DAS INSTALAGCOES DO CONTRATADO
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11.1 - INFRAESTRUTURA PREDIAL

O CONTRATADO devera disponibilizar no mesmo imovel e ambiente, estrutura fisica
separada para a SABESP. Nao devera haver intercalacdo com atendimentos de outros

clientes.

Os ambientes de operacdo deverdo possuir isolamento acustico para o bom desempenho

do atendimento.

O espaco destinado a SABESP devera contar com as devidas instalagdes das posicdes de

atendimento e supervisao, necessarias para a prestacdao dos servigos.

Os supervisores deverao ter mesas proprias e estrategicamente colocadas em fungao da
gestao de seu grupo de Agentes de Atendimento. Os postos de atendimento dos
supervisores devem ser posicionados em destaque em relagao a equipe de Agentes de

Atendimento, para facilitar as intervencdes e orientagoes diretas.

O CONTRATADO devera disponibilizar ramais telefénicos para contato entre SABESP e
CONTRATADO, nas posicoes de Gerente de Relacionamento, Coordenadores e Analista de
Planejamento.

As posicOoes dos supervisores deverdao ser equipadas com computadores e headset

wireless (de uso obrigatdério), possibilitando que o suporte seja feito diretamente da sua

mesa, ou quando necessario, o deslocamento para apoio ao agente.

11.2 - DIMENSIONAMENTO PREDIAL

No site préprio do CONTRATADO devera haver a infraestrutura predial, contemplando no

minimo a especificacdo constante na tabela 3 a seguir:
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DESCRICAO DOS AMBIENTES

Sala de Reunido

Refeitério

Sala de Convivéncia

Sala de Descompressao

Salade Tl

Tabela 3: Infraestrutura predial do Contratado

Os ambientes especificados deverdao possuir o mobilidrio, o espaco e os equipamentos

suficientes para atender as operacoes SABESP a seguir:

1.1.1 Sala de Reuniao

i
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.
Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Capacidade minima para 20 (vinte) pessoas

Ar condicionado;

Access Point;

2 (duas) caixas de som;

Pontos de rede e energia;

1 (um) computador completo;

1 (um) quadro branco medindo 1,20m x 1,20m;

1 (um) televisor LED ndo inferior a 55” novo, com cabo devideo HDMI para
computador;

1 (uma) mesa de reunidao, medindo 2,20m x 1,20m;

15 (quinze) cadeiras giratdrias, com braco seguindo asorientacdes dispostas
na NR17;

Ramal telefénico para teleconferéncia;

Kit multimidia para videoconferéncia (cadmera/caixas de som/microfone)

acoplados no computador.

1.1.2 Refeitorio

iv.

Ar condicionado;
Mesas e cadeiras fixas;
Aparelhos de micro-ondas;

Geladeiras;
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Bebedouros industriais com opgdes de agua natural egelada.

Capacidade adequada ao contingente em operagao.

1.1.3 Sala de Convivéncia

Vi.

Ar condicionado;

Poltronas e puffs estofados;

Access point Wi-fi protegido com senha para uso dos empregados através de
dispositivos moveis, (celulares, tablets, notebooks, etc.) durante os horarios de
pausa regulamentados;

Televisao LED nao inferior a 47" com acesso a no minimo 20 (vinte) canais de
televisao;

Maquinas automaticas para café, refrigerantes e snacks;

Ambiente confortavel para descanso e recuperacao durante as pausas fora dos

ambientes de trabalho.

1.1.4 Sala de Descompressao;

iv.

Ar condicionado;
Musica ambiente;
Poltronas e puffs estofados;

Livros e revistas.

1.1.5 Salade TI

Vi.
Vii.

viii.

Ar condicionado;

Racks de até 44 Us (19”) necessarios para suportar rede estruturada e
equipamentos de rede;

No-breaks;

Switches L2 e L3 (tantos quantos forem necessarios para atender a solucdo
solicitada neste TR) e concentrador de VPN;

Os switches L2 e L3 solicitados neste termo de referéncia devem atender as
especificagdes dispostas no item 1.9 - HARDWARE do Anexo 3;

Porta com controle de acesso via leitura biométrica;

Piso elevado para acomodacao de fios e cabos;

Termostato externo com alarme para temperaturas fora do padrao;

Extintores de incéndio;

Quadro elétrico isolado;
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xi. Camera de monitoramento.

Além do mobilidrio acima descrito, o CONTRATADO devera fornecer a seusempregados
armarios que permitam a guarda de objetos pessoais, documentos e celular, os quais ndo

poderdo ser levados as operacdes SABESP.

11.3 - SEGURANCA E ACESSO PATRIMONIAL

Sera de total responsabilidade do CONTRATADO a seguranca patrimonial para todo site
do Contratado, incluindo suas dependéncias e todos os equipamentos da infraestrutura
tecnoldgica e de telecomunicacgdes utilizados, que deverao estar localizados em ambientes

reservados e com acesso restrito e controlado.

O CONTRATADO é responsavel pelo controle de acesso e seguranga patrimonial, devendo
alocar os recursos necessarios e adequados para esta finalidade. S3ao obrigacdes do
CONTRATADO:

a) Manter afixado, em local visivel, o nUmero do telefone da Delegacia de Policia da
Regido, do Corpo de Bombeiros, dos responsaveis pela administracao da instalacao
e outros telefones de interesse especificos;

b) Permitir o ingresso nas instalacdes somente de pessoas previamente autorizadas
e identificadas;

c) Fiscalizar e orientar o transito interno de empregados, visitantes ou pessoas, bem
como dos estacionamento de veiculos, anotando eventuais irregularidades;

d) Proibir o ingresso de vendedores, ambulantes e assemelhados ao ambiente das
operacoes;

e) Colaborar nos casos de emergéncia ou abandono das instalagdes, visando a
manutencgdo das condicdes de seguranga;

f) Prover sistema de monitoramento por meio de cameras, além de manter a guarda

das imagens por no minimo 30 (trinta) dias.

11.4 - LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGCAO PREDIAL

O CONTRATADO ¢é responsavel pela limpeza, asseio e conservagao predial do site do
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Contratado, devendo alocar os recursos necessarios e adequados para esta finalidade.

A SABESP sera responsavel pela limpeza, asseio e conservacdo predial do ambiente de
atendimento de suas unidades de Pinheiros e Itapetininga, devendo o Contratado zelar
pelo uso adequado das instalacdes e notificar a SABESP sempre que houver qualquer nao

conformidade por parte das empresas contratados para este servigo.

11.5 - SALA DE TREINAMENTO

O CONTRATADO devera garantir sala de treinamento apartada da operagao, no mesmo
prédio das operacdes SABESP para aplicacdo dos treinamentos e reciclagens, que devem

contar no minimo com:

a) Ar condicionado;

b) Mesa, cadeira e computador completo para Analista deTreinamento;

¢) Quadro branco;

d) Projetor multimidia e caixas de som;

e) Microcomputadores para uso individual que deverao dispor de sistemas de execugao,
softwares e configuracdes conforme — Anexo 3 desse Termo de Referéncia. A SABESP
fornecera o modelo da GPO (Group Police) que devera ser aplicada na rede DO
CONTRATADO, com todos osicones necessarios ao ambiente de aceite da SABESP;

f) Linha e aparelho telefénico.

g) Kit multimidia para videoconferéncia (camera/caixas de som/microfone) acoplados

no computador.

A quantidade de posicoes para treinamento deverda corresponder a 1 posicao de

treinamento para cada 10 posicdes de atendimento.

Antes de ser iniciado qualquer treinamento ou reciclagem, é obrigatério que todas as
maquinas, equipamentos e acessos sejam testados e estejam em pleno funcionamento,

garantindo o cumprimento do cronograma propostopelo CONTRATADO e aprovado pela

SABESP.
11.6 - AMBIENTE DE MONITORIA E FEEDBACK
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O CONTRATADO devera possuir em suas instalacdes, ambiente adequado para realizagao

de monitorias de qualidade e aplicagao de feedbacks.

Anexo 5 - DESCRICAO DOS CARGOS
REQUISITOS E COMPETENCIAS

Sumario
a) Agentes de Atendimento / Canais DigitaiS......ccceviiiiiiiiiii i s 118
b) Técnico de atendimento em midias SOCIAIS ...ovvvviiiiiiiii i 119
c) Agente de Atendimento de OuVIdOoria ...cvviiiiiiiiii it i 120
d) Supervisor de Atendimento .....cvviiiiiiiiii i e 122
e) Supervisor de Atendimento OuVIdOria ....oviiiiiiii it i e 123
1) I N o 1o 1 P 127
g) Monitor de Qualidade de OuVIdoria ......ovvieiiiii i i reeeeaas 128
h) Supervisor de MoNitoria .. .cooeeii i i e 130
i) Analista de Atendimento (Backoffice).....cccvviiiiiiiiiiiii i 132
j)  Analista Operacional de Ouvidoria (Backoffice) ......cccvviviiiiiiiiiinn, 133
m) Analista de Sistemas OperacionaiS .....vvveviiireriiineriiiee e raieeeannes 135
n) Analista de Informatica — Itapetininga........cccovviiiiiiiiiii i 136
0) Instrutor de Treinamento ....c.vviiiiiiii e eeaas 137
p) Instrutor de Treinamento de Ouvidoria........ccovviiiiiiiiiii i 139
g) Analista de Treinamento Sr. ..oviiiiiiiii i i i neeeaans 141
r) Analista de Planejamento .....oooviiiiiiiiiii e 142
s) Analista de Planejamento de Ouvidoria......covviiveiiiiiiiiii i i eans 144
t) Analista de Planejamento Sr. ...t e 146
u) Assistente de Atendimento OuVIdOoria.....ooiiiiiiiiiiiiii i i e 147
v) Coordenador de Qualidade e Treinamento .......ccovviiiiiiii i e 149
w) Coordenador(a) de Atendimento .....oiieiiiiii i e 150
x) Coordenador de Atendimento Da Ouvidoria.....cccvvviiiiiiiiiiiiin s 152
y) Gerente de Relacionamento.....iiiieeiiiiiiiii i i e 154
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O CONTRATADO devera garantir que os colaboradores disponibilizadospara a
prestacaodos servicos atendam a jornada de trabalho prevista, bem como aos
requisitos, competéncias e responsabilidades minimos, abaixo elencados:

Obs.: Entende-se como Curso Superior - Cursando”aquele colaborador que esteja em
fase de desenvolvimento, portanto tendo que preencher os seguintes requisitos:

o devidamente matriculado,
o com pelo menos 6 meses de curso ja realizado

o que O CONTRATADO mantenha um acompanhamento para que a conclusao do

cursondo se estenda a mais de 50% do tempo previsto de conclusdo na época da
contratacao/promocao

Situacdes em que o colaborador abandone o curso ou a conclusao se prorrogue por mais
tempo que o limite previsto, deverao ser analisadas em conjunto, podendo a SABESP
solicitar a troca de operagao deste colaborador.

a) Agentes de Atendimento / Canais Digitais

Os Agentes de Atendimento deverao:

o Realizar por meio dos diversos canais operados pela Central de Relacionamento o
relacionamento com os clientes da SABESP, potenciais clientes e demais agentes
implicados na comercializagao e/ou exploracao dos diferentes produtos e servigos
oferecidos;

a. Incluem-se em diversos canais, os canais Telefonicos, Videochamadas, e-
mail, chat, whatsapp e qualquer outro que venha a surgir no escopo do
atendimento basico

o Fornecer informagoes;

Registrar solicitagcdes de servicos, reclamacgoées, elogios, criticas e sugestoes;

o Realizar atividades necesséarias para a complementacdo do atendimento, de
acordo com as demandas do sistema;

AGENTE DE ATENDIMENTO

REQUISITOS Ensino Médio Completo
MINIMOS

o

Desejavel Experiéncia em Atendimento

Conhecimento Intermediario do Pacote
COMPETENCIAS | Office

MINIMAS Comunicagao Eficiente (oral e escrita)

Capacidade de Negociagdao
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Analitico

Dinamico

Solucionador de Problemas

Habilidade em Ouvir
Flexibilidade

Saber Trabalhar em Equipe

Equilibrio Emocional

Nos atendimentos a deficientes auditivos, quando demandados pelo CONTRATANTE, O
CONTRATADO devera disponibilizar aparelho telefénico especifico para surdos — TS ou
outroequipamento aprovado pelo CONTRATANTE na quantidade necessaria para

atendimento da demanda.

Nos atendimentos a deficientes auditivos ou de fala, deve-se utilizar linguagem apropriada, inclusive

abreviagdes e jargdes conhecidos pelo publico alvo, de forma a facilitar a comunicagao

b) Técnico de atendimento em midias sociais

Os Técnicos em Midias Sociais deverao:

a) Monitorar canais de midias sociais a partir da ferramenta de controle adotada pela
SABESP

b) Fazer a classificagdo por sentimento, assunto e classificacdo das mencdes e tickets de
atendimento

c) Responder os clientes conforme orientacdes e script determinados pela SABESP

d) Abrir protocolos de atendimento ou encaminhar solicitacdes para atender as demandas
do SAC 2.0

Técnico de atendimento em Midias Sociais

JORNADA DE

TRABALHO |4 horas semanais (6h30 as 19h20)

Ensino Médio

REQUISITOS
MINIMOS Capacitagdo em atendimento a clientes nas redes sociais

Experiéncia de 1 (um) ano ou mais na funcdo
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Dominio de Word, Excel, Power Point

Raciocinio Analitico

Capacidade de interpretar, compreender e buscar as melhores
respostas as demandas

Comunicacao Eficiente (oral e escrita)

Saber Interpretar Texto

Foco no Cliente

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Flexibilidade

Saber Trabalhar em Equipe

Iniciativa

Resiliéncia

c) Agente de Atendimento de Ouvidoria

Os Agentes de Atendimento de Ouvidoria deverao:

» Atender a todos os clientes que entrarem em contato com a Ouvidoria (ativo e
receptivo) via telefone e meios digitais;

» Entender suas necessidades;

» Analisar o contato, registrando reclamacéao, informagao, denuncia, elogio, critica,
sugestao ou redirecionamento;

» Encaminhar novos contatos e ou solicitagbes de prioridades, urgéncias e
emergéncias;

» Realizar as atividades de cadastramento dos clientes e de suas respectivas
reclamacdes, informacodes e redirecionamentos;

» Orientar e esclarecer o problema quando possivel ou direcionar a solugéo ou

solicitacdo para a area de competéncia;
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Acompanhar todos os redirecionamentos para o atendimento primario;
Realizar andlise critica dos fechamentos das unidades de negécio;
Efetuar contato ativo com o cliente para encerramento de manifestagao;

Efetuar pesquisa de satisfagao do atendimento da Ouvidoria;

YV V V VYV V

Efetuar contato com o cliente quando necessario para novos esclarecimentos sobre

seu contato;

» Registrar todas as informagbes nos Sistemas Operacionais disponibilizados pela
SABESP e Ouvidoria;

» Realizar cadastro de reclamagdes advindas dos PROCONSs (Sindec), e-JEC-Digital,
Arsesp, Defensoria Publica e demais érgaos/instituicbes de defesa do consumidor;

» Atuar em substituicdo de supervisor de acordo com os procedimentos e indicadores
estabelecidos, auxiliando a supervisdo quando necessario;

» Participar e representar a equipe em novos projetos da Ouvidoria SABESP.

» Disponibilidade das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira, garantida a conclusao

do atendimento de todos os clientes que iniciem seu contato até as 18 horas.

Tabela| Requisitos e Competéncias — Agentes de Atendimento de Ouvidoria
Ensino Médio Completo
Habilidade em ferramentas de navegacgao Chat / Web
REQUISITOS Experiéncia de 06 (seis) meses no servigo de

MINIMOS atendimento ao cliente primario da propria
SABESP
Conhecimento Intermediario do Pacote Office
Comunicacéo Eficiente (oral e escrita)
Orientagao para a prestagao de servigos e foco no
Cliente
Habilidade de Negociacado e Mediagao de Conflitos
Analitico e Dinamico
ol0)V|2I=ai=\[ef/'\sf Capacidade de Entendimento e Elaboracao de Textos

MINIMAS Solucionar de Problemas

Habilidade em Ouvir
Flexibilidade
Saber Trabalhar em Equipe
Equilibrio Emocional
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d) Supervisor de Atendimento

O Supervisor de Atendimento devera:

Conhecer todos os procedimentos e canais de Atendimento da SABESP e demais
necessarios para o relacionamento com o cliente;

Realizar a supervisao dos Agentes de Atendimento e Posicoes deAtendimento sob
sua responsabilidade;

Oferecer suporte aos Agentes de Atendimento para sanar duvidas, sugerir
solucdes para os problemas no relacionamento e, em ultimo recurso, assumir o
atendimento ao cliente, sempre com o uso do headset wireless;

Realizar o primeiro nivel de suporte técnico, acionando o suportedO CONTRATADO
ou SABESP conforme o caso;

Fazer monitorias dos atendimentos, aplicar feedback aos agentes,avaliar os
relatérios de nao conformidades e sugerir reciclagens de treinamento se
necessario;

Garantir que a comunicagao de novos procedimentos, processos e outros temas
importantes para o relacionamento com o cliente, cheguem a todos os
integrantes da equipe;

Acompanhar o aceite do Agente de Atendimento no sistema indicado pela
SABESP;

Garantir a aderéncia e assiduidade da equipe;
Motivar, comprometer, integrar e manter a equipe atualizada;
Realizar a gestao "on line" do desempenho das PA's sob sua responsabilidade;

Interagir com a SABESP e/ou Backoffice contratado para
complemento de atendimentos ou priorizacao de servigos.

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO

JORNADA DE 44 horas semanais. Contratos Variados.
TRABALHO

Desejavel Superior Completo ou Cursando

Capacitagcao em monitoria e feedback,
REQUISITOS comprovada por certificado, em instituicao
MINIMOS reconhecida no mercado ou capacitagao
dO CONTRATADO

Experiéncia de 06 (seis) meses em funcgao de
liderancae/ou experiéncia de no minimo 06
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meses nho produto SABESP

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizacao e Senso de
Prioridade

Raciocinio Analitico

Orientacao para Resultados

Perfil Solucionador

Elaborar relatérios gerenciais e operacionais
em Excel e Power Point

Comunicagao Eficiente (oral e escrita)

Saber Interpretar Texto

Foco no Cliente

Lideranca

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Capacidade de Negociacao e Avaliacao

Flexibilidade

Saber Trabalhar em Equipe

Capacidade de Trabalhar Sob Pressao

Iniciativa

Resiliéncia

e) Supervisor de Atendimento Ouvidoria
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O Supervisor de Atendimento de Ouvidoria devera:

>

Y VYV

Y V. V V V V V

YV V V VYV V V

Conhecer todos os procedimentos e canais de Atendimento da SABESP,
OUVIDORIA e demais necessarios para o relacionamento com o cliente;
Supervisionar as atividades da Equipe de Atendimento, a fim de alcangar os objetivos
propostos pela SABESP;

Realizar a gestao, suporte e orientagdo a equipe de atendimento;

Acompanhar, orientar e prover suporte a equipe de agentes através de auxilio
presencial ou por equipamento especifico de suporte;

Aplicar sessdes de feedback dos agentes de sua equipe;

Realizar a gestao "on line" do desempenho das PA's sob sua responsabilidade;
Distribuicao, acompanhamento e controle dos trabalhos a serem realizados;
Acompanhamento dos indicadores de desempenho da equipe;

Atendimentos a clientes em casos criticos ou que solicitem falar com a supervisao;
Garantir a motivacgao, a integracao e o aperfeicoamento de sua equipe;
Responsabilidade pela divulgacédo dos materiais da comunicagao interna dO
CONTRATADO e da contratante;

Analise de relatorios quantitativos e qualitativos diarios de desempenho das equipes;
Manter contatos com representantes das unidades de negécio;

Solicitar prioridades em reclamagdes encaminhadas por agentes;

Realizar integragao de novos agentes;

Analisar e encaminhar questionamentos de notas de agentes;

Fiscalizar e acompanhar em conjunto com o Analista de Planejamento a
produtividade de todos os servicos da Ouvidoria SABESP;

Apresentar resultados de equipe mensalmente a coordenacao e Geréncia de
Relacionamento;

Acompanhar e participar de novos projetos da Ouvidoria SABESP;

Participar de cursos externos quando solicitados pela SABESP.

Disponibilidade das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira, garantida a conclusao

do atendimento de todos os clientes que iniciem seu contato até as 18 horas.

Tabelall Requisitos e Competéncias — Supervisor de Atendimento de Ouvidoria
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| SUPERVISOR DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Superior em andamento

Experiéncia de 06 (seis) meses em funcao de lideranga
Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizagao e Senso de Prioridade
Raciocinio Analitico

Orientagao para Resultados

Perfil Solucionador

Elaborar relatorios gerenciais e operacionais em Excel e
Power Point

Comunicacéo Eficiente (oral e escrita)

Capacidade de Entendimento e Elaboragao de Textos
Foco no Cliente

Lideranca

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Habilidade de Negociacédo e Mediacao de Conflitos
Flexibilidade

Saber Trabalhar Sob Presséao

Iniciativa

Resiliéncia

REQUISITOS
MINIMOS

O Supervisor de Atendimento de Ouvidoria devera:

Y VY

Y V V V V VYV VY

Conhecer todos os procedimentos e canais de Atendimento da SABESP, OUVIDORIA e
demais necessarios para o relacionamento com o cliente;

Supervisionar as atividades da Equipe de Atendimento, a fim de alcangar os objetivos
propostos pela SABESP;

Realizar a gestéo, suporte e orientagcao a equipe de atendimento;

Acompanhar, orientar e prover suporte a equipe de agentes através de auxilio presencial ou
por equipamento especifico de suporte;

Aplicar sessbes de feedback dos agentes de sua equipe;

Realizar a gestéo "on line" do desempenho das PA's sob sua responsabilidade;
Distribuicao, acompanhamento e controle dos trabalhos a serem realizados;
Acompanhamento dos indicadores de desempenho da equipe;

Atendimentos a clientes em casos criticos ou que solicitem falar com a supervisao;

Garantir a motivagao, a integracao e o aperfeicoamento de sua equipe;

Responsabilidade pela divulgagdo dos materiais da comunicagéao interna dO
CONTRATADO e dacontratante;
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Analise de relatorios quantitativos e qualitativos diarios de desempenho das equipes;
Manter contatos com representantes das unidades de negécio;

Solicitar prioridades em reclamacgdes encaminhadas por agentes;

Realizar integragcao de novos agentes;

Analisar e encaminhar questionamentos de notas de agentes;

YV V V V VY VY

Fiscalizar e acompanhar em conjunto com o Analista de Planejamento a produtividade de

todos os servicos da Ouvidoria SABESP;

» Apresentar resultados de equipe mensalmente a coordenagdo e Geréncia de
Relacionamento;

» Acompanhar e participar de novos projetos da Ouvidoria SABESP;

» Participar de cursos externos quando solicitados pela SABESP.

» Disponibilidade das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira, garantida a conclusdo do

atendimento de todos os clientes que iniciem seu contato até as 18 horas.

Tabela Il Requisitos e Competéncias — Supervisor de Atendimento de Ouvidoria

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Superior em andamento

REQUISITOS

MINIMOS Experiéncia de 06 (seis) meses em fung¢do de lideranga

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizac&o e Senso de Prioridade

Raciocinio Analitico

Orientacao para Resultados

Perfil Solucionador

Elaborar relatorios gerenciais e operacionais em Excel e
Power Point

@0l =SN®IER Comunicaggo Eficiente (oral e escrita)
MINIMAS

Capacidade de Entendimento e Elaboragao de Textos

Foco no Cliente

Lideranca

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal
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6

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO OUVIDORIA
Habilidade de Negociacéo e Mediagcédo de Conflitos
Flexibilidade

Saber Trabalhar Sob Pressao

Iniciativa

Resiliéncia

f) Monitor

A equipe de Monitores deve:

o Dominar conhecimentos sobre o negdcio, produtos, servigos, canais de
atendimento, procedimentos, critérios de monitoria e roteiros designados pela
SABESP;

o Monitorar e avaliar através de escutas de atendimentos ligacdes dos Agentes de
Atendimento;

o Lancar a monitoria completa em sistema indicado pela SABESP;

o Dar feedback dos atendimentos monitorados aos Agentes deAtendimento e
supervisores;

o Demonstrar objetividade, cordialidade e clareza;

Acompanhar o aceite do Agente de Atendimento no sistema indicado pela
SABESP.

MONITOR

JORNADA DE |44 horas semanais.
TRABALHO

O

Desejavel Superior Completo ou Cursando

Capacitacao em monitoria e feedback,
comprovada por certificado, em instituicao
REQUISITOS reconhecida no mercado ou capacitagao dO
CONTRATADO.
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Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de
monitoria e feedback e/ou experiéncia deno minimo
06 meses no produto SABESP.

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizagdo e Senso de
Prioridade

Raciocinio Analitico

Orientacao para Resultados

Perfil Solucionador

Elaborar Relatorios de Qualidade

Critico e Detalhista

Comunicacao Eficiente (oral e escrita)

Saber Interpretar Texto

Imparcialidade

Assertividade

Desenvolvimento de Pessoas

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Capacidade de Negociacao e Avaliagcao

Concentragao

Saber Trabalhar em Equipe

Equilibrio Emocional

g) Monitor de Qualidade de Ouvidoria

O Monitor de Qualidade da Ouvidoria devera:

» Executar monitoria de qualidade, subsidiando a operagao para identificagao de
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necessidade de reciclagens e capacitagao, contribuindo para a qualidade na execugao do

atendimento ao cliente;

» Monitorar por meio de gravagdes e de programas de acesso remoto ao equipamento do

agente, de acordo com o estabelecido pela SABESP;
» Lancar a monitoria completa em sistema indicado pela SABESP;
» Dar feedback dos atendimentos monitorados aos Agentes de Atendimento e supervisores;
» Realizar o levantamento de elogios recebidos e repassar aos agentes e supervisores;

» Analisar TMA, através de audigao das ligacdes, gerando relatérios quantitativos e

qualitativos;

» Diariamente realizar analise de reaberturas dos agentes com e sem contato com o cliente,
conforme definido pela SABESP. Havendo desvio de procedimento, prosseguir com a

confeccao de feedback;

» Emitir relatério mensal das ligagdes avaliadas (nota do agente e por itens avaliados) para

medi¢do e encaminhar a Geréncia, Coordenacao e Gestdo Ouvidoria;
» Participar de novos projetos da Operagao Ouvidoria;
» Participar de treinamentos externos quando solicitados pela Ouvidoria SABESP.

» Disponibilidade das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira

Tabela IV Requisitos e Competéncias — Supervisor de Atendimento de Ouvidoria

SUPERVISOR DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Superior em andamento

REQUISITOS

MINIMOS Experiéncia de 06 (seis) meses em fungé&o de lideranga

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizagao e Senso de Prioridade

COMPETENCIAS
MINIMAS

Raciocinio Analitico
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SUPERVISOR DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Orientagao para Resultados

Perfil Solucionador

Elaborar relatérios gerenciais e operacionais em Excel e
Power Point

Comunicacéo Eficiente (oral e escrita)

Capacidade de Entendimento e Elaboragao de Textos

Foco no Cliente

Lideranca

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Habilidade de Negociagao e Mediagao de Conflitos

Flexibilidade

Saber Trabalhar Sob Presséao

Iniciativa

Resiliéncia

h) Supervisor de Monitoria

O Supervisor de monitoria devera:

Dominar conhecimentos sobre o negdcio, produtos, servigos, canais de atendimento,
procedimentos, critérios de monitoria e roteiros designados pela SABESP;

O

O

Realizar alinhamento e reciclagem de monitoria e feedback;

Assegurar a qualidade das monitorias realizadas pela equipe;

Assegurar o cumprimento dos indicadores junto aos monitores;

Realizar diagndsticos sobre a baixa performance dos ofensores das operagoes;
Apresentar de resultados em reunido de calibragem com a SABESP;

Realizar reunidao de alinhamento de processos e agdes motivacionais;
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B

o Conhecer todos os procedimentos e canais de atendimento da SABESP para o
devido relacionamento com o cliente;

o Participar e divulgar os alinhamentos dos processos de calibragens aplicados aos
instrumentos de monitoria;

o Mapear, revisar, propor e acompanhar ajustes e melhorias nos processos de
monitoria;

o Realizar a gestao, suporte e orientacdo a equipe de monitores;

o Analise, acompanhamento e apresentacdo de relatérios e indicadores de
desempenho da equipe;

o Garantir a motivagao, integracao e aperfeicoamento da equipe;
o Responsabilidade pela divulgacao dos materiais de atualizacao.

Supervisor de Monitoria

JORNADA DE 44 (quarenta e quatro) Horas - Semanais

TRABALHO . L .
08h48min diarias — de segunda a sexta-feira
REQUISITOS Desejavel Superior Completo ou Cursando
MINIMOS
Ter experiéncia em Supervisdo de Atendimento ou
Monitoria.
Dominio de Pacote Office
Agregador;
Pensamento critico;
Habilidade em atuar com as equipes;
Cooperacao;
. Organizacao;
COMPETENCIAS )
MiINIMAS Desenvolvimento de pessoas;

Paciéncia

Capacidade de analise e negociacdo
Escrita (ortografia e redacao)
Aplicacao de feedback

Habilidade em ouvir

Lideranca

Saber trabalhar em equipe

Iniciativa
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Resiliéncia

Foco do cliente
Comunicacao eficiente
Flexibilidade

Bom relacionamento interpessoal

i) Analista de Atendimento (Backoffice)

A equipe de Analistas de Atendimento (Backoffice) devera:

o O O O O O

Dar assisténcia a operagao em relacdo as ocorréncias recebidas pela Central de
Relacionamento e pelas areas internas da SABESP;

Entender, acompanhar e revisar os processos inerentes ao Atendimento, com o
intuito de corrigir desvios e apresentar oportunidades de melhorias;

Manter interface com a SABESP, garantindo que as demandas sejam atendidas;
Fazer contato com as unidades da SABESP;

Receber, analisar e retornar as demandas das unidades daSABESP;

Retornar chamadas, e-mails e SMS aos clientes;

Revisar, atualizar e divulgar continuamente os padroes e procedimentos;

Registrar no sistema corporativo SABESP demandas de canais formais ou
informais e dar andamento as atividades direcionadas para analise do backoffice;

Confeccdo e analise de relatdrios quantitativos e qualitativos diarios.

Desempenhar as funcdes do Técnico de Atendimento em Midias Sociais nos
periodos noturno e em forma de contingéncia da equipe de Midias Socias

Tabela XXIX

ANALISTA DE ATENDIMENTO (BACKOFFICE)

JORNADA DE 44 horas semanais. Disponivel 24 horas por dia 7
TRABALHO diaspor semana.

REQUISITOS Desejavel Superior Completo ou Cursando
MINIMOS

Desejavel experiéncia em SAC.
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Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Multifuncionalidade

Iniciativa

Comunicacao Eficiente (oral e escrita)

Flexibilidade

Planejamento, Organizacao e senso de prioridade

Orientagao para Trabalhos em Equipe

Bom Relacionamento Interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia

j) Analista Operacional de Ouvidoria (Backoffice)

O Analista Operacional de Ouvidoria devera:

Descri¢ao Atividades Analista Operacional de Ouvidoria (BackOffice)

¢ Acatamento e analise de solicitagao de resposta por escrito;

e Acompanhar prazos de atendimento e efetuar cobrangas reclamacdes a vencer ou em
atraso para unidades de negécio

e Gerar/Analisar informacdes a pedido da Ouvidoria

¢ Analise de protocolos de informagao por amostragem (qualidade de atendimento);

¢ Analise de Reabertura de protocolos;

¢ Analise de reclamacdes da central Ouvidoria;

¢ Atendimento e analise de devolugdes de protocolos pelas unidades de negocio

e Avaliar solicitagcbes de correcdo de encaminhamento de unidades de negdcio;

e Conceder ou justificar negativa de stand by solicitado pelas unidades de negdcio;

e Envio de Elogios a gestdo SABESP;

¢ Analisar solicitagbes de gravagdes do atendimento para envio ao cliente

¢ Analise de pedido de gravacgdes e solicitagao por parte da gestdo SABESP de
verificagdode desvio em algum atendimento;

e Atendimento de clientes criticos (ativo e receptivo)

¢ Auxiliar na operacao de atendimento quando necessario;
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e Participar de novos projetos da Operagao Ouvidoria;

e Participar de treinamentos externos quando solicitados pela Ouvidoria SABESP.

e Recomendar, acompanhar treinamentos e reciclagens;

e Participar do processo de calibragem dos instrumentos de monitoria;

e Detectar, registrar e acompanhar desvios de padrées e procedimentos operacionais;

e Entender, acompanhar e revisar processos operacionais da SABESP- Ouvidoria,
inerentes ao Atendimento, com o intuito de apresentar oportunidades de melhorias de
processos e controles;

¢ Facilitar o processo para que as demandas dos clientes sejam atendidas dentro dos
critérios estabelecidos, corrigindo eventuais distor¢des, monitorar os casos criticos;

¢ Manter atualizada a Guia de atendimento da Ouvidoria, com novos processos e ou
atualizacao de procedimentos.

TabelaV  Requisitos e Competéncias — Analista Operacional de Ouvidoria

Analista Operacional de Ouvidoria (BACKOFFICE DE OUVIDORIA
)

Ensino médio completo

REQUISITOS Experiéncia de 06 (seis) meses em funcao de lideranca e/ou
MINIMOS experiéncia de 06 (seis) em servigos de atendimento a clientes.

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Multifuncionalidade

Iniciativa

Comunicacéo Eficiente (oral e escrita)

Capacidade de Entendimento e Elaboragao de Textos

Flexibilidade

COMPETENCIAS
MINIMAS

Planejamento, Organizagao e Senso de Prioridade

Orientagao para Trabalhos em Equipe

Bom Relacionamento Interpessoal

Foco em resultados

Resiliéncia
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m) Analista de Sistemas Operacionais

A equipe de Sistemas Operacionais (Backoffice) devera:

O

Monitorar painéis de controle de sistemas de producdo, distribuicdo de agua e
esgotamento sanitario;

Entender, acompanhar e revisar o0s parametros inerentes aos sistemas
monitorados, com o intuito de corrigir desvios e apresentar oportunidades de
melhorias;

Acompanhar as variacdes de medidas por meio de graficos, mapas e painéis de
telemetria, verificando dados referentes a adugdao produgdao, niveis dos
reservatorios, parametros fisico-quimicos, entre outros;

Registrar a ocorréncia de problemas nos equipamentos e sistemas de elevacao,
aducdo, tratamento e reservacdo de agua e parametros dos sistemas de
esgotamento, elevagao e e tratamento de esgoto;

Manter interface com a SABESP, garantindo que as demandas sejam atendidas;
Fazer contato com as unidades da SABESP;

Receber, analisar e retornar as demandas das unidades daSABESP;

Confecgao e analise de relatérios quantitativos e qualitativos diarios.

Tabela

ANALISTA DE SISTEMAS OPERACIONAIS (BACKOFFICE)

JORNADA DE 36 o7ud4_14 horas semanais. Disponivel 24 horas por
TRABALHO ia 7 dias por semana.

REQUISITOS Desejavel Superior Completo ou Cursando
MINIMOS

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Multifuncionalidade

Iniciativa

CQMPETENCIAS Comunicacdo Eficiente (oral e escrita)
MINIMAS

Flexibilidade

Planejamento, Organizagao e senso de prioridade
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Capacidade Analitica

Orientagao para Trabalhos em Equipe

Bom Relacionamento Interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia

n) Analista de Informatica - Itapetininga

E perfil do Analista de Informatica:

1 - Experiéncia com banco de dados SQL Server
2 - Experiéncia em desenvolvimento Web em VB.Net e ASP.Net
3 - Dominio do Windows Server e configuragao de IIS

Atividades:
o Criagao de tabelas relacionadas e estruturagdo de dados
o Elaboragao de Scripts de Backups

o Geracao de Scripts/Querys/Stored Procedures de Consultas/Relatorios entre Banco de Dados
utilizando Linked Server

O analista de informatica, deverda estar disponivel em horario comercial, de acordo com
determinagdo da SABESP, para prestacdo de servigo das aplicagbes DATASIM"e
SISTEMAS DE OCORRENCIAS"e sera responsavel por:

o Analise e desenvolvimento de sistemas;

o Suporte técnico nas areas de Tecnologia da Informacgdo, visandomanter a
disponibilidade, implementar melhorias nas aplicacdes existentes;

o Desenvolver novos sistemas e funcionalidades sob demanda;
o Programacao Web em VB.NET;
o Criacdo de paginas ASP.NET em Visual Studio;

o Configuragcao de Servidores MS Windows 2016 Server ou superior, versao
Datacenter Edition R2, em inglés (USA);

o Instalacdo e configuragao de IIS;

o Criacao e manutencao de Base de Dados MS-SQL Server 2016 Standard Edition
Server ou superior, compativel com o hardwaree a solucdo fornecida;

o Realizagao de Backup de arquivos dos servidores de aplicagao e de banco de
dados;
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Criacao de tabelas relacionadas e estrutura de dados capazes dereceber uma
nova aplicagao;

o Pesquisa de oportunidades de melhorias nos sistemas;

o Manutencao preventiva e corretiva dos sistemas;

o Melhoria do desempenho dos servidores, banco de dados esistemas;
o Desenvolvimento de sistemas Web para a Ouvidoria;

o Testes e implementagcao de melhorias nos sistemas existentes e novos
desenvolvidos;

o Suporte aos usuarios dos sistemas;

o Elaboracao da documentacao das alteragdes realizadas e dos novos sistemas
desenvolvidos;

o Executar analise para implantacdo e suporte de informacdes e solugdes
tecnoldgicas;

o Geracao de relatorios;
o Rotinas de seguranca;
o Trabalhar com arquitetura Cliente/Servidor e sistemasintegrados.

ANALISTA DE INFORMATICA

JORNADA DE|44 (quarenta e quatro) Horas — Semanal

TRABALHO
Desejavel Superior Completo ou cursando
Experiéncia na area de TI (Tecnologia da
Informacgao) e Gestao da Informacao;
Planejamento

REQUISITOS

MINIMOS Organizacdo

Solugao de problemas

Tomada de decisao

Cooperagao

Atendimento com foco no cliente

o) Instrutor de Treinamento
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O Instrutor de Treinamento devera:

O

Aplicar treinamento inicial utilizando o material fornecido pela SABESP;

o Realizar o levantamento de necessidades de Treinamento ou reciclagem,
utilizando recursos como relatérios extraidos do sistema de monitoria indicado
pela SABESP, entrevista com a equipe de qualidade e supervisao, reclamagoes
encaminhadas através da SABESP e reunides de alinhamento e calibragem;

Elaborar e aplicar programas de treinamento e reciclagem;
Atuar como elemento multiplicador de conhecimento;
Garantir a manutencdo e qualidade do Programa de Capacitagdaoe Reciclagem.

o O O O

Garantir que a comunicacao de novos procedimentos e processos do atendimento
ao cliente sejam disseminados a todos os funcionarios que atuam no atendimento
ao cliente (staff e atendente);

INSTRUTOR DE TREINAMENTO

JORNADA DE |44 horas semanais. Disponivel a critério dO
TRABALHO CONTRATADO de acordo com o
CronogramadeTreinamento pré-
estabelecido.

Superior Completo ou Cursando

Formacgao de Multiplicadores ou Instrutores de
REQUISITOS [Treinamento, comprovada por certificado, em
MINIMOS instituicao reconhecida no mercado ou
capacitagao dO CONTRATADO.

Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade
demultiplicador ou Instrutor de Treinamento
e/ou experiéncia de no minimo 06 (seis)
meses no

produto SABESP

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizagao e Senso de
Prioridade

Raciocinio Analitico

Dinamico

Perfil Solucionador

n Elaborar Relatérios de Aproveitamento e
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Comunicagao Eficiente (oral e escrita)

Didatica para Transmitir Conhecimento

Saber Interpretar Texto

Assertividade

Desenvolvimento de Pessoas

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Capacidade de Negociacao e Avaliacao

Saber Trabalhar em Equipe

Equilibrio Emocional

p) Instrutor de Treinamento de Ouvidoria

O Instrutor de Treinamento de QOuvidoria devera:

» Aplicar programas de treinamento e desenvolvimento da Central de Relacionamento
da Ouvidoria, contribuindo para a melhoria continua dos processos de atendimento
e dos resultados da area;

» Realizar o levantamento de necessidades e caréncias de treinamento, utilizando-se

das demandas da SABESP, instrumentos de diagndsticos, relatorios, feedbacks,

entrevistas, reunides, observacdes e interagao com a liderancga;

Atuar como elemento multiplicador de conhecimento e treinamento;

Elaborar material para reciclagem e novos treinamentos;

Acompanhar e conduzir gestéo de treinamento de campo;

Desenvolver e adequar novos procedimentos;

vV V V V V

Manter atualizada a Guia de atendimento da Ouvidoria, com novos processos € ou
atualizag¢ao de procedimentos.
» Participar de calibragens de avaliagdes de ligagdes da equipe de monitoria e

supervisao;
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» Planejar, executar e manter atualizado o programa de capacitagao e reciclagem;

» Planejar, executar e manter atualizado o programa de recepgao e capacitagao de
novos funcionarios e/ou funcionarios promovidos;

» Acompanhar os resultados dos treinamentos por meio da utilizagao de instrumentos
de avaliagao e pesquisa, garantindo a eficacia dos trabalhos realizados;

> Elaborar a apresentacdo do Selo e Etica, PROBARE, ou outra certificacdo a ser
solicitada pela SABESP;

» Participar de novos projetos da Operagao Ouvidoria;

Y

Participar de treinamentos externos quando solicitado pela Ouvidoria SABESP.
» Auxiliar na operagao de atendimento sempre que necessario, sanando duvidas sobre

procedimentos e atividades da Ouvidoria.

Tabela VI Requisitos e Competéncias — Instrutor de Treinamento de Ouvidoria

INSTRUTOR DE TREINAMENTO DA OUVIDORIA

‘ Superior em andamento

=SIZe Ve Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de multiplicador
MINIMOS ou Instrutor de Treinamento de Call center ou experiéncia de
no minimo 06 (seis) meses no produto SABESP, tendo sido
aprovado no treinamento inicial da Ouvidoria.

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizagéo e Senso de Prioridade

Raciocinio Analitico

Dinamico

Perfil Solucionador

Elaborar Relatérios de Aproveitamento e Retencao

COMPETENCIAS ‘ Comunicagéo Eficiente (oral e escrita)

MINIMAS ‘ Didatica para Transmitir Conhecimento
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INSTRUTOR DE TREINAMENTO DA OUVIDORIA

Capacidade de Negociacéo e Avaliagéo
Saber Trabalhar em Equipe
Equilibrio Emocional

g) Analista de Treinamento Sr.

O Analista de Treinamento Sr. devera:

o

Elaborar programas de treinamento e desenvolvimento da Central de
Relacionamento e da Ouvidoria, contribuindo para a melhoria continua dos
processos de atendimento e dos resultados da area;

Oferecer suporte aos Analistas de Treinamento para sanar duvidas,

Organizar o trabalho dos Analistas de Treinamento e Analistas de Treinamento da
Ouvidoria;

Garantir a utilizacdo de novas metodologias de ensino e aprendizagem para
facilitar e agilizar o processo de capacitacao das equipes;

Entender, acompanhar e revisar 0s processos que apresentam maiores falhas no
atendimento, subsidiado pela Monitoria para adequacao dos materiais de
treinamento, apresentar oportunidades de melhorias;

Garantir produtividade dos Analistas de Treinamento; bem como a aderéncia e
assiduidade da equipe;

Apresentar relatérios de participacdo e aproveitamento dos agentes/supervisores
nos treinamentos ministrados aos coordenadores de Atendimento;

Organizar os ambientes de treinamento (fisicos ou virtuais) para ndao haver
conflito de instrutores/turmas

Confeccao e analise de relatdrios quantitativos e qualitativos dos treinamentos
realizados e desempenho dos Analistas de Treinamento.

Analista de Treinamento Sr.

44 (quarenta e quatro) Horas - Semanais
08h48min diarias - de segunda a sexta-feira
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Superior Completo ou Cursando

Ter experiéncia em Supervisdo de Atendimento ou
Treinamento.

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Multifuncionalidade

Iniciativa

Comunicacao Eficiente (oral e escrita)

Flexibilidade

Planejamento, Organizacao e senso de prioridade

Orientagao para Trabalhos em Equipe

Bom Relacionamento Interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia

r) Analista de Planejamento

O Analista de Planejamento devera:

o Adequar as escalas de trabalho para garantir a aderéncia ao
dimensionamento da SABESP;

o Fazer a comunicacdo com a SABESP para analise de alteracdesde horarios de
trabalho;

o Monitorar online o desempenho da operacao contratada;

o Proceder as alteragdes de dimensionamento solicitadas pelaSABESP;

o Garantir que a quantidade de pausas nao ultrapasse o estabelecido na
programacao;

o Confeccionar e analisar relatérios quantitativos e qualitativos periddicos,
conforme solicitado pela SABESP;

o Acompanhar e monitorar os volumes de atendimento, visando evitar a ocorréncia
de filas, garantindo o atendimento dos niveisde servigo de trafego;
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Realizar e aplicar a previsao de demandas, calculos de recursos eescalas em

conjunto com a SABESP;

Acionar plano de contingéncia para os casos de chamadas acimado previsto para

o horario, em comum acordo com a SABESP;

Acompanhar e informar variacdes no volume de ocorréncias,analisando as

causas, de forma a propor corregoes.

Sinalizar as partes interessadas (coordenagao da qualidade, supervisao de
equipe) quando identificar desvios de TMA, Volume ou agentes logados que

interfiram no atingimento das metas para aquele intervalo.

ANALISTA DE PLANEJAMENTO

44 horas semanais.

Superior completo ou cursando

Curso de Dimensionamento, Trafego e Indicadores
de Call Center, comprovado porcertificado, em
instituicdo reconhecida no mercado ou
capacitagao dO CONTRATADO.

Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de
Analista de Planejamento ou equivalente

Dominio de Word e Excel

Planejamento, Organizacdao e Senso de Prioridade

Raciocinio Analitico

Orientagao para Resultados com Qualidade

Perfil Solucionador

Elaborar Relatorios Gerenciais e Operacionais em
Excel

Comunicacdo Eficiente (oral e escrita)

Saber Interpretar Texto

Foco no Cliente

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Capacidade de Negociacdo e Avaliagao
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Flexibilidade

Saber Trabalhar em Equipe

Critico e Detalhista

Iniciativa

Resiliéncia

s) Analista de Planejamento de Ouvidoria

O Analista de Planejamento de Ouvidoria devera:

>

Acompanhar e monitorar todos os servigos da Operag¢ao Ouvidoria, visando evitar a
ocorréncia de filas (receptivo), garantindo um atendimento de qualidade e mantendo
os niveis de servigo (SLA), dentro do solicitado no contrato;

Acompanhar o trafego e acionar plano de contingéncia para os casos acima do
previsto para o horario, comunicando Gerencia, Coordenacdo e Gestdo da
Quvidoria;

Preencher controle de disponibilidade de agente nos servigos: receptivo, ativo, e-
mail, analise etc.;

Confeccionar relatorio de volumetria de ligagdes x capacidade do atendimento, de
modo a planejar a execugao de tarefas dentro de horarios especificos de ocorréncias
de ociosidade no atendimento;

Preencher relatério diario de controle de trafego diariamente, e posteriorconsolidagao
no final do més (medicao);

Planejar periodos de execugdo de treinamento com quantidade maxima de
operadores a serem liberados;

Confeccionar relatério diario, com estatisticas de atendimento e encaminhar aGestao
Ouvidoria;

Emitir mensalmente para medi¢do, todos os relatérios disponiveis em sistemas
(SLAs);

Confeccionar relatdrio diario de ocorréncias que possam interferir no atendimento;
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» Emitir relatério diarios: TMA (geral e por operador), pausa banheiro, nivel de servigo,
chamadas recebidas x atendidas:

» Confeccionar relatorio diario de chamadas atendidas pela URA;

» Efetuar atualizagdes na régua de atendimento, alocando feristas e suplentes de
forma a atender o dimensionamento da operacéo Ouvidoria;

» Elaborar escalas de trabalho de todos os servigos (ativo, e-mail, analise etc.);

Y

Gerar relatérios de envio de SMS e envio de e-mails;

Y

Manter atualizado o dimensionamento de equipes, fazer a gestao e controle das filas
de atendimento e das pausas da operagao;

Garantir a aderéncia do dimensionamento das equipes;

Emitir criticamente a carta de controle estatistico de chamadas;

Participar de novos projetos da Operagao Ouvidoria;

YV V VYV V

Participar de treinamentos externos quando solicitados pela Ouvidoria SABESP.

Tabela VIl Requisitos e Competéncias — Analista de Planejamento de Ouvidoria

ANALISTA DE PLANEJAMENTO DE OUVIDORIA

Superior em andamento

Conhecimentos em microinformatica (Sistemas Operacionais,

Planilhas, Editores de Texto e Apresentagdes

REQUISITOS
MINIMOS Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de Analista de

Planejamento ou equivalente

Curso de Dimensionamento, Trafego e Indicadores de Call Center,
comprovado por certificado

Gestao de pessoas

Boa Comunicacéo (verbal e escrita)

Raciocinio logico e habilidades em analises estatistica

olo NIz == \leI\e] Orientacao para o trabalho em equipe
MINIMAS

Flexibilidade

Habilidades em negociacédo e mediacéo de conflitos

Planejamento e organizacao

Iniciativa e pré-atividade
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Foco em resultados

Facilidade para o relacionamento interpessoal

t) Analista de Planejamento Sr.
O Analista de Planejamento Sr. devera:

o Oferecer suporte aos Analistas de Planejamento para sanar duvidas,

o Organizar o trabalho dos Analistas de Planejamento e Analistas de Planejamento
da Ouvidoria;

o Entender, acompanhar e revisar os desvios de Planejamento para busca do
aperfeicoamento do processo

o Garantir produtividade dos Analistas de Planejamento; bem como a aderéncia e
assiduidade da equipe;

o Apresentar as Andlises de Forecast aos coordenadores de Atendimento; para que
estes trabalhem a adesao da equipe ao planejado

o Receber, analisar e retornar questionamentos de revisao de analise feitas pelos
Analistas de Planejamento;

o Organizar as reunides de Forecast, sendo responsavel pela ATA e
acompanhamento das pendéncias;

o Confeccao e analise de relatérios quantitativos e qualitativos dos desvios de
Planejamento X Realizadas.

ANALISTA DE PLANEJAMENTO Sr.

JORNADA DE 44 (quarenta e quatro) Horas — Semanais
TRABALHO (08h48min didrias - de segunda a sexta-feira

Superior completo ou cursando

REQUISITOS

MiNIMOS Conhecimentos em micro informatica (Sistemas

Operacionais, Planilhas, Editores de Texto e
Apresentagoes

Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de
Analista de Planejamento ou equivalente
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Curso de Dimensionamento, Trafego e Indicadores
de Call Center, comprovado por certificado, em
instituicao reconhecida no mercado ou capacitagao
dO CONTRATADO.

Gestao de pessoas

Boa Comunicacao (verbal e escrita)

Raciocinio légico e habilidades em analises
estatisticas

Orientagao para gestao do trabalho em equipe

Flexibilidade

Habilidades em negociagao e mediacao de conflitos

Planejamento e organizagao

Iniciativa e pré-atividade

Foco em resultados

Facilidade para o relacionamento interpessoal

u) Assistente de Atendimento Ouvidoria

O Assistente de Atendimento de Ouvidoria devera:

>

A\

Entender, acompanhar e revisar processos operacionais da SABESP- Ouvidoria,
inerentes ao Atendimento, com o intuito de apresentar oportunidades de melhorias
de processos e controles;

Detectar, registrar e acompanhar desvios de padrdes e procedimentos operacionais;
Participar do processo de calibragem dos instrumentos de monitoria;

Facilitar o processo para que as demandas dos clientes sejam atendidas dentro dos
critérios estabelecidos, corrigindo eventuais distor¢des, monitorar os casos criticos;
Avaliar solicitagdes de correcéo de encaminhamento de unidades de negdcio;
Mapear, revisar, propor e acompanhar ajustes e melhorias nos processos de
atendimento da Ouvidoria;

Acompanhar prazos de atendimento e efetuar cobrangas reclamagdes a vencer ou

em atraso para unidades de negdcio
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» Analisar protocolos de informagao (por amostragem);

» Conceder ou justificar negativa de stand by solicitado pelas unidades de negécio;

» Analisar solicitagoes de gravagoes do atendimento da Ouvidoria, a pedido da
Gestao Ouvidoria

» Recomendar, acompanhar treinamentos e reciclagens;

» Auxiliar na operacao de atendimento quando necessario;

» Participar de novos projetos da Operagao Ouvidoria;

» Participar de treinamentos externos quando solicitados pela Ouvidoria SABESP.

» Acessar plataformas e sistemas de 6rgdos externos para gestdo, tratamento e

encerramento das manifestagoes.

» Acompanhar e registrar resultados dos atendimentos apds avaliagdo dos érgaos em
todas as suas etapas.

» Disponibilidade das 08:00 as 18:00 de segunda a sexta-feira

Tabela VIl Requisitos e Competéncias — Assistente de Atendimento de Ouvidoria

Ensino médio completo

Experiéncia de no minimo de 06 (seis) meses no
produto SABESP ou Experiéncia de 06 (seis) em
servigcos de atendimento a clientes.

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Multifuncionalidade

Iniciativa

Comunicacéo Eficiente (oral e escrita)
Capacidade de Entendimento e Elaboragao de
Textos

Flexibilidade

Planejamento, Organizagao e Senso de Prioridade
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Orientacao para Trabalhos em Equipe

Bom Relacionamento Interpessoal

Foco em resultados

Habilidade de Negociacédo e Mediagado de Conflitos

Resiliéncia

v) Coordenador de Qualidade e Treinamento

O Coordenador de Qualidade e Treinamento devera atender todas as operacoes
da SABESPe, no minimo, devera:

o Conhecer todos os canais e procedimentos de Atendimento da SABESP e
Ouvidoria e demais necessarios para o relacionamentocom o cliente;

o Realizar a supervisao das atividades de qualidade, treinamento, reciclagem,
monitoria e feedback;

o Oferecer suporte aos Analistas de Treinamento e Monitores para sanar duvidas,
sugerir solugdes para os problemas identificados na qualidade do atendimento;

o Fazer o acompanhamento e gestao dos indicadores de qualidadee cumprimento
dos prazos estabelecidos em contrato;

o Motivar, comprometer, integrar e manter a equipe atualizada;
o Interagir com a SABESP para manutencao do alinhamento de qualidade.

o Participar das reunides de analise de resultados e apresentar planos de agao para
melhorias da qualidade do atendimento e performance das equipes;

o Garantir a comunicacao dos novos procedimentos/processos do atendimento a
todos os atendentes dos canais de relacionamento SABESP;

COORDENADOR DE QUALIDADE

JORNADA DE 44 horas semanais.
TRABALHO

Superior completo ou cursando
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Formacdo de Multiplicadores ou Instrutores de
Treinamento, Monitoria e Feedback, comprovadas
por certificado, em instituicdo reconhecida no
mercado ou capacitagao dO CONTRATADO.

Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade de
Supervisor da Qualidade ou equivalente e/ou
experiéncia de no minimo 06 (seis) meses no
desempenho das atividades de supervisor,
analistas ou monitores no produto SABESP.

Dominio de Word, Excel e Power Point

Planejamento, Organizacdao e Senso de Prioridade

Raciocinio Analitico

Orientagdo para Resultados de Qualidade

Perfil Solucionador

Elaborar relatérios gerenciais e operacionais em
Excel e Power Point

Comunicacdo Eficiente (oral e escrita)

Saber Interpretar Texto

Foco no Cliente

Lideranca

Desenvolvimento da Equipe

Habilidade em Ouvir

Bom Relacionamento Interpessoal

Capacidade de Negociacao e Avaliacao

Flexibilidade

w) Coordenador(a) de Atendimento

O Coordenador de Atendimento devera:

o Manter os padroes e métricas da operagao;
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Interagir com a SABESP;
Acompanhar o desempenho da Equipe de Atendimento;

Analisar e disponibilizar os relatérios de desempenho da operacao para a SABESP;
com diagnosticos e propostas de agdes para melhorias dos processos de
atendimento (evolugao/desenvolvimento dos operadores/resultados obtidos
conforme metas previstas);

Realizar e coordenar reunides de apresentacao dos resultadosobtidos, inclusive
dos supervisores;

Definir e manter planos e procedimentos da area de acordo comas politicas
definidas;

Garantir a comunicagao de novos procedimentos, processos e produtos a todos os
atendentes da operagdao SABESP;

Manter interface com a SABESP, garantindo que as demandas daSABESP sejam
atendidas.

COORDENADOR DE ATENDIMENTO

JORNADA DE |44 (quarenta e quatro) Horas Semanais
TRABALHO |Disponivel em Horario Comercial

Superior Completo

;?ﬁ;ﬁ%lgos Ezperiéncia minima de 06 (seis) meses na fungao
Lideranca
Dominio de Pacote Office
Foco no Cliente
Comunicagao Eficiente (oral e escrita)
Postura Proativa
Capacidade de Negociagao e Avaliagao
COMPETENCI
ASMINIMAS

Lideranca e Gestdao de Pessoas

Flexibilidade

Planejamento, Organizagao e senso de prioridade

Raciocinio Légico
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Orientagao para Trabalho em Equipe

Analise de Problemas e tomada de decisao

Bom Relacionamento interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia

x) Coordenador de Atendimento Da Ouvidoria

O Coordenador de Atendimento da Ouvidoria devera:

» Responsabilizar-se pela gestéo da operacéo o que inclui garantir o cumprimento dos padrdes
e métricas estabelecidos, dando suporte a area, interagindo com os demais departamentos
da empresa e servir de interface no relacionamento entre o Gerente de Relacionamento dO
CONTRATADO e Gestao da Ouvidoria;

» Acompanhar o desempenho de todos os empregados alocados na operagao da Ouvidoria;

» Atender clientes com demandas criticas ou de alta complexidade, bem como dar retorno a
processos caso hecessario;

» Acompanhar, analisar relatérios de desempenho da operacéo e propor corregoes e
melhorias dos processos de atendimento sob a sua responsabilidade;

» Definir e manter planos e procedimentos da area de acordo com as politicas pré-definidas e
com os novos requisitos da SABESP;

» Atender ou encaminhar as solicitagcdes para a Gestao da Ouvidoria e acompanhar a
operagao;

» Controlar o processo de medicdo do desempenho no trabalho, comparar resultado com
objetivos e tomar providéncias corretivas quando necessario;

» Fiscalizar diariamente a aderéncia a régua de dimensionamento, evitando auséncias na
operacéao

» Analisar indicadores (ABS, qualidade, turnover, nivel de servico, meta de login e
acompanhamento de feedbacks operacionais) dos demais lideres;

» Acompanhar operacgdo e solicitar contratacédo para reposi¢do de vagas ao atendimento da
Quvidoria

» Participar de todos os treinamentos sobre alteracido de processos € mudanca de
procedimento (Ouvidoria ou SABESP);
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» Delegar e acompanhar junto aos Analistas e Supervisores o processo de distribuicao de
trabalho;

» Manter contato com todas as areas dO CONTRATADO para encaminhamento da solugao
deproblemas de alta complexidade;

» Participar de novos projetos da Operagéo Ouvidoria;

» Participar de treinamentos externos quando solicitado pela SABESP.

Tabela IX Requisitos e Competéncias — Coordenador de Atendimento de Ouvidoria

COORDENADOR DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Superior Completo

Conhecimentos em microinformatica (Sistemas Operacionais, Planilhas,
REQUISITOS Editores de Texto e Apresentacdes
MINIMOS

Experiéncia de 06 (seis) meses na atividade e/ou Experiéncia de 06
(seis) meses em servigos de atendimento na Ouvidoria da SABESP.

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Comunicagéo Eficiente (oral e escrita)

Postura proativa

Capacidade de Negociacao e Avaliagao

Lideranca e Gestao de Pessoas

MINIMAS

Planejamento, Organizagao e Senso de Prioridade

Raciocinio Logico

Orientacao para Trabalhos em Equipe

Analise de Problemas e Tomada e Deciséo

Bom Relacionamento Interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia
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y) Gerente de Relacionamento

O Gerente de relacionamento devera:

o Gerir a equipe dO CONTRATADO;
o Planejar e controlar os indicadores do atendimento e desempenhodas equipes;
o Interagir com a SABESP;

o Analisar os relatérios de desempenho da Equipe de Atendimentoe propor acdes de
melhoria;

o Definir e manter os planos e procedimentos da drea de acordo com as politicas
definidas;

o Manter interface com a SABESP, garantindo que suas demandassejam atendidas
Nno prazo previsto;

o Assegurar a busca e implantagcao de agdes inovadoras em todos os canais e
processos da gestao da operacao e qualidade do relacionamento com o cliente e
alcance de metas previstas;

o Gestao do clima organizacional e planejamento de campanhas demotivacao para
envolvimento das equipes;

o Estudos para a melhoria do desempenho das equipes de supervisores, qualidade,
trafego e demais envolvidos naprestacao dos servigos;

o Avaliar o desempenho de toda a equipe em relagao a qualidade, cumprimento de
metas e demais indicadores, adotando as medidas necessarias para garantir os
padroes solicitados pela SABESP.

Garantir que a comunicagao de novos processos, produtos e procedimentos
cheguem a todos os colaboradores;

O

GERENTE DE RELACIONAMENTO

JORNADA DE 44 horas semanais. Disponivel em horario comercial.
TRABALHO

REQUISITOS Superior Completo. Desejavel pos-graduacao
MINIMOS

Experiéncia de 6 (seis) meses em gestdo de equipe de
Central de Relacionamento.

Dominio de Pacote Office

Foco no Cliente

Comunicacdo Eficiente (oral e escrita)
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Postura proativa

Capacidade de Negociacao e Avaliagao

Lideranga e Gestdo de Pessoas

Flexibilidade

Planejamento, Organizagao e senso de prioridade

Raciocinio Ldgico

Orientagao para Trabalhos em Equipe

Analise de Problemas e tomada de decisao

Bom Relacionamento Interpessoal

Bom Senso

Resiliéncia

Para todas as funcoes, havendo a necessidade de substituicdes definitivas, O
CONTRATADO devera comprovar que o substituto possui todasas competéncias
erequisitos minimos citados neste item.

Nos casos de substituicdes temporarias, O CONTRATADO devera apresentar a SABESP a
comprovacao dos requisitos exigidos para o cargo. Caso o indicado ndao atenda todos os
requisitos, encaminhar para aprovacaoda SABESP.

As substituicdes temporarias ndo podem ser superiores ao prazo legal, devendo
O CONTRATADO em todos os casos comprovar o pagamento do salario
substituigao.
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Distribuicio Minima dos Recursos

e D = Ocupacgao Minima com distanciamento
e P = Ocupacgao Minima sem distanciamento
e Células em cinza significam que ndo tera ocupacao daquela posicao naquele site

e Células vazias poderdo ser ocupadas livremente até o limite da
capacidade/necessidade

e Os quantitativos lancados significam o minimo de ocupacgao nos sites; se aumentada
a quantidade minima deve ser avaliada a ocupacédo

e Os sites de Pinheiros e Itapetininga deverao ser usados em 90% de suas capacidades
tanto com o distanciamento quanto no periodo de ocupacao Plena; proporcionando
assim otimizagao dos recursos instalados e capacidade de acao de horas extras / PAs
de contingéncia para homeoffice

e O site dO CONTRATADO devera prover somente 50 posicdes de atendimento, o
restanteda quantidade ficara em homeoffie.

e A alocacao minima dos staffs estd abaixo, a distribuicdo do restante devera ser
proposta pelO CONTRATADO e aprovada pela SABESP.

FUNGCAO GIELTETI[IGET. M Pinheiros
a. Agentes de D = 38 D=114 D= D =50
Atendimento Dimensionamento
(telefonico + canais contratada P=77 P =227 P= P =50
digitais)
b. Técnico de D=5
Atendimento em 5
Midias Sociais) P =
c. Agentes de D =28 D=
Atendimento de 92
Ouvidoria P =56 P =
; D=4 D=12 D= D=3
d. _Superwsor de 1/20 agentes
Atendimento P=4 P=12 P= P=3
e. Supervisor de D=2 D=
Atendimento 1/13 ag_gntt_es iz
Ouvidoria uvidoria P=4 P=
D=2 D= D= D =
f. Monitor 1/40 agentes
P=4 P= P= P=
g. Monitor D=2 D= D =
Qualidade de 1/30 agentes
Ouvidoria P=2 P = P =
S S EIEET EE 1/15 monitores D=2
Monitoria P=2
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D=4 D=4 D= D=
15
P=7 P=7 P = P =
D=2 D= D=
4
P=2 P = P=
D=2
8
P=2
D=1
1
P=1
D=1 D=2 D= D=
1/70 agentes
P=2 P=4 P = P=
1/50 agentesde [P =1 D=
Ouvidoria P=1 P = P=
D=1
1/20 instrutores
P=1
5 D=1 D=2 D= D=
P=1 P=2 P = P=
D=1 D= D =
1
P=1 P = P=
D=1
1
P=1
D=2 D= =
6
P=4 P = P=
D=1
1
P=1
1/13 D=1 D=2 D= D=
(supervisores+analista
atend bko+ Analista
Sistemas P=1 P=3 P = P=
Operacionais)
D=1
1
P=1
D=1
1
P=1
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6

ANEXO 6 - Volumetria

Cenario Maio/2021

Agéncias de Atendimento

Atualmente as agéncias de atendimento presencial estao fechadas, sem previsdo
de reabertura. Com os funcionarios destas agéncias desempenhando a funcdo de agente
de atendimento em homeoffice, esta situacao elevou o TMA e o volume da atendimentos
deste Abril/20. Ndo ha uma previsao de volta de atendimento do publico nas agéncias.

Plataforma de Atendimento

Estda em fase de implantacao a nova plataforma de atendimento omnichannel, que
permitird maior flexibilidade de atuacao dos agentes (Telefonia X chatx e-mails, etc).

CRM

Atualmente ha uma migracdo gradual dos atendimentos das Regionais e
Metropolitana para o sistema de CRM NET@, que suportara ambos os atendimentos. O
que aumentou o TMA.

Os arquivos anexos deverao ser analisados da seguinte maneira:

e Volume e curvas intraday= ATENDIMENTO R 2019_06 A 2021_05 +
Metropolitana-Diario-2-anos

e TMA = Intraday_Net@

Obs.: o0 nome Net@ Unificado diz respeito aos atendimentos dos agentes multskill que
atendem aos clientes da Regido Metropolitana e Regionais e ndo ao somatério dos volumes
Metropolitana e Regional.

Os quantitativos estimados para este contrato sao:
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Minutos Falados Minutos Logados

116.783.063 20.070.720 | 14.810.880 | 1.926.600 | 1.335.360 | 4.006.080

Os arquivos das planilhas citadas no anexo 6 serao disponibilizados juntamente com o
arquivo do edital.
[,
3

regua_proposta

Régua Proposta Ouvidoria: 92agentes.x Isx

3

Dimensionamento

Chat: Chat M e R_2janelas

Net@

[
3
Net@_Unificado-Di

. L7 e - ario-de_ago_20_a_m
e Historico (didrio 2 anos) : g

[ [, [,
3 3= 3
Intraday_Net@_mai Intraday_Net@_mar Intraday_Net@_abr-
-21.x Isx -21.x Isx 21.x Isx
e Intraday (3 meses):

Metropolitana

[
3
Metropolitana-Diari

e - 0-2-anos.x Isx
e Historico (diario 2 anos):

158

Pag. 189 de 244



Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — SABESP

[ t [
3 3 3
Intraday_Metropolit Intraday_Metropolit Intraday_Metropolit

ana_abr-21.x Isx ana_mai-21.x Isx ana_mar-21.x Isx
e Intraday (3 meses) : - - -

Regional

[,
3
ATENDIMENTO R

P . 201906 A 2021_05.x
e Historico (diario 2 anos): - -

Atendimentos R Atendimentos R Atendimentos R

or hora Abril 2021. por hora Maio 2021 por hora Marco 202
e Intraday : P P P ¢

Ouvidoria

[

3

Dados
Quvidoria.x Isx

e Historico (diario 2 anos) , TMA Intraday

159

Pag. 190 de 244



Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - SABESP

ANEXO 7- Plantas e Lay-out

PINHEIROS

Local PA's Supervisor Staff DAC Reunido | Treinamento Feedback| Coordenador Geréncia

Prédio 1 140 22 e - : ] - 1

Staff - - 22 - - - - 2 -

Sala Célula de Sistemas e
Informagao

Sala de Reunido - = - - 8 - - - :
Sala de Treinamento

I T S N S R R N

Local PA's Supervisor Staff DAC Reunido | Treinamento | Feedback Coordenador Geréncia

22 Andar 217 15 - - - - - 4 -

Sala de Reuniao - - - - 8 - - - -

Sala de Feedback - - - - - - 1 - ;

32 Andar (Ouvidoria) 36 2 - - - - - 1 -

Sala de Reuniao - - - -l 14e6 - - - -

Sala de Treinamento (2) - 2 - - - 18e20 - - -

Sala de Feedback - - - - - - 2 - -
Planejamento

Sala de Descompressao 1 sala com 5 lugares

Compartilhada com SABESP

_ 3 PA's suporte Omnichannel ja excluidos deste total

160

Pag. 191 de 244



6 Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — SABESP
sabesp

Site Itapetininga - 2° andar
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Site Pinheiros - Térreo
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AREA UTIL= 275,24 m2

AREA COLETIVA= 253,31 m2
OCUPACAO= 24 EMPREGADOS
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AREA UTIL= 404,00 m2
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OCUPACAO= 167 EMPREG.
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

SPEAKING TIME SITE SABESP
60.27.50 SiiS: SPEAKING TIME SITE SABESP MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratada.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel.

A prestacao dos servicos ocorrera de forma mista nas dependéncias da SABESP e com agentes de
forma remota, devendo parte ser em site da contratada e parte em suas residéncias, de acordo com as
quantidades e proporgdes previstas neste Termo de Referéncia.

NA SABESP, os servigos serao prestados nos seguintes enderecos e infraestrutura:

Rua Sumidouro, 448, Pinheiros, Sao Paulo.

Neste endereco ja existem instalacdes e tecnologia adequadas para a execugao dos servicgos;

Rua Alex Amadeu Belinato, 100 Vila Alves Itapetininga, SP.

Neste local ha em constru¢gdo uma nova Central de Relacionamento com inicio de operagao previsto
para Novembro/2021, e que contara com instalacdes e tecnologia adequadas para a execucao dos
Servicos.

A prestacao de servicos pela CONTRATADA ocorrera diariamente, inclusive nos feriados municipais,
estaduais e nacionais, nos seguintes horarios:

Por local:

Atendimento na Central Pinheiros das 6h00 as 24h00 de segunda a domingo;

Atendimento na Central Itapetininga: 24 horas por dia, de segunda a domingo;

A CONTRATADA devera contar com um Gerente de Relacionamento que atuara em tempo integral e
exclusivamente nas operacoes de atendimento SABESP, que ficara alocado no site de Pinheiros mas
devera cumprir com, no minimo, 01 (uma) visita mensal a cada site. Os custos envolvidos na logistica
da referida visita serao de total responsabilidade do Contratado.

Mais detalhes sobre as atividades do Gerente de Relacionamento estdao no Anexo 5.

A Contratada devera iniciar a execucéo contratual com a definicado e disponibilizacdo dos profissionais
devidamente treinados, de acordo com os cargos, fungdes, carga horaria.

Fornecimento de uniformes, E.P.l."’s, E.P.C.’s e demais beneficios definidos na convencao coletiva de
trabalho

A CONTRATADA devera disponibilizar plataforma EAD integrada que possibilite também o
acompanhamento de indicadores de consumo e aproveitamento dos conteudos, e interagdes ludicas
(quiz, gamificagao) que potencializem a performance das equipes.

Em nenhuma hipotese sera considerado pagamento de horas extras pela SABESP para aplicagao de
Reciclagens.

A CONTRATADA devera elaborar o dimensionamento e escalas a partir das informacdes fornecidas
pela SABESP.

As informacdes a serem consideradas para o dimensionamento inicial estdo no Anexo 6.

A distribuicao/balanceamento devera ser alinhado com a SABESP a cada ciclo de forecast, conforme
especificado no T.R.

A aquisicdo, manutengao, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets s&o de
responsabilidade da CONTRATADA, bem como atendimento das demais exigéncias definidas no
Termo de Referéncia Sabesp.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugcdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagao e convengao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protegao individual para os profissionais
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envolvidos na execucao dos servigos, assim como 0s equipamentos de protecio coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDICAO:
Por minuto falado.

O pagamento dos servigos prestados sera efetuado mediante a apresentacado pela CONTRATADA do
“‘Demonstrativo de Medi¢ao” — calculado sobre o total de Minutos falados e tempo de skills logados

No caso do Speaking Time: Indisponibilidades de sistemas de responsabilidade da SABESP, as
indisponibilidades somente sao consideradas para abono de SLA de NS, pagamento de PAs Logadas
e no caso de nao atingimento de Garantia de Forecast.

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP néao
excederd a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

SPEAKING TIME HOME OFFICE
60.27.51 SiiS: SPEAKING TIME HOME OFFICE MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratada.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel. As licencas das posi¢cdes providas
pelo Contratado fora dos sites SABESP deveréo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao
fornecedor.

ACESSO A INTERNET CONTROLADO.

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a Internet para os seus colaboradores em home office e
dentro do site da CONTRATADA. Nas Centrais de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena /
Itapetininga a Sabesp disponibilizara acesso a Internet para realizagao das consultas necessarias para
as atividades dos atendentes, com pardmetros de seguranca e restricdo de acessos aprovados pela
SABESP.

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home office, atendendo
aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacao e treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.
Notebook Pré-requisitos minimos:

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks com desempenho equivalentes ao
dos Desktops solicitados.

A CONTRATADA devera manter em estoque uma reserva de 3% (trés por cento) do numero total de
equipamentos descritos no “HARDWARE”, para que haja a substituicao imediata de equipamentos
defeituosos.

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pela CONTRATADA, deverao ser oficiais
e suas licengcas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e érgdos competentes, devendo a
CONTRATADA apresentar documentos que comprovem a sua aquisicdo. Requisitos necessarios para
a plataforma atual de CTI:

Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir as opgdes dos Controladores Active X;

Java 6.24 .x (devido aos sistemas legados);

Antivirus compativel ao utilizado pela Sabesp;

Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 2019 ou superior (para maquinas de
Coordenador, Gerente, Supervisdo, Analistas de Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e
gestao da SABESP).

Para o atendimento remoto, necessario conexdo minima de 10 MB. A conexdo nao pode ser via radio.
Durante o atendimento remoto, a banda ndo pode ser compartilhada com outros equipamentos do
local, como por exemplo: Televisores, videogame ou outros computadores.

Licencas adicionais

A CONTRATADA devera adquirir as licengas necessarias para utilizagao do Omnichannel.

Sistema de atendimento;

Sistema de supervisao;

Workforce.

Correio Eletrénico

A CONTRATADA devera prover correio eletronico para seus funcionarios, os atendentes nao utilizarao
e-mail.

Todos os desktops fornecidos pela CONTRATADA para a execucao deste contrato deverao possuir
Antivirus oficial e licenciado, a instalagdo, configuracdo e atualizagado deste sera de responsabilidade
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da empresa CONTRATADA, sendo que esta devera seguir todas as politicas de atualizagcdo e normas
de seguranca da informagao recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela Sabesp para garantir ao correto funcionamento das
aplicacdes do atendimento.

A CONTRATADA devera entregar mensalmente a SABESP relatorios evidenciando a atualizacao das
maquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela Sabesp é o Symantec EndPoint Protection — Norton.
CONFIGURACOES, MANUTENCOES E ATUALIZACOES

Eventuais evolugdes tecnologicas do ambiente da Central de Atendimento deverao ser sempre
acompanhadas das atualizagdes necessarias nos softwares em uso pela CONTRATADA, sem que
haja, sob nenhuma hipotese, perda das caracteristicas e/ou funcionalidades existentes;

E de inteira responsabilidade da CONTRATADA, manter, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA ou pela SABESP, constantemente
atualizados, durante todo o periodo do contrato, sem qualquer 6nus extraordinario a SABESP. Estas
atualizagdes deverao abranger qualquer natureza como, por exemplo: falhas de seguranca e/ou de
correcao de “bugs”, release de versdes, upgrades e updates e/ou Service Packs, etc. A CONTRATADA
devera informar a SABESP das necessidades de atualizagbes de algum item sempre antes de suas
aplicacbes. A decisdo de aplicacdo, bem como os prazos para as instalacbes destas, sera tomada em
conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou n&o, visando garantir que n&o haja prejuizos,
nas atuais funcionalidades e/ou cause limitagdes futuras no ambiente da Central de Atendimento;

A CONTRATADA sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s) contendo todas as
informacoes referentes aos equipamentos, licencas de software e documentos fiscais que comprovem
seu uso e a legalidade dos mesmos, sendo que este documento sera encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizacdo, uma vez que todos os softwares sado de
responsabilidade da CONTRATADA,;

Todas as eventuais manutencbes preventivas em links, roteadores, switches ou qualquer outro
equipamento da solugdo CONTRATADA deverdo ser comunicadas com 30 dias de antecedéncia
(minimo) para analise dos requisitos e planejamento de recursos e RDM (Requisicao de Mudanca)
junto as autoridades funcionais da SABESP. Deverdao também ser realizadas em horarios em acordo
com a Sabesp para nao gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver qualquer
alteracdo, a CONTRATADA devera realizar testes na Operacao com a finalidade de validar o perfeito
funcionamento de uma PA, e somente apods validar esta PA podera estender a alteracdo para as
demais PA’s;

Havendo necessidade de alteracao de enderecamento, durante os periodos de testes/validagdes do
novo enderecamento as duas redes deverao estar liberadas, e assim que finalizarem a validacéo e
migrarem todas as PA’s para o novo enderegamento, podera ser solicitada a remoc¢éo das regras do
antigo enderegcamento;

O enderecamento de rede da CONTRATADA n&o devera conflitar com os enderecos ja existentes na
Sabesp, caso contrario sera sugerido pelas equipes técnicas da Sabesp um novo enderegamento de
rede para a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera aplicar Qualidade de Servico (QOS) e também na operadora. A SABESP
informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para configuragdo necessaria;

Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica da CONTRATADA nas dependéncias da SABESP
deverao ser previamente agendadas.

A aquisicao, manutencgéo, distribuicao, armazenamento e gestdo dos headsets das operagdes interna e
externa séo de responsabilidade da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e 1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrboes homologados pela equipe técnica da
SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front End de atendimento. Sendo
assim, segue abaixo a especificagao técnica minima dos Headsets (Agente de Atendimento) e Headset
(Supervisao) de produtos previamente homologados e adequados para nossa operagao:

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO:

Headset monoauricular;
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Partes mecanicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibir até 70% de ruidos de fundos;
Material antioxidante no revestimento da capsula receptora;

Tamanho regulavel;

Giro de 360 graus com limitagdo no préprio eixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovagao técnica do recurso para chamadas entrantes e de
saida;

Manuais em Portugués;

Botao de volume separado de fungao;

Ajustavel a cabega;

Fungao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiacdo dentro do limite permitido maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexao USB.

HEADSETS SUPERVISAO:

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até 150 metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications), com no minimo 63 Mw de
transmissao;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500 KHz de transmissao e recepc¢ao;
Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que seja permutavel na
propria base para carregamento;

Autonomia em standby:

Minimo de 3 horas com a base ligada;

Minimo de 120 horas com a base desligada;

Microfone com reducéo de ruido;

Fungdo sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Controle de volume no headset;

Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;

Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

Haste do microfone sem fiagcao elétrica, que permita giro com limitador e que suporte alternancia
adequada da posigao (lado) de uso;

Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimento e nao devera ser usado com base
amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissao e Recepgao;

Manuais em Portugués;

O Headset devera ser de conexao USB;

A CONTRATADA devera fornecer headset para uso individual e exclusivo de cada colaborador do
atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso nas operagdes para
atender situacdes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o mesmo devera ser
prontamente substituido por outro em perfeito funcionamento.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugcdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagdo e convencgéao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protegao individual para os profissionais
envolvidos na execucgao dos servigcos, assim como 0s equipamentos de protecao coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.
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MEDIGAO:

Por minuto falado.

O pagamento dos servigcos prestados sera efetuado mediante a apresentacado pelo CONTRATADO do
“Demonstrativo de Medigao” — calculado sobre o total de Minutos falados e tempo de skills logados

No caso do Speaking Time: Indisponibilidades de sistemas de responsabilidade da SABESP, as
indisponibilidades somente sao consideradas para abono de SLA de NS, pagamento de PAs Logadas
e no caso de nao atingimento de Garantia de Forecast.
O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP nao
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagcdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA

Logada).
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

SPEAKING TIME SITE CONTRATADA
60.27.52 SiiS: SPEAKING TIME SITE CONTRATADA MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantagdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel. As licengas das posi¢des providas
pelo Contratado fora dos sites SABESP deverdo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao
fornecedor.

O site do CONTRATADO, devera estar localizado em uma das cidades sedes das Unidades de
Negocio da SABESP do Interior e Litoral do Estado de Sdo Paulo, ou na Regido Metropolitana de Sao
Paulo em um dos Municipios operados pela SABESP, a critério da Contratado.

As instalagdes do CONTRATADO devem atender plenamente ao Anexo Il da NR 17 e os requisitos
constantes no Anexo 4 — Requisitos das Instalagdes do Contratado.

A CONTRATADA sera responsavel pelo custo do circuito de dados que fara a interligacao dos sites
para trafego de voz e dados. Este circuito devera garantir o melhor desempenho na vazao do trafego
de dados para a perfeita execugao dos servigos. Este custo compreende a aquisicdo e manutencao do
mesmo durante a vigéncia do contrato.

A CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente da CONTRATADA (aquisicado, instalacao,
configuracdo e manutencao) de todos os equipamentos que deem sustentagdo a solugao ofertada:
geradores, nobreak, equipamentos de Tl tais como servidores, desktops, monitores, impressoras,
scanners, switches, roteadores, access point, concentrador de VPN e softwares tais como sistema
operacional Windows, pacote Office e antivirus. No ambiente da Sabesp, ela sera a responsavel pela
disponibilizacdo dos equipamentos e softwares necessarios para suportar a solugao.

A CONTRATADA devera realizar a instalacdo dos equipamentos responsaveis pela conectividade dos
links no ambiente Sabesp.

A CONTRATADA devera fornecer toda a solugdao no ambiente da CONTRATADA e para o agente
remoto no Termo solicitado envolvendo software, hardware e instalacdes fisicas durante o periodo
contratual, incluindo também suporte, gerenciamento e todos os demais itens para o perfeito
funcionamento da solugao.

A rede de dados da CONTRATADA devera possuir redundancia de equipamentos e de acesso;

A CONTRATADA devera prover conectividade redundante entre os sites da SABESP (Pinheiros /
Ponte Pequena / Itapetininga) e o SITE da CONTRATADA, utilizando-se de Tecnologia Lan-to-Lan /
MPLS / Link Dedicado, através de operadoras distintas e com abordagens de meios fisicos distintos,
nao sendo permitido a subcontratacao do meio fisico pelas operadoras. Devera possuir banda minima
de 100 Mbps. As operadoras deverdo possuir abordagem prépria, ndo sera permitido o uso de
Tecnologia Wireless / radio / satélite nas conectividades;

Entende-se como redundéancia um segundo equipamento/acesso imediatamente disponivel na falha do
equipamento/acesso primario e funcionar de forma automatica, sem impactos para a operagao.
Exemplo: Desconexao de agentes, queda de chamadas em curso. A alternancia dos links deve ocorrer
de forma transparente aos usuarios;

Os equipamentos disponibilizados deverdo permitir a configuracdo de Load Balance, Failover,
configuracao de Qos e BGP;

A CONTRATADA devera prover rede de dados para acesso de todos os postos de atendimento (PA),
supervisores e monitores com cabeamento estruturado certificagdo no minimo categoria 5e.

A rede da operacdo da SABESP devera ser isolada logicamente, inclusive com listas de acesso e
Firewalls para outras redes da CONTRATADA — redes em que a operacao da SABESP nao depende
para seu funcionamento. Nao serao aceitos postos de atendimento com acesso Wi-Fi, somente rede
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cabeada;

A configuragcdo dos equipamentos de rede no seu ambiente serd de responsabilidade da
CONTRATADA, com supervisdo/apoio da SABESP;

A CONTRATADA devera acessar ambiente (Extranet) SABESP protegido por firewalls de ultima
geracao;

A CONTRATADA devera prover um firewall na borda de sua rede compativel com os firewalls
utilizados pela Sabesp (Cisco Firepower 1000 FPR 1010/650Mbps), para maior seguranca entre a
troca de dados Empresa X SABESP e Empresa X Internet;

A CONTRATADA nao devera prover acesso a Internet em seu ambiente de operagao para a operacgao.
Caso solicitado pela Sabesp a CONTRATADA devera prover o acesso de forma controlada;

Os recursos alocados nas dependéncias da SABESP utilizardo o acesso a Internet da SABESP e
estardo sujeitos as regras de seguranca da informacao da SABESP;

A CONTRATADA devera apresentar mensalmente a SABESP um relatério com informagbes do
firewall;

Antes do inicio das operacbes, a SABESP fara a validacdo desses pré-requisitos citados acima
(Firewall, estactes, softwares, licencas, etc).

A CONTRATADA ¢ responsavel pela aplicagdo do QoS na rede interna, conforme recomendado pela
SABESP;

A CONTRATADA devera providenciar link dedicado conectando o seu site até a Sabesp com no
minimo 100 Mbps com redundancia e por operadoras diferentes;

Para melhor seguranga da informagao sera necessaria a existéncia de Firewall compativel com os
firewalls da Sabesp (Cisco Firepower 1000 1010/650Mbps) em H.A (alta disponibilidade), ndo sendo
permitido o uso se software opensource (codigo aberto), e que permita os seguintes recursos:

Controle de acesso a WEB baseado em grupos / perfis

Filtro de conteudo a WEB baseado em grupos / perfis

Filtro de aplicacdo a WEB baseado em grupos / perfis

Integracéo LDAP (protocolo de servigos de diretorio) / AD

CONTRATADA devera utilizar o Active Directory da CONTRATANTE e catalogar todos os
equipamentos a servigos no ambiente da CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera obedecer as boas praticas em seguranga cibernética em vigor na
CONTRATANTE e, estara sujeita a sansdes previstas em contrato, em caso do ndo cumprimento;

A CONTRATADA néao podera utilizar, em hipétese alguma, qualquer produto de software que ndo seja
licenciado legalmente, para a execucgao das atividades no ambiente da CONTRATANTE.

Os desktops utilizados no ambiente da CONTRATADA deverao possuir antivirus oficiais e licenciados,
e seguir todas as politicas de atualizagdo e normas de seguranca da informacao recomendadas pela
desenvolvedora deste antivirus.

Os circuitos de dados para acesso aos ambientes da SABESP serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, devendo a mesma dispor de circuitos de dados com redundancia, que devem estar
imediatamente disponiveis, caso os circuitos de dados apresentem instabilidade;

A conectividade com a SABESP devera ser através de circuitos de comunicagdo de dados ponto a
ponto dedicados e de Operadoras diferentes, com abordagem caminhos/meios fisicos distintos.
Deveréo ter equipamentos roteadores dualizados de forma prover alta disponibilidade;

Utilizar equipamentos redundantes de forma balanceada, garantindo que nao havera interrup¢ao dos
servicos no caso de queda ou falha em algum deles. Os equipamentos devem permitir a configuracao
de mecanismos de QoS (Quality of Service ) - Qualidade de Servigo, para que, obrigatoriamente os
pacotes de voz sejam marcados, priorizados e sua banda garantida em propor¢gdo a quantidade de
canais de comunicagao, em relagdo aos outros protocolos da familia TCP/IP os equipamentos devem
ter a capacidade de criar classes de servicos, com as devidas priorizagdes de banda conforme
necessidade das aplicagdes, assim garantindo o melhor desempenho para a conectividade de redes
entre os sites. Nao utilizar equipamentos via radio / wifi / satélite. A redundancia deve ser estabelecida
tanto no ponto de instalagdo como também entre sites, permitindo a triangulacao entre os Datacenters
de Costa Carvalho e Ponte Pequena;

A SABESP disponibilizara portas de LAN para conexao dos equipamentos (roteadores) das operadoras
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de telecom;

A CONTRATADA sera responsavel pelos circuitos de dados com redundancia e também pelos
roteadores instalados nesta e em um dos datacenters da SABESP (Complexo Costa Carvalho/Ponte
Pequena);

Para instalacdo dos equipamentos no Datacenter da Sabesp, os seguintes pré-requisitos devem ser
observados:

2 circuitos de no minimo 100 Mbps ponto a ponto, chegando em fibra 6tica, balanceados e com alta
disponibilidade, trabalhando com operadoras diferentes e banda 100% garantida;

O delay nao podem ser superior a 100 ms e o jitter a 30 ms, para garantir o bom funcionamento da
solucao de voz e diminuir a laténcia nas aplicagbes de voz;

Endereco de conexado: Data Center Costa Carvalho - Rua Nicolau Gagliardi, 313 — 2° andar — Sao
Paulo/SP. CEP 05429-010 e Data Center Ponte Pequena - Avenida do Estado, 561, Ponte Pequena,
Sao Paulo;

O firewall do lado da CONTRATADA é de responsabilidade da mesma,;

Os circuitos de dados deverao suportar 4 classes de servigcos (QoS) para garantir a qualidade do
servico VoIP nas aplicagdes de atendimento.

Para o acesso ao ambiente corporativo no enderegco de conexdao, a CONTRATADA devera cumprir
com as politicas de seguranga de acesso aos sistemas da SABESP, devendo atestar que estara,
durante todo o periodo de vigéncia do contrato, em total conformidade com essas politicas e regras,
conforme Procedimento Empresarial da Seguranca de Informacéao, PE -T10024.

A CONTRATADA obriga-se a cumprir as disposi¢cdes constantes da Politica de Tecnologia e
Seguranga da Informagdo da SABESP e dos Procedimentos Empresariais PE-TI0004, PE-TIO008 e
PE-TI0024 (disponiveis no ANEXO ), que tratam sobre aquisigdo e contratagcdo de servigcos de T, uso
de antivirus e seguranca da informacdo, respectivamente, todos encontram-se também no site
www.sabesp.com.br, sob pena das sanc¢des previstas pelo seu descumprimento.

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a Internet para os seus colaboradores em home office e
dentro do site da CONTRATADA. Nas Centrais de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena /
Itapetininga a Sabesp disponibilizara acesso a Internet para realizagcao das consultas necessarias para
as atividades dos atendentes, com pardmetros de seguranca e restricdo de acessos aprovados pela
SABESP.

A CONTRATADA devera disponibilizar link de internet dentro do seu site.

A CONTRATADA deve manter a segregagao da sua rede da rede corporativa da SABESP, com os
acessos de internet e/ou da aplicagao controlados.

Ficara a cargo da CONTRATADA a configuragcao dos parametros necessarios nas estagbes de
trabalho dentro dos pardmetros de seguranca especificados pela SABESP;

A CONTRATADA devera supervisionar para evitar ou identificar possiveis intervencdes nos parametros
de seguranca, bem como realizar frequentes testes que confirmem a adequada configuragao.

A CONTRATADA é responsavel por eventual utilizagdo indevida dos recursos disponibilizados tanto na
rede da Sabesp como na da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera disponibilizar um repositério com as informacdes de acesso contendo,
usuario, data, hora e o acesso realizado.

A CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente da operacdo externa estacbes de trabalho e
recursos conforme discriminados abaixo.

A Posicdo de Atendimento — PA devera abranger todos o0s recursos necessarios a sua
operacionalizacao, incluindo Agente de Atendimento capacitado e treinado, demais recursos de
pessoal associados, de infraestrutura, de tecnologia e de condi¢cdes adequadas de trabalho, bem como
toda a manutengao, administragdo e gestdo desses recursos durante todo o periodo de contratagéo,
conforme os itens deste Termo de Referéncia.

Uma Posicao de Atendimento (PA) é composta pelos seguintes itens:

Mobiliario aderente a NR 17, Anexo IlI, do Ministério do Trabalho, e adequados as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado — que permitam variagdes
posturais e ajustes de facil acionamento;

Cadeiras giratérias com brago e rodizios, regulagem de altura e encosto;
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Microcomputador completo (CPU, gabinete, monitor, teclado, mouse);

Headset com kits individuais, com microfones antirruido e protetor acustico, conforme detalhado no
item 1.12;

Sistemas necessarios para o atendimento, seguindo as especifica¢des dispostas nos itens 1.9.

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso na operacao externa e agentes
remotos, atendendo os pré-requisitos minimos abaixo para as maquinas da operagao e treinamento de
sistemas.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home office, atendendo
aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacéao e treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.

Desktop Pré-requisitos minimos:

Possuir 1 (um) Processador com indice de desempenho de 10.000 pontos ou superior, tendo como
referéncia a base de dados Passmark CPU Mark, conforme enderegco (site):
“http://'www.cpubenchmark.net/cpu_list.php”.

8 GB RAM,;

HD SSD 256 GB;

Teclados, mouse;

4 Entradas USB;

Monitores de 20” LCD resolugao de tela 1600 x 900.

Todos os desktops utilizados deverao ser configurados de acordo com as orientagdes da equipe da
Sabesp. Estes equipamentos serdo validados por esta equipe para garantir ao correto funcionamento
das aplicagcbes do atendimento. A empresa CONTRATADA podera utilizar o recurso de criagcdo de
“imagem” para agilizar a configuragcdo dos equipamentos, desde que esta “imagem” tenha sido
aprovado por esta equipe.

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks com desempenho equivalentes ao
dos Desktops solicitados.

A CONTRATADA devera manter em estoque uma reserva de 3% (trés por cento) do numero total de
equipamentos descritos no “HARDWARE”, para que haja a substituicdo imediata de equipamentos
defeituosos.

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pela CONTRATADA, deverao ser oficiais
e suas licengas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e érgados competentes, devendo a
CONTRATADA apresentar documentos que comprovem a sua aquisicdo. Nos casos de auditoria de
licenciamento em que a SABESP venha a ser submetida, e a CONTRATADA ndo comprovar a
regularidade, a CONTRATADA sera responsabilizada, através de sangdes cabiveis.

Requisitos necessarios para a plataforma atual de CTI:

Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir as opgdes dos Controladores Active X;

Java 6.24 .x (devido aos sistemas legados);

Antivirus compativel ao utilizado pela Sabesp;

Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 2019 ou superior (para maquinas de
Coordenador, Gerente, Supervisdo, Analistas de Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e
gestdo da SABESP).

Para o atendimento remoto, necessario conexao minima de 10 MB. A conex&o ndo pode ser via radio.
Durante o atendimento remoto, a banda nao pode ser compartilhada com outros equipamentos do
local, como por exemplo: Televisores, videogame ou outros computadores.

Licencas adicionais

A CONTRATADA devera adquirir as licengas necessarias para utilizagado do Omnichannel.

Sistema de atendimento;

Sistema de supervisao;

Workforce.

A CONTRATADA devera prover correio eletronico para seus funcionarios, os atendentes nao utilizardo
e-mail.
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Todos os desktops fornecidos pela CONTRATADA para a execugao deste contrato deverdao possuir
Antivirus oficial e licenciado, a instalagdo, configuragdo e atualizagcado deste sera de responsabilidade
da empresa CONTRATADA, sendo que esta devera seguir todas as politicas de atualizacdo e normas
de segurancga da informagao recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela Sabesp para garantir ao correto funcionamento das
aplicacbes do atendimento.

A CONTRATADA devera entregar mensalmente a SABESP relatérios evidenciando a atualizacado das
magquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela Sabesp é o Symantec EndPoint Protection — Norton.
VideoConferéncia

E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo de plataforma para a realizagdo de
treinamentos, conferéncias, reciclagens ou qualquer outra atividade que envolva a interacdo de forma
remota

A ferramenta deve permitir a interacdo sem interrupcdes, sem limitacdo de tempo e quantidade de
participantes, com audio e video e compartilhamento de arquivos.

Eventuais evolugdes tecnologicas do ambiente da Central de Atendimento deverao ser sempre
acompanhadas das atualizagcdes necessarias nos softwares em uso pela CONTRATADA, sem que
haja, sob nenhuma hipotese, perda das caracteristicas e/ou funcionalidades existentes;

E de inteira responsabilidade da CONTRATADA, manter, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA ou pela SABESP, constantemente
atualizados, durante todo o periodo do contrato, sem qualquer 6nus extraordinario a SABESP. Estas
atualizagdes deverdao abranger qualquer natureza como, por exemplo: falhas de seguranca e/ou de
correcao de “bugs”, release de versdes, upgrades e updates e/ou Service Packs, etc. A CONTRATADA
devera informar a SABESP das necessidades de atualizagdes de algum item sempre antes de suas
aplicacbes. A decisdo de aplicagao, bem como os prazos para as instalagcdes destas, sera tomada em
conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou nao, visando garantir que nao haja prejuizos,
nas atuais funcionalidades e/ou cause limitagbes futuras no ambiente da Central de Atendimento;

A CONTRATADA sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s) contendo todas as
informacoes referentes aos equipamentos, licengas de software e documentos fiscais que comprovem
seu uso e a legalidade dos mesmos, sendo que este documento sera encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizagdo, uma vez que todos os softwares sao de
responsabilidade da CONTRATADA,;

Todas as eventuais manutencdes preventivas em links, roteadores, switches ou qualquer outro
equipamento da solugdo CONTRATADA deverdo ser comunicadas com 30 dias de antecedéncia
(minimo) para analise dos requisitos e planejamento de recursos e RDM (Requisicao de Mudanca)
junto as autoridades funcionais da SABESP. Deverao também ser realizadas em horarios em acordo
com a Sabesp para nao gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver qualquer
alteracdo, a CONTRATADA devera realizar testes na Operagao com a finalidade de validar o perfeito
funcionamento de uma PA, e somente apés validar esta PA podera estender a alteracdo para as
demais PA’s;

Havendo necessidade de alteracido de enderecamento, durante os periodos de testes/validagdes do
novo enderecamento as duas redes deverao estar liberadas, e assim que finalizarem a validagao e
migrarem todas as PA’s para o novo enderegamento, podera ser solicitada a remocgao das regras do
antigo enderegcamento;

O enderegamento de rede da CONTRATADA nao devera conflitar

com os enderec¢os ja existentes na Sabesp, caso contrario sera sugerido pelas equipes técnicas da
Sabesp um novo enderegamento de rede para a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera aplicar Qualidade de Servico (QOS) e também na operadora. A SABESP
informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para configuragdo necessaria;

Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica da CONTRATADA nas dependéncias da SABESP
deverao ser previamente agendadas.

A aquisicdo, manutencéo, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets das operacdes interna e
externa sao de responsabilidade da CONTRATADA.
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A CONTRATADA devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e 1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrbes homologados pela equipe técnica da
SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front End de atendimento. Sendo
assim, segue abaixo a especificagao técnica minima dos Headsets (Agente de Atendimento) e Headset
(Supervisao) de produtos previamente homologados e adequados para nossa operagao:

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO

Headset monoauricular;

Partes mecanicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibir até 70% de ruidos de fundos;
Material antioxidante no revestimento da capsula receptora;

Tamanho regulavel;

Giro de 360 graus com limitagdo no proprio eixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovacgao técnica do recurso para chamadas entrantes e de
saida;

Manuais em Portugués;

Botao de volume separado de fungao;

Ajustavel a cabega;

Fungao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiacao dentro do limite permitido maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexao USB.

HEADSETS SUPERVISAO

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até 150 metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications), com no minimo 63 Mw de
transmissao;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500 KHz de transmissao e recepgao;
Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que seja permutavel na
prépria base para carregamento;

Autonomia em standby:

Minimo de 3 horas com a base ligada;

Minimo de 120 horas com a base desligada;

Microfone com reducéo de ruido;

Funcgao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Controle de volume no headset;

Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;

Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

Haste do microfone sem fiacdo elétrica, que permita giro com limitador e que suporte alternancia
adequada da posicao (lado) de uso;

Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimento e ndo devera ser usado com base
amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissao e Recepg¢ao;

Manuais em Portugués;

O Headset devera ser de conexao USB,;

A CONTRATADA devera fornecer headset para uso individual e exclusivo de cada colaborador do
atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso nas operagdes para
atender situacdes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o mesmo devera ser
prontamente substituido por outro em perfeito funcionamento.

Para garantir a comunicacao entre os sites da CONTRATADA e da SABESP, a CONTRATADA devera
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disponibilizar uma linha e aparelho de telefone fixo ou moével, sendo de sua responsabilidade a
aquisicao, manutencao e custo de chamadas, na operacao externa SABESP.

SUPORTE TECNICO — SITE DA CONTRATADA

A CONTRATADA devera disponibilizar a equipe in loco para gerenciamento de falhas e infraestrutura
da tecnologia da informagao.

A equipe técnica da CONTRATADA devera estar capacitada a realizar qualquer diagnéstico nos
sistemas de geréncia e administracao das Centrais de Atendimento, exceto plataforma de atendimento;
Todo o instrumental necessario as intervengbes de manutengcdo para solugdo de problemas
decorrentes de defeitos e falhas nos sistemas fornecidos pela CONTRATADA e infraestrutura é de
responsabilidade da mesma;

As ocorréncias relativas a Rede de Dados (Local e Wan), Configuragdo, manutencao e atualizagao das
PA’s, roteadores e switches e sala Tl e Infraestrutura deverao ser restabelecidas em até 30 minutos,
devendo a CONTRATADA apresentar solugao definitiva do problema e envio de laudo técnico em até
05 dias corridos. As ocorréncias e prazos poderao ser modificados em comum acordo entre a SABESP
e a CONTRATADA.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagao e convengao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protegao individual para os profissionais
envolvidos na execugao dos servigcos, assim como os equipamentos de protecéo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDIGAO:
Por minuto falado.

O pagamento dos servigos prestados sera efetuado mediante a apresentacéo pelo CONTRATADO do
“Demonstrativo de Medi¢ao” — calculado sobre o total de Minutos falados e tempo de skills logados

No caso do Speaking Time: Indisponibilidades de sistemas de responsabilidade da SABESP, as
indisponibilidades somente sdo consideradas para abono de SLA de NS, pagamento de PAs Logadas
e no caso de nao atingimento de Garantia de Forecast.

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP néao
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificacdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP
60.27.53 SiiS: PA LOGADA ATENDIMENTO SITE SABESP MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel.

A prestacao dos servigos ocorrera nas dependéncias da SABESP .

NA SABESP, os servigos serao prestados nos seguintes enderecos e infraestrutura:

Rua Sumidouro, 448, Pinheiros, Sao Paulo.

Neste endereco ja existem instalacbes e tecnologia adequadas para a execucéo dos servigos;

Rua Alex Amadeu Belinato, 100 Vila Alves Itapetininga, SP.

Neste local ha em construcdo uma nova Central de Relacionamento com inicio de operacéo previsto
para Novembro/2021, e que contara com instalacdes e tecnologia adequadas para a execug¢ao dos
servigos.

A prestacao de servicos pelo CONTRATADO ocorrera diariamente, inclusive nos feriados municipais,
estaduais e nacionais, nos seguintes horarios:

POR LOCAL:

Atendimento na Central Pinheiros das 6h00 as 24h00 de segunda a domingo;

Atendimento na Central Itapetininga: 24 horas por dia, de segunda a domingo;

O CONTRATADO devera contar com um Gerente de Relacionamento que atuara em tempo integral e
exclusivamente nas operagdes de atendimento SABESP,que ficara alocado no site de Pinheiros mas
devera cumprir com, no minimo, 01 (uma) visita mensal a cada site. Os custos envolvidos na logistica
da referida visita serao de total responsabilidade do Contratado.

Mais detalhes sobre as atividades do Gerente de Relacionamento estdo no Anexo 5.

O Contratado devera iniciar a execugao contratual com a definicao e disponibilizacdo dos profissionais
devidamente treinados, de acordo com os cargos, fungdes, carga horaria.

Fornecimento de uniformes, E.P.l."s, E.P.C.’s e demais beneficios definidos na convencao coletiva de
trabalho.

O CONTRATADO devera disponibilizar plataforma EAD integrada que possibilite também o
acompanhamento de indicadores de consumo e aproveitamento dos conteudos, e interacdes ludicas
(quiz, gamificagao) que potencializem a performance das equipes.

Em nenhuma hipdtese sera considerado pagamento de horas extras pela SABESP para aplicagédo de
Reciclagens.

A aquisicdo, manutengado, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets s&o de
responsabilidade da CONTRATADA.. bem como atendimento das demais exigéncias definidas no
Termo de Referéncia Sabesp.

As informacdes a serem consideradas para o dimensionamento inicial estdo no Anexo 6.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no precgo todos os custos, diretos e indiretos, para a execugdo dos servigos: M&o de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagéo e convengao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protecio individual para os profissionais
envolvidos na execugao dos servigos, assim como 0s equipamentos de protecéo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.
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MEDIGCAO:
Por minuto falado.
Formula — Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatério das diferencas (minutagem em PAs

Logadas — minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo somatério de minutos
de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuracao Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo, devera
ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizacao/bonificacao:
Aderéncia PAs Logadas
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% |acima de 98%

-4% -2% 0 1% 2%

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP nao
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificacdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).

Caso os resultados apresentados pelo CONTRATADO ultrapassem o citado percentual, serao
aplicadas as medidas e penalidades contratuais e legais quando cabiveis.

No caso de Minuto em PA Logada: Nao serdo remunerados os tempos de indisponibilidades do agente
por qualquer motivo, todas as pausas devem estar contempladas no preco; exceto treinamento a
pedido da SABESP.
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE
PA LOGADA ATENDIMENTO HOME OFFICE
60.27.54 SiiS: PA LOGADA ATENDIMENTO HOME OFFICE MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel. As licencas das posicoes providas
pelo Contratado fora dos sites SABESP deveréo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao
fornecedor.

ACESSO A INTERNET CONTROLADO:

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a Internet para os seus colaboradores em home office e
dentro do site da CONTRATADA. Nas Centrais de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena /
Itapetininga a Sabesp disponibilizara acesso a Internet para realizagao das consultas necessarias para
as atividades dos atendentes, com pardmetros de seguranga e restricdo de acessos aprovados pela
SABESP.

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home office, atendendo
aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacao e treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.
Notebook Pré-requisitos minimos:

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks com desempenho equivalentes ao
dos Desktops solicitados.

A CONTRATADA devera manter em estoque uma reserva de 3% (trés por cento) do numero total de
equipamentos descritos no “HARDWARE”, para que haja a substituicao imediata de equipamentos
defeituosos.

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pela CONTRATADA, deverao ser oficiais
e suas licengas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e érgaos competentes, devendo a
CONTRATADA apresentar documentos que comprovem a sua aquisicdo. Requisitos necessarios para
a plataforma atual de CTI:

Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir as opgdes dos Controladores Active X;

Java 6.24 .x (devido aos sistemas legados);

Antivirus compativel ao utilizado pela Sabesp;

Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 2019 ou superior (para maquinas de
Coordenador, Gerente, Supervisdo, Analistas de Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e
gestao da SABESP).

Para o atendimento remoto, necessario conexdo minima de 10 MB. A conexdo nao pode ser via radio.
Durante o atendimento remoto, a banda nao pode ser compartilhada com outros equipamentos do
local, como por exemplo: Televisores, videogame ou outros computadores.

Licencas adicionais:

A CONTRATADA devera adquirir as licengas necessarias para utilizacdo do Omnichannel.

Sistema de atendimento;

Sistema de supervisao;

Workforce.

Correio Eletrénico:

A CONTRATADA devera prover correio eletronico para seus funcionarios, os atendentes nao utilizarao
e-mail.
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Antivirus:

Todos os desktops fornecidos pela CONTRATADA para a execugao deste contrato deverao possuir
Antivirus oficial e licenciado, a instalagdo, configuracdo e atualizagcao deste sera de responsabilidade
da empresa CONTRATADA, sendo que esta devera seguir todas as politicas de atualizagcdo e normas
de seguranca da informacao recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela Sabesp para garantir ao correto funcionamento das
aplicagbes do atendimento.

A CONTRATADA devera entregar mensalmente a SABESP relatorios evidenciando a atualizagéo das
maquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela Sabesp é o Symantec EndPoint Protection — Norton.
CONFIGURACOES, MANUTENCOES E ATUALIZACOES :

Eventuais evolucdes tecnologicas do ambiente da Central de Atendimento deverdo ser sempre
acompanhadas das atualizagdes necessarias nos softwares em uso pela CONTRATADA, sem que
haja, sob nenhuma hipotese, perda das caracteristicas e/ou funcionalidades existentes;

E de inteira responsabilidade da CONTRATADA, manter, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA ou pela SABESP, constantemente
atualizados, durante todo o periodo do contrato, sem qualquer 6nus extraordinario a SABESP. Estas
atualizagdes deverao abranger qualquer natureza como, por exemplo: falhas de seguranga e/ou de
correcao de “bugs”, release de versdes, upgrades e updates e/ou Service Packs, etc. A CONTRATADA
devera informar a SABESP das necessidades de atualizagbes de algum item sempre antes de suas
aplicacbes. A decisdo de aplicacdo, bem como os prazos para as instalagcdes destas, sera tomada em
conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou n&o, visando garantir que n&o haja prejuizos,
nas atuais funcionalidades e/ou cause limitagcoes futuras no ambiente da Central de Atendimento;

A CONTRATADA sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s) contendo todas as
informacoes referentes aos equipamentos, licengas de software e documentos fiscais que comprovem
seu uso e a legalidade dos mesmos, sendo que este documento sera encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizacdo, uma vez que todos os softwares sado de
responsabilidade da CONTRATADA,;

Todas as eventuais manutencdes preventivas em links, roteadores, switches ou qualquer outro
equipamento da solugdo CONTRATADA deverdo ser comunicadas com 30 dias de antecedéncia
(minimo) para analise dos requisitos e planejamento de recursos e RDM (Requisicao de Mudanca)
junto as autoridades funcionais da SABESP. Deverdo também ser realizadas em horarios em acordo
com a Sabesp para nao gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver qualquer
alteracdo, a CONTRATADA devera realizar testes na Operacao com a finalidade de validar o perfeito
funcionamento de uma PA, e somente apds validar esta PA podera estender a alteragdo para as
demais PA’s;

Havendo necessidade de alteracao de enderecamento, durante os periodos de testes/validagdes do
novo enderecamento as duas redes deverao estar liberadas, e assim que finalizarem a validacéo e
migrarem todas as PA’s para o novo enderegamento, podera ser solicitada a remogao das regras do
antigo enderegcamento;

O enderegamento de rede da CONTRATADA nao devera conflitar

com os enderecgos ja existentes na Sabesp, caso contrario sera sugerido pelas equipes técnicas da
Sabesp um novo enderegamento de rede para a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera aplicar Qualidade de Servico (QOS) e também na operadora. A SABESP
informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para configuragdo necessaria;

Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica da CONTRATADA nas dependéncias da SABESP
deverao ser previamente agendadas.

HEADSETS :

A aquisicdo, manutencéo, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets das operacgdes interna e
externa sao de responsabilidade da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e 1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrboes homologados pela equipe técnica da
SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front End de atendimento. Sendo
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assim, segue abaixo a especificagcao técnica minima dos Headsets (Agente de Atendimento) e Headset
(Supervisao) de produtos previamente homologados e adequados para nossa operagao:

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO :

Headset monoauricular;

Partes mecénicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibir até 70% de ruidos de fundos;
Material antioxidante no revestimento da capsula receptora;

Tamanho regulavel;

Giro de 360 graus com limitagao no préprio €ixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovacdo técnica do recurso para chamadas entrantes e de
saida;

Manuais em Portugués;

Botao de volume separado de fungao;

Ajustavel a cabeca;

Fungéo sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiacao dentro do limite permitido maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexao USB.

HEADSETS SUPERVISAO :

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até 150 metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications), com no minimo 63 Mw de
transmissao;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500 KHz de transmissao e recepcéo;
Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que seja permutavel na
prépria base para carregamento;

Autonomia em standby:

Minimo de 3 horas com a base ligada;

Minimo de 120 horas com a base desligada;

Microfone com reducéo de ruido;

Funcgao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Controle de volume no headset;

Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;

Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

Haste do microfone sem fiagcao elétrica, que permita giro com limitador e que suporte alternancia
adequada da posicao (lado) de uso;

Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimento e ndo devera ser usado com base
amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissédo e Recep¢ao;

Manuais em Portugués;

O Headset devera ser de conexao USB;

A CONTRATADA devera fornecer headset para uso individual e exclusivo de cada colaborador do
atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso nas operagdes para
atender situacdes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o mesmo devera ser
prontamente substituido por outro em perfeito funcionamento.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagao e convencao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protecdo individual para os profissionais
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envolvidos na execucao dos servigos, assim como os equipamentos de protecdo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDIGAO:
Por minuto falado.

Formula — Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatério das diferengas (minutagem em PAs
Logadas — minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo somatério de minutos
de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuragcéo Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo, devera
ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizacio/bonificacao:
Aderéncia PAs Logadas
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% |acima de 98%

-4% -2% 0 1% 2%

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP néo
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medigdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).

Caso os resultados apresentados pelo CONTRATADO ultrapassem o citado percentual, serao
aplicadas as medidas e penalidades contratuais e legais quando cabiveis.

No caso de Minuto em PA Logada: N&o serdo remunerados os tempos de indisponibilidades do agente
por qualquer motivo, todas as pausas devem estar contempladas no preco; exceto treinamento a
pedido da SABESP.
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

PA LOGADA ATENDIMENTO SITE CONTRATADA
60.27.55 SiiS: PA LOGADA ATENDIMENTO SITE CONTRATADA MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel. As licencas das posicoes providas
pelo Contratado fora dos sites SABESP deveréo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao
fornecedor.

O site do CONTRATADO, devera estar localizado em uma das cidades sedes das Unidades de
Negocio da SABESP do Interior e Litoral do Estado de Sdo Paulo, ou na Regido Metropolitana de Sao
Paulo em um dos Municipios operados pela SABESP, a critério da Contratado.

As instalagdes do CONTRATADO devem atender plenamente ao Anexo Il da NR 17 e os requisitos
constantes no Anexo 4 — Requisitos das Instalagdes do Contratado.

A CONTRATADA sera responsavel pelo custo do circuito de dados que fara a interligacao dos sites
para trafego de voz e dados. Este circuito devera garantir o melhor desempenho na vazao do trafego
de dados para a perfeita execucao dos servigcos. Este custo compreende a aquisicdo e manutengao do
mesmo durante a vigéncia do contrato.

INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA:

A CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente da CONTRATADA (aquisi¢ao, instalacao,
configuracdo e manutencao) de todos os equipamentos que deem sustentacdo a solugado ofertada:
geradores, nobreak, equipamentos de TI tais como servidores, desktops, monitores, impressoras,
scanners, switches, roteadores, access point, concentrador de VPN e softwares tais como sistema
operacional Windows, pacote Office e antivirus. No ambiente da Sabesp, ela sera a responsavel pela
disponibilizacdo dos equipamentos e softwares necessarios para suportar a solugao.

A CONTRATADA devera realizar a instalagdo dos equipamentos responsaveis pela conectividade dos
links no ambiente Sabesp.

A CONTRATADA devera fornecer toda a solu¢do no ambiente da CONTRATADA e para o agente
remoto no Termo solicitado envolvendo software, hardware e instalagcdes fisicas durante o periodo
contratual, incluindo também suporte, gerenciamento e todos os demais itens para o perfeito
funcionamento da solugao.

REDE DE DADOS LOCAL (LAN):

A rede de dados da CONTRATADA devera possuir redundancia de equipamentos e de acesso;

A CONTRATADA devera prover conectividade redundante entre os sites da SABESP (Pinheiros /
Ponte Pequena / Itapetininga) e o SITE da CONTRATADA, utilizando-se de Tecnologia Lan-to-Lan /
MPLS / Link Dedicado, através de operadoras distintas e com abordagens de meios fisicos distintos,
nao sendo permitido a subcontratagcdo do meio fisico pelas operadoras. Devera possuir banda minima
de 100 Mbps. As operadoras deverdo possuir abordagem prépria, ndo sera permitido o uso de
Tecnologia Wireless / radio / satélite nas conectividades;

Entende-se como redundéancia um segundo equipamento/acesso imediatamente disponivel na falha do
equipamento/acesso primario e funcionar de forma automatica, sem impactos para a operagao.
Exemplo: Desconexao de agentes, queda de chamadas em curso. A alternancia dos links deve ocorrer
de forma transparente aos usuarios;

Os equipamentos disponibilizados deverdo permitir a configuracdo de Load Balance, Failover,
configuracao de Qos e BGP;

A CONTRATADA devera prover rede de dados para acesso de todos os postos de atendimento (PA),
supervisores e monitores com cabeamento estruturado certificagdo no minimo categoria 5e.

A rede da operacao da SABESP devera ser isolada logicamente, inclusive com listas de acesso e
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Firewalls para outras redes da CONTRATADA — redes em que a operacdo da SABESP nao depende
para seu funcionamento. Nao serdo aceitos postos de atendimento com acesso Wi-Fi, somente rede
cabeada;

A configuragdo dos equipamentos de rede no seu ambiente sera de responsabilidade da
CONTRATADA, com supervisdo/apoio da SABESP;

A CONTRATADA devera acessar ambiente (Extranet) SABESP protegido por firewalls de ultima
geracao;

A CONTRATADA devera prover um firewall na borda de sua rede compativel com os firewalls
utilizados pela Sabesp (Cisco Firepower 1000 FPR 1010/650Mbps), para maior seguranga entre a
troca de dados Empresa X SABESP e Empresa X Internet;

A CONTRATADA nao devera prover acesso a Internet em seu ambiente de operagao para a operacgao.
Caso solicitado pela Sabesp a CONTRATADA devera prover o acesso de forma controlada;

Os recursos alocados nas dependéncias da SABESP utilizardo o acesso a Internet da SABESP e
estarao sujeitos as regras de seguranca da informacao da SABESP;

A CONTRATADA devera apresentar mensalmente a SABESP um relatério com informagbes do
firewall;

Antes do inicio das operagdes, a SABESP fara a validagdo desses pré-requisitos citados acima
(Firewall, estacdes, softwares, licengas, etc).

A CONTRATADA ¢é responsavel pela aplicagcdo do QoS na rede interna, conforme recomendado pela
SABESP;

A CONTRATADA devera providenciar link dedicado conectando o seu site até a Sabesp com no
minimo 100 Mbps com redundancia e por operadoras diferentes;

Para melhor seguranga da informacdo sera necessaria a existéncia de Firewall compativel com os
firewalls da Sabesp (Cisco Firepower 1000 1010/650Mbps) em H.A (alta disponibilidade), ndo sendo
permitido o uso se software opensource (codigo aberto), e que permita os seguintes recursos:

Controle de acesso a WEB baseado em grupos / perfis;

Filtro de conteido a WEB baseado em grupos / perfis;

Filtro de aplicacédo a WEB baseado em grupos / perfis;

Integracéo LDAP (protocolo de servigos de diretério) / AD;

CONTRATADA devera utilizar o Active Directory da CONTRATANTE e catalogar todos os
equipamentos a servicos no ambiente da CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera obedecer as boas praticas em seguranga cibernética em vigor na
CONTRATANTE e, estara sujeita a sansbes previstas em contrato, em caso do ndo cumprimento;

A CONTRATADA nao podera utilizar, em hipétese alguma, qualquer produto de software que nao seja
licenciado legalmente, para a execugao das atividades no ambiente da CONTRATANTE.

Os desktops utilizados no ambiente da CONTRATADA deverao possuir antivirus oficiais e licenciados,
e seqguir todas as politicas de atualizagao e normas de seguranca da informagédo recomendadas pela
desenvolvedora deste antivirus.

CIRCUITOS DE DADOS (WAN) :

Os circuitos de dados para acesso aos ambientes da SABESP serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, devendo a mesma dispor de circuitos de dados com redundancia, que devem estar
imediatamente disponiveis, caso os circuitos de dados apresentem instabilidade;

A conectividade com a SABESP devera ser através de circuitos de comunicagdo de dados ponto a
ponto dedicados e de Operadoras diferentes, com abordagem caminhos/meios fisicos distintos.
Deverao ter equipamentos roteadores dualizados de forma prover alta disponibilidade;

Utilizar equipamentos redundantes de forma balanceada, garantindo que nao havera interrup¢cao dos
servicos no caso de queda ou falha em algum deles. Os equipamentos devem permitir a configuragao
de mecanismos de QoS (Quality of Service ) - Qualidade de Servigo, para que, obrigatoriamente os
pacotes de voz sejam marcados, priorizados e sua banda garantida em propor¢gdo a quantidade de
canais de comunicacao, em relacdo aos outros protocolos da familia TCP/IP os equipamentos devem
ter a capacidade de criar classes de servigos, com as devidas priorizacbes de banda conforme
necessidade das aplicagdes, assim garantindo o melhor desempenho para a conectividade de redes
entre os sites. Nao utilizar equipamentos via radio / wifi / satélite. A redundancia deve ser estabelecida
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tanto no ponto de instalagdo como também entre sites, permitindo a triangulacao entre os Datacenters
de Costa Carvalho e Ponte Pequena;

A SABESP disponibilizara portas de LAN para conexao dos equipamentos (roteadores) das operadoras
de telecom;

A CONTRATADA sera responsavel pelos circuitos de dados com redundancia e também pelos
roteadores instalados nesta e em um dos datacenters da SABESP (Complexo Costa Carvalho/Ponte
Pequena);

Para instalacao dos equipamentos no Datacenter da Sabesp, os seguintes pré-requisitos devem ser
observados:

2 circuitos de no minimo 100 Mbps ponto a ponto, chegando em fibra 6tica, balanceados e com alta
disponibilidade, trabalhando com operadoras diferentes e banda 100% garantida;

O delay ndo podem ser superior a 100 ms e o jitter a 30 ms, para garantir o bom funcionamento da
solucao de voz e diminuir a laténcia nas aplicagcbes de voz;

Endereco de conexao: Data Center Costa Carvalho - Rua Nicolau Gagliardi, 313 — 2° andar — Sao
Paulo/SP. CEP 05429-010 e Data Center Ponte Pequena - Avenida do Estado, 561, Ponte Pequena,
Sao Paulo;

O firewall do lado da CONTRATADA ¢é de responsabilidade da mesma;

Os circuitos de dados deverdo suportar 4 classes de servigos (QoS) para garantir a qualidade do
servico VoIP nas aplicagdes de atendimento.

Para o acesso ao ambiente corporativo no enderegco de conexdao, a CONTRATADA devera cumprir
com as politicas de segurangca de acesso aos sistemas da SABESP, devendo atestar que estara,
durante todo o periodo de vigéncia do contrato, em total conformidade com essas politicas e regras,
conforme Procedimento Empresarial da Seguranca de Informacao, PE -T10024.

A CONTRATADA obriga-se a cumprir as disposi¢coes constantes da Politica de Tecnologia e
Seguranga da Informagcdo da SABESP e dos Procedimentos Empresariais PE-TI0004, PE-TI0O008 e
PE-TI0024 (disponiveis no ANEXO ), que tratam sobre aquisigdo e contratagcao de servigcos de T, uso
de antivirus e seguranca da informacao, respectivamente, todos encontram-se também no site
www.sabesp.com.br, sob pena das sangdes previstas pelo seu descumprimento.

ACESSO A INTERNET CONTROLADO :

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a Internet para os seus colaboradores em home office e
dentro do site da CONTRATADA. Nas Centrais de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena /
Itapetininga a Sabesp disponibilizara acesso a Internet para realizacao das consultas necessarias para
as atividades dos atendentes, com parametros de segurancga e restricdo de acessos aprovados pela
SABESP.

A CONTRATADA devera disponibilizar link de internet dentro do seu site.

A CONTRATADA deve manter a segregagao da sua rede da rede corporativa da SABESP, com os
acessos de internet e/ou da aplicagao controlados.

Ficara a cargo da CONTRATADA a configuracao dos parametros necessarios nas estagbes de
trabalho dentro dos parametros de seguranca especificados pela SABESP;

A CONTRATADA devera supervisionar para evitar ou identificar possiveis intervencdes nos parametros
de seguranga, bem como realizar frequentes testes que confirmem a adequada configuragao.

A CONTRATADA é responsavel por eventual utilizagdo indevida dos recursos disponibilizados tanto na
rede da Sabesp como na da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera disponibilizar um repositério com as informacdes de acesso contendo,
usuario, data, hora e o acesso realizado.

ESTACOES DE TRABALHO (PA) E RECURSOS — OPERACAO EXTERNA :

A CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente da operacado externa estagbes de trabalho e
recursos conforme discriminados abaixo.

A Posicdo de Atendimento — PA devera abranger todos o0s recursos necessarios a sua
operacionalizagao, incluindo Agente de Atendimento capacitado e treinado, demais recursos de
pessoal associados, de infraestrutura, de tecnologia e de condi¢des adequadas de trabalho, bem como
toda a manutencdo, administracdo e gestao desses recursos durante todo o periodo de contratacao,
conforme os itens deste Termo de Referéncia.
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Uma Posicao de Atendimento (PA) é composta pelos seguintes itens:

Mobiliario aderente a NR 17, Anexo |l, do Ministério do Trabalho, e adequados as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado — que permitam variagdes
posturais e ajustes de facil acionamento;

Cadeiras giratdrias com brago e rodizios, regulagem de altura e encosto;

Microcomputador completo (CPU, gabinete, monitor, teclado, mouse);

Headset com kits individuais, com microfones antirruido e protetor acustico, conforme detalhado no
item 1.12;

Sistemas necessarios para o atendimento, seguindo as especificacbes dispostas nos itens 1.9
HARDWARE e 1.10 SOFTWARE.

HARDWARE :

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso na operacdo externa e agentes
remotos, atendendo os pré-requisitos minimos abaixo para as maquinas da operagao e treinamento de
sistemas.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.
MAQUINAS DA OPERACAO E APOIO:

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home office, atendendo
aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacao e treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.

Desktop Pré-requisitos minimos:

Possuir 1 (um) Processador com indice de desempenho de 10.000 pontos ou superior, tendo como
referéncia a base de dados Passmark CPU Mark, conforme enderegco (site):
“http://www.cpubenchmark.net/cpu_list.php”.

8 GB RAM;

HD SSD 256 GB;

Teclados, mouse;

4 Entradas USB;

Monitores de 20” LCD resolucao de tela 1600 x 900.

Todos os desktops utilizados deverao ser configurados de acordo com as orientagdes da equipe da
Sabesp. Estes equipamentos serdo validados por esta equipe para garantir ao correto funcionamento
das aplicacoes do atendimento. A empresa CONTRATADA podera utilizar o recurso de criacdo de
‘imagem” para agilizar a configuracdo dos equipamentos, desde que esta “imagem” tenha sido
aprovado por esta equipe.

Notebook Pré-requisitos minimos:

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks com desempenho equivalentes ao
dos Desktops solicitados.

RESERVA DE HARDWARE:

A CONTRATADA devera manter em estoque uma reserva de 3% (trés por cento) do numero total de
equipamentos descritos no “HARDWARE”, para que haja a substituicdo imediata de equipamentos
defeituosos.

SOFTWARE :

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pela CONTRATADA, deverao ser oficiais
e suas licengas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e érgdos competentes, devendo a
CONTRATADA apresentar documentos que comprovem a sua aquisicdo. Nos casos de auditoria de
licenciamento em que a SABESP venha a ser submetida, e a CONTRATADA nao comprovar a
regularidade, a CONTRATADA sera responsabilizada, através de sancgdes cabiveis.

Requisitos necessarios para a plataforma atual de CTI:

Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir as opgdes dos Controladores Active X;

Java 6.24 .x (devido aos sistemas legados);

Antivirus compativel ao utilizado pela Sabesp;

Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 2019 ou superior (para maquinas de
Coordenador, Gerente, Supervisao, Analistas de Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e
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gestao da SABESP).

Para o atendimento remoto, necessario conexdo minima de 10 MB. A conexdo ndo pode ser via radio.
Durante o atendimento remoto, a banda ndo pode ser compartilhada com outros equipamentos do
local, como por exemplo: Televisores, videogame ou outros computadores.

Licencas adicionais:

A CONTRATADA devera adquirir as licengas necessarias para utilizagdo do Omnichannel.

Sistema de atendimento;

Sistema de supervisao;

Workforce.

A CONTRATADA devera prover correio eletrdnico para seus funcionarios, os atendentes nao utilizarao
e-mail.

Todos os desktops fornecidos pela CONTRATADA para a execucao deste contrato deverdo possuir
Antivirus oficial e licenciado, a instalagdo, configuracdo e atualizagao deste sera de responsabilidade
da empresa CONTRATADA, sendo que esta devera seguir todas as politicas de atualizagao e normas
de seguranca da informacao recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela Sabesp para garantir ao correto funcionamento das
aplicagbes do atendimento.

A CONTRATADA devera entregar mensalmente a SABESP relatorios evidenciando a atualizacao das
magquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela Sabesp é o Symantec EndPoint Protection — Norton.
VideoConferéncia:

E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo de plataforma para a realizacdo de
treinamentos, conferéncias, reciclagens ou qualquer outra atividade que envolva a interacao de forma
remota.

A ferramenta deve permitir a interacdo sem interrupcdes, sem limitacdo de tempo e quantidade de
participantes, com audio e video e compartilhamento de arquivos.

CONFIGURACOES, MANUTENCOES E ATUALIZACOES :

Eventuais evolugdes tecnoldgicas do ambiente da Central de Atendimento deverdao ser sempre
acompanhadas das atualizagdes necessarias nos softwares em uso pela CONTRATADA, sem que
haja, sob nenhuma hipotese, perda das caracteristicas e/ou funcionalidades existentes;

E de inteira responsabilidade da CONTRATADA, manter, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA ou pela SABESP, constantemente
atualizados, durante todo o periodo do contrato, sem qualquer 6nus extraordinario a SABESP. Estas
atualizagdes deverdao abranger qualquer natureza como, por exemplo: falhas de seguranca e/ou de
correcao de “bugs”, release de versdes, upgrades e updates e/ou Service Packs, etc. A CONTRATADA
devera informar a SABESP das necessidades de atualizagbes de algum item sempre antes de suas
aplicagdes. A decisdo de aplicagao, bem como os prazos para as instalagdes destas, sera tomada em
conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou nao, visando garantir que nao haja prejuizos,
nas atuais funcionalidades e/ou cause limitagdes futuras no ambiente da Central de Atendimento;

A CONTRATADA sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s) contendo todas as
informacoes referentes aos equipamentos, licencas de software e documentos fiscais que comprovem
seu uso e a legalidade dos mesmos, sendo que este documento sera encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizagdo, uma vez que todos os softwares sido de
responsabilidade da CONTRATADA;

Todas as eventuais manutencbes preventivas em links, roteadores, switches ou qualquer outro
equipamento da solugdo CONTRATADA deverao ser comunicadas com 30 dias de antecedéncia
(minimo) para analise dos requisitos e planejamento de recursos e RDM (Requisicao de Mudanca)
junto as autoridades funcionais da SABESP. Deverao também ser realizadas em horarios em acordo
com a Sabesp para ndo gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver qualquer
alteracdo, a CONTRATADA devera realizar testes na Operacao com a finalidade de validar o perfeito
funcionamento de uma PA, e somente apds validar esta PA podera estender a alteragdo para as
demais PA’s;
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Havendo necessidade de alteracdo de enderegcamento, durante os periodos de testes/validagdes do
novo enderecamento as duas redes deverao estar liberadas, e assim que finalizarem a validacéo e
migrarem todas as PA’s para o novo enderegamento, podera ser solicitada a remogao das regras do
antigo enderegcamento;

O enderecamento de rede da CONTRATADA nao devera conflitar

com os enderecos ja existentes na Sabesp, caso contrario sera sugerido pelas equipes técnicas da
Sabesp um novo enderegamento de rede para a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera aplicar Qualidade de Servigo (QOS) e também na operadora. A SABESP
informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para configuragdo necessaria;

Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica da CONTRATADA nas dependéncias da SABESP
deverao ser previamente agendadas.

HEADSETS:

A aquisicao, manutencao, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets das operacgdes interna e
externa sao de responsabilidade da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e 1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrbes homologados pela equipe técnica da
SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front End de atendimento. Sendo
assim, segue abaixo a especificagao técnica minima dos Headsets (Agente de Atendimento) e Headset
(Supervisao) de produtos previamente homologados e adequados para nossa operagao:

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO:

Headset monoauricular;

Partes mecénicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibir até 70% de ruidos de fundos;
Material antioxidante no revestimento da capsula receptora;

Tamanho regulavel;

Giro de 360 graus com limitagao no préprio €ixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovacéo técnica do recurso para chamadas entrantes e de
saida;

Manuais em Portugués;

Botao de volume separado de fungao;

Ajustavel a cabecga;

Fungdo sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiacdo dentro do limite permitido maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexao USB.

HEADSETS SUPERVISAO:

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até 150 metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications), com no minimo 63 Mw de
transmissao;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500 KHz de transmissao e recepc¢ao;
Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que seja permutavel na
prépria base para carregamento;

Autonomia em standby:

Minimo de 3 horas com a base ligada;

Minimo de 120 horas com a base desligada;

Microfone com reducéo de ruido;

Funcgao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Controle de volume no headset;

Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;
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Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

Haste do microfone sem fiacdo elétrica, que permita giro com limitador e que suporte alternancia
adequada da posicao (lado) de uso;

Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimento e ndo devera ser usado com base
amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissao e Recepc¢ao;

Manuais em Portugués;

O Headset devera ser de conexdo USB;

A CONTRATADA devera fornecer headset para uso individual e exclusivo de cada colaborador do
atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso nas operacdes para
atender situagbes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o mesmo devera ser
prontamente substituido por outro em perfeito funcionamento.

Para garantir a comunicagao entre os sites da CONTRATADA e da SABESP, a CONTRATADA devera
disponibilizar uma linha e aparelho de telefone fixo ou mével, sendo de sua responsabilidade a
aquisicdo, manutencao e custo de chamadas, na operacao externa SABESP.

SUPORTE TECNICO — SITE DA CONTRATADA:

A CONTRATADA devera disponibilizar a equipe in loco para gerenciamento de falhas e infraestrutura
da tecnologia da informagéo.

A equipe técnica da CONTRATADA devera estar capacitada a realizar qualquer diagnéstico nos
sistemas de geréncia e administracdo das Centrais de Atendimento, exceto plataforma de atendimento;
Todo o instrumental necessario as intervengbes de manutencdo para solucdo de problemas
decorrentes de defeitos e falhas nos sistemas fornecidos pela CONTRATADA e infraestrutura é de
responsabilidade da mesma;

As ocorréncias relativas a Rede de Dados (Local e Wan), Configuragdo, manutencao e atualizagdo das
PA’s, roteadores e switches e sala Tl e Infraestrutura deverido ser restabelecidas em até 30 minutos,
devendo a CONTRATADA apresentar solugao definitiva do problema e envio de laudo técnico em até
05 dias corridos. As ocorréncias e prazos poderao ser modificados em comum acordo entre a SABESP
e a CONTRATADA.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugédo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagéo e convengao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protecao individual para os profissionais
envolvidos na execugao dos servigos, assim como 0s equipamentos de protecéo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDICAO:
Por minuto falado.

Formula — Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatoério das diferencas (minutagem em PAs
Logadas — minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo somatério de minutos
de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuragdo Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo, devera
ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizagao/bonificagao:
Aderéncia PAs Logadas
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% |acima de 98%

-4% -2% 0 1% 2%
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O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP nao
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificagdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medigdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).

Caso os resultados apresentados pelo CONTRATADO ultrapassem o citado percentual, serao
aplicadas as medidas e penalidades contratuais e legais quando cabiveis.
No caso de Minuto em PA Logada: Nao serao remunerados os tempos de indisponibilidades do agente

por qualquer motivo, todas as pausas devem estar contempladas no preco; exceto treinamento a
pedido da SABESP.
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

PA LOGADA OUVIDORIA SITE SABESP
60.27.56 SiiS: PA LOGADA OUVIDORIA SITE SABESP MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel.

A prestacao dos servigcos ocorrera de forma mista nas dependéncias da SABESP e com agentes de
forma remota, devendo parte ser em site da contratado e parte em suas residéncias, de acordo com as
quantidades e proporgdes previstas neste Termo de Referéncia.

NA SABESP, os servigos serao prestados no seguinte endereco e infraestrutura:

Rua Sumidouro, 448, Pinheiros, Sao Paulo.

Neste endereco ja existem instalacdes e tecnologia adequadas para a execugao dos servicgos;
Ouvidoria (P1): das 7h00 as 19h00 de segunda a sexta, exceto feriados nacionais.

O CONTRATADO devera contar com um Gerente de Relacionamento que atuara em tempo integral e
exclusivamente nas operagdes de atendimento SABESP,que ficara alocado no site de Pinheiros mas
devera cumprir com, no minimo, 01 (uma) visita mensal a cada site. Os custos envolvidos na logistica
da referida visita serao de total responsabilidade do Contratado.

Mais detalhes sobre as atividades do Gerente de Relacionamento estdo no Anexo 5.

O Contratado devera iniciar a execugao contratual com a definicao e disponibilizagao dos profissionais
devidamente treinados, de acordo com os cargos, fungdes, carga horaria.

Fornecimento de uniformes, E.P.l."s, E.P.C.’s e demais beneficios definidos na convengao coletiva de
trabalho.

O CONTRATADO devera disponibilizar plataforma EAD integrada que possibilite também o
acompanhamento de indicadores de consumo e aproveitamento dos conteudos, e interacdes ludicas
(quiz, gamificagao) que potencializem a performance das equipes.

Em nenhuma hipotese sera considerado pagamento de horas extras pela SABESP para aplicagao de
Reciclagens.

As informacdes a serem consideradas para o dimensionamento inicial estdo no Anexo 6.

A distribuicao/balanceamento devera ser alinhado com a SABESP a cada ciclo de forecast, conforme
especificado no T.R.

A aquisicdo, manutengao, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets s&o de
responsabilidade da CONTRATADA.. bem como atendimento das demais exigéncias definidas no
Termo de Referéncia Sabesp.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugcdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagéo e convengao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protecao individual para os profissionais
envolvidos na execugao dos servigcos, assim como 0s equipamentos de protecéo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDICAO:
Por minuto falado.

Para as PAs Ouvidoria serao utilizados os indicadores de Aderéncia a Escala contratado.
Este indicador difere dos minutos totais trabalhados, no que se refere ao momento em que o trabalho
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foi executado, e ndo somente o montante do trabalho.

Meta = 95%

Formula — Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatério das diferengas (minutagem em PAs
Logadas — minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo somatdrio de minutos
de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuragéo Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo, devera
ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizacao/bonificacao:
Aderéncia PAs Logadas
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% |acima de 98%

-4% -2% 0 1% 2%
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N°. PRECO DESCRIGAO UNIDADE

PA LOGADA OUVIDORIA HOME OFFICE
60.27.57 SiiS: PA LOGADA OUVIDORIA HOME OFFICE MINUTO
REGULAMENTACAO

COMPREENDE:

Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da
Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sao Paulo e ltapetininga, e, através de agentes remotos e
site da contratado.

A SABESP fornecera a plataforma para atendimento OmniChannel. As licencas das posicoes providas
pelo Contratado fora dos sites SABESP deveréo ser adquiridas diretamente pelo Contratado junto ao
fornecedor.

ACESSO A INTERNET CONTROLADO:

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a Internet para os seus colaboradores em home office e
dentro do site da CONTRATADA. Nas Centrais de Atendimento Pinheiros / Ponte Pequena /
Itapetininga a Sabesp disponibilizara acesso a Internet para realizagao das consultas necessarias para
as atividades dos atendentes, com pardmetros de seguranca e restricdo de acessos aprovados pela
SABESP.

A CONTRATADA devera fornecer todos os hardwares para uso no trabalho home office, atendendo
aos mesmos pré-requisitos minimos das maquinas da operacao e treinamento em seu site.

Todos os produtos (Softwares e Hardwares) deverao ser oficiais e licenciados pelo Fabricante.
Notebook Pré-requisitos minimos:

Para os agentes em homeoffice, poderao ser utilizados notebooks com desempenho equivalentes ao
dos Desktops solicitados.

A CONTRATADA devera manter em estoque uma reserva de 3% (trés por cento) do numero total de
equipamentos descritos no “HARDWARE”, para que haja a substituicao imediata de equipamentos
defeituosos.

SOFTWARE :

Todos os softwares instalados nos equipamentos adquiridos pela CONTRATADA, deverao ser oficiais
e suas licengcas em conformidade junto aos respectivos fabricantes e érgaos competentes, devendo a
CONTRATADA apresentar documentos que comprovem a sua aquisicdo. Requisitos necessarios para
a plataforma atual de CTI:

Sistema Operacional Windows 10 Pro ou superior;

Internet Explorer 11, 64 bits, configurado para permitir as opgdes dos Controladores Active X;

Java 6.24.x (devido aos sistemas legados);

Antivirus compativel ao utilizado pela Sabesp;

Licenca de uso do software MICROSOFT OFFICE PRO PLUS 2019 ou superior (para maquinas de
Coordenador, Gerente, Supervisdo, Analistas de Atendimento Backoffice, Analistas de Treinamento, e
gestdo da SABESP).

Para o atendimento remoto, necessario conexao minima de 10 MB. A conexdo nao pode ser via radio.
Durante o atendimento remoto, a banda ndo pode ser compartilhada com outros equipamentos do
local, como por exemplo: Televisores, videogame ou outros computadores.

Licencas adicionais:

A CONTRATADA devera adquirir as licengas necessarias para utilizagdo do Omnichannel.

Sistema de atendimento;

Sistema de supervisao;

Workforce.

Correio Eletrénico

A CONTRATADA devera prover correio eletrdnico para seus funcionarios, os atendentes nao utilizarao
e-mail.
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Antivirus

Todos os desktops fornecidos pela CONTRATADA para a execugao deste contrato deverao possuir
Antivirus oficial e licenciado, a instalagdo, configuracdo e atualizagcao deste sera de responsabilidade
da empresa CONTRATADA, sendo que esta devera seguir todas as politicas de atualizagcdo e normas
de seguranca da informacao recomendadas pela desenvolvedora deste antivirus.

O antivirus escolhido deve ser validado pela Sabesp para garantir ao correto funcionamento das
aplicagbes do atendimento.

A CONTRATADA devera entregar mensalmente a SABESP relatérios evidenciando a atualizagéo das
maquinas.

Nota: O antivirus atualmente utilizado pela Sabesp é o Symantec EndPoint Protection — Norton.
CONFIGURACOES, MANUTENCOES E ATUALIZACOES:

Eventuais evolugdes tecnoldgicas do ambiente da Central de Atendimento deverdo ser sempre
acompanhadas das atualizagdes necessarias nos softwares em uso pela CONTRATADA, sem que
haja, sob nenhuma hipotese, perda das caracteristicas e/ou funcionalidades existentes;

E de inteira responsabilidade da CONTRATADA, manter, durante todo o periodo de vigéncia do
contrato, todos os softwares fornecidos pela CONTRATADA ou pela SABESP, constantemente
atualizados, durante todo o periodo do contrato, sem qualquer 6nus extraordinario a SABESP. Estas
atualizagdes deverao abranger qualquer natureza como, por exemplo: falhas de seguranga e/ou de
correcao de “bugs”, release de versdes, upgrades e updates e/ou Service Packs, etc. A CONTRATADA
devera informar a SABESP das necessidades de atualizagbes de algum item sempre antes de suas
aplicacbes. A decisdo de aplicacdo, bem como os prazos para as instalagcdes destas, sera tomada em
conjunto (SABESP e CONTRATADA), sendo criticas ou n&o, visando garantir que n&o haja prejuizos,
nas atuais funcionalidades e/ou cause limitagcdes futuras no ambiente da Central de Atendimento;

A CONTRATADA sera responsavel por formalizar um (ou mais) documento(s) contendo todas as
informacoes referentes aos equipamentos, licengas de software e documentos fiscais que comprovem
seu uso e a legalidade dos mesmos, sendo que este documento sera encaminhado a SABESP para
acompanhamento de compliance e responsabilizacdo, uma vez que todos os softwares sado de
responsabilidade da CONTRATADA,;

Todas as eventuais manutencdes preventivas em links, roteadores, switches ou qualquer outro
equipamento da solugdo CONTRATADA deverdo ser comunicadas com 30 dias de antecedéncia
(minimo) para analise dos requisitos e planejamento de recursos e RDM (Requisicao de Mudanca)
junto as autoridades funcionais da SABESP. Deverdo também ser realizadas em horarios em acordo
com a Sabesp para nao gerar impacto no Nivel de Servico da Central. Sempre que houver qualquer
alteracdo, a CONTRATADA devera realizar testes na Operacao com a finalidade de validar o perfeito
funcionamento de uma PA, e somente apds validar esta PA podera estender a alteragao para as
demais PA’s;

Havendo necessidade de alteracao de enderecamento, durante os periodos de testes/validagdes do
novo enderecamento as duas redes deverao estar liberadas, e assim que finalizarem a validacéo e
migrarem todas as PA’s para o novo enderegamento, podera ser solicitada a remogao das regras do
antigo enderegcamento;

O enderecamento de rede da CONTRATADA n&o devera conflitar com os enderecos ja existentes na
Sabesp, caso contrario sera sugerido pelas equipes técnicas da Sabesp um novo enderegamento de
rede para a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera aplicar Qualidade de Servico (QOS) e também na operadora. A SABESP
informara o DSCP (Differentiated Services Code Point) para configuragdo necessaria;

Todas as visitas das operadoras e/ou equipe técnica da CONTRATADA nas dependéncias da SABESP
deverao ser previamente agendadas.

HEADSETS:

A aquisicdo, manutencéo, distribuicdo, armazenamento e gestdo dos headsets das operacgdes interna e
externa sao de responsabilidade da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera utilizar Headset conforme itens 1.12.1 e 1.12.2.

Os Headsets adquiridos devem seguir os mesmos padrbes homologados pela equipe técnica da
SABESP em conjunto com a empresa fornecedora do headset e Front End de atendimento. Sendo
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assim, segue abaixo a especificagao técnica minima dos Headsets (Agente de Atendimento) e Headset
(Supervisao) de produtos previamente homologados e adequados para nossa operagao:

HEADSETS AGENTES DE ATENDIMENTO:

Headset monoauricular;

Partes mecénicas em fibra de carbono;

Terminal microfone com cancelador ativo de ruidos, que irdo coibir até 70% de ruidos de fundos;
Material antioxidante no revestimento da capsula receptora;

Tamanho regulavel;

Giro de 360 graus com limitagao no préprio €ixo;

Audio de banda larga (wideband) com comprovacdo técnica do recurso para chamadas entrantes e de
saida;

Manuais em Portugués;

Botao de volume separado de fungao;

Ajustavel a cabeca;

Fungdo sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Protetor macio e confortavel, com radiacao dentro do limite permitido maximo de 2 w/kg;

O Headset devera ser de conexao USB.

HEADSETS SUPERVISAO:

Headset Monoauricular;

Para os supervisores, devera ser modelo wireless (sem fio) com até 150 metros de alcance;

Tecnologia DECT (Digital Enhanced Cordless Telecommunications), com no minimo 63 Mw de
transmissao;

Comunicagao com a Base acima de 100 metros;

A frequéncia de resposta do headset devera ser de 200 a 3.500 KHz de transmissao e recepcéo;
Bateria no equipamento e 1 bateria extra;

Autonomia estendida que assegure no minimo 8 horas de conversacdo e que seja permutavel na
prépria base para carregamento;

Autonomia em standby:

Minimo de 3 horas com a base ligada;

Minimo de 120 horas com a base desligada;

Microfone com reducéo de ruido;

Funcgao sigilo com facil acesso ao botdo de sigilo para evitar a transmissdo da voz ao consultar
colegas, etc.;

Controle de volume no headset;

Tiara: Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono;

Suporte do microfone em material de fibra de carbono;

Haste do microfone sem fiagcao elétrica, que permita giro com limitador e que suporte alternancia
adequada da posicao (lado) de uso;

Compatibilidade com o Headset USB dos terminais de atendimento e ndo devera ser usado com base
amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissédo e Recep¢ao;

Manuais em Portugués;

O Headset devera ser de conexao USB;

A CONTRATADA devera fornecer headset para uso individual e exclusivo de cada colaborador do
atendimento.

Também devera manter estoque suficiente de headsets do mesmo modelo em uso nas operagdes para
atender situacdes de contingéncia.

Havendo qualquer interferéncia no atendimento em decorréncia do headset, o mesmo devera ser
prontamente substituido por outro em perfeito funcionamento.

Atendimento das demais exigéncias definidas no Termo de Referéncia Sabesp.

Estdo inclusos no preco todos os custos, diretos e indiretos, para a execugdo dos servigos: Mao de
obra, incluindo todos os beneficios e encargos sociais, em conformidade com a legislagao e convencao
coletiva da categoria vigentes; uniformes e equipamentos de protecdo individual para os profissionais
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envolvidos na execucao dos servigos, assim como os equipamentos de protecdo coletiva; treinamento,
materiais, insumos, todas as taxas e impostos, LDI correspondente as despesas indiretas, margem de
lucro e despesas fiscais, etc.

MEDICAO:
Por minuto falado.

Formula — Minutos Aderentes / Minutos totais = Somatério das diferencas (minutagem em PAs
Logadas — minutagem de Pas Planejadas) por intervalo de 30min dividido pelo somatério de minutos
de PAs planejadas por intervalo no més; com Apuracéo Mensal.

Caso os minutos de PAs Logadas seja maior que os minutos de PAs Planejadas no intervalo, devera
ser considerado o quantitativo planejado.

Penalizacao/bonificacao:
Aderéncia PAs Logadas
Abaixo de 90% 90% a 94,9% 95% a 97% 97,1% a 98% |acima de 98%

-4% -2% 0 1% 2%

O percentual maximo de descontos cumulativos, referentes aos SLAs, aplicados pela SABESP nao
excedera a 15% (quinze pontos percentuais) e o de Bonificacdo ndo excedera 6% (seis pontos
percentuais) do item de medicdo mensal e faturamento especifico (Speaking Time, PA Ouvidoria ou PA
Logada).

Caso os resultados apresentados pelo CONTRATADO ultrapassem o citado percentual, serdo
aplicadas as medidas e penalidades contratuais e legais quando cabiveis.

No caso de Minuto em PA Logada: Nao serao remunerados os tempos de indisponibilidades do agente
por qualquer motivo, todas as pausas devem estar contempladas no preco; exceto treinamento a
pedido da SABESP.
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N° PROCESSO LICITATORIO

CRONOGRAMA DE DESEMBOLSO - PREVISTO 04396/21

(Lei 13.303/16 e Lei 10.520/02)
FESU-0009 v14

sabesp 04/11/2021

DATA

OBJETO (descrigdo e local)
Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas, planejamento, implantacdo, gestdo e

operagdo da cenfral de relacionamento e da Ouvidoria da Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sdo Paulo e ltapetininga, e, através

de agentes remotos e site da confratado.

PRAZO (dias) S FONTE DE RECURSO
e B oo T s 5| isentfcrde foma comperl
RILC) roprios
VIGENCIA: 760 (setecentos e sessenta) DIAS A
CONTAR DA ASSINATURA DO CONTRATO
EXECUCAO: 730 (sefece[ﬂos e trinta) DIAS A
CONTAR DA AUTORIZACAO DA SABESP
PRAZO DESEMBOLSO (%) PRAZO DESEMBOLSO (%)

PERIODO ACUMULADO PERIODO

ACUMULADO

01 4,32 4.32 14 3,75 58,23
02 3,83 8,14 15 4,16 62,38
03 4,15 12,29 16 3,99 66,37
04 3,96 16,25 17 3,96 70,33
05 3,94 20,19 18 4,36 74,69
06 4,37 24,57 19 4,00 78,69
07 4,11 28,68 20 4,43 83,12
08 4,27 32,95 21 4,27 87,39
09 4,27 37,22 22 3,93 91,31
10 4,26 41,48 23 4,48 95,79
11 4,48 45,96 24 4,21 100
12 4,01 49,97
13 4,51 54,48
SIGLA DA UNIDADE EMITENTE
CM
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Cadigo do Formulario: Nome do Formulario:

Servigcos e Obras

FE-RH0060 Requisitos de Seguranca e Saude do Trabalho para contratacao de

Vinculado ao Instrumento:

PE-RH0003 Seguranga e Saude do Trabalho em obras e servigos contratados
sabesp

DADOS BASICOS

N° DO PROCESSO LICITATORIO: 04396/21
N° DO DOSSIE: 21/010.493

DIRETORIA: C /SUP: CM /DEPTO: CMM

ESPECIALIDADE
O oBRAS
] PROJETOS
[J SERVICOS TECNICOS PROFISSIONAIS
[J SERVICOS DE ENGENHARIA
X OUTROS SERVICOS

[XI CONTINUOS (CONTRATO VIGENTE N° 15.982/17 e PREVISAO PARA INICIO DOS SERVICOS em marco/2022)

OBJETO E LOCAL
1 - DESCRICAO DO OBJETO E LOCAL (Local de Execucdo da Obra / Servico)
Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas, planejamento, implantacdo,
gestdo e operacdo da central de relacionamento e da Ouvidoria da Sabesp, em sites da Sabesp localizados em Sdo Paulo

e ltapetininga, e, através de agentes remotos e site da contratado.

XI UNIDADES DA SABESP
[J LOCAL DA CONTRATADA
[XI EXTERNO
2 - PRAZO (dias) considerando: 01 més com 30 dias (Considerar Prazo de Vigéncia e de Execugdo - arts. 167 a 169 do

Regulamento Interno de Licitagdo e Contratacdo da SABESP)

VIGENCIA CONTRATUAL: 760 (setecentos e sessenta) DIAS A CONTAR DA ASSINATURA DO CONTRATO
PRAZO DE EXECUCAOQ: 730 (setecentos e frinta) DIAS A CONTAR DA AUTORIZACAO DA SABESP

3 - QUANTIDADE DE EMPREGADOS PREVISTA:
PC: 5
Site da Confratada: 55 (*)
Prédio Pinheiros:195
Prédio Itapetininga: 283

Home office: 272 (*)

(*) gquantitativos estimado visto que o dimensionamento faz parte da estratégia da CONTRATADA uma vez que sdo definidos

indicadores de performance e a CONTRATADA ird compor sua equipe com vistas a atender 100% do exigido.

ATIVIDADES DE RISCO

] ELETRICIDADE [ ] escavACBES ] ESPACO CONFINADO

[ ] expLOSIVOS [ ] FONTES DE RADIACAO  [] INFLAMAVEIS

[] MERGULHO [] SOLDAGEM E CORTE (] TRABALHOS EM ALTURA
[] TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS [] ouTros .

REGIME DE EXECUCAO
EXECUCAO INDIRETA - EMPREITADA:

X] PRECO UNITARIO
] INTEGRAL

REQUISITANTE - LICITACAO: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE) PROFISSIONAL DO SESMT: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE)

CRISTINA USIFATI DA SILVA MEIRELES ISABELLA FREISLEBEN FERNANDES .
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CLIENTES - CMC Eng? Seg. Trab. - Departamento de Servigos de Gestdo Pessoas - CHS

ADMINISTRADOR DO CONTRATO: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE)

CRISTINA USIFATI DA SILVA MEIRELES
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CLIENTES - CMC

ESTE FORMULARIO DEVE SER ENCAMINHADO AO SESMT QUE ATENDE A SUA UNIDADE, JUNTAMENTE COM O TERMO DE REFERENCIA/ESPECIFICAGAO TECNICA. PARA PREENCHIMENTO

CORRETAMENTE. ESTE FORMULARIO ATENDE AS EXIGENCIAS DAS DIRETRIZES INTERNAS SABESP E DA LEGISLAGAO VIGENTE SOBRE SEGURANGA E MEDICINA DO TRABALHO.

E CONSIDERAGOES. ELE é A GARANTIA DE QUE OS QUESITOS DE SEGURANCA E MEDICINA DO TRABALHO CONSTANTES DO CONTRATO PADRAO SABESP SERAO SOLICITADOS
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Cadigo do Formulario: Nome do Formulario:

FE-RH0060 Requ_isitos de Seguranca e Saude do Trabalho para contratacao de
Servigcos e Obras

Vinculado ao Instrumento:

sabesp

PE-RH0003 Seguranga e Saude do Trabalho em obras e servigos contratados

[0 PRECO GLOBAL

] TAREFA

[J CONTRATACAO SEMI INTEGRADA
[J CONTRATACAO INTEGRADA

NECESSIDADES RELATIVAS AO PE RHO0003 - Seguranca e Saide do Trabalho em Obras e Servicos

Contratados

Planejamento Prévio

|:| Relagdo dos profissionais do SESMT e designados de seguranga e medicina do trabalho (Anexo 3 do PE-RH0003)

- NR-04 / Portaria 3214/78;

|Z| Relagdo de membros da CIPA ou designados (Anexo 4 do PE-RH0003) - NR-05 e NR-18 item 18.33/Portaria 3214/78;
|Z| Relagdo de empregados que executardo as atividades do contrato (Anexo 5 do PE-RH0003);

|:| Relacao de cargo/fungao X EPI e respectivo CA (Anexo 6 do PE-RH0003) NR-06 / Portaria 3214/78;

|:| Programa de condicdo do meio ambiente do trabalho - PCMAT - NR-18/ Portaria 3214/78;

Comunicagdo Prévia com protocolo da SRTE/SP antes da emissdo da AS (caso de obras) - NR-18/ Portaria

3214/78;

OO0 O

Programa dos treinamentos e palestras de seguranca, higiene e salde do trabalho (Anexo 7 do PE-RH0003);
Plano de emergéncia — NR 23/ Portaria 3214/78 e Decreto Estadual n® 56.819 de 10/03/2011.

Designar profissional (is) legalmente habilitado (s) em seguranga ou medicina do trabalho,
independentemente da necessidade legal, no local da obra / servigo.

Profissional: Quantos? |:| Integral |:| Periodo
parcial/consultoria
Profissional: Quantos? |:| Integral |:| Periodo
parcial/consultoria
Profissional: Quantos? |:| Integral |:| Periodo

parcial/consultoria

Treinamentos minimos necessarios:

|Z| Admissional e Integracdo (NR 01)

|:| Formacdo Basica de Membros de CIPA
|:| Atuacdo em emergéncia

|:| Treinamento especifico para execucdo da atividade de risco (CONFORME PE-RH0003 - Anexo 7):

|Z| Outros: Ergonomia

Normativas técnicas e legais (externas ou internas Sabesp), além do Procedimento PE RHO003:

OBSERVAGOES:
A empresa deve apresentar:

- Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA) e o Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

(PCMSO) da empresa.

- Andlise Preliminar de Risco (APR), conforme FE-RH0001, para as atividades que compdem o escopo dos servigos

e dissemina-la para os empregados que as executardo.

|:| Utilizacdo e higienizacdo de EPI
|:| Analise Preliminar de Riscos - APR
|:| Primeiros socorros

REQUISITANTE - LICITACAO: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE)

CRISTINA USIFATI DA SILVA MEIRELES
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CLIENTES - CMC

PROFISSIONAL DO SESMT: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE)

ISABELLA FREISLEBEN FERNANDES
Eng?@ Seg. Trab. - Departamento de Servigos de Gestdo Pessoas - CHS

ESTE FORMULARIO DEVE SER ENCAMINHADO AO SESMT QUE ATENDE A SUA UNIDADE, JUNTAMENTE COM O TERMO DE REFERENCIA/ESPECIFICAGAO TECNICA. PARA PREENCHIMENTO
E CONSIDERAGCOES. ELE é A GARANTIA DE QUE OS QUESITOS DE SEGURANCA E MEDICINA DO TRABALHO CONSTANTES DO CONTRATO PADRAO SABESP SERAO SOLICITADOS

CORRETAMENTE. ESTE FORMULARIO ATENDE AS EXIGENCIAS DAS DIRETRIZES INTERNAS SABESP E DA LEGISLAGAO VIGENTE SOBRE SEGURANGA E MEDICINA DO TRABALHO.

ADMINISTRADOR DO CONTRATO: (NOME, ASSINATURA, CARGO E UNIDADE)

CRISTINA USIFATI DA SILVA MEIRELES
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CLIENTES - CMC
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ANEXO VII - TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICA(}AO
(CONTRATOS)

CONTRATANTE: COMPANHIA DE SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DE SAO PAULO - SABESP
CONTRATADO: AUDAC SERVICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE LTDA

CONTRATO N° (DE ORIGEM): 04.396/21

OBJETO: Prestacdo de servicos de atendimento telefénico, atendimento digital e atividades correlatas,
planejamento, implantacdo, gestao e operagéo da central de relacionamento e da Ouvidoria da SABESP, em sites
da SABESP localizados em S&o Paulo e Itapetininga, e, através de agentes remotos e site do CONTRATADO.
ADVOGADO (S)/ N° OAB/email: (*)

Pelo presente TERMO, nos, abaixo identificados:

1. Estamos CIENTES de que:

a) o ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execuc¢do contratual,
estardo sujeitos a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, cujo tramite
processual ocorrera pelo sistema eletronico;

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

c) além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decisdes que vierem a ser tomados,
relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do Estado, Caderno do Poder
Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de S&do Paulo, em conformidade com o artigo 90 da Lei
Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos
processuais, conforme regras do Cédigo de Processo Civil;

d) as informagdes pessoais dos responsaveis pela contratante estdo cadastradas no moédulo eletrénico do
“Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 2° das Instrugdes n°01/2020,
conforme “Declaragédo(des) de Atualizagdo Cadastral” anexa (s);

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

2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:

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

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

LOCAL e DATA: (Considera-se como a data da celebracdo deste Termo, a data da ultima assinatura dos
representantes das partes)

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO/ENTIDADE:
Nome: Benedito Pinto Ferreira Braga Junior
Cargo: Diretor-Presidente

CPF: 550.602.698-68

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGAGCAO DO CERTAME ou RATIFICACAO DA
DISPENSA/INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO:

Nome: Adriano Candido Stringhini

Cargo: Diretor de Gestdo Corporativa

CPF: 151.578.808-39

Assinatura:

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:
Pelo contratante:

Nome: Adriano Candido Stringhini

Cargo: Diretor de Gestao Corporativa

CPF: 151.578.808-39

Assinatura:

Nome: Samanta Ivonete Salvador Tavares de Souza

Cargo: Superintendente Comercial e de Relacionamento com os Clientes
CPF: 195.221.818-70

Assinatura:
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companhia de saneamento basico do estado de sao paulo - sabesp

Pela contratada:

Nome: José Roberto Romeu Roque
Cargo: Diretor Presidente

CPF: 671.652.498-34

Assinatura:

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE: (NAO SE APLICA A SABESP)
(*) Facultativo. Indicar quando ja constituido, informando, inclusive, o endereco eletrénico.

E parte integrante deste Termo de Ciéncia e de Notificagdo as Declaracdes de Atualizagdo Cadastral dos seus
signatarios, emitidas pelo sistema Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP e validadas na data da assinatura
do Termo de Contrato.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Declaracao de Atualizacao Cadastral

Eu, Adriano Candido Stringhini, CPF 151.578.808-39, atesto que na data de
26/11/2020 as 18:58:46 minhas informacgdes pessoais perante este Tribunal encontram-
se atualizadas no sistema Cadastro TCESP, constando os seguintes dados:

* Nome Completo;

* CPF;

* RG;

» Data de Nascimento;
* E-maiil institucional;

* E-mail pessoal;

* Telefone Celular

* Endereco Residencial.

Atesto também que o endereco de e-mail astringhini@sabesp.com.br, indicado como
endereco principal no Cadastro TCESP, é o enderego de contato com o Tribunal, e que
€ minha responsabilidade manté-lo atualizado no caso de qualquer alteragao.

Caodigo de autenticidade dos dados prestados no Cadastro TCESP:
F60E9FEDFEAC716F913AFDA30816B9F6278CA9E8C72CF3C69629A0CD6C

Esta declaragéo foi certificada e sua autenticidade é garantida pela chave

4b6e470b-9684-4874-bfba-3ed063f88808

Para conferéncia, acesse https://www4.tce.sp.gov.br/verificacao-documentos
e insira a chave acima, ou acesse pelo QR Code apresentado ao lado.
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TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

Declaracao de Atualizacao Cadastral

Eu, SAMANTA IVONETE SALVADOR TAVARES DE SOUZA, CPF 195.221.818-70,
atesto que na data de 17/02/2021 as 13:16:28 minhas informagdes pessoais perante
este Tribunal encontram-se atualizadas no sistema Cadastro TCESP, constando os
seguintes dados:

* Nome Completo;

* CPF;

* RG;

» Data de Nascimento;
* E-maiil institucional;

* E-mail pessoal;

* Telefone Celular

* Endereco Residencial.

Atesto também que o enderego de e-mail samanta@sabesp.com.br, indicado como
endereco principal no Cadastro TCESP, é o endereco de contato com o Tribunal, e que
€ minha responsabilidade manté-lo atualizado no caso de qualquer alteragao.

Caodigo de autenticidade dos dados prestados no Cadastro TCESP:
A98AE6CFD9A281C61CE6B54D6327DF34B38E2F8F3B16D785CF8B6EDDF1

Esta declaragéo foi certificada e sua autenticidade é garantida pela chave

31c99aff-75eb-4a32-867c-2a5ba22d6531

Para conferéncia, acesse https://www4.tce.sp.gov.br/verificacao-documentos
e insira a chave acima, ou acesse pelo QR Code apresentado ao lado.
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ANEXO VIII

Procuracgao
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Procuracdo- 3581 - CM

Pelo presente instrumento de procuracdo, a COMPANHIA DE SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DE SAO PAULO, Sociedade AnoOnima, inscrita no CNPJ/MF sob o n°
43.776.517/0001-80, com sede na Rua Costa Carvalho, 300,, Sao Paulo/SP, CEP 05429-900,
constituida em conformidade com o disposto na Lei Estadual n°® 119, de 29/06/1973, e suas
atualizacdes, cujos atos constitutivos foram arquivados na Junta Comercial do Estado de Sao
Paulo, sob o n° 522.697/73, neste ato representada por ADRIANO CANDIDO STRINGHINI,
Brasileiro, Casado, Diretor de Gestdao Corporativa, portador do RG n°® 245795200 SSP/SP,
inscrito no CPF/MF sob n® 151.578.808-39 e BENEDITO PINTO FERREIRA BRAGA JUNIOR,
Brasileiro, Vilvo, Diretor-Presidente, portador do RG n° 34157256 SSP/SP, inscrito no CPF/MF
sob n° 550.602.698-68 e, nos termos do artigo 21 e paragrafo Unico do seu Estatuto Social,
nomeia e constitui seu(s) bastante(s) procurador(es): SAMANTA IVONETE SALVADOR
TAVARES DE SOUZA, RG n° 172283024, CPF/MF n© 195.221.818-70; ANA LUCIA AMATO
PEREZ, RG n° 7107378, CPF/MF n° 056.211.678-80; CRISTINA USIFATI DA SILVA
MEIRELES, RG n° 325685071, CPF/MF n© 290.561.858-29; SERGIO VIEIRA SILVA, RG n°
366310847, CPF/MF n° 575.029.436-68; RONALDO DARCY PARDINI, RG n° 18916580,
CPF/MF n© 103.696.588-09; ADRIANA CRISTINA NOGUEIRA DUARTE DE OLIVEIRA, RG
n°® 147861032, CPF/MF n° 086.420.568-60; LUCIANA VALIO SCOTTO, RG n° 258824207,
CPF/MF n© 203.232.708-24; APARECIDA SUELI CINTRA DO CARMO PENALBER, RG n°
16140951, CPF/MF n° 087.402.158-81; a quem confere poderes para o fim de: sempre em
conjunto com um diretor ou procurador, assinar instrumentos de contratacdo de obras,
servigos, fornecimento e compras, no ambito da(o) Superintendéncia Comercial e de
Relacionamento com os Clientes, bem como assinar alteracdes contratuais, com ou sem
acréscimo de valor. Os procuradores devem atuar dentro dos limites impostos para seus
respectivos cargos e/ou funcdes, de acordo com a Tabela Referencial que integra a Deliberagao
de Diretoria n° 0027/2015, de 04 de marco de 2015, reti-ratificada pela Deliberacdo de
Diretoria n°® 0166/2016, de 05/07/2016. O(s) poder(es) ora conferido(s) ndao pode(m) ser
substabelecido(s).

VIGENCIA: O presente mandato tem vigéncia até 13/07/2023 a contar da data de assinatura.
Sao Paulo, 20 de Dezembro de 2021.

ADRIANO CANDIDO STRINGHINI BENEDITO PINTO FERREIRA BRAGA JUNIOR
Diretor de Gestao Corporativa Diretor-Presidente
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ANEXO IX

RELATORIO ESTATISTICO DE ACIDENTES DO TRABALHO DE EMPRESAS

CONTRATADOS
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ANEXO X

Formulario de Avaliagao da Contratada
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NOME DO ANEXO VINCULADO AO INSTRUMENTO NUMERO DO ANEXO
Peroei Planilha - Requisitos que serdo avaliados PE-SU0008 - Avaliacdo da Contratada 02
FAC Servigos Comuns - FACGERO1 - cédigo 200020
. SELECIONADOS
QUESITO CODIGO REQUISITOS OBRIG
PARA ESTE FAC
FGERQOO01 |S3-GESTAO DE RECURSOS HUMANOS EQUIPE A CONTRATADA apresenta equipe dimensionada, qualificada, com conhecimento e habilidade para execugdo dos servigos? Sim \/
FGERQO11 |S3-GESTAO DE RECURSOS HUMANOS DESEMPENHO 0 f:leﬁsen.ﬂpenho da mdo-de-obra contratada atende as necessidades do servigo em conformidade com os padr&es técnicos de Sim \/
exigéncias da Sabesp?
- - A CONTRATADA efetua a gestdo de mao de obra de forma: a contratar profissionais de maneira agil, manter uma baixa .
FGERQO12 |S3-GESTAO DE RECURSOS HUMANOS GESTAO L . . . . .. Sim \/
rotatividade e distribuir as atividades para otimizar os recursos humanos disponiveis?
FGERQO02 | S3-GESTAO DE RECURSOS HUMANOS PRODUTIVID A COI\fTR.ATADA garantiu assiduidade e produtividade dos empregados, com cumprimento integral dos horarios e da Sim \/
frequéncia de trabalho?
Os produtos apresentados, como laudos, relatérios, servicos de campo, pareceres técnicos e outros, estdo em conformidade
FGERQO13 |S3-QUALIDADE DOS PRODUTOS CONFORMIDADE com as necessidades da Sabesp e especificagdes descritas no Termo de Referéncia, incluindo as modificagdes e solicitagbes Sim \/
constatadas durante o seu desenvolvimento ?
FGERQO04 |S3-QUALIDADE DOS PRODUTOS A CONTRATADA estd efiatuando anélisie de projetos, d.as especificagdes do.s equipamentﬁ)s e rlna'Feriais, do.s Eroc.edimentos e Sim \/
dos manuais de operagdo e manutengdo em conformidade com as necessidades e padrdes técnicos de exigéncias da Sabesp?
FGERQO14 |S3-SOLICITACOES DA SABESP ATENDIMENTO As solicitagdes da Sabesp e 6rgdos publicos estdo sendo atendidas conforme recomendado? Sim \/
1-Qualidade |FGERQO17 |S3-SOLICITAGOES DA SABESP PRAZO A CONTRATADA atende as solicitagdes da Sabesp e 6rgdos publicos nos prazos estabelecidos e acordados? Sim \/
FGERQO18 |S3-PROVID. REF. AVAL. CONTRATADA AGOES A CONTRATADA esta tomando agdes corretivas e preventivas, visando eliminar as falhas identificadas nas avaliagdes? Sim \/
- As ndo-conformidades apontadas pela Sabesp estdo sendo tratadas em tempo habil, evitando que se repitam na avaliacdo .
FGERQQ020 [S3-PROVID. REF. AVAL. CONTRATADA NAO CONFOR seguinte? Sim \/
FGERQO21 |S2-CONDUTA TECNICA A CONTRATADA realizou gestdo das atividades operacionais, garantindo prazos, entregas e fiscalizagdo dos servigos? Sim \/
FGERQQO8 |N2-QUALIDADE DOS MATERIAIS VERIFICACOES A CQNTRATADA estd verificando se os materiais fornecidos estdo conforme com as especificagdes técnicas definidas em N3o X
projetos e/ou pela Sabesp?
A CONTRATADA a ifi fi i i a fi i ificac®
FGERQO09 | N2-QUALIDADE DOS EQUIP. FORNECIMENTO ,CO. esta verificando se o fornecimento de equipamentos esta em conformidade com as normas e especificagdes Nio X
técnicas homologadas pela Sabesp?
FGERQO10 | N2-GESTAO AMBIENTAL A CO[\ITRATADA estd verifi.cand.o o atendimento das exigéncias legais, definidas no projeto e constantes do contrato em N3o X
relagdo as demandas ambientais?
. A CONTRATADA estda atendendo as Especificagdes Técnicas / Proposta Técnica apresentada pela mesma, por ocasido do .
FGERQOO3 |N3-CONFORM. PROPOSTA E ESPECIFIC TECNICA L N Nao X
processo licitatério, para execugdo dos trabalhos aprovada pela Sabesp?
FGERQO1S |N2-CONDUTA TECNICA ATUACAO A CON'I:RATADA eété atuando de f(?rma pré-ativa em relagdo a suas atribuigdes no que se refere a liberagdo de drea para N3o X
execucdo dos servicos e empreendimento?
FGERP0OO1 |S3-PROGRAMAGAOQ DAS ATIVIDADES PLANEJAMEN A CONTRATADA apresentou previamente as agdes de planejamento revisadas com a frequéncia estabelecida pela Sabesp? Sim \/
FGERP010 [S3-PROGRAMACAO DAS ATIVIDADES CRONOGRAMA A CONTRATADA atendeu os marcos estabelecidos no cronograma? Sim \/
2 - Prazo FGERPO16 |S2-NORMAS/PROCEDIMENTOS SINISTRO A CONTRATADA, em caso de sinistro, esta atendendo as Normas e Procedimentos vigentes e especificos da Sabesp? Sim \/
FGERP002 |S2-VISTORIA PREVIA FISCALIZACAO A CONTRATADA deu ciéncia a Fiscalizacdo da Sabesp quanto as solicitacdes e/ou providéncias quanto a vistoria prévia? N&o X
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FAC Servigos Comuns - FACGERO1 - cédigo 200020

. SELECIONADOS
QUESITO CODIGO REQUISITOS OBRIG
PARA ESTE FAC
A CONTRATADA forneceu os materiais em quantidades suficientes e nos prazos estabelecidos em cronogramas/programagao
FGERPO19 |N2-ENTREGA DOS MATERIAIS - ! 1als em quantt dnee praz ' gramas/programagio | ., X
contratual, além de efetuar a reposicdo sempre que necessario?
FGEROO001 |S3-OBRIGACOES TRABALHISTAS REGISTRO Toda a m&o de obra efetiva e/ou alocada ao servigo possui Carteira de Trabalho registrada ou instrumento legal equivalente? Sim \/
~ A CONTRATADA tem cumprido as obrigagdes trabalhistas tais como saldrios, beneficios, encargos sociais, seguranca e salde .
FGEROOO6 |S3-OBRIGAGCOES TRABALHISTAS CUMPRIMENTO Sim \/
do trabalho e outros?
3 - Organizagdo
FGEROO03 |S1-EMPREGADOS IDENTIFICADOS Todos os empregados estao identificados com cracha? Sim \/
FGERO004 |[S2-ESTRUTURA DA CONTRATADA A CONTRATADA disponibiliza instalagGes, equipamentos e materiais necessarios para o desenvolvimento das atividades? Sim \/
FGEROOO7 |N1-VEICULOS IDENTIFICADOS Os veiculos utilizados pela CONTRATADA estdo identificados de forma adequada? Nao X
FGERS001 |S3-PROCEDS. SAUDE SEG. TRAB. PROCEDIMENTO A CONTRATADA atende aos procedimentos legais e estabelecidos pela Sabesp de segurancga e saude do trabalho? Sim \/
- Os empregados da CONTRATADA utilizam os EPI adequados, em bom estado de conservagdo e com Certificado de Aprovagdo
FGERS002 |S3-EQUIP. PROT INDIV - EPI UTILIZAGAO prega uHi ad vac " Provasao ! gim v
, CA aos servigcos executados?
4 - SST (Saude e
Segurangado |FGERS009 |S3-EQUIP. PROT INDIV - EPI ORIENTACAO Os empregados estdo orientados para a correta utilizagdo, higienizagdo e guarda dos Uniformes e EPl em locais adequados? Sim \/
Trabalho)
FGERS004 |N2-ANALISE PRELIMINAR RISCOS ELABORACAO A CONTRATADA elaborou a Analise Preliminar de Risco? Nao X
FGERSO14 |N2-ANALISE PRELIMINAR RISCOS ACESSO Os empregados tém acesso e conhecem os riscos e medidas de controle presentes na Analise Preliminar de Risco - APR? Ndo X
Assinado digitalmente por Assinado digitalmente por Assinado digitalmente por JOSE Assinado digitalmente por Assinado digitalmente por ANA
SAMANTA IVONETE SALVADOR ADRIANO CANDIDO ROBERTO ROMEU ROQUE (e- REGIANE CANECA YAMAMOTO
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