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EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

A COMPANHIA PARAIBANA DE GAS - PBGAS, Sociedade de Economia Mista,
doravante denominada PBGAS, com sede & Rua Antonio Rabelo Junior, 161, 12° andar,
bairro de Miramar, na cidade de Jodo Pessoa, Estado da Paraiba, inscrita no CNPJ (MF),
sob n° 00.371.600/0001-66, por meio do PREGOEIRO e membros da equipe de apoio,
designada pelo Diretor Presidente da Companhia através através das PORTARIAS n ©
025/2020 e 032/2021, publicadas no Diario Oficial do Estado dos dias 17/12/2020 e
23/12/2021, respectivamente, torna publico que faréd realizar a seguinte Licitacao:

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS: 151/2021
MODALIDADE: Pregéo Eletrénico

N°: 020/2021
CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor Preco
MODO DE DISPUTA: Aberto

CONDICOES DE PARTICIPACAO:

e CONCORRENCIA: AMPLA CONCORRENCIA
e CONSORCIO: VEDADA A PARTICIPACAO

REGENCIA: Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016 , Decreto Estadual n® 24.649/03,
Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PBGAS — RILC/PBGAS, Lei n°
12.846/2013 de 1° de agosto de 2013, Lei Complementar n° 123 e posteriores alteracdes,
de 14 de dezembro de 2006, Lei Estadual n° 9.335/11 e Lei n° 10.128/2013
(EMPREENDER), Lei Estadual 9.697/2012 (CAFIL), Coédigo de Etica da PBGAS, com
aplicacdo subsidiaria da Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002 e demais
disposicdes legais e regulamentares correlatas.

LOCAL E DATA LIMITE PARA RECEBIMENTO DA DOCUMENTACAO
(HABILITACAO E PROPOSTA):

Local (Site): Portal de Compras do Governo Federal -
www.comprasgovernamentais.gov.br

UASG: 925990

Data: 27/01/2022, AS 10h00min (horério de Brasilia).

ENCAMINHAMENTO DAS PROPOSTAS DE PRECOS: A PARTIR DA DIVULGACAO
DO EDITAL ATE AS 10h00min (horério de Brasilia) DO DIA 27/01/2022.

ABERTURA DAS PROPOSTAS DE PRECOS: A PARTIR DAS 10h00min (horério de
Brasilia) DO DIA 27/01/2022.

N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizagdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para
0 primeiro dia util subsequente, no mesmo horario e endereco anteriormente
estabelecido.

Para todas as referéncias de tempo contidas neste Edital ser4 observado o horério
de Brasilia— DF.
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EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

1 OBJETO, VALOR E FONTE DE RECURSOS

1.1 Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigcos continuados de
solucdo global de Call Center - Multicanais, sob demanda, pelo prazo de 24 meses,
considerando a implantacdo, operacdo e gestao de servicos de atendimento telefonico,
através do fornecimento de tele atendimento Receptivo e Ativo, realizacdo de
campanhas, atendimento por meio de correio eletronico — e-mail, SMS e demais solugdes
de canais de atendimento, disponibilizando infraestrutura de instalacdes fisicas,
mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware e
software) e os demais recursos necessarios a prestacdo dos servi¢os para atendimento e
relacionamento com o publico alvo da PBGAS, fora das dependéncias da PBGAS,
conforme especificacbes e quantitativos estabelecidos no Anexo 2 — Termo de
Referéncia.

1.2 — Os recursos financeiros necessarios aos pagamentos da execucao do objeto deste
certame estdo devidamente equacionados e assegurados especificamente no orcamento
da PBGAS, na seguinte classificacdo orcamentaria:

e 3.2.1.1. Servicos Diversos PJ — ATENDIMENTO SAC (despesa comercial)

2 — EXAME E/OU OBTENGAO DO EDITAL

2.1 — Este Edital, com seus elementos constitutivos, sera fornecido exclusivamente
atraveés de download, no site WWW.comprasgovernamentais.gov.br e
http://www.pbgas.com.br. Informacées sobre o edital podem ser obtidas nos dias Uteis, de
segunda a sexta-feira, no horario das 08h30min as 11h30min e das 14h30min as
17h30min (horério local), a partir da data da sua emisséo, na sede da PBGAS, situada
no endereco mencionado no preAmbulo deste Edital.

2.2 — ApOs obtencdo do Edital, o interessado deverd preencher o “Comprovante de
Retirada do Edital” (Anexo A), e envia-lo ao PREGOEIRO, por via postal, pelo fax (0**83)
3219-1766 ou pelo endereco de correio eletrébnico pregao@pbgas.com.br, visando a
comunicagdo aos interessados relativa aos pedidos de esclarecimentos e de outras
situagdes que possam implicar, inclusive, aditamentos ao Edital.

2.3 — A falta de preenchimento do comprovante de retirada do Edital e do seu envio na
forma estabelecida exime a PBGAS da comunicacdo aos interessados de eventuais
retificag6es ocorridas no instrumento convocatorio, bem como de quaisquer informagdes
adicionais.

3 - DOS ESCLARECIMENTOS E IMPUGNACOES AO EDITAL

3.1 — O licitante é responsavel pela verificacdo e identificacdo de todos os documentos
que integram este Edital.

3.2 — Qualquer pessoa podera solicitar esclarecimentos, providéncias ou impugnar este
edital, desde que encaminhada e protocolada diretamente na PBGAS, conforme tabela a
seguir, exclusivamente por meio eletrdnico via internet, no endereco eletrénico indicado
no edital, informando o nimero da licitagdo:
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EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Providéncias Prazo Data de abertura Data Limite
ggft’;f’”a‘?ao do 03 (trés) dias Gteis 27/01/2022 24/01/2022
Esclarecimentos 03 (trés) dias uteis 27/01/2022 24/01/2022

3.3 — Cabera ao PREGOEIRO decidir sobre pedidos de impugnacfes e esclarecimentos
no prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados da data de recebimento da peticao.

3.4 — Acolhida a peticdo contra este edital, serd designada nova data para a realizagcao
do certame, caso a resposta afete a formulacdo da proposta. Do contrario, permanecera
a mesma data.

3.5 — Os esclarecimentos prestados a qualquer dos licitantes pelo PREGOEIRO seréo
disponibilizados aos demais licitantes, em meio eletrénico e via Sistema, através dos
enderecos eletronicos indicados no item 2.1 deste Edital, ficando os licitantes
responsaveis por acompanhar as informacgdes prestadas.

3.6 — A ndo apresentacao de solicitacdo de esclarecimentos implicara na tacita aceitacao
dos elementos fornecidos, pressupondo-se que os documentos fornecidos séo
suficientemente claros e precisos para permitir a apresentacdo das propostas e dos
documentos de habilitagdo, ndo cabendo, em nenhuma hipétese, direito a qualquer
reivindicacdo posterior com base em alegacdes de imperfeicdes, omissdes ou falhas nos
referidos elementos.

3.7 — No caso de eventual divergéncia entre o presente Edital e seus anexos,
prevalecerédo as disposi¢cdes do Edital.

3.8 — Quaisquer esclarecimentos ou informag¢fes prestadas verbalmente ndo seréo
considerados como argumento para impugnagdes, reclamagdes ou reivindicacdes por
parte dos licitantes.

4 — CONDICOES PARA PARTICIPACAO

4.1 — Poderdo participar da presente Licitagdo as empresas brasileiras ou estrangeiras
em funcionamento no pais, legalmente constituidas e estabelecidas, que atendam as
condicBes exigidas neste Edital.

4.2 — E vedada a participacdo na Licitacdo, individualmente de empresas coligadas,
controladas, controladoras ou, direta ou indiretamente, sob controle comum. Igualmente é
vedada a participacdo de empresas que, na data de sua abertura, apresentem quaisquer
das seguintes situacdes, conforme Art. 38 da Lei 13.303/16:

) Cujo administrador ou socio detentor de mais de 5% (cinco por cento) do Capital
Social seja diretor ou empregado da PBGAS;

I) Suspensa pela PBGAS;

[l) Tenha sido declarada iniddbnea ou impedida de contratar pela Unido ou pelo
Estado da Paraiba, enquanto perdurarem os efeitos da sancao;
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PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

IV) Constituida por s6cio de empresa que estiver suspensa, impedida ou declarada
inidénea, na forma dos incisos Il e Ill anteriores;

V) Cujo administrador seja sOcio de empresa suspensa, impedida ou declarada
inidénea, na forma dos incisos Il e Il anteriores;

VI) Constituida por sécio que tenha sido sécio ou administrador de empresa
suspensa, impedida ou declarada inidonea, na forma dos incisos Il e Ill anteriores, no
periodo dos fatos que deram ensejo a sancao;

VII) Cujo administrador tenha sido s6cio ou administrador de empresa suspensa,
impedida ou declarada iniddénea, na forma dos incisos Il e Il anteriores, no periodo dos
fatos que deram ensejo a sangao;

VIII) Que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou, em razdo de
vinculo de mesma natureza, de empresa declarada inidénea, na forma dos incisos Il e
[l anteriores, no periodo dos fatos que deram ensejo a sangéo;

4.3 — Aplicam-se as vedacgdes previstas no item 4.2:

) A contratacio do préprio empregado ou dirigente da PBGAS, como pessoa fisica,
bem como a participagao dele em procedimentos licitatérios, na condigéo de Licitante;

II) A quem tenha relagé@o de parentesco, até o terceiro grau civil, com:
a) Dirigente da PBGAS;

b) Empregado da PBGAS cujas atribuicbes envolvam a atuagdo na area responsavel
pela Licitagdo ou contratagéo; ou,

c) Autoridade do Estado da Paraiba, assim entendido aqueles que exercem cargos
politicos, bem como secretarios de estado, diretores, superintendentes ou presidentes
de 6rgdos ou entidades da administragdo publica, direta e indireta, do Estado da
Paraiba;

[ll - Cujo proprietario, mesmo na condi¢cdo de sdcio, tenha terminado seu prazo de
gestado ou rompido seu vinculo com a PBGAS ha menos de 6 (seis) meses.

4.4 — A participagdo na presente Licitacdo implica e fara prova de que o licitante:

I) Conhece e concorda com todas as especificagbes e condicbes do Edital e seus
anexos, com aceitacéo integral e irretratavel de todos os seus termos, clausulas e
condi¢cBes, submetendo-se as condicdes nele estabelecidas;

[I) N&o tem dividas sobre quaisquer documentos que compdem o Edital, ndo podendo
reivindicar posterior desconhecimento ou falta de recebimento de quaisquer das partes
gue o integram;

[l) Tem conhecimento da Lei n° 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013,
comprometendo-se em nao praticar qualquer dos atos lesivos a Administracédo Publica
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elencados no Art. 5°, seus incisos e alineas, seja durante o certame licitatério, seja no
decorrer da execucdo do Contrato. Declara, ainda, para os devidos fins, estar ciente
das penalidades previstas na referida legislacdo, além daquelas cominadas na Lei n°®
13.303/16 outras normas de licitacdes e contratos da Administracdo Publica; e,

IV) Considerou que o Edital e seus anexos referentes a esta Licitagdo permitiram a
elaboragcdo de uma proposta totalmente satisfatéria.

5 — REPRESENTACAO E CREDENCIAMENTO

5.1 — Os licitantes ou seus representantes legais deverdo estar previamente
credenciados junto ao 6rgao provedor do sistema eletrénico. O Credenciamento é o nivel
bésico do registro cadastral no SICAF, que permite a participacdo dos interessados na
modalidade licitatéria Pregdo, em sua forma eletronica.

5.2 — O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha,
pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrbnico no sitio
WWW.comprasgovernamentais.gov.br

5.3 — O credenciamento do licitante ou de seu representante legal junto ao provedor do
sistema implica a responsabilidade do licitante ou de seu representante legal e a
presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagfes inerentes a este
Pregéo eletrénico.

5.4 — E de exclusiva responsabilidade do usuério o sigilo da senha, bem como seu uso
em qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo a
PBGAS a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha,
ainda que por terceiros.

5.5 — A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao
provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

6 — VISITA AOS LOCAIS DOS SERVICOS (NAO SE APLICA)

7. ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS E DOCUMENTOS DE HABILITACAO

7.1 - Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema,
concomitantemente com os documentos de habilitagdo exigidos no edital, proposta com a
descricdo do objeto ofertado e o preco, até a data e o horéario estabelecidos para abertura
da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-4 automaticamente a etapa de envio
dessa documentacéo.

7.2 — O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste
Edital, ocorrerd por meio de chave de acesso e senha.

7.3 — Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que
constem do SICAF, assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados
constantes dos sistemas.

7.4 — As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a

documentacado de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal, nos
termos do art. 43, § 1° da LC n°® 123, de 2006.
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7.5 — Incumbira ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a
sessdo publica do Pregédo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negocios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao.

7.6 — Até a abertura da sessdo publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a
proposta e os documentos de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema;

7.7 — Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificacdo entre as
propostas apresentadas, 0 que somente ocorrerd apos a realizacdo dos procedimentos
de negociagéao e julgamento da proposta;

7.8 — Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor
classificado somente seréo disponibilizados para avaliacdo do pregoeiro e para acesso
publico ap6s o encerramento do envio de lances;

7.9 - Os pregos propostos deverdo ser informados considerando todos 0s custos,
impostos, fretes, seguros e taxas e quaisquer outros encargos que incidam sobre o objeto
licitado;

7.10 - O guantitativo constante da pagina do Portal de Compras Governamentais € a
mesma referente aos itens listados no Anexo 2 — Termo de Referéncia do Edital. Cabe
ressaltar que em caso de davida e/ou divergéncia em funcéo de transferéncia de dados
para o sistema do “Comprasnet’”, PREVALECERA A QUANTIDADE E DESCRICAO
constante na pagina principal do Site.

Problemas com conexdo e / ou duvidas sobre o site:
WWW.comprasgovernamentais.qov.br.

8. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA DE PRECOS

8.1 — As propostas de precos seréo remetidas exclusivamente por meio eletronico, via
Internet, devendo estar acompanhadas das seguintes informacdes, a serem inseridas no
sistema eletronico:

8.1.1 — Declaragcdo que a empresa se enquadra ha categoria de microempresa ou
empresa de pequeno porte (ver ANEXO S — MODELO DE DECLARACAO DE ME /
EPP), se for o caso. A auséncia desta declaragdo implicara pena de precluséo do direito
de preferéncia de contratacao.

8.1.2 — Prazo de entrega,;

8.1.3 — Detalhamento das especificagcdes do servigco a ser prestado.

8.1.4 — O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a
contar da data de sua apresentacao.

8.2 — A proposta de precos devera ser encaminhada ao sistema, sem identificagcdo, com
as seguintes exigéncias:

a) Valor unitario ou total do item, apresentados obrigatoriamente em REAIS
(R$) e com duas casas decimais.

by Mareca;
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d) Demais descricbes complementares exigidas no Anexo 2 - Termo de
Referéncia em anexo.

8.3 — Todas as especificacbes do objeto contidas na proposta vinculam o
CONTRATADO.

8.4 — Nos valores propostos estardo inclusos todos o0s custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta
ou indiretamente no fornecimento dos bens.

8.5 — Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serédo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteracéo, sob alegagéo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

8.6 — O licitante devera responsabilizar-se formalmente pelas transacdes efetuadas em
seu nome, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os
atos praticados diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do
sistema responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha,
ainda que por terceiros

9. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E
FORMULACAO DE LANCES

9.1 — A partir das 10h00min do dia 27/01/2022 teré inicio & sess&o publica do PREGAO
ELETRONICO N°. 020/2021, com a divulgacdo dos valores das propostas de precos
recebidas e inicio da etapa de lances, nao havendo neste momento a identificacdo dos
participantes, o que s6 ocorrerd ap0s o encerramento desta etapa, conforme as regras
estabelecidas neste edital e de acordo com as normas vigentes.

9.2 — O Pregoeiro verificara as propostas apresentadas, desclassificando desde logo
aguelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital,
contenham vicios insanaveis ou ndo apresentem as especificacdes técnicas exigidas no
Termo de Referéncia.

9.2.1. Também seréa desclassificada a proposta que identifique o licitante.

9.2.2. A desclassificacdo serd sempre fundamentada e registrada no sistema,
com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

9.2.3. A néo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo
em sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitacéo.

9.3 — O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.

9.4 — O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro
e os licitantes.
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9.5 — Iniciada a etapa competitiva, os licitantes poderdo encaminhar lances
exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo o licitante imediatamente
informado do seu recebimento e respectivo horario de registro e valor.

9.5.1 - O lance devera ser ofertado pelo valor total do item.

9.6 — Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observado o horario fixado para
abertura da sessdo, conforme previsto no item 9.1, e as regras estabelecidas neste
Edital.

9.7 — O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado
e registrado pelo sistema.

9.8 — O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidird tanto em

relacdo aos lances intermediarios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor
oferta deverda ser de 0,5% (zero virgula cinco por cento).

9.9 — Caso o licitante ndo realize lances, permanecerda o valor da ultima proposta
eletrénica para efeito da classificagéo final.

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

9.11 — Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes poderdo acompanhar, em
tempo real, todas as mensagens trocadas no “chat” do sistema, conhecer o valor e
horério do menor lance registrado, ndo sendo identificado o licitante detentor do lance.

9.12 — No caso de desconexao do pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregéao,
0 sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepc¢do dos
lances, retomando o pregoeiro, sua atuacdo no certame, sem prejuizo dos atos
realizados.

9.13 — Quando a desconexdo do sistema eletrbnico para o pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sesséo publica seréd suspensa e reiniciada somente decorridas
vinte e quatro horas apés a comunicacdo do fato aos participantes, no sitio eletrénico
utilizado para divulgagéo.

9.14 — Ser& adotado para o envio de lances no pregdo eletrbnico o modo de disputa
“ABERTO”, em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogacdes.

9.15 — A etapa de lances da sesséo publica tera duracdo de dez minutos e, apés isso,
ser& prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos
dois minutos do periodo de duracdo da sesséao publica.

9.16 — A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o item anterior, sera de
dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse
periodo de prorrogacéo, inclusive no caso de lances intermediarios.

9.17 — Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao
publica encerrar-se-4 automaticamente.
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3¢ PBGAS

9.18 — Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogacdo automatica pelo
sistema, poderd o pregoeiro, assessorado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir
o reinicio da sesséo publica de lances, em prol da consecugéo do melhor prego.

10 - JULGAMENTO DAS PROPOSTAS DE PRECOS
10.1 — O critério de julgamento sera o de MENOR PRECO.

10.2 — Encerrada a etapa de lances, o pregoeiro poderd encaminhar, pelo sistema
eletrénico, contraproposta diretamente ao licitante que tenha apresentado o lance
vencedor, para que possa ser obtida melhor proposta, ou decidir sobre sua
aceitabilidade.

10.3 — Caso as propostas apresentadas por microempresas e empresas de pequeno
porte estejam empatadas ou dentro dos limites estabelecidos no Art. 44, 82° da Lei
Complementar n° 147/2014, serd assegurada preferéncia de contratacao.

10.3.1 — Esgotada a possibilidade da apresentacdo de lance mais vantajoso e
constatado o empate ficto de precos da proposta vencedora com a microempresa ou
empresas de pequeno porte, o Pregoeiro enviara aviso aos licitantes, por meio do chat de
mensagens, para proceder ao desempate observando os seguintes procedimentos:

a) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada
podera apresentar proposta de preco inferior aquela detentora do melhor lance ou
valor negociado, situacdo em que sera adjudicado em seu favor o objeto deste
Pregéo;

b) ndo ocorrendo a contratagdo da microempresa ou empresa de pequeno
porte, na forma do subitem anterior, serdo convocados o0s licitantes
remanescentes que porventura se enquadrem na hip6tese do paragrafo § 2°, art.
44 da Lei Complementar 123/2006, na ordem classificatéria, para o exercicio do
mesmo direito;

C) no caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas
e empresas de pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no
paragrafo § 2°, arts. 44 e 45 da Lei Complementar 123/2006, sera realizado
sorteio entre elas para que se identifiqgue aquela que primeiro podera apresentar
melhor oferta;

d) A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de
encaminhar uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior
ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema,
contados ap6s a comunicacao automatica para tanto.

e) Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor
classificada desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas
as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que se
encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacao,
para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.
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f) na hip6tese de envio de nova proposta sem convocacao do licitante pelo
PREGOEIRO, esta ndo sera acolhida, ficando a autora sujeita as penalidades
previstas no Edital;

g) na hipbétese da ndo contratacdo de microempresa ou empresa de
pequeno porte, conforme previstos no item 10.3.1, o objeto sera adjudicado em
favor da proposta originalmente vencedora do certame, desde que atendidas as
exigéncias de habilitagéo;

h) o disposto no art. 45 da Lei complementar 123/2006 somente se
aplicard quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido apresentada por
microempresa ou empresa de pequeno porte.

10.4 — Encerrada a etapa de lances da sessao publica, o pregoeiro devera encaminhar,
pelo sistema eletrbnico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor
preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condicbes
diferentes das previstas neste Edital.

10.4.1 — A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelos demais licitantes.

10.4.2 — O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de
até 02 (duas) horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a
negociacdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos
complementares, quando necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste
Edital e ja apresentados.

10.5 — Apds a negociagdo do precgo, o Pregoeiro iniciard a fase de aceitacédo e julgamento
da proposta.

10.6 — Encerrada a etapa de negociacdo, 0 pregoeiro examinara a proposta classificada
em primeiro lugar quanto & adequacao ao objeto e a compatibilidade do preco em relagéo
ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos.

10.7 — Caso nao haja lances, sera verificada a conformidade entre a proposta de menor
preco e o valor estimado da contratacéo.

10.8 — Havendo apenas uma oferta, essa podera ser aceita, desde que atenda a todos 0s
termos do Edital e seu preco seja compativel com o valor estimado da contratacao.

10.9 — Se as propostas ou os lances de menor valor ndo forem aceitaveis, ou se o(s)
licitante(s) desatender (em) as exigéncias de habilitacdo, o pregoeiro examinara a
proposta ou o lance subsequente, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua
habilitacdo, na ordem de classificacéo, e assim sucessivamente, até a apuracao de uma
proposta ou lance que atenda este Edital.

10.10 — Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor que apresentar preco final
superior ao valor estimado fixado, ou que apresentar preco manifestamente inexequivel.

10.10.1 — Considera-se inexequivel a proposta que apresente precos global ou
unitarios simbalicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os pre¢os dos insumos
e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato
convocatoério da licitacdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
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referirem a materiais e instalacdes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele
renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao.

10.11 — Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou os indicios
que fundamentam a suspeita;

10.12 — Na hipotese de necessidade de suspensao da sessao publica para a realizagéo
de diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a sessao publica somente
podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro
horas de antecedéncia, e a ocorréncia seré registrada em ata;

10.13 — O Pregoeiro poderd convocar o licitante para enviar documento digital
complementar, por meio de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 24 (vinte e
guatro) horas da convocagédo, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

10.13.1 — O prazo estabelecido podera ser prorrogado pelo Pregoeiro por
solicitacdo escrita e justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo, e
formalmente aceita pelo Pregoeiro.

10.13.2 — Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pelo Pregoeiro,
destacam-se 0s que contenham as caracteristicas do material ofertado, tais como
marca, modelo, tipo, fabricante e procedéncia, além de outras informacgdes
pertinentes, a exemplo de catalogos, folhetos ou propostas, encaminhados por
meio eletrbnico, ou, se for o caso, por outro meio e prazo indicados pelo
Pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema eletrénico, sob pena de
ndo aceitacao da proposta.

11 - DOCUMENTOS DE HABILITACAO

11.1 — Como condigdo prévia ao exame da documentacdo de habilitagdo do licitante
detentor da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual
descumprimento das condicBes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de
sangdo que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a
consulta aos seguintes cadastros:

11.1.1 — SICAF - Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores;

11.1.2 — CAFIL/PB - Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar
com a Administracdo Publica Estadual;

11.1.3 — Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS, mantido
pela Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

11.1.4 — A consulta aos cadastros seré realizada em nome da empresa licitante e
também de seu s6cio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992,
gue prevé, dentre as sancfes impostas ao responsavel pela pratica de ato de
improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico,
inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja s6cio majoritario.

11.1.5 — Constatada a existéncia de sancédo, o Pregoeiro inabilitara o licitante, por
falta de condicéo de participacéo.

11/20


http://www.portaldatransparencia.gov.br/ceis

COMPANHIA PARAIBANA DE GAS

EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

3¢ PBGAS

11.2 — O Pregoeiro, entdo, consultara o Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores
— SICAF em relacao aos documentos de habilitagdo solicitados nesse Edital.

11.2.1 — Também poderdo ser consultados os sitios oficiais emissores de
certidbes, especialmente quando o licitante esteja com alguma documentacao
vencida junto ao SICAF.

11.2.2 — Caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter a certiddo correspondente
através do sitio oficial, ou na hipotese de se encontrar vencida no referido
sistema, o licitante sera convocado a encaminhar, no prazo de 2 (duas) horas,
documento valido que comprove o atendimento das exigéncias deste Edital, sob
pena de inabilitacdo, ressalvado o disposto quanto & comprovacdo da
regularidade fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte, conforme
dispde o art. 43, § 1°da LC n° 147, de 2014.

11.2.3 — E dever do licitante atualizar previamente as comprovacdes constantes
do SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sessao publica, ou
encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva
documentacao atualizada.

11.3 - Os licitantes que n&o estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciamento necessario, deverao apresentar
a seguinte documentacdo destinada a verificar a capacidade juridica do licitante de
adquirir direitos e obrigacdes:
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11.3.1 — HABILITACAO JURIDICA

11.3.1.1 — Registro na Junta Comercial do domicilio ou sede do licitante, no caso
de empresario;

11.3.1.2 — Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, e respectivas
alteracdes se houver, devidamente (s) registrado(s) na Junta Comercial do
domicilio ou sede do licitante, em se tratando de sociedades empresérias. No
caso de sociedades por acdes e demais sociedades empresarias que elejam seus
administradores em atos apartados, deverd ser apresentada cOpia da ata de
reunido ou assembléia em que se deu a eleicdo, devidamente registrada na Junta
Comercial do domicilio ou sede do licitante.

11.3.1.3 - Inscricdo do ato constitutivo no registro competente, no caso de
sociedades ndo empresérias, acompanhado de prova de investidura ou nomeacao
da diretoria em exercicio.

11.3.1.3.1 — As provas de que tratam os subitens 11.3.1.1 e 11.3.1.2
poderdo ser feitas mediante apresentacdo de certiddo simplificada
expedida pela Junta Comercial. No caso de sociedades nao empresarias
(11.3.1.3.), por certiddo em breve relato, expedido pelo Registro Civil das
Pessoas Juridicas.

11.3.1.3.2 — No caso de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, devera ser apresentado decreto de autorizacdo e
ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo 6rgéo
competente.

11.3.2 - QUALIFICACAO TECNICA
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11.3.3.1 — Comprovacao de prestacao de servico_compativel em caracteristicas,
gquantidades e prazos com o objeto da licitacdo, mediante apresentacdo de
atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, em nome
da empresa licitante.

11.3.3.2 — Possuir codigo e descricdo da atividade econémica principal, o cédigo
82.20-2-00 — Atividades de teleatendimento.

11.3.3.3 — A PBGAS se reserva o direito de promover diligéncias, a fim de
comprovar informacfes quanto ao atendimento das exigéncias dispostas na
Qualificacédo Técnica.

11.3.4 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

11.3.4.1 - Balango Patrimonial e Demonstracdes Contabeis do ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagéo
financeira do licitante, conforme disposto no Anexo G - “Qualificagao
Econdmico-Financeira”, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos
provisorios, podendo ser atualizados pelo IGPM, “pro rata tempore”, quando
encerrados ha mais de 03 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta
apresentados na forma a seguir, conforme o caso:

a) Sociedades Empresarias: Acompanhado de cépia dos termos de
abertura e de encerramento do Livro Diario, autenticado pela Junta
Comercial do domicilio ou sede do licitante.

b) Sociedade por Agdes: Publicacdo no Diario Oficial da Unido ou do
Estado ou do Distrito Federal, conforme o lugar em que esteja situada a
sede do licitante, e em jornal de grande circulacdo, editado na localidade
em gue esta situada a sede do licitante, conforme o caput do art. 289 e 0
paragrafo 5° da Lei n° 6.404/76 e comprovacdo de autenticacdo pelo
Orgéo do Registro do Comércio do domicilio ou sede do licitante;

c) Sociedades Simples: Acompanhado de cépia dos termos de abertura e
de encerramento do Livro Diario, registrado no Cartério de Registro Civil
das Pessoas Juridicas.

d) Copia do(s) Termo(s) de Autenticagdo, Termo de Abertura, Termo de
Encerramento e das Demonstra¢cdes Contébeis transcritas do Livro Diério
entregue via Sistema Publico de Escrituracao Digital - SPED. Enquanto o
Livro Diario estiver pendente de autenticacdo na reparticdo competente,
serd admitida a apresentacéo do Recibo(s) de Entrega de Livro Digital em
substituicdo ao Termo(s) de Autenticacao.

11.3.4.2 — As empresas com menos de 01 (um) ano de existéncia, que ainda nao
tenham balanco de final de exercicio, deverdo apresentar Demonstracdes
Contabeis envolvendo seus direitos, obrigacdes e patrimonio liquido relativos ao
periodo de sua existéncia, obedecidos os aspectos legais e formais de sua
elaboracéo.

NOTA 1. Compreende-se como Demonstracdes Contdbeis exigiveis, no
minimo, 0s seguintes documentos: Balanco Patrimonial e Demonstracéo
do Resultado do Exercicio. Em sendo companhia aberta, inclui-se a
Demonstracéo do Valor Adicionado.
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Observagdo: Conforme o 8§ 6° do artigo 176 da Lei 6.404/76, a
companhia fechada com patriménio liquido, na data do balanco, inferior a
R$ 2.000.000,00 (dois milhdes de reais) ndo sera obrigada a elaboracédo e
publicacdo da demonstracdo dos fluxos de caixa (Redacdo dada pela Lei
n° 11.638, de 2007).

NOTA 2: O prazo para aprovagdo do balango patrimonial e demais
demonstra¢gBes contdbeis para fins de cumprimento do art. 58, Ill, da Lei
13.303/16 é o estabelecido no art. 1.078 do Cddigo Civil, portanto, até o
guarto més seguinte ao término do exercicio social (30 de abril). Desse
modo, ocorrendo a sessdo de abertura de propostas em data posterior a
este limite, torna-se exigivel, para fins de qualificacdo econbmico-
financeira, a apresentagdo dos documentos contabeis referentes ao
exercicio imediatamente anterior, mesmo para as empresas obrigadas a
adotar o SPED.

11.3.4.3 — No caso de fornecimento de bens para pronta entrega, ndo sera exigido
da licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte, a
apresentacdo de balango patrimonial do ultimo exercicio financeiro. (Art. 3° do
Decreto n° 8.538, de 2015);

11.3.4.4 — Certiddo Negativa de faléncia e recuperacdo judicial, emitida pelo
Cartorio distribuidor da sede do licitante, com data de expedicao inferior a 90
(noventa) dias, da data de apresentacdo dos Documentos de Habilitagdo e das
Propostas, caso no documento ndo conste o prazo de validade.

11.3.4.4.1 — Empresas em recuperacdo judicial poderdo participar da
presente Licitacdo, desde que, para tanto, comprovem mediante a
apresentacao de certiddo judicial especifica, o seu regular cumprimento.

11.3.4.5 — As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um)
em qualquer dos indices referidos no item 11.3.4.1 e Anexo G dever&o apresentar
comprovagado que possui patriménio liquido n&o inferior a 10% (dez por cento) do
valor maximo para a presente contratacao.

11.3.4.6 — Prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ/MF);

11.3.4.7 - Prova de regularidade de situacdo relativa a Seguridade Social,
demonstrando o cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei, mediante
apresentacdo de Certiddo Negativa de Débito ou Certiddo Positiva com efeito de
negativa, relativa as contribuicbes previdenciarias e as de terceiros, emitida pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil;

11.3.4.8 — Prova de regularidade de situagéo relativa ao Fundo de Garantia do
Tempo de Servigo (FGTS), demonstrando o cumprimento dos encargos sociais
instituidos por lei, mediante apresentacédo de Certificado de Regularidade do FGTS
(CRF), emitido pela Caixa Econémica Federal (CEF); e,

11.3.4.9 — As microempresas e empresas de pequeno porte deverdo apresentar
toda a documentacéo exigida para efeito de comprovacdo da regularidade fiscal,
mesmo que esta apresente alguma restricao.

11.3.4.10 — Havendo alguma restricdo na comprovacado da regularidade fiscal das
microempresas e empresas de pequeno porte, serd assegurado o prazo de 05
(cinco) dias uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que O
proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a
critério da PBGAS, para a regularizacdo da documentacdo, pagamento ou
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parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas
com efeito de certiddo negativa.

11.3.4.11 — A néo regularizacdo da documentacédo no prazo previsto no subitem
anterior implicara na decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das san¢des
previstas nos arts. 82 a 84 da Lei n° 13.303/16, sendo facultado & PBGAS convocar
os licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo, para assinatura do
contrato, ou revogar a licitacao.

11.3.5 - DOCUMENTAGAO RELATIVA A LEGISLAGAO DO MENOR

11.3.5.1 - Declaragdo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16
(dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir dos
14 (quatorze) anos, em atendimento ao disposto no Inciso XXXIIl do Art. 7° da
Constituicdo Federal. Esta “Declaracdo Sobre Uso de M&o de Obra Infantil” (ver
modelo no Anexo |) devera estar contida no envelope de habilitagcéo.

11.3.6 — DA HABILITACAO PARA CONSORCIO (NAO APLICAVEL)

11.3.7 - DISPOSICOES GERAIS DE HABILITAGAO

11.3.7.1 - Os documentos exigidos para habilitacdo relacionados nos subitens
acima, deverdo ser apresentados em meio digital pelos licitantes, por meio de
funcionalidade presente no sistema (upload), concomitantemente com o envio da
proposta de precos, no sistema eletrénico. Posteriormente, os documentos serao
remetidos em original, por qualquer processo de coépia reprografica, autenticada
por tabelido de notas, ou por servidor da Administracdo, desde que conferidos
com o original, ou publicacdo em 6rgao da imprensa oficial, para andlise, no prazo
de 3 (trés) dias uteis, a partir da solicitacao do pregoeiro no sistema eletrénico.

Documentos obtidos por meio de acesso a Internet poderdo ser apresentados em
impressos, devendo o PREGOEIRO verificar sua autenticidade e validade na
pagina da website do 6rgao emissor. Ocorrendo discrepancia entre a consulta
efetuada e 0os documentos apresentados, prevalecera a consulta.

11.3.7.2 — O licitante é responsavel pelas informacgdes prestadas, sendo motivo de
inabilitacdo a constatacdo de informacdes falsas ou que nao reflitam a realidade
dos fatos e, ainda, quando o PREGOEIRO venha a tomar conhecimento de fato
anterior ou posterior a abertura deste Pregdo Eletrdnico que desabone a
idoneidade do licitante, ou qualquer outro que contrarie as disposi¢cées contidas
neste Edital.

11.3.7.3 — A validade das certiddes relativas a comprovagdo da Qualificacdo
Econdmico-Financeira correspondera ao prazo fixado nos proprios documentos.
Caso as mesmas ndo contenham expressamente o prazo de validade, fica
estabelecido o prazo de 90 (noventa) dias contados da data de sua expedicéo,
ressalvada a hipétese de o licitante comprovar que o documento tem prazo de
validade superior ou inferior, mediante juntada de norma legal pertinente.

11.3.7.4 — Nao serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitacdo de
documento” em substituicdo aos documentos requeridos no presente Edital e seus
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anexos, bem como néo seréo recebidos documentos e propostas enviados por fax
ou correio eletrénico.

11.3.7.5 — O licitante enquadrado como microempreendedor individual que
pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei
Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado (a) da prova de inscricdo nos
cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentagéo do balango
patrimonial e das demonstra¢des contabeis do ultimo exercicio.

12 - RECURSOS

12.1 — Declarado o vencedor, qualquer licitante poderd, durante a sessdo publica, de
forma imediata (dentro do tempo estabelecido pelo sistema) e motivada, em campo
proprio do sistema, manifestar sua intencéo de apresentar recurso;

12.2 — Os procedimentos para interposicdo de recurso, compreendida a manifestagéo
prévia do licitante, durante a sessao publica, o encaminhamento de memorial e de
eventuais contrarrazées pelos demais licitantes, serdo realizados exclusivamente no
ambito do sistema eletrénico, em formularios préprios, sendo concedido o prazo de trés
dias para apresentar as razfes de recurso e 0s mesmos trés dias para a apresentacao
das contrarrazdes pelos demais licitantes, se for de seu interesse

12.3 — O recurso contra decisdo do Pregoeiro ndo tera efeito suspensivo.
12.4 — No caso de interposi¢éo de recurso, o Pregoeiro podera:
12.4.1 — Rever sua decisado fundamentadamente;

12.4.2 — Prestar informacfes e submeter o assunto a decisdo da autoridade
superior, que podera dar ou nhegar provimento ao recurso.

12.4.3 — O acolhimento do recurso importara a invalidagéo, quando for o caso, apenas
dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

12.5 — A falta de manifestacdo imediata e motivada dos licitantes durante a realizacédo da
sessao importara na decadéncia do direito de interpor recurso e na adjudicacéo do objeto
da licitac&o pelo Pregoeiro a vencedora.

12.6 — Decididos os recursos, a autoridade competente fara a adjudicacdo do objeto ao
licitante vencedor e a homologacéo da licitagdo.

12.7 — Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no
endereco constante neste Edital.

13 — ADJUDICACAO

13.1 — Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no edital, ao(s) licitante(s)
declarado(s) vencedor(es) serd adjudicado, pelo PREGOEIRO, o objeto da licitagdo. Em
seguida, os autos serdo encaminhados a autoridade competente para homologacdo da
licitacdo, caso ndo haja interposicao de recurso.

13.2 — O licitante adjudicatario devera encaminhar a nova proposta de pre¢cos adequada
ao valor dos lances ofertados no prazo indicado no subitem 10.4.2 deste edital.

13.3 — Apbs o pregoeiro declarar o(s) licitante(s) vencedor(es), os documentos serao
colocados a disposi¢cado para exame dos participantes que assim o desejarem.

16/20



ws p
e *PBGAS

EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

13.4 — No caso de interposicdo de recurso(s) pelo(s) licitante(s), apds a decisdo do(s)
mesmo(s), a autoridade competente fara a adjudicacdo do objeto da licitacdo ao licitante
vencedor.

14 - HOMOLOGACAO

14.1 — A homologacdo em favor do licitante adjudicatario sera feita pela autoridade
competente da PBGAS, ap0s o recebimento do processo concluido pelo PREGOEIRO e
sua equipe de apoio e as obriga¢des dai decorrentes constardo de contrato a ser firmado
com o licitante vencedor.

15 — OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DOS LICITANTES
O licitante é responsavel:

15.1 — Pelo credenciamento junto ao érgdo provedor do sistema por intermédio do site
WWW.comprasgovernamentais.gov.br.

15.2 — Pelo acompanhamento das operacfes no sistema eletrénico durante a sessao
publica do pregédo eletronico, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negdcios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao;

15.3 — Pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos apresentados
em qualquer fase da licitacao;

15.4 — Pela manutencdo do compromisso de executar o objeto deste Edital nas
condicdes estabelecidas no prazo de validade da proposta, caso vencedor da licitacao;

15.5 — Pelo cumprimento dos prazos e demais exigéncias deste Edital;

15.6 — Pela leitura de todas as condigBes estabelecidas neste edital e seus anexos,
inclusive, da minuta do contrato a ser assinada, ndo sendo admitida alegacdo posterior
de desconhecimento;

15.7 — Pela néo utilizagdo ou divulgacdo de quaisquer informacdes sigilosas as quais
tenha acesso em virtude deste Pregdo.

16 — DISPOSICOES GERAIS

16.1 — Fica assegurado a autoridade competente da PBGAS o direito de, no interesse da
Administracdo Publica, tomar as seguintes providéncias:

a) Revogar esta Licitacdo por razdes de interesse publico decorrente de fato
superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal
conduta, ou anula-la por ilegalidade, total ou parcialmente, de oficio ou por provocacdo
de terceiros, mediante parecer escrito, devidamente fundamentado;

b) Alterar as condi¢cbes deste Edital, devendo, se estas afetarem a formulacéo da
Proposta, proceder a nova divulgacdo, reabrindo o prazo inicialmente estabelecido
para apresentacdo das propostas; ou,

c) Adiar justificadamente, a data de abertura do certame, promovendo, em
consequéncia, a divulgacdo da nova data.
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16.2 — Simples omissBes puramente formais, sanaveis ou despreziveis observadas na
documentacdo ou nas propostas poderdo ser relevadas, desde que nao contrariem a
legislacdo vigente, ndo comprometam a lisura da Licita¢éo, e que ndo causem prejuizos a
PBGAS e aos licitantes, a juizo do PREGOEIRO.

16.3 — O PREGOEIRO ou Autoridade Superior podera, em qualquer fase desta Licitacéo,
promover diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo,
vedada a inclusdo posterior de documentacdo ou informacdo que deveria constar
originalmente da proposta.

16.4 — A PBGAS n3o se responsabilizara, em hipotese alguma, por quaisquer
penalidades ou gravames futuros decorrentes de tributos indevidamente recolhidos ou
erroneamente calculados por parte do licitante contratado.

16.5 - Quaisquer tributos ou encargos legais criados, alterados ou extintos apés a data
de entrega dos documentos de habilitacdo e das propostas, cuja base de calculo seja o
preco proposto, implicardo na revisdo dos pregos, em igual medida, para maior ou para
menor, conforme o caso.

16.6 — Durante a vigéncia do Contrato, caso a PBGAS venha a se beneficiar da isencéo
de impostos, deveréa informar o CONTRATADO, para que 0 mesmo possa cumprir todas
as obrigacdes acessorias atinentes a isengao.

16.7 — O licitante é responséavel pela fidelidade e legitimidade das informacgfes prestadas
e dos documentos apresentados em qualquer fase da Licitagcdo. Na hip6tese de se
constatar a imprecisédo ou falsidade das informagfes e/ou dos documentos apresentados
pelo licitante, poderda a PBGAS, a qualquer tempo, desclassifica-lo ou rescindir o
Contrato subscrito.

16.8 — Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos, excluir-se-a o
dia do inicio, e incluir-se-4 o do vencimento, e considerar-se-ao 0s dias consecutivos,
exceto quando for explicitamente disposto em contrario.

16.8.1. SO se iniciam e vencem os prazos acima referidos em dia de expediente
normal na PBGAS.

16.9 — Os casos omissos serédo resolvidos pelo PREGOEIRO.

16.10 — O presente Edital e seus anexos, bem como a proposta do licitante vencedor,
far@o parte integrante do Contrato, independentemente de sua transcri¢ao.

16.11 — Fica vedado ao licitante 0 uso de LOGO, SIMBOLO ou qualquer outro tipo de
SINAL ou MARCA de propriedade da PBGAS, em seus documentos de habilitagdo, nas
suas propostas e em qualquer tipo de documentacao técnica ou de preco. A infringéncia
a esta determinagdo sujeitard o licitante as sancdes impostas pela Lei 9.279 de
14.05.1996 (Lei de Propriedade Industrial).

16.12 — Por ocasido do pagamento, e de acordo com os termos do inciso Il, do art. 7°, da
Lei n°® 10.128/2013, sera retido 1,6% (um virgula seis por cento) das empresas de medio
porte ou superior e 1% (um por cento) das empresas de pequeno porte, em favor do
Fundo Estadual de Apoio ao Empreendedorismo — Fundo Empreender PB, do Governo
do Estado da Paraiba, incidente sobre o valor constante da nota fiscal, fatura ou recibo
emitido pelo licitante CONTRATADO.
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17 — ASSINATURA DO CONTRATO OU INSTRUMENTO EQUIVALENTE

17.1 — Apds a homologacéo da licitacdo, em sendo realizada a contratacdo, sera firmado
0 contrato ou emitido instrumento equivalente.

17.2 — A PBGAS convocara o licitante vencedor conforme estabelecido no Artigo 75 da
Lei 13.303/16 para assinar o contrato ou instrumento equivalente num prazo de até 10
(dez) dias Uteis contados a partir do recebimento da referida convocacéo e limitado a 60
(sessenta) dias da data limite para entrega das propostas, salvo eventual prorrogagéao da
validade da proposta ou da convocagédo, ajustada com o licitante sob pena de decair do
direito a contratacdo, sem prejuizo das demais cominacdes legais.

17.2.1 — Na assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o licitante vencedor
ficard responsavel pela substituicdo dos documentos citados nos subitens 11.3.4.4,
11.3.4.7 e 11.3.4.8 do presente Edital, caso a validade de qualquer um destes
documentos tenha expirado.

17.3 — A nédo assinatura do contrato ou instrumento equivalente por desisténcia do
licitante vencedor ou por motivo a ele atribuivel, importara na aplicagdo de sangdes, tanto
no ambito da PBGAS, como as legais cabiveis.

17.3.1 — Presume-se a desisténcia do licitante de celebrar o contrato ou instrumento
equivalente quando, esgotado o0 prazo estipulado no item 17.2, n&o tenha
ocorrido a aposi¢cdo de assinaturas de seus representantes legais, servindo tal
desisténcia como justificativa suficiente para o cancelamento da adjudicagéo.

17.4 — O licitante em vias de ser julgado vencedor ou ja vencedor do presente certame
licitatorio, ou ja convidado a assinar o contrato ou instrumento equivalente com a PBGAS,
perdera sua condic¢do para assinar o aludido Contrato caso seja declarado devedor com o
INSS ou 0 FGTS. Neste caso, a PBGAS podera revogar este Edital ou chamar o licitante
imediatamente melhor classificado, com ele celebrando o contrato ou instrumento
equivalente, desde que aceitas as mesmas condi¢des oferecidas pelo licitante vencedor.

17.5 — Na assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o licitante vencedor devera
confirmar, ou se for o caso, informar novamente o n.° da conta do Banco, onde seréo
depositados os pagamentos referentes ao aludido Contrato.

18 — PENALIDADES
18.1 — Conforme Clausula Décima da Minuta de Contrato anexa ao presente Edital.

19 — CONDICOES DE PAGAMENTO
19.1 — Conforme Clausula Quinta da Minuta de Contrato anexa ao presente Edital.

20 — ANEXOS AO EDITAL
20.1 — Os documentos relacionados a seguir sdo parte integrante deste Edital, como
Anexos:
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ANEXO A — COMPROVANTE DE RETIRADA DO EDITAL,
ANEXO G — MODELO DE QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRO;

ANEXO | — MODELO DE DECLARAGAO SOBRE USO DE MAO DE OBRA INFANTIL;

ANEXO J - MODELO DE DECLARA(;AO~ DE INEXISTENCIA DE FATO
SUPERVENIENTE E IMPEDITIVO DA HABILITACAO,;

ANEXO K — MODELO DE PROPOSTA DE PRECQOS;

ANEXO Q — MINUTA DE CONTRATO E SEUS ANEXQOS,;

ANEXO Q10 — MODELO DE GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGAGCOES
CONTRATUAIS

ANEXO Q16 - MATRIZ DE RISCO;

ANEXO Q15 — Minuta de:
ANEXO Q15.1 — Minuta do Termo de Recebimento Provisorio de Servigos
ANEXO Q15.2 — Minuta do Termo de Recebimento Definitivo de Servigos
ANEXO Q15.3 — Minuta de:Termo de Encerramento do Contrato — TEC.

ANEXO R - MODELO DE GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES
CONTRATUAIS;

ANEXO S — MODELO DE DECLARACAO DE ME / EPP;

ANEXO 2 — TERMO DE REFERENCIA.

Joao Pessoa/PB, 22 de dezembro de 2021.

SEVERINO AUGUTO BARROS SOUSA
Pregoeiro
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
COMPROVANTE DE RETIRADA — ANEXO A
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Recebemos da PBGAS, nesta data, copia do Edital e ANEXOS referente a Licitacdo acima
identificada.
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ANEXO G

A comprovacgdo da boa situagéo financeira da empresa licitante sera demonstrada pela
obtenc&o de indices de Liquidez Geral (LG) igual ou superior a 1,00; Liquidez Corrente
(LC) igual ou superior a 1,00, e Solvéncia Geral igual ou superior a 1,00, extraidos do
balango patrimonial apresentado, calculados pela licitante e confirmados pelo
responsavel por sua contabilidade, mediante sua assinatura e a indicacéo do seu nhome e
do numero do registro no Conselho Regional de Contabilidade, através das seguintes
formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
LG = e _—
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC = Ativo Circulante

SG = Ativo Total

Passivo Circulante + Exigivel a longo prazo

Local e Data:

Assinatura do Responsavel pela Contabilidade:

N° do CRC:

Justificativa para abordagem dos indices de liquidez:

Os indices de liquidez sdo medidas de avaliacdo e acompanhamento da capacidade
econbmico-financeira de uma empresa, buscando a satisfacdo dos compromissos
firmados por ela junto a terceiros. Esta avaliacdo € feita por meio de um comparativo
direto entre os direitos — leia-se disponibilidades de caixa e créditos realizaveis, ante suas
obrigacdes no que tange desde o pagamento de fornecedores e de salarios aos
funcionérios, passando pelo recolhimento dos impostos e encargos sociais oriundos da
atividade corrente do negécio, até a distribuicdo de dividendos aos seus soOcios ou
acionistas.

Justifica-se a abordagem destes indices neste edital a luz da legislacdo contébil vigente
no Brasil, bem como as melhores praticas gestdo administrativa. Pois sdo observados
alguns aspectos financeiros, a saber:
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MODELO DE QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRO -
ANEXO G

indice_de Liquidez Geral (LG): Este indice é utilizado para uma avaliagdo da

capacidade de pagamento e cumprimento de obrigacdes, observando-se um
horizonte compreendido entre o curto e longo prazos, através dos recursos nao
caracterizados como ativos permanentes. Leia-se: Curto Prazo como sendo o periodo
compreendido dentro do exercicio fiscal em curso; Longo Prazo como sendo o
periodo que transcende o exercicio fiscal corrente. Sendo assim, pode-se de
estabelecer que na Liquidez Geral (LG) o fator 21 é interpretado como o inicio do
indice ideal, ou seja, indica que a empresa tem bens e direitos no ativo circulante e
realizavel a longo prazo que corresponde a 01 (uma) vez o valor de suas dividas e
obrigacdes, podendo salda-las sem que seja preciso recorrer aos bens do Ativo
Permanente ou ainda sem que seja necesséria a alienacdo de bens de uso na sua
atividade.

indice _de_Liquidez _Corrente (LC): Sendo um dos indices mais amplamente

utilizados na avaliagcdo e analise de balangos, pode-se se dizer que este pode indicar
a saude financeira de uma empresa, pois indica quanto esta poderd dispor em
recursos de curto prazo, a exemplo do caixa e aplicacbes financeiras e ainda os
recebiveis de terceiros, utilizando-os para honrar os compromissos também de curto
prazo, a exemplo de fornecedores, empréstimos e financiamentos de curto prazo,
salarios entre outros configurados como sendo Passivo Circulante. Sendo assim,
pode-se de estabelecer que na Liquidez Corrente (LC) o fator 21 é interpretado como
0 inicio do indice ideal, ou seja, indica que a empresa tem bens e direitos no ativo
circulante que corresponde a 01 (uma) vez o valor de suas dividas e obrigacdes,
podendo salda-las sem que seja preciso recorrer aos bens do Ativo Permanente, a
capital de terceiros ou ainda sem que seja necesséria a alienagédo de bens de uso na
sua atividade.

indice_de_Solvéncia Geral (SG): Este indice é utilizado para uma avaliacdo da

capacidade de pagamento e cumprimento de obrigagbes, observando-se um
horizonte compreendido entre o curto, médio e longo prazos, considerando, também,
0S recursos caracterizados como ativos permanentes, ou seja, a totalidade dos ativos
de uma empresa que poderdo ser utilizados para honrar os compromissos de curto,
médio e longo prazo. Sendo assim, pode-se de estabelecer que na Solvéncia Geral
(SG) o fator 21 é interpretado como o inicio do indice ideal, ou seja, indica que a
empresa tem ativos que correspondem a 01 (uma) vez o valor de suas obrigacfes
exigiveis no decorrer de sua operacéo.

Portanto, a luz da Lei n° 13.303/16, podemos justificar a presenca destes indices neste
Edital buscando a proposta que melhor atenda as expectativas da PBGAS.
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MODELO DE DECLARACAO SOBRE USO DE MAO-DE-OBRA
INFANTIL - ANEXO |

DECLARACAO SOBRE USO DE MAO-DE-OBRA INFANTIL

A re
PBGAS

Ref: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Prezados Senhores,

A (Nome da Empresa), inscrita N0 CNPJ/MF N°. ..., , por
intermédio de seu representante legal 0(a) Sr.(Sra) ......ccccceveiuuiirniiiniiiiiiiieererr e ,
portador(a) do Documento de Identidade n° ... e do CPF no

................................ , DECLARA que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.

() Ressalva: Emprega menor, a partir de quatorze anos, na condicéo de aprendiz.

Local e Data

Assinatura(s) do(s) Representante(s) Legal(is)

(Observacéo: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima)

Paginaldel
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MODELO DE DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATO
SUPERVENIENTE E IMPEDITIVO DA HABILITACAO - ANEXO J

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATO SUPERVENIENTE E
IMPEDITIVO DA HABILITACAO

A re
PBGAS

Ref: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Prezados Senhores,

A (Nome da Empresa), inscrita no CNPJ/MF n°. .............ccooeeviiiieneee, por
intermédio de seu representante legal 0(a) Sr.(Sra) .....ccueeeeriieieriiiiiee e
portador(a) do Documento de Identidade n° ....coccciiieeeen. e do CPF ne.

................................. DECLARA, sob as penalidades da Lei, estar ciente da
obrigatoriedade de informar a superveniéncia, se houver, de algum fato impeditivo

da manutencao das condicdes de habilitacao.

A presente declaracdo é feita sob as penas da lei.

Local e Data

Assinatura(s) do(s) Representante(s) Legal(is)

Paginaldel
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MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS - ANEXO K

MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS — PREGAO ELETRONICO
N° 020/2021

Prezados Senhores,

Apresentamos e submetemos a apreciacdo de V.Sas, nossa Proposta de Precos,
para o objeto da presente Licitagdo, de acordo com as exigéncias estabelecidas
no Edital e seus anexos.

O preco total para execucdo do objeto da Licitacdo em referéncia é de R$

( reais), conforme planilha em abaixo, assumindo
inteira responsabilidade por quaisquer erros ou omissfes que venham ser
verificados na sua preparacéao.

VALOR QUANTIDADE VALOR

ITEM TIPO DE SERVICO MENSAL (RS$) MESES TOTAL (R$)

Contratagdo de empresa especializada para
prestacao de servigos continuados
de solugédo global de Call Center, considerando a
implantacéo, operagao e
gestdo de servicos de atendimento telef6nico,
através do fornecimento de tele
atendimento Receptivo e Ativo, disponibilizando
1 instalagbes fisicas, mobiliario, 24
pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos,
aplicativos (hardware e software)
e os demais recursos necessarios a prestagédo
dos servigos para atender as
necessidades, conforme especificacdes e
guantitativos  estabelecidos no  Anexo 2
Termo de Referéncia

Caso venhamos a ser vencedores da presente Licitacao, informamaos:

e O(s) Representante(s) Legal(is) para assinatura do Contrato, sera(&do) o(s)
Sr(s)...,

e Emails dos signatarios: ....

e O n° da conta do Banco, onde serdo depositados 0s pagamentos
referentes ao Contrato, é...

O prazo de validade desta proposta é de 60 (sessenta) dias consecutivos, a
contar da data de abertura dos envelopes.

Local e Data

Assinatura(s) do(s) Representante(s) Legal(is)

Paginaldel
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MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Q

CONTRATO N°........... [ DTC/IGKM

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A COMPANHIA
PARAIBANA DE GAS - PBGAS E

A COMPANHIA PARAIBANA DE GAS, sociedade de economia mista, estabelecida
na Cidade de Jodo Pessoa, Estado da Paraiba, na Rua Antdnio Rabelo Junior, n°® 161,
12° andar — Edificio Eco Business Center — Miramar, CEP: 58032-090, inscrita no
CNPJ/MF sob o ne 00.371.600/0001-66, inscrigédo estadual n216.107.410-3, doravante
denominada PBGAS, , neste ato representada por seu Diretor Presidente, JAILSON
GALVAO, brasileiro, divorciado, engenheiro mecanico e advogado, inscrito no CPF
sob o n°® 428.070.774-04, portador do RG n° 2388100 SSP/PE, e pelo seu Diretor
Técnico Comercial, ODILSON SILVA DA NOBREGA, brasileiro, casado, economista,
inscrito no CPF/MF sob 0 n° 847.276.757-49, portador do RG n°® 05691293-4—IFP/RJ,
e , com sede na Cidade , Estado , ha Rua

, , , inscrita no CNPJ/MF sob o n.° ,
neste ato representada pelo(s) seu(s) , , doravante
denominado CONTRATADO tém entre si ajustado o presente Contrato proveniente do
Pregéo Eletrénico n.° 020/2021, fundamentado na Lei n° 13.303, de 30 de junho de
2016, Regulamento Interno de Licitacdes e Contratos da PBGAS — RILC/PBGAS, Lei
n® 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013, Lei Complementar n° 123 e posteriores
alteracdes, de 14 de dezembro de 2006, Lei Estadual n°® 9.335/11 e Lei n® 10.128/2013
(EMPREENDER), Lei Estadual 9.697/2012 (CAFIL), Cédigo de Etica da PBGAS, com
aplicagdo subsidiaria da Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002, Decreto
Estadual n° 24.649/03 e demais disposicdes legais e regulamentares correlatas.,
aplicaveis aos casos omissos e mediante as seguintes condicoes:

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1 - Contratagdo de empresa especializada para prestagao de servigos continuados
de solucgéo global de Call Center - Multicanais, sob demanda, pelo prazo de 24 meses,
considerando a implantagéo, operagéo e gestéo de servigos de atendimento telefénico,
através do fornecimento de tele atendimento Receptivo e Ativo, realizacdo de
campanhas, atendimento por meio de correio eletrébnico — e-mail, SMS e demais
solugbes de canais de atendimento, disponibilizando infraestrutura de instalagGes
fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware
e software) e o0s demais recursos necessarios a prestagdo dos servicos para
atendimento e relacionamento com o publico alvo da PBGAS, fora das dependéncias
da PBGAS, conforme especificacdes e quantitativos estabelecidos no Anexo 2 —
Termo de Referéncia.
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Q

CLAUSULA SEGUNDA - FORMA DE EXECUGAO E REGIME

2.1 — Os servicos a que se referem este Contrato serdo executados sob a forma de
execucdo indireta no Regime de Empreitada por Prego Unitario.

CLAUSULA TERCEIRA — PRECOS E VALOR

3.1 - Pelo objeto do presente Contrato, a PBGAS pagar4a ao CONTRATADO o valor
total de R$ ( , ), a pregos referenciados ao més de
de 2021.

3.1.1 - O valor a ser pago pela PBGAS pela execucéo dos servicos sera o
estabelecido na tabela a seguir, aplicados aos servicos efetivamente realizados
e aceitos pela FISCALIZACAO da PBGAS:

VALOR QUANTIDADE VALOR

I3 UIH 1SS (1O MENSAL (R$) MESES TOTAL (R$)

Contratagdo de empresa especializada para
prestacdo de servigos continuados
de solucéo global de Call Center, considerando a
implantagéo, operagao e
gestdo de servicos de atendimento telefénico,
através do fornecimento de tele
atendimento Receptivo e Ativo, disponibilizando
1 instalagdes fisicas, mobiliario, 24
pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos,
aplicativos (hardware e software)
e os demais recursos necessarios a prestacao
dos servigos para atender as
necessidades, conforme especificacdes e
quantitativos  estabelecidos no Anexo 2
Termo de Referéncia

3.2 — Nos precos estabelecidos no Contrato estdo incluidas todas as despesas que

onerem, direta ou indiretamente, 0s servigcos contratados, bem como o lucro
(bonificagéo), ndo cabendo quaisquer reivindicagdes do CONTRATADO, a titulo de
revisdo de preco ou reembolso, seja a que titulo for.

CLAUSULA QUARTA - RECURSOS ORGCAMENTARIOS

4.1 — Os recursos financeiros necessarios aos pagamentos da execugédo do objeto
deste contrato estdo devidamente equacionados e assegurados especificamente no
orgamento da PBGAS, e correr&o por conta da seguinte classificacdo orgamentaria:
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e 3.2.1.1. Servigos Diversos PJ — ATENDIMENTO SAC (Despesa Comercial)

CLAUSULA QUINTA — CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1 — Os servigos executados serdo pagos ao CONTRATADO com as seguintes
condicdes:

5.1.1 — Os documentos de cobranga deverdo ser apresentados para pagamento no
escritério da PBGAS, localizado, na Rua Antdnio Rabelo Janior, n° 161, 12° andar
— Edificio Eco Business Center — Miramar, Cidade de Jodo Pessoa, Estado da
Paraiba, ou em outro local por ela indicado, emitindo separadamente, Nota Fiscal
dos produtos e de eventual reajuste, no primeiro dia Util do més posterior & execugéo
do servigo contratado.

a) Em funcao de adequacéao do tramite de documentos ao calendario tributério,
documentos de cobranga emitidos apds o dia 01 s6 serdo pagos 10 dias Uteis
apobs o recebimento dos mesmos.

b) Em caso de incidéncia de juros moratérios ou multa por atraso no
recolhimento dos impostos decorrentes dos fornecimentos, 0s mesmos seréo
deduzidos do pagamento ao CONTRATADO.

5.1.2 — Os documentos de cobranca apresentados pelo CONTRATADO, bem como
o documento de cobranga final, serdo pagos deduzidas as importancias que, a
qualquer titulo, nas condi¢des estipuladas no Contrato ou outras especialmente
acordadas, sejam devidas a PBGAS

5.1.2.1 — Por ocasido do pagamento, e de acordo com os termos do inciso Il,
do art. 7°, da Lei n® 10.128/2013, sera retido 1,6% (um virgula seis por cento)
das empresas de médio porte ou superior e 1% (um por cento) das empresas
de pequeno porte, em favor do Fundo Estadual de Apoio ao
Empreendedorismo — Fundo Empreender PB, do Governo do Estado da
Paraiba, incidente sobre o valor constante da nota fiscal, fatura ou recibo
emitido pelo licitante CONTRATADO.

5.1.3 — O CONTRATADO deverd indicar, obrigatoriamente, nos respectivos
documentos de cobranga, o numero do presente Contrato, o periodo de execugéo
do objeto, bem como o nome e cédigo do Banco e da agéncia e o niUmero da conta-
corrente do CONTRATADO em que seré creditado o pagamento.

5.1.4 — Em conformidade com a legislagéo vigente, 0 CONTRATADO deve emitir
nota fiscal por municipio onde foi efetivamente executado o servigo.

5.1.5 — O documento de cobranca deve ser emitido com base no item realizado da
Autorizacdo de Servico (AS) que Ihe deu origem, devidamente atestada.

5.1.6 — Caso sejam constatadas irregularidades nos documentos de cobranga
apresentados, o prazo para pagamento estabelecido sera contado a partir da data
da reapresentacdo, pelo CONTRATADO, dos documentos de cobranca
devidamente corrigidos, sem prejuizo da continuidade dos servicos.
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5.2 - O CONTRATADO devera obrigatoriamente apresentar, junto com os documentos
de cobranca:

5.2.1 - Prova de regularidade de situacdo relativa a Seguridade Social,
demonstrando o cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei, mediante
apresentacao de Certiddo Negativa de Débito ou Certiddo Positiva com efeito de
negativa, relativa as contribuicbes previdenciarias e as de terceiros, emitida pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil; |

5.2.2 - Prova de regularidade de situacao relativa ao Fundo de Garantia do Tempo
de Servico (FGTS), demonstrando o cumprimento dos encargos sociais instituidos
por lei, mediante apresentacéo de Certificado de Regularidade do FGTS (CRF),
emitido pela Caixa Econdmica Federal (CEF); e,

5.2.3 — Nos casos de subcontratagbes, 0 CONTRATADO devera apresentar
juntamente com a fatura, os documentos mencionados nos subitens 5.2.1 a 5.2.2,
relativos aos subcontratados.

5.3 - Os pagamentos ou parte dos mesmos poderdo ser suspensos ou retidos, uma
vez comunicado ao CONTRATADO, até que este cumpra integralmente a condigdo
contratual infringida, nos seguintes casos:

5.3.1 - Inobservancia de condigbes e clausulas contratuais;

5.3.2 - Danos causados & PBGAS ou a terceiros.
5.4 — Caso a PBGAS deixe de cumprir com o pagamento na data prevista (desde que
tenham sido cumpridas pelo CONTRATADO as exigéncias e datas de protocolo
referentes), o valor do pagamento sera atualizado monetariamente através do IPCA —
Pro Rata Tempore.

5.3 — Os pagamentos ou parte dos mesmos poderdo ser suspensos ou retidos, uma
vez comunicado ao CONTRATADO, até que este cumpra integralmente a condigdo
contratual infringida, nos seguintes casos:

5.3.1 — Inobservancia de condi¢8es e clausulas contratuais;
5.3.2 — Danos causados & PBGAS ou a terceiros.

5.4 — Caso a PBGAS deixe de cumprir com o pagamento na data prevista (desde que
tenham sido cumpridas pelo CONTRATADO as exigéncias e datas de protocolo
referentes), o valor do pagamento serd atualizado monetariamente através do
IPCA/IBGE — Pro Rata Tempore.

CLAUSULA SEXTA — REAJUSTE

6.11 — Os precgos contratados serao fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze)
meses, contados a partir da data limite para apresentagdo da proposta, ap6s o que
poderdo ser reajustados, quando solicitado e devidamente justificado pelo
CONTRATADO, de acordo com a seguinte férmula:

Pi —Po
R=(—)NV
S
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Em cuja formula:
R = Valor do reajuste;

i = Décimo segundo més apés a data limite para apresentacdo da
proposta (data base informada no item 3.1), ou, conforme o caso,
vigésimo quarto més, ou trigésimo sexto més e assim por diante, apés a
mencionada data, nos contratos de maior prazo;

0 = Més da data limite para apresentagdo da proposta;

V = Valor de pagamento dos itens de servico ou da etapa, a precos
iniciais;

e cujo indice publicado pelo site http://portalibre.fgv.br/ ou a revista

Conjuntura Econémica da Fundagédo Getllio Vargas, validos para cada
més indicado acima, é:

P = indice Geral de Precos — Disponibilidade Interna (IGP-DI)

6.12 - Caso o indice de reajuste publicado pelo site http://portalibre.fgv.br/ ou a revista
Conjuntura Econdmica da Fundacéo Getulio Vargas néo esteja disponivel, por nao ter
sido publicado até a data do faturamento, sera utilizado para o célculo do reajuste o
indice anterior disponivel, ficando a diferenca de reajuste a ser paga ou restituida junto
com o primeiro pagamento ap6s a mencionada publicacéo.

6.13 - Os precos contratuais ndo serdo reajustados em caso de atrasos verificados e
ndo justificados por parte do CONTRATADO que influenciem no prazo contratual dos
servigos, ou cujas justificativas nao forem aceitas pela PBGAS.

6.14 - Caso ocorra a prorrogacdo ou a antecipacao do prazo de conclusdo de algum
servi¢co, de um periodo para outro, a contar da data limite para apresentacdo da
proposta, devidamente autorizadas pela PBGAS, prevalecer&o os indices vigentes no
periodo de sua efetiva concluséo.

CLAUSULA SETIMA- PRAZOS
7.1 — PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

7.1.1 — O prazo de vigéncia do presente Contrato sera de 24 (vinte e quatro)
meses, contados a partir da data de sua assinatura,
com eficacia a partir da
publicac@o resumida na imprensa oficial.

7.2 — PRAZO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

7.2.1 - O prazo maximo para inicio da execugao dos servi¢cos objeto do presente
CONTRATO sera de até 20 (vinte) dias, contados da data da emissdo da
Autorizagdo de Servigo (AS) emitida pela PBGAS.

CLAUSULA OITAVA — GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGAGOES
CONTRATUAIS
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8.1 — O CONTRATADO devera apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis,
contados a partir da data da emisséo da Autorizacao de Servigco (AS), prorrogaveis por

igual

periodo, a critério da PBGAS, comprovante de prestacdo de Garantia do

Cumprimento das Obrigacdes Contratuais, por qualquer uma das formas previstas no
Artigo 70, 81°, da Lei 13.303/16, caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica,
Seguro-Garantia ou fianga bancaria, no valor correspondente ao percentual de 5%
(cinco por cento) do valor do Contrato.

8.1.1 — Esta Garantia devera ser valida durante a execuc¢do do Contrato e 3 (trés)
meses apos a emissdo do TRDS, devendo ser renovada a cada prorrogagdo de
prazo e/ou acréscimo de servigos, e sera devolvida em até 3(trés) meses apoés a
emissdo do TRDS (Termo de Recebimento Definitivo de Servigos), observados
ainda os seguintes requisitos:

a)

b)

c)

d)

6/12

Quando realizada em dinheiro, o valor sera atualizado monetariamente pelo
IPCA - Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo, emitido pelo IBGE, em
conformidade com o § 4° do art. 70 da Lei n° 13.303/16.

OBS: No caso de utilizagdo de outro meio garantidor que ndo seja depdsito de
caucdo em dinheiro, os valores retidos em medi¢Bes serdo devolvidos ao
CONTRATADO, somente ap6s o recebimento pela PBGAS do valor
correspondente pago pelo ente garantidor, quando assim liberado, neste caso
sem incidéncia dos reajustes (atualizag6es) previstos acima.

O CONTRATADO autoriza a PBGAS a reter, a qualquer tempo, a Garantia na
forma prevista no item “8.1” acima, assegurando o pagamento de:

1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do Contrato e do nao
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

2. Prejuizos causados & PBGAS ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execucéo do Contrato;

3. Multas moratérias e punitivas aplicadas pela PBGAS ao CONTRATADO; e,

4. Obrigag6es trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo
adimplidas pelo CONTRATADO.

4.1. Caso a Garantia, ou parte dela, seja utilizada em pagamento de
qualquer obrigacao, inclusive multas contratuais ou indenizacdes a
terceiros, 0 CONTRATADO obriga-se a rep6-la ou complementa-la,
no valor correspondente ao efetivamente utilizado, no prazo maximo
de 10 (dez) dias uteis, contado da data em que for notificado pela
PBGAS.

A modalidade Seguro-Garantia somente serd aceita se contemplar todos os
eventos indicados nos itens da alinea “b” acima;

A Garantia em dinheiro devera ser efetuada na conta especifica da PBGAS, a
ser informada no ato da emissédo da primeira Autorizacdo de Servig¢os (AS);
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e) A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da Garantia acarretara a
aplicacao de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do Contrato
por dia de atraso, observado o maximo de 2% (dois por cento);

f) O atraso superior a 30 (trinta) dias, sem qualquer justificativa aceita pela PBGAS,
autoriza a PBGAS a promover a resciséo do Contrato por descumprimento ou
cumprimento irregular de suas clausulas, conforme o § 1° do art. 82 da Lei n°

13.303/16; | [Comentado [ER4]: ART. 82...1

g) A Garantia somente serd liberada ante a comprovagédo de que o CONTRATADO
pagou todas as verbas rescisérias trabalhistas decorrentes da contratagdo, e que,
caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento
do prazo de execucgdao contratual, a Garantia sera utilizada para o pagamento dessas
verbas trabalhistas diretamente pela PBGAS.

CLAUSULA NONA - DIREITOS, OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DAS
PARTES

9.1 — Além das obrigagdes constantes no Anexo 2 — Termo de Referéncia deste
Contrato, obriga-se 0 CONTRATADO:

9.1.1 — Responsabilizar-se integralmente pela perfeita execugdo do objeto
contratado, ndo podendo eximir-se, ainda que parcialmente, atribuindo quaisquer
falhas ou deficiéncias do fornecimento a erros de especificagéo.

9.1.2 — Preservar e manter a PBGAS a salvo de quaisquer reivindicagdes,
demandas, queixas e representacdes de qualquer natureza, decorrentes de sua agéo
ou omissao.

9.1.3 — Além dos casos decorrentes da legislagéo em vigor, o CONTRATADO é
responsavel exclusivo, para com a PBGAS ou para com terceiros, por:

. Defeitos decorrentes de inobservancia ou infragdo das condigfes do
presente CONTRATO, de seus documentos complementares, das leis,
regulamentos ou posturas em vigor;

. Infragdo de direitos de uso de processos protegidos por marcas ou
patentes, respondendo pelas indenizacgoes, taxas e comissfes devidas,
bem como por qualquer reclamagéo resultante do mau uso que deles
fizer.

9.1.4 — O CONTRATADO ¢ obrigado a manter as obriga¢des assumidas e as
condicdes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, durante toda a execucéo
do contrato.

9.1.5 — Comunicar, imediatamente e por escrito, 8 PBGAS, t&o logo sejam do
seu conhecimento os procedimentos fiscais, ainda que de caréter interpretativo, os
quais possam ter reflexos financeiros sobre o contrato.
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9.1.6 — A mao de obra empregada pelo CONTRATADO, na execuc¢éo do objeto
do contrato, ndo tera nenhuma vinculagdo empregaticia com a PBGAS, descabendo,
portanto, imputagdo de qualquer obrigagdo social a esta, observando-se o disposto no
art. 77, da Lei n° 13.303/16.

9.1.7 — Dentro do prazo da prescricdo legal, o CONTRATADO devera se
responsabilizar pelo 6énus resultante de quaisquer acdes, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados por culpa ou dolo de seus empregados e
prepostos, bem como se obrigar por quaisquer responsabilidades de a¢8es judiciais
que venham a ser atribuidas & PBGAS em decorréncia deste Contrato.

9.1.8 — O CONTRATADO ¢é obrigado a reparar, corrigir ou substituir, as suas
expensas exclusivas, sem transferéncia de 6nus de qualquer natureza para a PBGAS,
no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verifiquem defeitos ou incorre¢des.

9.1.9 — O CONTRATADO é responsavel pelos danos causados diretamente a
PBGAS ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do contrato, ndo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou 0 acompanhamento
pelo 6rgao interessado.

9.2 — Obriga-se a PBGAS a:

9.2.1 — Fornecer ao CONTRATADO todos os elementos que se fizerem
necessarios a compreensdo das especificagdes dos servicos e das condigbes
contratuais, colaborando com o CONTRATADO, quando solicitado, no seu estudo e
interpretacgéo.

9.2.2 — Efetuar os pagamentos devidos na forma e condi¢des estabelecidas na
Clausula Quinta, deste Contrato.

9.2.3 — Natificar, por escrito, 0o CONTRATADO, fixando-lhe o prazo para corrigir
erros, defeitos ou irregularidades encontradas nos servicos.

9.2.4 — Notificar, por escrito, 0 CONTRATADO, da aplicacdo de eventual
penalidade, nos termos da Clausula Décima - Penalidades, deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA — PENALIDADES

10.1 - Pela inexecugao total ou parcial do contrato a PBGAS poderé, garantida a prévia
defesa, aplicar ao CONTRATADO as seguintes sangdes:

a) Adverténcia;

b) Multa por atraso no cumprimento dos prazos estabelecidos, as quais serdo
representadas por percentuais do valor da obrigagdo em atraso, nao
excedendo o percentual de 10% (dez por cento) do valor total do contrato,
mediante aplicagcdo da seguinte férmula:

M=0,1xAXF,
Onde:

M = percentual representativo da multa;
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A = atraso em dias corridos;
F = 3 (Fator critico relativo a importancia do evento).

b.1) As importancias relativas as multas serdo descontadas dos
recebimentos a que o contratado tiver direito.

c) Suspensdo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de
contratar com a PBGAS, por prazo ndo superior a 02 (dois) anos;

d) Inclusdo do fornecedor impedido de licitar com a administragdo Publica no
CAFIL — PB (Cadastro de Fornecedores Impedido de Licitar com a
Administragdo Publica Estadual), conforme Lei Estadual n® 9.697 de 04 de
maio de 2012.

10.2 — As sangdes somente poderdo ser relevadas em razdo de circunstancias
excepcionais, e s6 serdo aceitas justificativas quando formuladas por escrito,
fundamentada em fatos reais e comprovaveis, a critério do gestor do contrato ou da
autoridade superior da PBGAS, e desde que formuladas no prazo legal. A ndo
comunicagdo desses motivos importard na aplicacdo da sangéo, com perda do direito
de alega-lo, exceto por razdes que impossibilitem o aviso.

10.3 — Nenhuma sangéo sera aplicada sem o devido processo administrativo, sendo
facultada a apresentagdo de defesa prévia, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis contados
da data da intimacéo para tanto. Decorrido esse prazo, a penalidade passa a ser
considerada como aceita na forma como foi apresentada, e ndo dara o direito do
contratado expor qualquer contestacao.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — RESCISAO

11.1 — A inexecucdo total ou parcial deste Contrato pode acarretar a sua rescisdo, sem
prejuizo das demais san¢Bes, com as conseqliéncias contratuais e as previstas em Lei
ou Regulamento, conforme disposto no artigo 82 da Lei 13.303/16, respeitando o direito
a defesa prévia que deve ser apresentada no prazo de 10 (dez) dias Uteis (art. 83 §2°).

11.2 — Na hipdtese de rescis&o contratual determinada por ato unilateral e escrito da
PBGAS (art. 82 da Lei 13.303/16), acarretara as consequéncias estabelecidas no art.
83 da Lei 13.303/16, sem prejuizo das sancdes nela previstas.

11.3 — Este Contrato podera ser rescindido caso a soma dos valores das multas
aplicadas atinja o limite estabelecido de 10% (dez por cento) do valor total do Contrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — ALTERACOES CONTRATUAIS

12.1 — Este Contrato podera ser alterado com as devidas justificativas, de acordo com
0s Artigos 72 e 81 da Lei n. © 13.303/16.

12.2 - Se necessaria uma determinada alteracdo, sera adicionada a seguinte
CLAUSULA DE QUITAGAO ao Aditamento Contratual:
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O FORNECEDOR DA A PBGAS, NESTE ATO, PLENA, RASA E GERAL QUITACAO
DE TODOS OS SEUS DIREITOS CORRESPONDENTES AO PERIODO
COMPREENDIDO ENTRE O INiCIO DA VIGENCIA CONTRATUAL ATE A
PRESENTE DATA, RELATIVOS AO CONTRATO ACIMA MENCIONADO,
RESSALVADOS OS REQUERIMENTOS JA PROTOCOLIZADOS PERANTE A
ADMINISTRACAO E PENDENTES DE ANALISE, PARA NADA RECLAMAR, SOB
QUALQUER TiTULO OU PRETEXTO, COM FUNDAMENTO NO CONTRATO ORA
ADITADO, EM JUiZO OU FORA DELE.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

13.1 - Os seguintes documentos, na ordem em que tiverem sido relacionados, s&o
anexos deste Contrato. Os termos deste Contrato, em caso de duvidas, prevalecerdo
sobre os anexos:

ANEXO 2  -Termo de Referéncia;
ANEXO K - Proposta do CONTRATADO, datadade _ / [/ _ ;
ANEXO Q10 — Garantia de Cumprimento das Obriga¢g8es Contratuais;
ANEXO Q15 - Minuta de:
ANEXO Q15.1 - Minuta do Termo de Recebimento Provisério de
Servicos
ANEXO Q15.2 - Minuta do Termo de Recebimento Definitivo de Servigos;
ANEXO Q15.3 — Termo de Encerramento do Contrato — TEC.
e ANEXO Q16 — Matriz de Riscos

13.2 — Edital do Pregdo Eletrénico n® 020/2021 e seus anexos, aplicaveis e
integrantes como se nele estivessem transcritos.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - GERENCIAMENTO E FISCALIZAGCAO DOS
SERVICOS

14.1 — O Gestor do Contrato e respectivos fiscais seréo designados por meio de
documento especifico emitido pela PBGAS.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — MATRIZ DE RISCOS

15.1 Na hipotese de ocorréncia de um dos eventos listados no ANEXO Q16 - Matriz de
Riscos, 0 CONTRATADO devera, no prazo de 01 (um) dia atil, informar a PBGAS
sobre o ocorrido, contendo as seguintes informag8es minimas:

a) Detalhamento do evento ocorrido, incluindo sua natureza, a data da ocorréncia
e sua duracgéo estimada,

b) As medidas que estavam em vigor para mitigar o risco de materializacdo do
evento, quando houver;
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Q

c) As medidas que ira tomar para fazer cessar os efeitos do evento e o prazo
estimado para que esses efeitos cessem;

d) As obrigacdes contratuais que ndo foram cumpridas ou que ndo irdo ser
cumpridas em razéo do evento; e,

e) Outras informacdes relevantes.

15.1.1 Apos a notificagiio, a PBGAS decidira quanto ao ocorrido ou podera solicitar
esclarecimentos adicionais a0 CONTRATADO. Em sua decisdo a PBGAS podera
isentar temporariamente 0 CONTRATADO do cumprimento das obrigacdes
contratuais afetadas pelo Evento.

15.1.2 A concessao de isencado ndo exclui a possibilidade de aplicagédo das san¢fes
previstas na Clausula Décima.

15.1.3 O reconhecimento pela PBGAS dos eventos descritos no ANEXO Q16 -
Matriz de Riscos que afetem o cumprimento das obrigagBes contratuais, com
responsabilidade indicada exclusivamente ao CONTRATADO, ndo dara ensejo a
recomposi¢éo do equilibrio econémico financeiro do Contrato, devendo o risco ser
suportado exclusivamente pelo CONTRATADO.
15.2 As obrigagdes contratuais afetadas por caso fortuito, fato do principe ou forca
maior deverdo ser comunicadas pelas partes em prazo habil.

15.2.1 As partes deverdo acordar a forma e o prazo para resolugéo do ocorrido.

15.2.2 As partes ndo serdo consideradas inadimplentes em razdo do
descumprimento contratual decorrente de caso fortuito, fato do principe ou forga
maior.

15.2.3 Avaliada a gravidade do evento, as partes, mediante acordo, decidirdo
quanto a recomposicéo do equilibrio econémico financeiro do Contrato, salvo se as
consequéncias do evento sejam cobertas por Seguro.

16.2.3.1 O Contrato podera ser rescindido, quando demonstrado que todas as
medidas para sanar os efeitos foram tomadas e mesmo assim a manutencdo do
Contrato se tornar impossivel ou inviavel nas condicdes existentes ou €
excessivamente onerosa.

15.2.4. As partes se comprometem a empregar todas as medidas e acles
necessérias a fim de minimizar os efeitos advindos dos eventos de caso fortuito, fato
do principe ou for¢a maior.

15.3 Os fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis,
retardadores ou impeditivos da execug&o do Contrato, ndo previstos no ANEXO Q16 -
Matriz de Riscos, serdo decididos mediante acordo entre as partes, no que diz respeito
a recomposicao do equilibrio econémico financeiro do Contrato.
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DO CONTRATO — ANEXO Q

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DISPOSICOES FINAIS

16.1 — Qualquer tolerancia de uma das partes na exigéncia do cumprimento do
presente Contrato ndo constituird novagao, rendncia tacita ou extingdo da respectiva
obrigacdo, podendo a mesma ser exigida a qualquer tempo.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — FORO

17.1 - Fica eleito o Foro da Comarca de Jodo Pessoa, Estado da Paraiba, que sera o
competente para dirimir as questdes decorrentes do cumprimento deste Contrato,
renunciando as partes a qualquer outro por mais privilegiado que seja.

E assim, por estarem justas e contratadas, as partes assinam este Contrato, em 02
(duas) vias de igual teor e forma, juntamente com as testemunhas abaixo.

Jodo Pessoa, de de 2021.

Pela COMPANHIA PARAIBANA DE GAS - PBGAS:

JAILSON GALVAO ODILSON SILVA DA NOBREGA
Diretor Presidente Diretor Técnico Comercial

Pelo CONTRATADO:

Representante Representante
Cargo Cargo
Testemunhas:
Nome: Nome:
CPF.: CPF.:
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021 )
MODELO DE GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES

CONTRATUAIS - ANEXO Q10

A
Companhia Paraibana de Géas - PBGAS

Ref: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Prezados Senhores:

Em atendimento a Clausula Oitava do Contrato, estamos fornecendo a presente
GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAIS, através do
depdsito de RS .......cccceeee em nome da PBGAS no valor equivalente de 5% (cinco por
cento) do preco total proposto, efetuado no Banco do Brasil (001), Agéncia: 4361-3,
Conta Corrente 6503-X (ou 6503-0), Cia Paraibana de Gas, CNPJ: 00.371.600/0001-66,
Chave Pix: 00371600000166, em ...../[......[......, ou qualquer uma das formas previstas no
8§1° do Artigo 82 do Regulamento Interno de Licitages e Contratos da PBGAS.

Esta Garantia sera valida durante a vigéncia do Contrato.

Assinatura:

(Razéo Social do licitante e nome e fung¢éo do signatario)

*Apresentar este modelo em papel timbrado da empresa*
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DE TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO DE SERVICO(S) - TRPS
ANEXO Q15.1

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO DE SERVICO(S)

Tendo sido concluido(s) no dia ..../..../.... o(s) servi¢o(s) iniciado(s) no dia.../.../... e objeto do

Contrato........oovviniinnininn, , assinado em ..../.../... entre a Companhia Paraibana de Gas
— PBGAS e 0 CONTRATADO.........covvvvvririeennn. ,.relativamente a contratacdo dos Servicos
J€ oo foram os trabalhos considerados em condi¢cdes de

aceitacao provisoria e de comum acordo, as partes contratantes, pelos seus representantes
abaixo assinados, lavram este Termo de Recebimento Provisorio, em 2 (duas) vias de igual
teor.

Local, Data

(Nome do Representante da PBGAS)

Nome do CONTRATADO
(Nome do Representante do CONTRATADO)

Paginaldel
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DE TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO DE SERVICO(S) -
TRDS
ANEXO Q15.2

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO DE SERVICO(S)

1. Tendo sido concluido(s) no dia ..../....[.... 0(S) servi¢o(s) iniciado(s) no dia.../.../I... e
objeto do Contrato.........cccevvvvvviniieieennnnn. , assinado em .../../[.. entre a Companhia
Paraibana de Gas — PBGAS e 0 CONTRATADO........ccccoovvivveeuennn ,.relativamente a
contratacdo doS ServiCos de .....oooevevviiiiiiiiiiiiieiee e foram os trabalhos

considerados em condicbes de aceitacdo definitiva e, consequentemente, lavrado o
presente Termo de Recebimento Definitivo de Servico(s).

2. Todo(s) o(s) servico(s) foi(ram) executado(s) pelo CONTRATADO acima referido
dentro das especificacdes determinadas e foram atendidas as exigéncias da fiscalizagao.

3. De comum acordo, as partes contratantes, pelos seus representantes abaixo
assinados, lavram este Termo de Recebimento Definitivo, em 2 (duas) vias de igual teor.

Local, Data

PBGAS )
(Nome do Representante da PBGAS)

Nome do CONTRATADO
(Nome do Representante do CONTRATADO)

Paginaldel



\7 p
%o PBGAS
EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
MINUTA DE TERMO DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO - TEC
ANEXO Q15.3

TERMO DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO

1. Tendo sido concluido(s) no dia ..../[....[.... 0o(s) servico(s) iniciado(s) no
dia.../.../... e objeto do Contrato..............ceevvvvvrvrrrnnnnnns , assinado em ..../...[... entre a
.......... e 0 CONTRATADO............ccceeeennnnnnn..,f€lativamente - & contratacdo dos
SEIVIGOS T ooiiiiiiiiiii e e ja considerados em condi¢des de

aceitacdo definitiva conforme Termo de Recebimento Definitivo de Servico(s),
consequentemente lavra-se o presente Termo de Encerramento do Contrato.

2. O CONTRATADO da a PBGAS neste ato, plena, rasa e geral quitacdo de
todos os seus direitos relativos ao Contrato acima mencionado, especialmente
aqueles correspondentes ao preco ajustado, para nada mais reclamar, sob qualquer
titulo ou pretexto, com fundamento no Contrato ora definitivamente quitado.

3. De comum acordo, as partes contratantes, pelos seus representantes abaixo
assinados, lavram este Termo de Encerramento do Contrato, em 2 (duas) vias de
igual teor.

Local, .... Data....

PBGAS )
(Nome do Representante da PBGAS)

Nome do CONTRATADO
(Nome do Representante do CONTRATADO)
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ANEXO Q15.3

Testemunhas:

(Nome)
PBGAS
CPF

(Nome)
Nome do CONTRATADO
CPF

NOTA: Deveré ser registrado em paragrafo especifico do Termo de Encerramento
do Contrato, o valor das multas porventura aplicadas pela PBGAS, quer por atraso
na entrega dos servicos, quer pelo ndo cumprimento de outras condicdes
contratuais.
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021
ANEXO Q16 - MATRIZ DE RISCO

MATRIZ DE RISCO DO CONTRATO

RISCO: GRUPO: TIPO DE RISCO: MOTIVO: IR SUGESTOES DE COMO MITIGAR ESTE RISCO: AGOES NA OCORRENCIA DO EVENTO: OBS:
CONTRATADO | CONTRATANTE
Correcao dos servicos provenientes da baixa Auséncia de treinamento e/ou Falta de atengao O contratado arcara com os custos e atendera com maior | Assegurar o contrato conforme clausula de seguros com suas.
cusTo 2 qualidade ou com informagdes incompletas. X brevidade as devidas correcdes, e necessarios r ivas coberturas.
para resolver os problemas de reputag3o para a contratante.
Descumprimento das obrigacdes total ou parcial, |Atraso na auséncia de treil Elaborar planejamento prévio dos servigos a serem Caso ocorram atrasos parciais ou total descumprimento do
CUsTO 2 no objeto escopo do contrato. reposicdo de pessoal em caso de turn over, entre X realizados, para que a PBGAS possa realizar o controle das escopo contratual, podera incorrer em retengdo do
outros acdes planejadas pagamento.
Nao cumprimento das obrigagdes de e falta de a gestdo de Fornecer mensalmente toda a documentag@o trabalhistae  |Verificar mensalmente a documentagdo com o
CUsTO 2 da folha dos empregados. pessoal. X previdenciaria para prosseguimento do processo de preenchimento do checklist e em caso de descumprimento
pagamento. poderd incorrer em retengdo do pagamento.
Atraso no inicio/continuidade, ou até mesmo Problemas de mobilizagdo e/ou continuidade dos Acompanhar através de cronograma e controlar Caso ocorram atrasos parciais ou total descumprimento do
PRAZO paralisagao da execugdo das atividades por parte |servicos X semanalmente estas etapas de modo a antevir o atraso e escopo contratual podera incorrer em retengdo do
do Contratado. promover agdes para aumento de pl i para
os trabalhos no prazo.
Atraso na mobilizagdo das equipes e recursos | Prazo insuficiente para mobilizagdo, ou auséncia de Realizar reunido de abertura do contrato e em ata registrar as| Caso ocorram atrasos parciais ou total descumprimento do
PRAZO necessérios para com o inicio do contrato e ndo |agilidade por parte do Contratado X acées de mobilizagio reforgando o prazo contratual assumido|escopo contratual, poderé incorrer em retengo do
atendimento por parte do contratado, dos para o total cumprimento do escopo do contrato pagamento.
requisito: is na fase de mobilizacas
Falta de experiéncia ou qualificagdo da equipe Auséncia de critérios na selecdo de pessoal Todos os curriculos dos profissionais que forem selecionados |-
ESCOPO responsavel pela execugao dos servigos no objeto X X pelo CONTRATADO, deverd ser previamente aprovado pela
escopo do contrato. Fiscalizagdo e os mesmos devem possuir treinamentos no
produto e escopo do contrato
Indisponibilidade total do ambiente onde & Empresa recursos A solugao imediata seria transferir as ligagdes para outro Uma situacao dessas poderia ser parcialmente resolvida
£5COPO . prestado o servico de Call Center, gerando uma  |mobiliario...) para atender as exigéncias do edital X local, para manter a continuidade do atendimento, a URA |transferido temporariamente o antedimento para a sede da
inop: completa no i a0 teria que transferir as ligacées para outros telefones de PBGAS ou Home Office de colaboradores
escopo contratual i
Baixa qualidade na execugdo dos servigos Contratada ndo aderente as condigdes previstas em A forma de contratagdo deste servico, i com as online dos servigos realizados diariamente
QUALIDADE 2 contratado edital X exigéncias contratuais e as ferramentas tecnoldgicas nos pelo Contratado mitigam 100% esse risco.
permitem monitorar e evtitar este tipo de problema
Degradagdo da reputacao e imagem da Auséncia de Treinamento, capacitacdo, O contratado arcara com os custos e atenderd com maior Assegurar o contrato conforme clausula de seguros com suas
Companhia perante seus clientes, funciondrios, |acompanhamento da Supervisao do Call Center e até brevidade as devidas correcdes, e necessarios r ivas coberturas.
REPUTACAO 5 fornecedores, 6rgaos Al i e |mesmo X para resolver os pl de 3o para a
acionistas, divulgando informagdes erradas ou
incorretas.
Descumprimento das regras, leis, normas e D imento de legislcao tributaria, [Todo més de medicao sera exigido e verificado com o Verificar checklist de procedimentos para este tipo de
diretrizes legais e internas, incluindo entre outras Contratdo todos os necessarias e situacio. Em Caso descumprimento podera incorrer em
CONFORMIDADE irregularidades fiscais e trabalhistas, podendo X referente a sua regularidade fiscal e trabalhista. retengio do pagamento.
afetar a imagem da PBGAS e/ou gerar custos
imprevistos.
Falta de energia elétrica nas instalagdes de Call  |Auséncia de Back up previsto em contrato Prever a instalacao de Nobreak, geradores. Acionar Caso ocorram prejuizos na qualidade do atendimento parcial
CONTINUIDADE DE OPERAGAO Center do Contratado X imed.iatament.ev resPonsa'vveis pelo suprimento de engrgia do escopo contratual podera incorrer em retencdes do
eletrica da edificagdo e acionar a empresa de fornecimento  [pagamento
de energia elétrica.
Problema de acesso a rede/internet nas Auséncia de Back up previsto em contrato Para problemas de acesso a rede corporativa ou aplicativos | Verificar checklist de procedimentos para este tipo de
CONTINUIDADE DE OPERACAO instalacdes de Call Center do Contratado X da estagdo de trabalho, acionar o suporte técnico e utilizar o [situago. Em Caso descumprimento poder incorrer em
sistema de backup para registro dos chamados. Contatar o |retengio do pagamento.
suporte técnico do contratado
Defeito nos fones e headsets dos operadores de |Auséncia de componentes substitutos Prever a di: ibili de i e |Verificar checklist de procedimentos para este tipo de
CONTINUIDADE DE OPERACAO 2 call center nas instalagdes de Call Center do X sempre realizar testes no inicio dos trabalhos. situacdo. Em Caso descumprimento podera incorrer em
Contratado retengdo do pagamento.
Problemas na URA Auséncia de manutengdo/suporte da URA O Contratado é obrigado a manter equipe de suporte técnico [Verificar checklist de procedimentos para este tipo de
CONTINUIDADE DE OPERACAO 5 X de plantdo e prever equipamento reserva para eventuais situacdo. Em Caso descumprimento podera incorrer em
falhas criticas na operacdo retengdo do pagamento.
Falta de conscientizagdo das equipes de trabalho |Auséncia de integragdo dos profissionais Promover programa de integragao de funcionarios antes do |Solicitar apoio da drea de GSM.
SEGURANGA DO TRABALHO 2 sobre temas relacionados a seguranga do X X inicio das atividades de campo.
trabalho e meio ambiente.
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EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO ELETRONICO Ne° 020/~2021
GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAIS -

ANEXO Q10

A
Companhia Paraibana de Géas - PBGAS
Ref: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Prezados Senhores:

Em atendimento a Clausula Oitava do Contrato, estamos fornecendo a presente
GARANTIA DE CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAIS, através do
depésito de RS .......cccceeeene em nome da PBGAS no valor equivalente de 5% (cinco por
cento) do preco total proposto, em ...../[......[......, efetuado no seguinte banco:

BANCO DO BRASIL (001)

AGENCIA: 4361-3
CONTA
CORRENTE 6503-X (ou 6503-0)

CIA PARAIBANA DE GAS
CNPJ: 00.371.600/0001-66
Chave Pix: 00371600000166

ou qualquer uma das formas previstas no Artigo 81 do Regulamento Interno de Licitacoes e
Contrato da PBGAS - RILC.

Esta Garantia sera valida durante a vigéncia do Contrato.

Assinatura:

(Razé&o Social do licitante e nome e funcéo do signatério)

*Apresentar este modelo em papel timbrado da empresa*
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312 PBGAS

EDITAL DE PREGAO EI~_ETRC)NICO N° 020/2021
MODELO DE DECLARACAO DE ME / EPP - ANEXO S

DECLARACAO DE ME / EPP

A
Companhia Paraibana de Gas - PBGAS

Ref: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 020/2021

Prezados Senhores:

A (Nome da Empresa), inscrita no CNPJ/MF N°. .......ccccvvvvivvieeeieeeieeeeeeeee, ,
por intermédio de seu representante legal o(a) Sr.(Sra)
........................................................... , portador(a) do Documento de ldentidade n°.
........................ edoCPFnN° ................................, DECLARA, sob as penas da lei, que
se constitui em microempresa (ou empresa de pequeno porte) para os fins desta

licitacdo, nos termos da Lei Complementar n° 123/06.

Declara, ainda, que n&o apresenta nenhuma das restricdes do regime diferenciado e
favorecido, dispostas no art. 3°, 8§ 4° da referida Lei (abaixo enumeradas),
comprometendo-se a informar a Administragdo caso perca essa qualificagao.

Art. 3°, 8§ 4°, da Lei Complementar n° 123/06:

| — de cujo capital participe outra pessoa juridica;

Il — que seja filial, sucursal, agéncia ou representacdo, no Pais, de pessoa
juridica com sede no exterior;

[l — de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou
seja soOcia de outra empresa que receba tratamento juridico diferenciado nos termos
desta Lei Complementar, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que
trata o inciso Il do caput deste artigo;

IV — cujo titular ou sécio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de

outra empresa ndo beneficiada por esta Lei Complementar, desde que a receita bruta
global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do caput deste artigo;

Péagina 1 de 2



312 PBGAS

COMPANHIA PARAIBANA DE GAS

EDITAL DE PREGAO EI~_ETRC)NICO N° 020/2021
MODELO DE DECLARACAO DE ME / EPP - ANEXO S

V — cujo socio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa
juridica com fins lucrativos, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que
trata o inciso Il do caput deste artigo;

VI — constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;

VIl — que participe do capital de outra pessoa juridica;

VIII — que exerca atividade de banco comercial, de investimentos e de
desenvolvimento, de caixa econdmica, de sociedade de crédito, financiamento e
investimento ou de crédito imobiliario, de corretora ou de distribuidora de titulos,
valores mobiliarios e cambio, de empresa de arrendamento mercantil, de seguros
privados e de capitalizagédo ou de previdéncia complementar;

IX — resultante ou remanescente de cisdo ou qualquer outra forma de
desmembramento de pessoa juridica que tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos-
calendario anteriores;

X — constituida sob a forma de sociedade por acoes.

A presente declaragéo € feita sob as penas da lei.

Local e Data

Assinatura(s) do(s) Representante(s) Legal(is)
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COMPANHIA PARAIBANA DE GAS

EDITAL DE PREGAO EL@TRONICO N° 020/2021
TERMO DE REFERENCIA - ANEXO 2

IO = 0 TR 2
2. JUSTIFICATIVA .ottt ettt ettt ettt st an et st e te s esete s enesetetesesteeess e anntesenaeanns 2
3. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS .....ooueiieveeeeeteteteeesteteeessietee s s eteases e tessesssssess s sseseseenssans 3
4. DA FORMA DE PRESTACAQO DOS SERVICOS.......ccoiieeieeieteteeeeieteeeeeeeesessieies s sseseseensannns 3
5. DEMANDA DA PBGAS ......cooiieieeieeeeeeee ettt ettt sttt es st ees s saeaeeeensaaens 4
6. DA PRODUTIVIDADE DE REFERENCIA ......cooiiiiieteeeeeeeee et see st en et en s s 5
7. DESCRICAO DA FORMA E ROTEIRO DE ATENDIMENTO, E DAS TAREFAS BASICAS ... 7
8. DO SISTEMA DE CALL CENTER .....oouiiiiietiecieeteee et ee et e et en st sese s tes s sanes 10
9. DOS RELATORIOS ...ttt ettt ettt ete et et st sestensstens et eneate s ateesanesaerennas 13
10. DOS INDICADORES DE DESEMPENHO ........cooiiiiiitetiieeeseeeeeees s en e en st en e 14
11. DA AVALIACAO DOS SERVICOS .....ouovcieeeeeieieeeeeee et es et etes st s s sean s senens 16
12. DA TABELA DE DESCONTOS ......ocoiiiiieteeeeesieteeeee e tes et s s s tes s ses s s stetesesssasessensaesesens 16
13. DA PESQUISA DE SATISFACGAO ..ottt n ettt en e 18
14. DO PLANO DE TREINAMENTO E PROGRAMAS DE CAPACITACAO.......cccoveeeereeenne. 18
15. DA SEGURANGCA DA INFORMAGAO .......cevieeieeeeteeteeeeeees et tes s esessaasesn s saeseeens 19
16. DA ETICA E RESPONSABILIDADE SOCIO-AMBIENTAL ....oooviviriieieieeeeeeteee e 20
17. OBRIGAGOES DA PBGAS. ..ottt 21
18. OBRIGACOES DO CONTRATADO .....oviviuiiieeeeeeeeeeee et st n st en e 22
19. DO CONTROLE E DA FISCALIZACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS ........cccccvveee. 24
20. VIGENCIA DA CONTRATAGAD ..ottt es et en st en s 24
21. PRAZOS DE VALIDADE DA PROPOSTA .....coiiitieee et eeeee et es et en s en e 25
22. CONDICOES GERAIS ...ttt n s 25
23. QUALIFICACGAO TECNICA ....coieeeeeeeeeeetee et en et en st en st ens st een s saneeneas 26
24. DA GARANTIA DE EXECUGAO.......cocvcteeeieeeeeeeeeteeeee e tee s es e eas s tetessensassens s sanseeeas 26
25. MATRIZ DE RISCOS ...ttt ettt ettt s et en st n st een s eaneeeeas 26
=@ 1T 27
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COMPANHIA PARAIBANA DE GAS

EDITAL DE PREGAO EL@TRONICO N° 020/2021
TERMO DE REFERENCIA - ANEXO 2

PROCESSO N° 151/2021

AREA REQUISITANTE: GKM / DTC

1. OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos continuados de
solucdo global de Call Center - Multicanais, sob demanda, pelo prazo de 24 meses,
considerando a implantacdo, operacao e gestao de servicos de atendimento telefénico,
através do fornecimento de tele atendimento Receptivo e Ativo, realizacdo de
campanhas, atendimento por meio de correio eletrénico — e-mail, SMS e demais
solugBes de canais de atendimento, disponibilizando infraestrutura de instalactes
fisicas, mobiliario, pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware
e software) e os demais recursos necessarios a prestacdo dos servicos para
atendimento e relacionamento com o publico alvo da PBGAS, fora das dependéncias
da PBGAS, conforme especificacdes e quantitativos estabelecidos neste Termo de
Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. A referida contratacdo justifica-se através da necessidade da continuidade dos
atendimentos realizados através da Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) - PBGAS,
de forma a atender as necessidades de relacionamento com os clientes e a
comunidade, bem como a Legislacdo vigente — Regulamento do Servico Publico de
Distribuicdo de Gas Canalizado do Estado da Paraiba — Art. 71, Art. 73, Art. 74, Art. 75,
Art. 76 e Art. 81 e 0 Decreto n°® 6.523 de 31 de Julho de 2008 de modo a fornecer aos
clientes suporte e registro de suas solicitagdes, informacdes e reclamacoes referentes
aos servicos e produtos da PBGAS.

2.2. A continuidade da disponibilizagdo destes servigos, por meio de uma central de
atendimento telefénico promove a melhoria da gestao dos servicos, principalmente aos
usuarios, permitindo:

2.2.1. Melhor acessibilidade ao SAC PBGAS:
2.2.2. Melhor aproveitamento dos recursos tecnoldgicos envolvidos;
2.2.3. Controle diario da qualidade do atendimento;

2.2.4. Mapeamento das principais demandas dos clientes e da populacdo em
geral;

2.2.5. Formacéao de banco de dados;
2.2.6. Medicéo direta da satisfagéo dos clientes atendidos;

2.2.7. Fortalecer a imagem institucional, disponibilizando servi¢o de qualidade e
alto desempenho;

2.2.8. Possibilitar & PBGAS maior eficiéncia na solucdo das manifestacdes
apresentadas pelos clientes e populagéo em geral.
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3. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

3.1. Os servicos a serem contratados enquadram-se na classificagcdo de servigcos
comuns, nos termos da Lei n°® 10.520, de 2002, e do Decreto Estadual n® 24.649, de
2003.

3.2. A prestagdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados do
CONTRATADO e a PBGAS, vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinacao direta.

3.3. Os servicos a serem contratados caracterizam-se como atividades materiais
acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia legal da PBGAS,
nao inerentes, portanto, as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano
de cargos.

4. DA FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1. Para a realizacdo dos servicos 0 CONTRATADO devera possuir ou contratar
profissionais, para formar equipe de operadores de atendimento para operagéo
Receptiva e Ativa para PBGAS, comportando a prestacdo dos seguintes servigos:

4.1.1. Servicos de Telemarketing Receptivo, na forma Operador e Eletrbnico,
compreendendo as atividades de atendimento por meio de telefone e internet
(chat ou e-mail) ou por quaisquer outros meios seguros de comunicagdo que
venham a ser utilizados para o atendimento das demandas.

4.1.2. Servicos de Telemarketing Ativo, que compreendem as atividades de
realizacdo de retorno aos clientes, pesquisa, atualizacdo cadastral, informacao
e divulgacdo de produtos e servicos da PBGAS, bem como coleta de dados
complementares de clientes destinados a alimentar o banco de dados da
Companhia.

4.1.3. Os dados colhidos na operacéo deverdo ser eficientemente organizados,
em base informatizada e segura, para que possam subsidiar a formulacéo de
acOes que visam o aprimoramento e direcionamento da Companhia.

4.1.31. Os dados pessoais colhidos e armazenados pelo
CONTRATADO devem ser tratados de acordo com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (Lei 13709 de 14/08/2018).

4.2. Os servicos deverdo ser prestados nas instalagbes do CONTRATADO,
contemplando estruturas operacionais e tecnolégicas proprias. O atendimento telefénico
sera realizado no periodo de segunda a sexta das 07 (sete) as 19 (dezenove) horas,
aos sdbados das 08 (oito) as 14 (catorze) horas, provido de todo o mobiliario,
equipamentos, infraestrutura de hardware e software, entre outros recursos necessarios
para a prestacdo dos servicos, atendendo a legislacdo vigente, especialmente as
Normas Regulamentadoras NR 7, NR 9 e NR 17, bem como a CLT.

4.3. O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento e toda a infraestrutura
disponibilizada devera estar em conformidade com o Anexo Il da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento / Telemarketing.

4.4. O CONTRATADO deverd executar o servico utilizando-se dos materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios a perfeita execucao contratual,
conforme disposto neste Termo de Referéncia.
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4.5. A PBGAS podera realizar auditorias a qualquer momento, para verificacdo da
conformidade da realizacdo dos servicos prestados pelo CONTRATADO com relacéo
a este Contrato.

4.6. A PBGAS disponibilizara o numero telefénico 0800 281 0197 para
operacionalizacdo do SAC pelo CONTRATADO. Qualquer falha ou anormalidade
detectada nos servicos de telecomunicagbes (voz, dados e Internet) deve ser
imediatamente comunicado pelo CONTRATADO a PBGAS, formalizando o registro da
ocorréncia através de e-mail, ou outras formas de comunicacéo validas, que possam
ser arquivadas.

4.7. Toda a infraestrutura, insumos e recursos tecnoldgicos necessarios para a
prestacdo do servico de atendimento a clientes da PBGAS ser&o fornecidos pelo
CONTRATADO, que também sera responsavel pela manutencdo destes sistemas
visando a perfeita disponibilidade dos canais de comunicacéo.

4.8. O servico de atendimento receptivo devera ser realizado pela URA (Unidade de
Resposta Audivel).

5. DEMANDA DA PBGAS

5.1. O regulamento do servigo publico de distribuicdo de gés canalizado do estado da
Paraiba estabelece que a concessionaria devera dispor de sistema informatizado que
gerencie o recebimento das chamadas telefdnicas dos consumidores e de interessados
em geral, e que distribua para os postos de atendimento que estiverem disponiveis.

5.1.1. Para este servigo, a equipe deve ser composta no minimo por: 1 (uma)
supervisdo, ndo exclusiva, e uma quantidade de operadores necessaria para a
perfeita cobertura do horario previsto neste edital, de acordo com o item 4.2.

5.1.2. O volume de ligacdes recebidas pela PBGAS ao longo de 2021 segue no
gréafico abaixo.

il ulunl

M Recebidas 3% 418 | 638 447 518 436 395 371 387 | 476
W Atendidas 38 404 | 567 43¢ 418 412 375 | 358 | 373 453
WAtendidasNS 38 404 | 562 434 477 411 375 | 357 | 31 451
WAbandonadas (Fila)* 0 1 | 5 2 2 | 3 0o | 2 11

Nota: Estima-se um crescimento ao longo da execucédo do contrato, no periodo de 24
meses, que pode elevar o atendimento receptivo para até 1.000 atendimentos em um
més.
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6. DA PRODUTIVIDADE DE REFERENCIA

6.1. Os servicos deverdo ser executados com base nos parametros minimos a seguir
estabelecidos:

6.1.1. Para prestagéo do servico, a licitante devera disponibilizar as seguintes
posicdes de atendimento estimadas, para os horarios previstos neste edital
conforme abaixo:

Posicoes Horario Observacoes
02 07h — 19h Segunda a_Sexta,
exceto feriados
02 08h00 — 14h00 Sabados, exceto

feriados

Nota: O quadro elaborado acima é apenas uma referéncia, sendo de responsabilidade
do CONTRATADO o perfeito dimensionamento da operagao.

6.2. Os colaboradores do CONTRATADO designados para 0s servi¢cos deverao ter os
seguintes perfis:

Cargo SUPERVISOR
Escolaridade Ensino Médio Completo.
Desejavel experiéncia prévia em Central de Atendimento.
Experiéncia em controle de indicadores, conhecimento em
monitoria da qualidade de Central de Call Center,
produtividade, recrutamento e selecdo de operadores.
Experiéncia na éarea de treinamento, apresentacdo em
publico, desenvolvimento de material didatico e experiéncia
com gestao por processos.
Conhecimento para elaborar e interpretar relatérios
operacionais e gerenciais.
Experiéncia Conhecimento para elaborar os roteiros de argumentagdes
(“scripts”).
Conhecimentos basicos em tecnologia relacionada a centrais
de atendimento (sistemas de gerenciamento de centrais de
atendimento, sistemas de relatorios, sistemas de gravacao,
sistemas de discagem automatica).
Disciplina e assiduidade.
Amplo dominio em microinformatica, Windows e Office (Word
e Excel).
Amplo conhecimento de internet.
- Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar
dados e informacdes para que sejam identificadas as
necessidades reais e encaminhamento de solucdes
adequadas
- Lideranca
- Gestdo do Tempo

Perfil
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- Organizacao

- Relacionamento interpessoal

- Facilidade de comunicacéo

- Negociagéo

- Gestdo do risco

- Trabalho em equipe

- Flexibilidade

- Dinamismo

- Desenvolvimento e gestdo de pessoas

- Capacidade analitica

- Conhecimento de Centrais de Atendimento e em
ferramentas de Call Center;

- Comunicacéo verbal

- Didéatica para ministrar treinamentos

- Dominio da escrita e capacidade de sintese;
- Conhecimentos em microinformética

- Discricdo

Cargo

OPERADOR DE TELEMARKETING

Escolaridade

Ensino Médio Completo
Preferéncia com Treinamentos especificos em
teleatendimento e/ou telemarketing.

Experiéncia

Desejavel minimo de 6 meses de experiéncia em Central de
Atendimento, tempo considerado necessario para que 0
Operador ja esteja habituado a relacionar-se com o cliente e
com as tecnologias de suporte ao atendimento.

Nocdes de microinformatica (usuario).

Agilidade e qualidade na digitacdo, com capacidade de
digitagcdo minima de 100 toques por minuto.

Conhecimento basico de navegacdo na web.

Perfil

- Cumprir rotinas funcionais e repetitivas

- Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na falada, boa dic¢éo e audigéo;
- Organizacdao e disciplina

- Capacidade de concentracdo

- Capacidade de interpretar/compreender orientagées
- Iniciativa

- Simpatia

- Cordialidade

- Boa diccéo

- Flexibilidade

- Discricéo

- Argumentacao

- Negociacéo

- Empatia

- Conhecimentos em microinformética
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6.3. O CONTRATADO devera fornecer a relacéo dos colaboradores que atuaréo no
atendimento aos clientes da PBGAS, para os quais deverd ser providenciado
treinamento para atendimento as especificidades dos servigos.

6.3.1. O treinamento deverd ser ministrado para todos os colaboradores que estardo
disponiveis para a operacao, incluindo os necessarios para suprir as auséncias legais
tais como férias, licengas e outros afastamentos (turn over).

7. DESCRIQAO DA FORMA E ROTEIRO DE ATENDIMENTO, E DAS
TAREFAS BASICAS

7.1. As formas de atendimento dos servicos serdo realizadas através de
teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo:

7.1.1. Teleatendimento Receptivo humano e eletrbnico:
7.1.1.1. Atendimento das ligacdes dirigidas.

7.1.1.2. Resposta as manifestacbes com base em informagbes
padronizadas e disponiveis nos fluxos de atendimento.

7.1.1.3. Registro e encaminhamento de manifestacdes: solicitacoes,
pedidos de servicos, informacoes, sugestdes e reclamacgdes, prestando os
esclarecimentos previamente definidos pela PBGAS, por meio de
informacgdes padronizadas disponiveis.

7.1.1.4. Encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solucdes
imediatas, cujas informacfes necessérias ndo estejam disponiveis no
momento, que precisem ser registradas para areas competentes para o
devido tratamento / solugdo por areas internas da empresa contratante.

7.1.2. Teleatendimento Ativo:

7.1.2.1. Ligacdes realizadas pelo CONTRATADO, autorizadas pela
PBGAS, com a finalidade de:

7.1.2.2. Responder ao usuario questionamentos e/ou reclamacdes.
7.1.2.3. Confirmar e/ou remarcar servicos e atendimentos agendados.

7.1.2.4. Atender interesses e/ou campanhas da PBGAS de carater
extraordinario ou emergencial junto a clientes e populagado em geral.

7.1.2.5. Realizar pesquisa de satisfagdo sobre os servicos realizados pela
PBGAS ou sobre o servico do teleatendimento.

7.1.2.6. Realizar acdo de atualizagdo cadastral.

7.2. Deverao ser realizadas solucdes tecnoldgicas capazes de redirecionar ou gerar
ligacbes para cada atendente livre, visando sempre eliminar ou reduzir os tempos
gastos com espera e discagem.

7.3. Quanto aos roteiros de atendimento, sera responsabilidade do CONRATADO a
criacao, revisdo dos scripts e roteiros atuais, os quais serdo homologados pela PBGAS.

7.4. O CONTRATADO devera programar e realizar reunides periddicas com a PBGAS
para realizar os levantamentos necessarios a revisdo dos processos de atendimento.
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As reunibes podem ser por teleconferéncia ou presencial, visando agilidade nas
solugbes propostas.

7.5. Os procedimentos devem ser mantidos em fluxos e devem ser disponibilizados
para consulta dos atendentes, de forma a subsidia-los na prestacdo do atendimento.

7.6. O servico especifico por funcdo compreende a execucdo das seguintes tarefas
basicas:

7.6.1. Do Supervisor: A supervisdo da equipe de operadores sera
desempenhada pelo supervisor do CONTRATADO, compreendendo:

7.6.1.1. Estabelecer uma agenda semanal de trabalho com
acompanhamento dirio das atividades desenvolvidas por ele e pelos
operadores, mostrando as tarefas que necessitam de recursos e tempo.

7.6.1.2. Organizar e distribuir tarefas diarias entre os operadores de
teleatendimento.

7.6.1.3. Definir, junto com a Fiscalizacdo da PBGAS, metas para as
operagOes (receptivas e ativas). As metas devem estar associadas aos
indicadores de desempenho da Central de Relacionamento com o Cliente
da PBGAS.

7.6.1.4. Ter total conhecimento de todos os produtos e servigos oferecidos
(conhecidos através de informagfes repassadas pela Companhia em
treinamento) e buscar informag¢des complementares quando necessario.

7.6.1.5. Elaboracdo de relatérios de acompanhamento dos servigos
executados.

7.6.1.6. Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os demandantes e os operadores.

7.6.1.7. Interceptar ou receber transferéncia de ligacdo e efetuar o
atendimento, quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades
dos operadores.

7.6.1.8. Realizar intervencbes diretas na comunicacao “operador-cliente”,
guando situagBes complexas colocarem em risco o bom andamento do
atendimento.

7.6.1.9. Avaliar semanalmente e elaborar relatérios sobre o desempenho
individual da equipe de operadores, exercendo o acompanhamento e
orientacdes necessarias para que as metas e objetivos da equipe sejam
cumpridos.

7.6.1.10. Realizar reunides com a equipe de acordo com as necessidades,
comunicando instrugdes, direcionando atribuicdes, identificando
prioridades, etc.

7.6.1.11. Instruir, orientar e treinar os operadores quanto a melhor forma
de atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive
aperfeicoar e atualizar scripts.

7.6.1.12. Acompanhar diariamente as solicitagbes, sugestbes e
reclamacdes relatadas pelos clientes e registradas no sistema de
atendimento.
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7.6.1.13. Acompanhar a escala de trabalho da equipe, bem como os
horarios de entrada e saida, atrasos, intervalos para lanches, pausas, etc.

7.6.1.14. Analisar e atestar o relatério de frequéncia, além de controlar o
horario de chegada e saida dos operadores, descansos, escalas, etc.

7.6.1.15. Consolidar as escalas de férias dos operadores, prevendo
substituicdo para manutencdo da perfeita operacdo do servigco de Call
Center.

7.6.1.16. Promocao das substituicGes e/ou contratacbes que se facam
necessarias.

7.6.1.17. Acompanhar a implantacao de novas campanhas dentro da
operacéo para a PBGAS.

7.6.1.18. Promover a motivagéo da equipe através de reunides periodicas,
conversas individuais, campanhas, etc.

7.6.1.19. Supervisionar os indicadores (individuais e grupais) e garantir o
alcance das metas diarias e mensais da equipe.

7.6.1.20. Extrair dados para confeccao dos relatérios gerenciais.
7.6.1.21. Realizar o preenchimento de relatorios necessarios.

7.6.1.22. Coordenacéo da realizacdo de acdes para complementagéo de
dados cadastrais dos clientes.

7.6.1.23. Monitoramento das sugestdes e reclamacoes relatadas pelos
cidadaos e clientes, para posterior encaminhamento a PBGAS.

7.6.1.24. Acompanhamento da produtividade da central de atendimento
(ativo e receptivo).

7.6.1.25. Solicitacdo de materiais e recursos de expediente para o pleno
funcionamento do setor.

7.6.1.26. Manter a Fiscalizacdo da PBGAS atualizada com todos os
assuntos da Central de Relacionamento.

7.6.1.27. Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e
envolver as pessoas sob 0 seu comando para a execugao dos processos
e alcance dos resultados estabelecidos.

7.6.2. Do Operador: Os servigos operacionais de atendimento (telefénico, e-mail
e internet) serdo desempenhados pelos operadores, nas posi¢cdes de
atendimento, de forma ativa e receptiva, compreendendo:

7.6.2.1. Atender os clientes da PBGAS e publico em geral, via telefone, e-
mail e internet, informando e esclarecendo duvidas a respeito dos produtos
e servicos oferecidos.

7.6.2.2. Realizar o teleatendimento receptivo, retorno das chamadas e
teleatendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a
partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados
disponibilizados.

7.6.2.3. Proceder ao atendimento observando as técnicas de atendimento
e 0S scripts.
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7.6.2.4. Atualizar ou incluir dados cadastrais dos clientes nos sistemas da
PBGAS.

7.6.2.5. Instruir o cliente quanto & navegacao no site da PBGAS.

7.6.2.6. Receber a demanda de atendimento e realizar abertura de
ocorréncias, registrando correta e integralmente todas as solicitagcdes dos
clientes, e encaminhar, via sistema de atendimento, ao responsavel direto
para devido tratamento.

7.6.2.7. Estreitar o relacionamento da PBGAS com o cliente.

7.6.2.8. Realizar telemarketing Ativo/Receptivo com o0s clientes de
programas especificos e agendamentos necessarios.

7.6.2.9. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento.

7.6.2.10. Agir com calma e toleréncia frente as situagdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos, e nos quais foi treinado.

7.6.2.11. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento.

8. DO SISTEMA DE CALL CENTER

8.1. A PBGAS disponibilizara o nimero 0800 281 0197 para operacionalizacdo pelo
CONTRATADO, sendo que os custos decorrentes das despesas de telefonia ativa e
receptiva ficardo a cargo da PBGAS.

8.2. Os servicos de atendimento ativo e receptivo contemplam as atividades por meio
de telefone, Internet (e-mail ou Fale Conosco) e SMS.

8.3. O CONTRATADO devera atender a todos os padrdes de comunicagado necessarios
para a conexdo da central de atendimento ao banco de dados da PBGAS,
principalmente no que se refere a protocolos TCP/IP.

8.4. O CONTRATADO devera providenciar, a suas expensas, toda a estrutura
necessaria para realizar a comunicacdo com a estrutura de voz e dados da PBGAS,
sendo responsavel também pela manutencéo e gerenciamento dos links de voz e dados
com capacidade minima de 50 Mbps.

8.5. A Central de Call Center sera responsabilidade do CONTRATADO. Este sistema
deve ser composto de softwares e hardwares para permitir a perfeita operacdo, com no
minimo: unidade de resposta audivel — URA, discador automatico, distribuidor
automatico de chamadas — DAC, gravador digital, médulo de relatérios, documentacao
técnica, bem como outras funcionalidades que garantam a qualidade do servico
prestado.

8.6. Este sistema deve dispor de programa de identificacdo dos chamados efetuados
através da central, com previsao de relatérios programaveis, contendo pelo menos:
numero que originou a chamada, data de inicio da chamada, hora de inicio da chamada,
duracdo da chamada, entre outros.

8.7. Este sistema deve dispor de facilidades para todos os usuarios: transferéncia de
chamada para uma supervisao, interligacdo automatica entre ramais, possibilidade de
musica de espera, sinalizagdo acustica ou visual de uma segunda ligacao (fila de
espera), permitir transbordo para uma operacéo livre ou para o ramal do supervisor,
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capturar chamadas de outro atendente, a quantidade de chamadas na fila de espera
devera ser descriminada em tela, bem como informac8es do primeiro da fila.

8.8. Unidade de Resposta Audivel — URA:

8.8.1. Devera ser disponibilizada uma URA, com recursos para criacdo de menus
dindmicos para divulgacdo de mensagens de interesse da PBGAS.

8.8.2. A URA devera permitir no primeiro menu de opc¢des e em todos o0s
submenus subsequentes, o item de contato direto com o atendente.

8.8.3. A URA devera ter agilidade na alteracdo dos menus de atendimento e nas
informac0®es prestadas de acordo com a necessidade da PBGAS.

8.8.4. Os scripts de navegacdo da URA e nas informacdes prestadas devem ser
desenvolvidos pelo CONTRATADO, bem como a confecgéo de alteragbes que
forem solicitados pela PBGAS, dentro de um prazo acordado entre as partes,
mas que atendam a demandas emergenciais e de acordo com a complexidade
de cada caso.

8.8.5. Permitir acesso remoto as tarefas de operacéo, configuracdo e supervisao
a partir de qualquer computador que esteja na rede da plataforma.

8.8.6. A URA devera permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes a um
periodo contendo no minimo: quantidade de ligagfes recebidas, quantidade de
ligagBes por opcao de menu (assunto), tempo médio de navegagéo.

8.8.7. As gravacOes de mensagens serao de reponsabilidade do CONTRATADO
as quais deverdo ser submetidas a apreciacdo e aprovagao da PBGAS.

8.8.8. A URA devera possuir recurso para informar ao demandante, quanto
tempo falta para ele ser atendido.

8.9. Distribuidor Automéatico de Chamadas — DAC:

8.9.1. Unidade que faz parte do Sistema de Call Center permitindo roteamento
da chamada através de critérios definidos para os operadores, inclusive para o
plantdo celular, nos periodos de inatividade do Call Center.

8.9.1.1. Na transferéncia das ligagcbes da URA para o plantdo celular,
devera ser fornecido o nimero do contato, para que o plantonista possa
retornar a ligacdo, caso de impossibilidade de atendimento no momento
da ligagéo.

8.9.2. O DAC devera apresentar 0s processos de supervisdo e relatdrios de
forma on line e histérica. Os dados histéricos do sistema deverdo ser
armazenados em um banco de dados, que devera ser externo ao equipamento
— um servidor.

8.9.3. O DAC deverad permitir grupos de transbordo, responsaveis pelo
atendimento de chamadas — atendentes ou supervisao.

8.9.4. Possibilitar que o0s supervisores realizem a programacdo ou
reprogramacao de horérios de atendimento, por posicdo, bloqueio e liberagéo de
operadores de teleatendimento por interacdo na tela de administracdo do
supervisor.
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8.9.5. Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o
demandante desligar antecipadamente, quando houver queda da ligacdo ou
terminar o atendimento.

8.9.6. O sistema discador devera ser utilizado para automatizar a geracao das
chamadas, permitindo dispensar a realizacdo das chamadas manualmente, em
realizacdo de chamadas na solugdo DAC.

8.9.7. Deveré ser possivel a emissdo de modelos de relatérios de campanhas
realizadas no DAC, bem como as pesquisas de satisfacdo em razdo da
concluséo das manifestacdes geradas no Call Center.

8.9.8. Devera ser disponibilizada uma interface amigavel para possibilitar o
acompanhamento da operagdo: campanhas e pesquisas, pela supervisdo do
Call Center.

8.10. Sistema de Gravagéo Digital de Voz:

8.10.1. Possibilitar a gravacdo de mensagens de didlogos mantidos entre os
operadores de teleatendimento e clientes, bem como mensagens deixadas por
clientes. O CONTRATADO devera gravar eletronicamente e diariamente todas
as chamadas atendidas por operador de teleatendimento.

8.10.2. Possibilitar o gerenciamento remoto em tempo real das gravagdes via
acesso WEB, possibilitando assim o acompanhamento do status das gravacdes
fora do ambiente de trabalho, permitindo o acesso também no ambiente da
PBGAS.

8.10.3. A consulta aos arquivos das gravacdes armazenadas no banco de dados
devera possuir, no minimo, os seguintes filtros para consulta: data inicial, data
final, operador / PA, nimero registrado, ramal, descri¢cdo, origem ou destino das
gravacoes.

8.10.4. Devera ser possivel realizar o download das gravacfes realizadas para
reproducé@o em outro dispositivo.

8.10.5. Capacidade de gravacao integral das conversacdes dos operadores e/ou
supervisores no momento do atendimento com os demandantes.

8.10.6. As gravacdes deverdo ser efetuadas durante todo o tempo da operacéo,
com prévio conhecimento dos respectivos interlocutores — operador e cliente, e
armazenados por um periodo minimo de 180 (cento e oitenta) dias on line e por
prazo indeterminado off line (back up).

8.10.7. Permitir gravacéo das ligacOes ativas realizadas pelos operadores e/ou
supervisores.

8.10.8. O CONTRATADO devera disponibilizar mensalmente, por meio de
dispositivo de armazenamento as gravacdes de todas as ligagbes do més de
competéncia.

8.11. Central telefénica — PABX INTEGRADO / DAC (Distribuidor Automatico de
Chamadas).

8.12. Sistema de PABX dotado de recursos tipicos de sistemas de DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas).
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8.13. PABX IP com redundancia (central com back up).
8.14. PABX capaz de receber o servico 0800.
8.15. Software, Hardware e Equipamentos:

8.15.1. O CONTRATADO devera dispor de No Breaks ou sistema equivalente
gue mantenha o fornecimento de energia elétrica, mesmo com a interrup¢ao do
fornecimento da rede elétrica.

9. DOS RELATORIOS
9.1. indice de Nivel de Servico
9.1.1. O indicador de nivel de servi¢o sera apurado por dia e més da operacao.

9.2. Relatérios de chamadas demonstrando no minimo: lista de chamadas, lista de
chamadas abandonadas em fila, lista de abandonadas antes da fila, lista de transbordo
e transferéncia.

9.3. Relatérios de agentes demonstrando no minimo: resumo quantitativo de
atendimento, atendimento meédio por agente, distribuicdo de tempo logado, estatisticas
de atendimento, lista de chamadas externas geradas, lista de chamadas recebidas.

9.4. Os modelos de relatérios deverédo contemplar o quantitativo de chamadas recebidas
e realizadas por agentes; horarios de login, logout e pausa; lista de chamadas
abandonadas; lista de chamadas recebidas; relatorios de chamadas call-back.

9.5. O CONTRATADO deveré apresentar ainda relatério com periodicidade mensal e/ou
sob demanda, de acordo com o resumo abaixo:

9.5.1. Chamadas recebidas — quantidade total de chamadas recebidas;
9.5.2. Chamadas atendidas — quantidade total de chamadas atendidas;
9.5.3. Chamadas efetuadas — quantidade total de chamadas efetuadas;
9.5.4. Chamadas abandonadas — quantidade total de chamadas abandonadas;

9.5.5. Chamadas abandonadas na fila antes dos 10 segundos — quantidade total
de chamadas abandonadas na fila antes dos 10 segundos;

9.5.6. Tempo médio de atendimento — média simples do total de atendimentos;
9.5.7. Tempo médio de abandono — média simples do total de abandonos na fila;
9.5.8. Tempo médio de espera — Média simples do total de espera;

9.5.9. Nivel de Servico — percentual de atendimentos realizados antes dos
primeiros 10s;

9.5.10. Taxa de abandono — é a divisdao entre chamadas abandonadas por
chamadas recebidas totais, multiplicado por cem;

9.5.11. Numero de chamados por dia — quantidade total de chamadas por dia;
9.5.12. Numero de chamados por hora — quantidade total de chamadas por hora;

9.5.13. Turnover — quantidade total de desligamentos em base mensal;
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9.5.14. indice de satisfacéio do atendimento — percentual de satisfacéo declarada
pelo demandante ao final do atendimento.

10. DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
10.1. indice de Disponibilidade de Servigo (IDS)

10.1.1. E o percentual de tempo em horas, em que a central de atendimento
deveré estar em pleno funcionamento.

10.1.2. Este IDS sera apurado diariamente.

10.1.3. O IDS ser& igual ao tempo total em que 0s servigos estiveram
disponiveis, dividido pelo tempo total em que o0s servicos deveriam estar
disponiveis, conforme horarios previstos para operacédo do Call Center, isto €&,
levar4 em consideragdo os horarios diarios de entrada e saida dos atendentes
as dependéncias da Central de Atendimento.

10.1.4. O IDS minimo sera de 99% por dia de operacao.

10.1.5. Em caso de falha dos equipamentos ou servicos de responsabilidade da
PBGAS, o IDS nao sera apurado para o periodo de indisponibilidade.

10.2. indice de Nivel de Servigo (INS)

10.2.1. O INS é definido como o percentual advindo da relagéo entre 0 nimero
de chamadas telefénicas atendidas até o segundo toque e o ndamero total de
chamadas telefénicas (total de chamadas recebidas e o total de chamadas
abandonadas), e terd como referéncia o indicador definido no Regulamento do
Servigco Publico de Distribuicdo de Gas Canalizado no Estado da Paraiba, ou
outro que vier a substitui-lo.

10.2.2. O INS sera apurado diariamente, e tera como meta o valor superior a
90%.

10.2.3. A apuragédo dos dados para célculo do INS devera ser automética, por
meio da captura de dados disponibilizados pelo sistema de gestao de chamadas
telefbnicas.

10.2.4. O CONTRATADO devera atender no minimo 90% das ligacdes em até
10 segundos, apos distribuicdo da URA para atendimento humano.

10.3. indice de Taxa de Abandono Liquido (ITAL)

10.3.1. E o percentual de atendimentos ndo efetivados por desisténcia do
usuario, apos a distribuicdo da ligacao pela URA para atendimento humano.

10.3.2. O ITAL sera apurado diariamente.

10.3.3. O ITAL seréd igual & soma de todos os abandonos, acima de 20 s
(abandonos na fila), dividido pelo total de ligacdes recebidas, multiplicadas por
100.

10.3.4. A apuracao dos dados para célculo do ITAL dever& ser automatica, por
meio de captura de dados disponibilizados pelo sistema de gestdo de chamadas
telefbnicas.
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10.3.5. O ITAL maximo admitido sera de até 1,5% por més.
10.4. indice de Qualidade do Atendimento (IQA)

10.4.1. O IQA é a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelos
operadores de teleatendimento aos usuarios.

10.4.2. O IQA sera apurado ao longo de um més e consolidado ao final deste
periodo.

10.4.3. O CONTRATADO devera realizar no minimo 8 (oito) monitorias de
ligacoes, por operador / més.

10.4.3.1. O CONTRATADO podera efetuar alteracdo unilateral deste
volume para mais, sendo possivel a PBGAS requerer volumes
menores, desde que para adequa-los a demanda.

10.4.4. As monitorias deverdo ser realizadas em sistema de acesso web, por
supervisor da operagéo, no qual constardo campos correspondentes aos itens a
serem avaliados para serem marcados, sendo que estes itens e seus respectivos
pesos deverdo ser propostos pelo CONTRATADO e validados pela PBGAS.

10.4.5. Os resultados do IQA serdo apresentados a PBGAS, através de
formulario de avaliacdo das monitorias realizadas pelo CONTRATADO.

10.5. indice de Taxa de Ocupacgéo da PA’s (ITOP)

10.5.1. O ITOP é o percentual que representa o tempo efetivo em que a Posigédo
de Atendimento (PA) deveré estar efetivamente ocupada pelo operador.

10.5.2. O ITOP sera apurado diariamente.

10.5.3. O ITOP sera igual ao tempo total em que a PA esteve ocupada, ou seja,
0 tempo em que o atendente esteve conectado ao sistema ao longo da jornada
de trabalho do operador, dividido pelo tempo total da jornada de trabalho do
operador, excluido o tempo de descanso da jornada do operador.

10.5.4. A apuracao dos dados para calculo do ITOP devera ser automatica, por
meio de captura de dados disponibilizados pelo sistema de registro de
atendimentos, dados esses referentes ao tempo de conexdo do atendente ao
sistema.

10.6. Todos os indicadores apresentados deverdo ser consolidados pelo
CONTRATADO por meio de relatoérios quantitativos e qualitativos, nos casos
determinados pela PBGAS, sendo emitidos com base nas fontes de dados
disponibilizados pelo sistema de gestdo de demandas telefonicas e pelo sistema de
registro de atendimentos.

10.7. Os relatérios devem ser disponibilizados a PBGAS de forma eletrdnica, tanto com
acesso direto aos sistemas através de senha propria para consulta, bem como através
de relatério consolidado em apresentacdo de slides em formato a ser definido pela
PBGAS.

10.8. Durante os primeiros 60 (sessenta) dias ap0s o inicio da operagdo sera
considerado o periodo de operacao como curva de aprendizado. Apds este periodo sera
cobrado o cumprimento dos indicadores de desempenho estabelecidos neste TR.
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11. DA AVALIACAO DOS SERVICOS

11.1. A PBGAS realizara avaliacdo mensal dos servicos contratados, através dos
indicadores de atendimento, através de consolidacdo apresentada pelo
CONTRATADO.

11.1.1. Os resultados apurados serédo apresentados em reunido mensal a ser
realizada entre o CONTRATADO e a PBGAS, na qual serdo apurados e
discutidos a pontuacéo aplicada pela empresa contratante, de acordo com tabela
de penalidades definida no item 12, cabendo recurso as penalidades que serdo
aplicadas em fung&o do nédo atingimento dos indicadores apurados.

11.1.2. Areunido de avaliacao de resultados devera ocorrer uma semana antes
do fechamento da medicéo dos servigos prestados no més de analise.

11.1.3. Para a reunido deverao participar representantes da empresa contratante
e da PBGAS, devidamente aptos a discutir e decidir sobre a pontuacdo apurada
e atribuida, que porventura venham a impactar o faturamento dos servigos
prestados.

11.2. Semanalmente os dados deverao ser repassados através de relatorios prévios de
acompanhamento.

11.3. O CONTRATADO sera pontuada com nota entre O (zero) e 10 (dez) pontos
mensais, ndo cumulativos, os quais serdo atribuidos pelo atingimento de determinado
percentual dos indicadores de desempenho definidos no item 10, conforme descricdo e
pontuacgdo apresentadas no item 12.2.

11.4. O célculo da Nota de Avaliacéo seréa efetuado pela PBGAS, conforme abaixo:

11.4.1. Nota de Avaliagao (NA)

(Nota IQA x 4) + (Nota ITOP x 2) + (Nota INS x 2) + (Nota IDS x 1) + (Nota ITAL x 1)
10

11.4.2. A nota inicial no primeiro dia do més serd iniciada com 0 (zero) pontos,
gue podera chegar até 10 (dez) pontos.

11.4.3. Dos pontos obtidos a PBGAS verificara o percentual de desconto a ser
aplicado ao faturamento do CONTRATADO, para o més apurado, conforme
tabela de avaliagdo apresentada no item 12.1.

11.4.4. A aplicagao do desconto s0 sera realizada caso o CONTRATADO incorra
em nao atingimento de resultado superior a 9 (nove) pontos, caso ocorra uma
das hipoteses abaixo:

11.4.4.1. Por 2 (dois) meses consecutivos ou por 3 (trés) meses
alternados, o que ocorrer primeiro.

12. DA TABELA DE DESCONTOS

12.1. Sempre que a nota de avaliag&o atingir valor inferior a 9 (nove), 0o CONTRATADO
devera deduzir percentual do valor a ser faturado, conforme total de pontos atingidos,
segundo a planilha abaixo:
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01 NA = 9,00 Sem descontos sobre o valor a ser faturado pelo CONTRATADO
02 8,50 <NA <9,00 Desconto de 1,25% sobre o valor faturado no més da infracéo
03 8,00 = NA < 8,50 Desconto de 2,50% sobre o valor faturado no més da infragéo
04 7,50 < NA < 8,00 Desconto de 3,75% sobre o valor faturado no més da infragéo
05 7,00 =NA<7,50 Desconto de 5,00% sobre o valor faturado no més da infragéo
06 NA < 7,00 Desconto de 10,0% sobre o valor faturado no més da infragdo

12.2. Critérios de avaliacao:

ITEM IDENTIFICACAO DO PESO PERIODICIDADE PONTUACAO

ITEM DA AVALIAAO
IDS < 80% - 0 ptos
80% < IDS < 85% - 2 ptos

O IDS conforme descrito . 85% < IDS < 90% - 4 ptos
1 Diaria

o no item 10.1 deste TR. 90% < IDS < 95% - 6 ptos

95% < IDS < 99% - 8 ptos
IDS = 99% - 10 ptos
INS < 70% - O ptos

70% < INS < 75% - 2 ptos

O INS conforme descrito . 75% < IDS < 80% - 4 ptos
02 . 2 Diaria
no item 10.2 deste TR. 80% < IDS < 85% - 6 ptos

85% < IDS < 90% - 8 ptos
IDS > 90% - 10 ptos
ITAL > 3,0% - O ptos

2,7% < ITAL < 3,0% - 2 ptos

O ITAL conforme descrito . 2,3% < ITAL < 2,7% - 4 ptos
03 . 1 Diaria
no item 10.3 deste TR. 2,0% < ITAL < 2,3% - 6 ptos

1,5% < ITAL < 2,0% - 8 ptos
ITAL < 1,5% - 10 ptos
IQA < 75% - O ptos
75% < 1QA < 80% - 2 ptos

O IQA conforme descrito 80% < IQA < 85% - 4 ptos
a 4 Mensal
no item 10.4 deste TR. 85% < IQA < 90% - 6 ptos

04

90% < IQA < 95% - 8 ptos
IQA = 95% - 10 ptos
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ITOP < 75% - 0 ptos
75% < ITOP < 80% - 2 ptos

O ITOP das PA’'s - 80% < ITOP < 85% - 4 ptos
05 conforme descrito no item 2 Diaria
10.5 deste TR. 85% < ITOP < 90% - 6 ptos

90% < ITOP < 95% - 8 ptos
ITOP = 95% - 10 ptos

13. DA PESQUISA DE SATISFACAO

13.1. E a avaliagdo da qualidade dos servicos disponibilizados pela empresa
contratante, através de seus colaboradores ou terceiros contratados, que objetiva aferir
a percepcéo dos usudrios quanto ao atendimento recebido através da demanda gerada
no Call Center.

13.2. A pesquisa de satisfacdo devera ser realizada pelos operadores, tdo logo as
demandas sejam fechadas no sistema de registro das manifestagdes.

13.3. Os operadores deverdo realizar o Call Center ativo para coletar o grau de
satisfacdo quanto a resolucéo de suas respectivas demandas realizadas a PBGAS.

13.4. O CONTRATADO deveréa fornecer relatério mensal da consulta da satisfacéo
quanto a resolutividade e forma de condugédo da manifestacéo realizada no Call Center.

14. DO PLANO DE TREINAMENTO E PROGRAMAS DE CAPACITACAO

14.1. O CONTRATADO apresentara para conhecimento, analise e prévia aprovacao
pela PBGAS, em prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, contados a partir da
emissdo da autorizacdo de servico, um plano de treinamento, desenvolvimento e
capacitacdo dos profissionais a serem alocados na execuc¢ao dos servigos contratados.

14.2. Dentre as acdes e exames de admissdo, 0o CONTRATADO devera submeter os
atendentes a exame com fonoaudidloga(o), de forma a garantir a correta comunicacao
nos atendimentos.

14.3. Os treinamentos, reciclagem e aperfeicoamento continuo dos operadores e
supervisores, relativos as técnicas de atendimento telefénico, posturas profissionais,
capacitacdo, riscos da atividade e outros, previstos na Portaria n°® 09 do M.T.E. de
30/03/2007, que aprova o Anexo Il da NR 17 — Trabalho em Teleatendimento /
Telemarketing.

14.4. Os cursos de treinamento inicial e aperfeicoamento continuo dos profissionais
contratados, de reciclagem relativos as técnicas de atendimento telefénico e posturas
profissionais especificas ao teleatendimento, e por fim, de capacitacido sobre os riscos
da atividade (Portaria n° 09 do M.T.E. de 30/03/2007, que aprova o Anexo Il da NR 17
— Trabalho em Teleatendimento / Telemarketing), deverao ser realizados por instrutores
especializados do CONTRATADO.

14.5. Programas de capacitacao:

14.5.1. O programa de capacitacdo dos novos profissionais é parte integrante do
processo seletivo que deverd ser executado pelo CONTRATADO. O treinamento
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inicial devera conter metodologia e contetdo programatico referente as atividades
de uma Central de Atendimento. Os treinamentos abordardo no minimo:

14.5.1.1. Contextualizacdo sobre a Central de Atendimento.
14.5.1.2. Comunicacao falada e escrita, técnicas e habilidades.
14.5.1.3. Padrbes de atendimento telefénico.

14.5.1.4. Legislacao vigente sobre teleatendimento e codigo de ética do
setor.

14.5.1.5. Sigilo profissional.
14.5.1.6. Conhecimentos sobre a PBGAS e seus produtos e servigos.

14.5.2. A realizacao das atividades de capacitacdo de pessoal, se faz necesséria
nos seguintes casos:

14.5.2.1. Disseminagéo, atualizacdo de roteiros de atendimento (Scripts)
de novas informagoes.

14.5.2.2. Acdo corretiva, quando observada ndo conformidade no
atendimento prestado pelo operador.

14.5.2.3. Acdo preventiva para equalizacdo e reforgco do aprendizado,
rotineiramente.

14.5.2.4. Entrada de novos / substituicdo de operadores.

14.6. Os custos decorrentes da implementagdo do programa de capacitacdo
(treinamento e reciclagem) serdo de responsabilidade do CONTRATADO. A execucgéo
do programa de capacitacdo ndo podera prejudicar a execugdo dos servigos ou a sua
produtividade.

14.7. O CONTRATADO devera preservar todas as informacGes relativas aos
treinamentos e reciclagens, de forma a permitir acesso a PBGAS, a qualquer tempo dos
seguintes dados:

14.7.1. Agenda de treinamentos.

14.7.2. Cursos, treinamentos e reciclagens realizadas, avaliacbes do
treinamento, treinados e instrutores.

14.7.3. Carga horaria dos treinamentos e reciclagens.

14.7.4. AcgOes corretivas ou ajustes nos casos de aproveitamentos
insatisfatorios.

14.8. O CONTRATADO devera acompanhar seus operadores de modo a busca da
melhoria continua dos servicos, e este acompanhamento do desempenho devera incluir
a avaliacdo da qualidade e produtividade dos colaboradores através de servigo
sistematizado da monitoria, além do uso do feedback aos colaboradores sobre sua
atuacdo em relacdo ao desempenho e possiveis pontos de melhoria.

15. DA SEGURANCA DA INFORMACAO

15.1. O CONTRATADO devera garantir a integridade, seguranca, privacidade e
confidencialidade dos dados dos clientes e da PBGAS. A seguranca da informacédo
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devera incluir procedimentos para controle do acesso a informac¢édo e procedimentos
para protecdo de dados e voz que atendam a Lei Geral de Protecdo de Dados — Lei
13.709 de 14/08/2018.

15.2. O CONTRATADO devera contar com sistemas de seguranca como firewall
baseado em hardware, controle de acesso por senha para login aos sistemas de
trabalho, e software antivirus em sua rede de dados; de modo a garantir a
confidencialidade das informacdes disponibilizadas.

15.3. O CONTRATADO devera prover seguranca, por meio da utlizacdo de
identificacdo individual dos profissionais alocados na prestacdo dos servigos
contratados, definindo um userID e senha pessoal e intransferivel. As senhas deverao
ser trocadas, pelo menos a cada 30 dias.

15.3.1. O login dos profissionais do CONTRATADO aos sistemas devera,
obrigatoriamente, ocorrer com a identificacdo de userlD e senha.

15.3.2. Em caso de trés tentativas incorretas de acesso, a conta devera ser
automaticamente bloqueada, bem como nédo devera ser permitido o colaborador
logar em duas maquinas ou PA’s.

15.4. Os profissionais com acesso ao ambiente de operagdo deverdo assinar contrato
de trabalho que contenha Termo de Confidencialidade.

15.5. Todos os acessos fisicos e logicos deverdo ser imediatamente bloqueados em
caso de suspeita de conduta indevida por parte do profissional.

15.6. Os empregados do CONTRATADO que estiverem de férias ou afastados, por
qualquer motivo, deverdo ter todos 0S seus acessos aos sistemas suspensos até o
devido retorno.

15.7. O CONTRATADO devera realizar manutencdo de backups de todas as
informagbes registradas referentes aos registros dos atendimentos realizados
mensalmente.

15.7.1. Ao final do Contrato, as midias referentes aos dois Ultimos backups
realizados deverdo ser entregues a PBGAS.

15.8. Nas estacdes de trabalho ou posi¢cdes de atendimento — PA’s, utilizadas pelos
operadores, nao podera haver drive que permita acesso a gravacado de dispositivos
externos.

15.9. O CONTRATADO devera utilizar sistema interno de seguranca, que permita a
gravacao de imagens para monitoracdo de todos os pontos dos ambientes fisicos que
serdo utilizados para prestacdo dos servigos contratados.

16. DA ETICA E RESPONSABILIDADE SOCIO-AMBIENTAL

16.1. O CONTRATADO garante que todas as informacdes disponibilizadas pela
PBGAS seréo utilizadas exclusivamente para fins deste objeto e mantidas em sigilo
absoluto.

16.2. Toda informacdo originaria da prestacéo dos servicos de teleatendimento e das
Instituices envolvidas devera ser disponibilizada somente pelos responsaveis da
PBGAS, e a quem esses determinarem, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo
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apontamentos, por qualquer meio de anotacao, que propiciem exposicao de informacao
alheia e reutilizacdo danosa.

16.3. O CONTRATADO devera colaborar em quaisquer procedimentos de investigacdo
decorrentes do uso indevido das informacdes disponibilizadas para a execucdo das
atividades, ou de conduta inadequada de seus profissionais no relacionamento com 0s
clientes e demandantes.

17. OBRIGACOES DA PBGAS
17.1. A PBGAS obriga-se a:

17.1.1. Proporcionar todas as condigcbes para que o CONTRATADO possa
desempenhar seus servigos de acordo com as determinacdes do Contrato, do
Edital e seus Anexos, e deste Termo de Referéncia.

17.1.2. Acompanhar e exigir o cumprimento, por meio da fiscalizacao de servidor
da PBGAS especialmente designado, de todas as obrigacbes assumidas pelo
CONTRATADO, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua
proposta.

17.1.3. Exercer controle, administracdo e gestdo do contrato, além da afericéo,
acompanhamento e controle por indicadores e metas de desempenho do
cumprimento das diretrizes determinadas.

17.1.4. Realizar o treinamento inicial e sempre que se fizer necessério para
manter atualizadas as informacdes especificas da PBGAS, dos operadores e
do supervisor da equipe, designados para atuarem no contrato, nos
procedimentos e hormas estabelecidos para os servigos.

17.1.5. Realizar constantemente a avaliacdo dos servigos prestados pelo
CONTRATADO de modo a garantir o elevado nivel de qualidade dos mesmaos,
requerendo as providéncias necessarias para manter o nivel adequado das
instalacdes, softwares, equipamentos, mobiliarios, recursos humanos, além de
outros necessarios a realiza¢do dos servigos contratados.

17.1.6. Determinar a substituicdo de imediato e a qualquer tempo dos
empregados do CONTRATADO que néo atenderem as exigéncias do contrato,
aos requisitos e aos padrbes de qualidade necesséarios ao adequado
desempenho das suas fungoes.

17.1.7. Prestar todas as informacdes necessarias ao CONTRATADO para a
execucgao dos servicos.

17.1.8. Notificar o CONTRATADO por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicbes no curso da execucdo dos servigcos, fixando prazo para a sua
correcdo de defeitos ou irregularidades encontradas na prestacao do servico.

17.1.9. Providenciar junto a Empresa fornecedora do servigco de telefonia a
disponibilizacdo dos links de voz E1, necessarios ao teleatendimento, ficando a
cargo do CONTRATADO a responsabilidade pelas solicitacbes e
acompanhamento das manutencdes necessarias, registrando e informando
todos os fatos e intercorréncias a PBGAS.

17.1.10. Pagar ao CONTRATADO o valor resultante da prestacdo do servico, na
forma do contrato.
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17.1.11. Arcar com o pagamento das contas das ligacBes telefénicas e as
despesas de link de voz E1 pertinentes a execucao do contrato.

17.1.12. Zelar para que durante toda a vigéncia do contrato sejam mantidas, em
compatibilidade com as obrigacdes assumidas pelo CONTRATADO, todas as
condicbes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagcdo, em conformidade
com o inciso IX, art. 77 do RILC da PBGAS.

18. OBRIGACOES DO CONTRATADO
18.1. O CONTRATADO obriga-se a:

18.1.1. Executar os servicos conforme especificagbes deste Termo de
Referéncia e de sua proposta, com 0s recursos necessarios ao perfeito
cumprimento das clausulas contratuais.

18.1.2. Cumprir rigorosamente 0s prazos pactuados.

18.1.3. Providenciar a correcdo das irregularidades apontadas pela PBGAS
guanto a prestacao do servi¢o, no prazo por ela determinado.

18.1.4. Ser responsavel por todas as instalagdes fisicas, incluindo nesta relagéo
0s servicos de manutencao e estrutura necessaria para o bom andamento da
operacéao.

18.1.5. O ambiente previsto para a prestacao do servico devera ser refrigerado,
confortavel, adequado ao numero de atendentes e acusticamente isolado com
as caracteristicas tecnoldgicas e de mobiliarios que atendam a NR 17, estando
sujeito & vistoria e aprovacao prévia da PBGAS.

18.1.6. Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais
e morais causados pela acdo ou omissao de seus empregados, trabalhadores,
prepostos ou representantes, dolosa ou culposamente, a PBGAS ou a terceiros.

18.1.7. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos
servigos a serem executados, de conformidade com as normas e determinagdes
em vigor.

18.1.8. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas,
responsabilizando-se pelos salarios, encargos sociais, previdenciarias,
tributarias, securitarias, taxas, impostos e as demais previstas na legislacdo
especifica, cuja inadimpléncia néo transfere responsabilidade & PBGAS.

18.1.8.1. Respeitar o0s pisos salariais determinados em dissidios, convengdes e
acordos trabalhistas conforme determina a lei.

18.1.9. Possuir em suas instalagdes fisicas ambientes para descanso do pessoal
da operacéo, copa/cozinha e ambiente para refeicbes de acordo com as normas
técnicas do Ministério do Trabalho e Emprego — MTE, com adequada
luminosidade, ventilacdo, aclimatagéo, higiene e seguranca.

18.1.10. Dispor os operadores em suas respectivas PA’s devidamente
equipadas, conforme previsto no edital, de forma a atender as necessidades do
trabalho, considerando os indices de produtividade determinados pelos
relatérios gerenciais gerados pelos sistemas de teleatendimento.
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18.1.11. Responsabilizar-se pela disseminacdo das informagdes recebidas da
PBGAS aos componentes da equipe de trabalho, cuidando para que espelhem
o real conteudo e intencao.

18.1.12. Nao utilizar e nem permitir que empregados utilizem, fora das condicbes
e ambiente de trabalho, as informacdes geradas e armazenadas relativas aos
atendimentos realizados aos clientes e demandantes em geral, bem como
aquelas relativas aos procedimentos, normas e fluxos da operacdo de Call
Center, ou qualquer outra obtida em decorréncia do servico.

18.1.13. Apresentar em anexo as Notas Fiscais todas as comprovacdes de
cumprimento das obrigacdes tributarias e sociais legalmente exigiveis.

18.1.14. Relatar 8 PBGAS toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer
da prestagéo dos servicos.

18.1.15. N&o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis
anos, exceto na condicdo de aprendiz para 0os maiores de quatorze anos; nem
permitir a utilizagédo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre.

18.1.16. Apresentar a PBGAS sugestdes e novas técnicas surgidas no mercado
de teleatendimento, visando sempre melhorar o nivel de qualidade dos servigos
contratados.

18.1.17. Emitir e disponibilizar, com a periodicidade a ser definida pela PBGAS,
em idioma Portugués, os relatérios diarios, semanais e mensais relativos as
atividades, controles e gestdo dos servicos contratados disponibilizando nos
canais solicitados e para os designados pela PBGAS.

18.1.18. Realizar reunides para ajustes e tomada de decisdo, na periodicidade
solicitada pela PBGAS.

18.1.19. Fazer cumprir as normas de seguranca e medicina do trabalho,
responsabilizando-se por qualquer acidente que venha a acontecer em
decorréncia da execugéo dos servi¢os contratados.

18.1.20. Cumprir rigorosamente o0s horarios de funcionamento do
teleatendimento receptivo e ativo, bem como fazer cumprir o horario da jornada
de trabalho dos empregados.

18.1.21. Se o CONTRATADO realizar a atividade em municipio ou estado
diferente da PBGAS, devera seguir rigorosamente o calendario de feriados da
empresa contratante, ndo permitindo ocorrer falhas no atendimento nestes dias.

18.1.22. Garantir as facilidades necessérias e 0 acesso aos servidores indicados
pela PBGAS em suas dependéncias, para realizacdo de servigos de auditoria
nos servigcos contratados.

18.1.23. Dar ciéncia imediata e oficializar por escrito a PBGAS, qualquer
interrupcao, indisponibilidade ou anormalidade constatada na execucdo dos
servicos e nos suportes (hardwares e softwares), em especial fatos operacionais,
utilizados para a realizagdo dos mesmos.

18.1.24. Prestar, obrigatéria e imediatamente, esclarecimentos as solicitacdes
requeridas pela PBGAS, documentando-as.
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18.1.25. Corrigir as suas expensas imperfeicdbes ou omissdes nos servicos
executados, submetendo as informacdes e resultados a apreciacdo de
representantes da PBGAS, para averiguacgdes periodicas.

18.1.26. Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da instalacdo,
manutencdo, reposicdo e aquisicdo de novas versdes de equipamentos e
softwares necessarios para a execuc¢ao dos servicos em suas instalacoes.

18.1.27. Disponibilizar locais e recursos necessarios para a realizacdo de
treinamentos, seja por parte do CONTRATADO, seja por parte da PBGAS.

18.1.28. Produzir, editar e disponibilizar para uso no teleatendimento as
mensagens necessarias ao atendimento pela URA.

18.1.29. Cumprir todas as exigéncias, determinacdes e especificagdes do Termo
de Referéncia, bem como aquelas determinadas por legislacdes municipais,
estaduais e federais, além de normas e regulamentos sindicais e da categoria.

18.1.30. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obriga¢des assumidas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacao exigidas
na licitacdo, em conformidade com o inciso X, art. 77 do RILC da PBGAS;

18.1.31. Nao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo
parcialmente, as obrigacdes assumidas, nem subcontratar qualquer das
prestacdes a que esta obrigada, exceto nas condigfes autorizadas pela PBGAS;

19. DO CONTROLE E DA FISCALIZACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

19.1. APBGAS deve acompanhar e fiscalizar a conformidade da prestacio dos servigos
e da alocacgéo dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento
do Contrato, por meio de um representante especialmente designado.

19.2. A verificagdo da adequacado da prestacdo do servico deverd ser realizada com
base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

19.3. O representante da PBGAS anotar4 em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execuc¢do do contrato, indicando dia, més e ano, , adotando as
providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais e comunicando
a autoridade competente, quando for o caso.

20. VIGENCIA DA CONTRATACAO

20.1. O prazo de vigéncia da Contratacdo sera de 24 (vinte e quatro) meses, a partir da
data da sua assinatura, podendo ser prorrogado desde que obedecidos os termos do
art. 82 do Regulamento Interno de Licitacdes e Contratos da PBGAS.

20.2. O prazo maximo para inicio da execuc¢ao dos servigos relativos ao presente Termo
de Referéncia sera de até 20 (vinte) dias, contados da data da emissdo da Ordem de
Servico (OS) emitida pela PBGAS.
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21. PRAZOS DE VALIDADE DA PROPOSTA

21.1. O prazo de validade da proposta ndo podera ser superior a 180 (cento e oitenta)
dias consecutivos, nos termos do § 1°, art. 17 do Regulamento Interno de Licitacoes e
Contratos da PBGAS.

22. CONDICOES GERAIS

22.1. O pagamento sera efetuado pela PBGAS, em moeda corrente, por meio de
depdsito em conta bancaria indicada pelo CONTRATADO, em até 10 (dez) dias apos
a entrega efetiva do material ou a prestacédo do servico, acompanhado do documento
de cobranga (nota fiscal, nota fiscal / fatura, recibos e/ou outros reconhecidos
legalmente), bem como, todas as comprovacdes de cumprimento das obrigagcbes
tributérias e sociais legalmente exigiveis.

22.2. Por ocasido do pagamento, e de acordo com os termos do inciso Il, do art. 7°, da
Lein®10.128/2013, seraretido 1,6% (um virgula seis por cento) das empresas de médio
porte ou superior e 1% (um por cento) das empresas de pequeno porte, em favor do
Fundo Estadual de Apoio ao Empreendedorismo — Fundo Empreender PB, do Governo
do Estado da Paraiba, incidente sobre o valor constante da nota fiscal, fatura ou recibo
emitido pelo CONTRATADO.

22.3 O CONTRATADO vencedor do processo, antes da assinatura do contrato e
sempre que solicitados pela PBGAS, devera apresentar os documentos abaixo listados
referentes a regularidade fiscal e social:

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ/MF);

b) Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se
houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto desta Licitagéo;

c) Prova de regularidade de situacéo relativa a Seguridade Social, demonstrando
0 cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei, mediante apresentacao
de Certiddo Negativa de Débito ou Certiddo Positiva com efeito de negativa,
relativa as contribuicbes previdenciarias e as de terceiros, emitida pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil;

d) Prova de regularidade de situagéo relativa ao Fundo de Garantia do Tempo de
Servigo (FGTS), demonstrando o cumprimento dos encargos sociais instituidos
por lei, mediante apresentacao de Certificado de Regularidade do FGTS (CRF),
emitido pela Caixa Econémica Federal (CEF).

22.4. O CONTRATADO devera apresentar proposta com base na constituicdo de
equipe de atendimento que julgue necessaria para suprir a demanda contratada, sendo
as exigéncias minimas apenas referéncias basilares.

22.5. Independente da quantidade de colaboradores destinados para consecucdo do
contrato com a PBGAS, n&o caberéa qualquer tipo de repactuacio ou revisio contratual
decorrentes de variacdes salariais, acordos coletivos ou qualguer outro tipo de encargo,
bonificag&do ou qualquer verba trabalhista.

22.6. O presente Termo de Referéncia visa a presta¢do de um servico, cuja a avaliacao
de desempenho sera feita de forma objetiva, com indicadores claros, ndo estando
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quaisquer dos colaboradores do CONTRATADO sob mando ou supervisao direta da
PBGAS.

22.7. Nenhum dos servigos contratados serdo realizados nas dependéncias da PBGAS,
devendo ser realizados nas dependéncias do CONTRATADO.

23. QUALIFICACAO TECNICA

23.1. A empresa devera comprovar qualificagdo técnica, apresentando para tanto
atestado de execucdo de contratos de teleatendimento ativo e passivo de servicos de
Call Center, em instituicbes publicas ou privadas, compativeis em caracteristicas,
guantidades e prazos como o objeto desta licitacao.

23.2. Possuir cédigo e descricdo da atividade econdmica principal, o codigo 82.20-2-00
— Atividades de teleatendimento.

24. DA GARANTIA DE EXECUCAO

24.1. Sera exigida a prestagédo de garantia pelo CONTRATADO, como condig&o para
a celebracdo do contrato, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do
contrato.

25. MATRIZ DE RISCOS

25.1. Na hipotese de ocorréncia de um dos eventos listados no ANEXO Q16 — Matriz
de Riscos, 0 CONTRATADO deverd, no prazo de 01 (um) dia util, informar a PBGAS
sobre o ocorrido, contendo as seguintes informag¢des minimas:

25.1.1. Detalhamento do evento ocorrido, incluindo sua natureza, a data da
ocorréncia e sua duracao estimada;

25.1.2. As medidas que estavam em vigor para mitigar o risco de materializacao
do evento, quando houver;

25.1.3. As medidas que ira tomar para fazer cessar os efeitos do evento e o
prazo estimado para que esses efeitos cessem;

25.1.4. As obrigag@es contratuais que ndo foram cumpridas ou que néo irdo ser
cumpridas em razao do evento; e,

25.1.5. Outras informacdes relevantes.

25.2. Apés a notificacdo, a PBGAS decidira quanto ao ocorrido ou podera solicitar
esclarecimentos adicionais ao CONTRATADO. Em sua decisdo a PBGAS podera
isentar temporariamente 0 CONTRATADO do cumprimento das obrigacdes contratuais
afetadas pelo Evento.

25.2.2. A concessao de isencao nao exclui a possibilidade de aplicagao das
sang0des previstas no Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PBGAS
c/c a Lei n°® 13.303/16.

25.2.3. O reconhecimento pela PBGAS dos eventos descritos no ANEXO Q16
gue afetem o cumprimento das obrigacdes contratuais, com responsabilidade
indicada exclusivamente ao CONTRATADO, ndo dara ensejo a recomposi¢ao
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do equilibrio econémico-financeiro do Contrato, devendo o risco ser suportado
exclusivamente pelo CONTRATADO.

25.3. As obriga¢fes contratuais afetadas por caso fortuito, fato do principe ou forca
maior deverdo ser comunicadas pelas partes em prazo habil.

25.3.1. As partes deverdo acordar a forma e o prazo para resoluc¢ao do ocorrido.

25.3.2. As partes ndo serdo consideradas inadimplentes em razdo do
descumprimento contratual decorrente de caso fortuito, fato do principe ou forca
maior.

25.3.3. Avaliada a gravidade do evento, as partes, mediante acordo, decidirdo
guanto a recomposicao do equilibrio econémico-financeiro do Contrato, salvo se
as consequéncias do evento sejam cobertas por Seguro.

25.3.3.1. O Contrato podera ser rescindido, quando demonstrado que
todas as medidas para sanar os efeitos foram tomadas e mesmo assim
a manutencao do Contrato se tornar impossivel ou inviavel nas condi¢des
existentes ou é excessivamente onerosa.

25.4. As partes se comprometem a empregar todas as medidas e a¢cfes necessarias a
fim de minimizar os efeitos advindos dos eventos de caso fortuito, fato do principe ou
forca maior.

25.5. Os fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis,
retardadores ou impeditivos da execucdo do Contrato, ndo previstos no ANEXO Q16 —
Matriz de Riscos, serdo decididos mediante acordo entre as partes, no que diz respeito
a recomposicao do equilibrio econémico-financeiro do Contrato.

ANEXOS:

Anexo | — Planilha de Pregos
Anexo Il — Matriz de Riscos
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Anexo | - PLANILHA DE PRECOS

PREGAO ELETRONICO n° 020/2021
VALOR MENSAL DOS SERVICOS - ANEXO E

VALOR QUANTIDADE VALOR

ITEM TIPO DE SERVICO MENSAL (R$) MESES TOTAL (R$)

Contratacdo de empresa especializada para
prestacao de Servicos continuados
de solugédo global de Call Center, considerando a
implantacéo, operagao e
gestdo de servicos de atendimento telefénico,
através do fornecimento de tele
atendimento Receptivo e Ativo, disponibilizando
1 instalagbes fisicas, mobiliario, 24
pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos,
aplicativos (hardware e software)
e os demais recursos necessarios a prestagéo
dos servigos para atender as
necessidades, conforme especificacbes e
guantitativos estabelecidos neste
Termo de Referéncia
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