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CONTRATO N° 199/2014
REF.: EDITAL N° 017/2014 DE CONCORRENCIA - CESAN

CONTRATO DE EXECUCAO DE
SERVICOS QUE ENTRE S| FAZEM A
COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE
SANEAMENTO - CESAN E A EMPRESA
SOLLO BRASIL SERVICOS DE CALL
CENTER LTDA.

Por este instrumento particular, a COMPANHIA ESPIRITO SANTENSE DE
SANEAMENTO, sociedade de economia mista estadual, sediada na Av. Governador
Bley, 186, 3° andar, Centro — Edf° Bemge, Vitoria - ES, inscrita no CNPJ sob n°
28.151.363/0001-47, doravante designada CESAN, neste ato representada por suas
Diretoras Presidente e de Relagfes com o Cliente, respectivamente, as Sras. SANDRA
SILY e ANTONINA SILY VARGAS ZARDO, e a empresa SOLLO BRASIL SERVICOS
DE CALL CENTER LTDA. com sede na Av. Jair Etiene Dessaune, 193, Bento
Ferreira, Vitoria-ES, inscrita no CNPJ sob o n® 08.263.978/0001-58, a seguir
denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo Sr. AMOS ALVES DE
SOUZA, inscrito no CPF/MF sob o n® 351.870.427-34, firmam o presente CONTRATO
PARA PRESTAGAO DE SERVICOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO
TELEFONICO NA MODALIDADE CALL CENTER RECEPTIVO E ATIVO INCLUINDO
A INFRA-ESTRUTURA, RECURSOS HUMANOS E TECNOLOGICOS
NECESSARIOS, BEM COMO A SUA GESTAO, MANUTENGAO E OPERAGAO
PARA ATENDIMENTO NAS AREAS DE ATUAGCAO DA CESAN NO ESTADO DO
ESPIRITO SANTO, cujo processo estd protocolado na CESAN sob o n® 117-2014-
00040, aprovado pela Diretoria da CESAN em sua reunido n° 20422, de 20/08/2014, e
homologado pelo Conselho de Administragdo da CESAN, através de Deliberagéo n°
4113/2014, de 26/08/2014, sujeitando-se as contratantes as disposicoes da Lei n°
8.666/93 e suas alteractes, observando-se, no que couber, a Lei Complementar n°

618/2012 e as seguintes clausulas:
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CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1 Constitui objeto do presente CONTRATO, sob regime de empreitada por pregos unitarios,
a CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA NA PRESTAGAO DE SERVICOS
DE CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO NA MODALIDADE CALL CENTER
RECEPTIVO E ATIVO INCLUINDO A INFRA-ESTRUTURA, RECURSQOS HUMANOS E
TECNOLOGICOS NECESSARIOS, BEM COMO A SUA GESTAO, MANUTENGCAO E
OPERACAO PARA ATENDIMENTO NAS AREAS DE ATUACAO DA CESAN NO
ESTADO DO ESPIRITO SANTO.

1.1.1  Os SERVICOS consistem basicamente na prestacéo de servico de atendimento
call center da CESAN, receptivo e ativo.

1.1.2  Os SERVIGOS constantes deste CONTRATO deverao ser prestados nas instalagdes da
empresa CONTRATADA, que dever estar localizada em um dos seguintes municipios:
Cariacica, Serra, Vitoria, Vila Velha ou Viana no Estado do Espirito Santo.

1.2 Os SERVIGOS previstos neste CONTRATO serdo executados de acordo com o que
consta no ANEXO VIIl — RELAGAO DE MODELOS, no ANEXO | - PLANILHAS DE
PRECOS, no ANEXO IV - PROJETO BASICO, no ANEXO V — CRONOGRAMA
FISICO-FINANCEIRO, no ANEXO VI — DESCRIGAQ DOS SERVIGCOS e no ANEXO VI
— NORMASE INSTRUGQES, do Edital que a este integra.

1.3 Na execugéo dos SERVIGOS, a CONTRATADA estara obrigada a observar todas as
condigoes estabelecidas neste CONTRATO, especialmente as obrigagdes constantes da
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA.

14 Salvo o que tiver sido expressamente modificado pelo presente instrumento, os
SERVICOS ora contratados serdo efetuados em conformidade com os documentos a
seguir enumerados, os qudis, apds rubricados pelas partes contratantes, passam a
integra-lo como se nele transcritos:

a- EDITAL N° 017/2014 DE CONCORRENCIA - CESAN e seus anexos;
b - carta proposta da CONTRATADA, datada de 04/08/2014 e seus anexos.

1.5 As demais condigbes que envolvem o OBJETO deste CONTRATO sdo aquelas
constantes do ITEM 1 das CONDICOES ESPECIFICAS do Edital, que a este integra.

CLAUSULA SEGUNDA - FONTE DE RECURSOS

2.1 Os recursos financeiros para pagamento dos encargos resultantes deste CONTRATO
provém da receita propria da CESAN, conforme Conta Raz&o n® 400300304 e Centro
de Custo n® 4002104100,

CLAUSULA TERCEIRA - PREGOS

3.1 O valor global para execugéio dos SERVIGOS é de R$ 2.500.000,00 (dois milhdes e
quinhentos mil reais), referenciados ao Més de Maio/2014.

3.2 Nos precos unitarios e totais de cada servigo proposto estéo incluidos, dentre outros
requisitos:

a) Materiais em geral, exceto 0s que serdo fornecidos pela CESAN;

NS
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b) Toda infra-estrutura fisica e tecnoldgica, conforme descrito no ANEXO VI —
DESCRIGAO DOS SERVIGOS do edital, incluindo também o espago para a equipe da
CESAN, responsavel pela fiscalizagéo;

¢) Operagéo e gestdo da Central de Atendimento;

d) Disponibilizagdo de tantos canais de URA - Unidade de Resposta Audivel quantos
forem necessarios para atender a demanda da CESAN. Garantindo no minimo 60
canais, conforme ltem 4.2.5 do ANEXO VI — DESCRIGAQ DOS SERVIGOS .

e) Preposto designado para o Contrato & disposicdo da CESAN. O referido profissional
devera possuir plena capacidade de decisio e trabalhar equipado com telefone
celular; .

f) Disponibilizagéo de mecanismos de medigdo de satisfagio do Cliente automaticos e
on-line;

g) Méo de obra especializada (no minimo: operador, monitor, supervisor, instrutor de
treinamento, auxiliar administrativo). O piso salarial dos profissionais alocados ao
servico sera definido de acordo com o estabelecido na convengéo coletiva da
categoria compativel com o cargoffuncéo;

h) Treinamento de seu pessoal com a finalidade de capacita-los para o exercicio de suas
atividades, conforme estabelecido nos procedimentos da CESAN, bem como aqueles
relativos ao processo de avaliag&o, controle e monitoramente do seu quadro funcional
dentro dos critérios e padrdes exigidos na legislagio efou pela CESAN;

i) Transportes e deslocamentos em geral {vale transporte);

i) Uniformes e equipamentos de protegdo individual e coletiva e outros para os
prestadores de servigos, em conformidade com o previsto na legislagéo pertinente;

k) Despesas relativas ao comprimento da NR-17 — Norma Regulamentadora que visa a
estabelecer a ergonomia no ambiente de trabalho — e seu Anexo [I;

I) Seguros em geral;

m)3ervigos a serem realizados de forma ininterrupta 24 horas por dia, sete dias por
semana, observada a legislagio pertinente;

n} Equipamentos e ferramentas necessarios;

o) Encargos sociais, fiscais, comerciais e tributos de qualquer natureza, resultantes da
execucdo dos SERVIGOS, observada, quanto ao 1SS, a legislagdo Municipal
correspondente;

p) Responsabilidade pelos danos causados diretamente & CESAN ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execugé@o dos SERVICOS;

q) BDI composto de:
¢ Administrag&o Central;
¢ Administragéo Local;
» Impostos previstos por lei;
» Lucro.

OBSERVACOES:

1} Na Composicdo de Custos deverdo estar relacionado todos os insumos
necessarios a execugfio dos SERVICOS, ndo sendo permitida a utilizagdo da
unidade “verba” para nenhum dos insumos.
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2} Os pregos propostos pelos licitantes incluem, enfim, todas as despesas necessarias
a execuglo total dos SERVICOS licitados, bem como seus lucros, conforme as
especificacbes e anexos contidos neste Edital, cobrindo todos 0s custos de mao-
de-obra, inclusive eventuais aumentos, aditamentos salariais ou outros beneficios e
obrigagbes provenientes de Lei, Dissidio, Convengédo ou Acordo Coletivo, bem
como sentenca judicial.

3.3 As demais condigSes que envolvem os PREGOS deste CONTRATO sao aquelas
constantes do ITEM 4 das CONDIGOES ESPECIFICAS do Edital, que a este integra.

CLAUSULA QUARTA - PRAZOS E CONDIGOES DE ACEITAGAO DOS SERVICOS

4.1 A vigéncia do CONTRATO sera de 12 (doze) meses, contada a partir da data de eficacia
do CONTRATO. '

4.2 Por data de eficacia entende-se a data em que for verificado o cumprimento cumulativo
de todas as condigdes precedentes e suspensivas a seguir discriminadas:

| - Publicag&o do extrato do CONTRATO no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo
pela CESAN;

Il - Suficiente mobilizagdo da CONTRATADA, que sera de 30 (trinta) dias, contados
apos a emissdo da Ordem de Inicio de Servigo pela CESAN podendo ser
prorrogado, a critérioc da CESAN, por mais 30 {trinta) dias, ap6s andlise das razdes
apresentadas pela CONTRATADA,;

Il — Emissao da Ordem de Inicio de Servigo pela CESAN.

4.3 Por tratar-se de servicos de natureza continua e permanente tal prazo podera ser
prorrogado por iguais e sucessivos periodos, limitados a 60 (sessenta) meses, de acordo
com art.57 inciso Il da Lei Federal n® 8.666/1993 e suas alteragdes.

CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTOS

5.1 As condigbes para os PAGAMENTOS sdo as constantes no ITEM 6 das CONDICOES
GERAIS do Edital que a este integra.

CLAUSULA SEXTA - CAUGAO DE GARANTIA DE EXECUGAO DO CONTRATO

6.1 Até 05 (cinco) dias apds a data de eficicia do CONTRATO, a CONTRATADA
apresentard ao Gestor e Fiscalizador do CONTRATO da CESAN ou a Divisdo de
Contratos e Convénios — R-DCC, como garantia da fiel execugdo deste CONTRATO,
Seguro Garantia, correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global contratado, no
montane de R$ 125.000,00 (cento e vinte e cinco mil reais), por todo o periodo de
vigéncia do CONTRATO, acrescido de 90 (noventa) dias e observadas as demais
disposicdes constantes do MODELO que integra a RELAGAQ DE MODELOS — ANEXO
VHI, do Edital que a este infegra.

6.2 Ocorrendo alteragio do prego contratual originariamente fixado,por forca de reviséo,
reajuste, acréscimos e decréscimos, prorrogagbes dentre outras hipdteses previstas em
lei @ neste CONTRATO, competira & CONTRATADA a oferta de nova garantia (ou
endosso) de execucio de CONTRATO, readequada ao prego e prazo contratual
atualizado.
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CLAUSULA SETIMA — FORMULA DE REAJUSTE E COMPOSICAO DO CONTRATO

7.1

7.2

7.3

Os precos serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 1(um) ano, admitindo-se,
entretanto, o reajustamento, mediante autorizagdo legislativa pertinente. Na oportunidade,
serdo utilizados para efeito de reajustamento, os indices setoriais compativeis com o
objeto licitado, aplicando-se a seguinte farmula:

R=Vf x [($1 —-50) x 0,80 + [(E1 — EO)} x 0,20]
S0 EO
Onde:

R = valor do reajustamento procurado.

Vf = valor da nota fiscal, a PO.

S = Salario base da categoria estabelecido na convengio coletiva.

E = Indice da coluna 01 - Indice Geral de Pregos - Oferta Global — IGP - OG — FGV.
Indice com indicador 1 ~ Relativo ao més anterior a0 da concesséo do reajustamento.
Indice com indicador 0 — Relativo ao més anterior 2o da data base do orgamento da
CESAN.

Data Base do Orgamento da CESAN = MAIO/2014.

Os indices acima serdo retirados da Revista Conjuntura Econdmica editada pela
Fundagdo Getdlio Vargas.

As notas fiscais de reajustamentos deverdo ser apresentadas distintamente das notas
fiscais das OBRAS, SERVIGOS ou fornecimento a que se refiram.

CLAUSULA OITAVA - SANGOES ADMINISTRATIVAS

8.1

As condigfes para a SANGCOES ADMINISTRATIVAS s3o as constantes no ITEM 9 das
CONDIGOES GERAIS do Edital, que a este integra.

CLAUSULA NONA - FISCALIZAGAO

8.1

9.2

9.3

A Fiscalizagéo dos SERVIGOS objeto desta licitagéo ficard a cargo da Geréncia de
Relagtes com o Cliente — R-GRC através da Divisdo de Gestio de Demandas de
Clientes — R-DGD da CESAN.

A Fiscalizagéo durante a execugdo dos SERVIGOS avaliard a empresa CONTRATADA
de acordo com os critérios estabelecidos na Norma Interna INS.004.00.2014 -
AVALIAGAO DE DESEMPENHO DE PRESTADORES DE SERVIGO E INSTRUCOES
PARA APLICACAO DE SANGOES ADMINISTRATIVAS, constante do ANEXO VIl —
NORMAS E INSTRUGOES, deste Edital.

As demais condigbes para a FISCALIZAGAO sdo as constantes no ITEM 13 das
Condigbes Gerais do Edital, que a este integra.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGACOES DA CESAN

10.1 A CESAN se obriga a: B
1) Prestar & CONTRATADA todas as informagdes julgadas necessarias, quando
solicitadas. )
2) Responsabilizar-se pela Fiscalizagéo e acompanhamento dos SERVICOS objeto do
CONTRATO. )
3) Efetuar os pagamentos devidos & CONTRATADA na forma estipulada na
CLAUSULA QUINTA deste CONTRATO.
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4} Dirimir dividas, quando necessario.

§) Analisar e aprovar, em lempo habil, cronograma e planejamento de execugéo dos
SERVICOS apresentados pela CONTRATADA, quando hecessario.

6) Notificar a empresa CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas na execugao dos SERVIGOS para que sejam adotadas
as medidas corretivas necessarias:

7) Fomecer as especificagbes técnicas referentes aos SERVIGOS contratados:

8) Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da utilizagdo das linhas telefénicas e
entroncamentos necessarios para atender as demandas dos clientes, bem como
disponibilizar o nimero 115, ou outros que forem necessarios.

9) Comunicar & CONTRATADA por escrito & em tempo habil todas as infformagdes
necessarias para a correta execugéo dos servigos.

10) Estabelecer normas e padrdes a serem cumpridos pela CONTRATADA, incluindo os
do Sistema de Gestéo da Qualidade, norma 1SO 9001:2008 relativos ao escopo de
contratagéo,

11} Reaiizar apuragbes dos dados relativos & remunera¢do da CONTRATADA;

12) Realizar, se necessario, auditorias de forma propria ou terceirizada, visando aferir o
cumprimento dos itens contratuais e a qualidade dos servicos prestados pela
CONTRATADA,;

13) Comunicar com a antecedéncia necessaria, de acordo com cada situacdo, as
paralisagbes e eventos que demandem aumento do nimero de atendentes.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1 Executar os servigos para a CESAN, obedecendo as especificagbes tecnicas, aos itens,
subitens, os elementos, as CONDICOES GERAIS E ESPECIFICAS do Edital de
Licitagdo, seus anexos, bem como aos detalhes e instrugGes fornecidos pela CESAN, no
decorrer da execugdo do CONTRATO, ficando acordado que os mencionados
documentos passam a integrar o presente CONTRATO, para todos os efeitos de direito,
ainda que nele néo transcritos.

11.1.1 Todas as obrigagdes da CONTRATADA abaixo deverdo ser obedecidas sem nenhum
Onus para a CESAN, devendo estar consideradas nos precos unitarios ou no BDI.

11.2 Manter durante a execugdo do CONTRATO, todas as condigdes de Habilitagio e
Classificagéo exigidas no Edital.

11.3 Quando da apresentagdo da Nota Fiscal dos servicos executados, a CONTRATADA
devera fornecer toda a documentacéo legal exigida do pessoal alocado, relativo aoc més
anterior & execugdo dos servigos, cabendo a Geréncia de Controladoria da CESAN
conferir estes documentos.

11.4 Fornecer, em caso de Aditamento do CONTRATO, reforgo de Caugdo de Garantia inicial.

11.5 Fazer comparecer representanie da empresa credenciado, sempre que convocada, ao
local e na data a serem estabelecidos pela Fiscalizagdo, para exame e esclarecimento de
gualquer problema relacionado 3 execugao do objeto contratado.,

11.6 Preservar o sigile das informagbes que ser@o disponibilizadas pela CESAN para
execucédo do objeto contratado.

11.6.1 Nao fazer uso ou revelago, sob qualquer justificativa, a respeito de informagoes,
dados, processos, férmulas, codigos, cadastros, fluxogramas, diagramas 16gicos,
dispositivos, modelos ou outros materiais de propriedade da CESAN aos quais tiver
acesso em decorréncia da prestagdo dos servigos conforme Declaragdo de
Confidencialidade, ANEXO VIIl - RELAGAO DE MODELOS do Edital.

=
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11.6.2 A CONTRATADA devera apresentar em até cinco dias uteis, contados a partir da
emisséo da Ordem de Inicio dos Servigos — OIS, a Declaragio de Confidencialidade
exigida no subitem 11.6.1 acima, devidamente assinada.

11.7 Responsabilizar-se pelas perdas e danos causados diretamente 4 CESAN ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucio do CONTRATO.

11.8 Pagar aos seus empregados, até o 5° (quinto) dia ttil do més subseqiiente & prestagéo
dos servigos, a remuneragio indicada na sua proposta e apresentar & CESAN todos os
comprovantes exigidos, independentemente do pagamento mensal da CESAN.

11.9 Registrar as ocorréncias havidas durante a execugio do presente CONTRATO, de tudo
dando ciéncia &8 CESAN, respondendo integralmente por sua omissao.

11.10 Cumprir com zelo, perfeigéo, higiene, eficiéncia e pontualidade os SERVIGOS a serem
contratados, em consonéncia com as normas e padrdes aplicaveis.

1111 Responsabilizar-se por eventuais sinistros ocorridos durante a execugio do presente
CONTRATO. :

11.12 Eventuais multas & qualquer outro custo ou encargo relativos a lavratura de Autos de
infragdo a legislagdo de Meio Ambiente, postura, transito e outras aplicaveis,
decorrentes das atividades afetas a esse contrato, se suportados pela CESAN, serdo
descontados dos pagamentos devidos & CONTRATADA ou da(s) garantia(s)
oferecida(s), ou ainda, poderdo ser cobrados judicialmente. Nesses casos, a
CONTRATADA autoriza a CESAN, desde ja, de forma irrevogavel e irretratavel, a
descontar ou compensar créditos futuros que venha a ter, ou cobrar por meio de
Notificagdo para Pronto Pagamento no valor correspondente.

11.13 Arcar com todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais
& honordrios advocaticios resultantes de agdes judiciais que a CESAN for compelida a
responder, no caso dos servigos prestados por forga de contrato, que violarem direitos
de terceiros.

11.14 A CONTRATADA, como. Unica empregadora de seu pessoal, devera manté-los
treinados e capacitados para o servigo a ser executado, com equipamentos de protegao
individual, coletiva e outros.de conformidade com o previsto na legislagio, com atencao
a NR-17 (Norma regulamentadora que trata da ergonomia em ambiente de trabalho):;
compromete-se a segura-lo contra risco de acidentes de trabalho e a observar
rigorosamente todas as prescri¢des relativas as leis trabalhistas e previdenciarias ou
correlatas, em vigor no pais.

11.15 A CONTRATADA serd a (nica responsavel pela execugdo dos servicos deste
CONTRATO e respondera pela quantidade, qualidade, cumprimento de prazos e
indicadores, obedecendo as condigdes constantes do contrato e seus anexos.

11.16 Garantir que todos os profissionais alocados ao servigo estejam capacitados tanto nos
procedimentos de trabalho definidos pela CESAN quanto nos requisitos definidos pelo
Sistema de Gestéo da Qualidade de acordo com a norma NBR 1SO 9001:2008.

11.17 Manter instala¢bes para execugao dos servicos objeto desse CONTRATO, que deverio
ser localizadas em um dos seguintes municipios; Cariacica, Serra, Vitéria, Vila Velha
ou Viana no Estado do Espirito Santo.

11.18 Cumprir as normas técnicas da Associagio Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, as
leis, regulamentos e posturas municipais, bem como as normas de salide, de seguranga
e medicina do trabalho, de seguranga plblica adequadas e de meio ambiente.

11.19  Substituir, imediatamente apés solicitagdo da CESAN, qualquer empregado ou
preposto que descumprir as condigdes e exigéncias do presente CONTRATO.
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11.20  Nao transferir, no todo ou em parte, a execugdo dos servigos, salvo com expresso
assentimento da CESAN.

11.21 Fornecer 4 CESAN a relagéo nominal dos empregados encarregados da execugéo dos
servigos contratados, indicando o nimero da carteira de trabalho, a data de contratacgo
€ do registro no Ministério do Trabalho, e 0 nimero deste registro, atualizando-a no
prazo maximo de 5 (cinco) dias, em caso de substituigéo de qualquer empregado, bem
como manter sob controle e responsabilidade da empresa, que seus profissionais
estejam quites com os respectivos drgdos regulamentadores de profissdes.

qualidade em sancamenia

11.22 Comprovar até 10 (dez) dias apés o inicio dos servigos, a realizagéo de seguro contra
acidentes de trabalho, devendo ainda obedecer aos principios de seguranca exigidos
por lei.

11.23  Utilizar na execugio dos servicos contratados, pessoal que atenda ao estabelecido
no item “10 -~ Do Pessoal” do ANEXO V — DESCRIGAO DOS SERVIGOS do Edital e
que, dentre outros, possuam os seguintes requisitos:

11.23.1 Qualificagéo para o exercicio das atividades que lhe forem confiadas;
11.23.2 Bons principios de urbanidade;
11.23.3 Pertencer ao quadro de pessoal da CONTRATADA.

11.24 A CONTRATADA ser4 obrigada a realizar exames audiométricos no ato da contratagéo
dos profissionais que executario o servigo de atendimento telefénico:

11.25 A CONTRATADA sera inteiramente responsével pelo pagamento e o cumprimento da
legislagéo trabalhista no tocante 3 execug@o de serviges noturnos e de atividades
consideradas insalubres, penosas e de periculosidade, assumindo os referidos
adicionais, se for o caso.

11.26 A CONTRATADA deverda manter ativo nimero de pontos de atendimento — PA's —
necessarios para atender a demanda de ligagdes conforme volumetria de ligagdes
apresentada no ANEXO VI - DESCRIGAO DOS SERVIGOS e cumprir as metas e
indicadores estabelecidos neste Edital;

11.27 Obedecer as normas e rotinas da CESAN, em especial as gue disserem respeito a
seguranga, & guarda, a manutencdo e & integridade dos dados, programas e
procedimentos fisicos de armazenamento e transporte dos documentos e arquivos
magnéticos. Para tanto, todos os profissionais deverdo assinar ¢ TERMO DE
COMPROMISSO E DE CONFIDENCIALIDADE, a ser fornecido pela CESAN apds a
emissdo da Ordem de Inicio de Servigo — OIS.

11.28 Guardar o mais absoluto sigile em relagdo aos dados pessoais dos clientes,
informagdes ou documentos de qualquer natureza a que venharn tomar conhecimento,
respondende, por forga da Lei Civil e criminalmente por sua indevida divulgacéo efou
incorreta ou descuidada utilizagdo, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e
danos a que venham a causar. Para tanto, todos os profissionais deverdo assinar o
TERMO DE COMPROMISSO E DE CONFIDENCIALIDADE, a ser fornecido pela
CESAN apots a emissdo da Ordem de Inicio de Servigo — OIS.

11.29 Responsabilizar-se pela prestacio dos servigos contratados, de forma ininterrupt_a, sete
dias por semana, inclusive sabados, domingos e feriados, conforme as necessrdade*_s,
atendendo ao nivel de servico, Tempo Médio de Atendimento — TMA e demais
indicadores definidos pela CESAN e demais exigéncias do CONTRATO observando a
legislag&o pertinente;

11.30 Fornecer toda infraestrutura com equipamentos instalados {méveis, equipamentos de
informatica e de telefoniaffax & material de consumo} em area adequada para a
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prestagio dos servigos, durante toda a vigéncia do CONTRATO a ser firmado entre as
partes, inclusive toda estrutura-tecnolégica necessaria.

11.31 Executar perfeitamente os servigos dentro dos horarios estabelecidos pela CESAN
atraves de pessoas idéneas e tecnicamente capacitadas, obrigando-se a indenizar a
CESAN mesmo em caso de auséncia ou omissdo de fiscalizagdo de sua parte, por
quaisquer danos causados, quer sejam eles praticados por empregados, prepostos ou
mandatarios seus. A responsabilidade se estendera aos danos causados a terceiros
durante a execugéo dos servigos.

11.32 Disponibilizar dentro de suas instalagdes espago e estrutura adequados mantendo
durante toda a vigéncia do contrato as condigdes adequadas para atuacéo de 1 (um)
profissional da CESAN, que fiscalizara a execugdo operacional dos servigos, bem como
permitir a0s empregados da CESAN, vinculados & gestdo do CONTRATO, devidamente
identificados, o livre acesso as dependéncias da Central de Atendimento.

11.32.1 As especificagbes das instalagdes, infraestrutura e equipamentos exigidos pela
CESAN estéo descritas no ANEXO VI - DESCRIGAQ DOS SERVICOS;

11.32.2 Caso as instalagdes, infraestrutura ou equipamentos disponibilizados apresentem
problemas ou n&o estejam adequados para a perfeita utilizagdo dos funcionarios da
CESAN, a empresa sera comunicada e devera realizar a corregdio imediatamente.

11.33 Recrutar, treinar e contratar a méo de obra especializada, em seu nome e sob sua
responsabilidade, sem qualquer solidariedade da CESAN, cabendo-lhe efetuar todos os
pagamentos, inclusive os relativos aos encargos previstos nas legislagbes trabalhista,
previdenciarias e fiscais, bem como de seguros e quaisquer outros decorrentes de sua
condigao de empregadora, assumindo, ainda, com relago ao contingente alocado, total
responsabilidade pela coordenagdo e supervisdo dos encargos administrativos, tais
como: controle, fiscalizagéo e orientagdo técnica, controle de freqliéncia, auséncias
permitidas, licengas autorizadas, horas extras, férias, punigbes, admissdes, demissoes,
transferéncias, promogbes, etc.

11.34 Utilizar na execugéo dos servigos, empregados com condigbes fisicas e de saide
compativeis com as exigéncias das atividades, bem como com formagdo escolar
minima, em nivel de ensino médio completo, com a devida comprovacgio através de
Certificado de concluséo fornecido por 6rgéo reconhecido pelo Ministério da Educacao
- MEC.

11.35 Dar sempre como conferido e perfeito o servigo executado, cumprindo rigorosamente os
requisitos estabelecidos pela CESAN e responsabilizando-se por quaisquer prejuizos
que suas falhas ou imperfeiges venham a causar & mesma ou a terceiros, de modo
direto e indireto, além de realizar novamente o servigo incorreto, se for o caso, sem
quaisquer dnus para a CESAN.

11.36 Dar ciéncia a CESAN imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que
verificar na execugéo dos servigos.

11.37 Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela CESAN, cujas reclamagbes se
obrigam a atender prontamente.

11.38 Diligenciar para que seus empregados ndo executem servicos que ndo os previstos no
objeto deste contrato e segundo as normas e procedimentos da CESAN.

11.39 Garantir que todos os operadores recebam toda e qualquer informagdo sobre alteragao
efou novos procedimentos de trabalho.

11.40 Manter supervisdo durante o horario de execugdo dos servicos assegurandola sua
correta execucio e solugdo de eventuais problemas € questionamentos dos clientes.
Presencial Segunda a sexta de 07 as 19h e finais de semana e feriado 07 as 14h.
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11.41 Elaborar e encaminhar relatérios definidos pela CESAN, assim como manter contato
com as Unidades Operacionais, quando necessario.

11.42 Responder pelas perdas, reprodugées indevidas efou adulteracdes que por ventura
venham a ocorrer nos documentos e arquivos magnéticos durante o periodo em que
estes estiverem sendo utilizados.

11.43 Fiscalizar o perfeito cumprimento dos servicos a que se obrigou, cabendo-lhe,
integralmente, os 6nus decorrentes dessa fiscalizagao, que se dara independentemente
da que sera exercida pela CESAN.

11.44 Coordenar, supervisionar e dar ordens ao contingente alocado e resolver quaisquer
questSes pertinentes a execugdo dos servigos, para comregéo de situagdes adversas e
para o atendimento imediato das reclamacgbes/solicitagdes da CESAN, inclusive
sébados, domingos e feriados, de acordo com a demanda de clientes.

11.45 Assumir todas as despesas e dnus relativos ao pessoal, derivados ou conexos com o
CONTRATO, ficando ainda, para todos os efeitos legais, expressado pela
CONTRATADA, a inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio entre seus
empregados e/ou prepostos e a CESAN.

11.46 Assumir todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislagao especifica de
acidentes de trabalho, quando, em ocorréncias da espécie, forem vitimas os seus
empregados no desempenho dos servigos ou em conexao com eles.

11.47 Responder perante a CESAN e indenizé-la por qualquer tipo de autuagéo ou agao que
venha a sofrer em decorréncia da prestacdo de servigos, bem como pelos contratos de
trabalho de seus empregados, mesmo nos casos que envolvam eventuais decisdes
judiciais, eximindo a CESAN de qualquer solidariedade ou responsabilidade;

11.48 Indenizar todas as despesas e custos financeiros que porventura venham a ser
suportados pela CESAN por forga de sentenga judicial que reconhega a existéncia de
vinculo empregaticio entre a CESAN e os empregados da CONTRATADA;

11.49 Assumir qualquer risco de acidentes pessoais, assumindo de imediato todas as
despesas com médicos, hospitais, taxas e outras despesas ndo citadas aqui, ficando a
CESAN livre de qualgquer responsabilidade e énus;

11.50 Observar na execugéo dos servicos que os profissionais cumpram os horarios de
trabalho estipulados pela Legislagédo vigente. O ndo cumprimento permitira 4 CESAN
aplicar as sangbes devidas e cancelar o CONTRATO com a aplicagéio das penalidades
previsias.

11.51 Apresentar, para emissdo da ordern de servigo, 0 Programa de Prevengéo de Riscos
Ambientais - PPRA e o Programa de Controle Médico ¢ Salde Ocupacional — PCMSO.

11.52 Manter instalagdes que atendam as exigéncias das Normas Regulamentadoras e outras
da legislacao vigente.

11.53 Implementar pesquisa de 'pés-atendimento, contemplando no minimo o atendimento
prestado pelo atendente e o servigo prestado pela CESAN;

11.53.1 Indicar um profissional de seu quadro funcional como preposto junto & CESAN e
responder pela correta execugdo do servigo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DOCUMENTOS ANTERIORES E REGISTRO

12.1 Em caso de divergéncia existente entre os documentos integrantes do presente
CONTRATO, fica estabelecidoe que este instrumento prevalecera como regulador dos
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SERVICOS ora contratados, substituindo toda e qualquer documentacdo anteriormente
trocada entre a CESAN e a CONTRATADA,

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - TRIBUTOS

13.1 Qualquer alteragéo, criagdo ou extingéo de beneficios fiscais ou de tributos (impostos,
taxas ou contribuicBo de melhoria) apds a assinatura deste CONTRATO, que reflita
comprovadamente nos pregos ora contratados, facultara as partes a sua revisao para
mais ou para menos, por mituo e expresso acordo, observada a legislagéo vigente.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - RESCISAO

14.1 O CONTRATO podera ser rescindido nos casos definidos no art. 78 e seguintes da Lei
8.666/93 e suas posteriores alteragbes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - SUPRESSOES OU ACRESCIMOS

15.1 As condigbes para as SUPRESSOES OU ACRESCIMOS s3o as constantes no ITEM 11
das CONDIGOES GERAIS do Edital, que a este integra.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - FORO

16.1 Elegem, as partes, o Foro da Comarca de Vitdria, Capital do Estado do Espirito Santo,
com renlncia expressa a qualquer outro para solugéo de quaisquer questdes oriundas do
presente CONTRATOQ,
E, por estarem justas e contratadas, assinam o presente, por si e seus sucessores, em

vias iguais e rubricadas para todos os fins de direito na presenca das testemunhas abaixo
firmadas.

VitorialES, 09 de setembro de 2014.
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DIRETORA PRESIDENTE DA CESAN DIRETORA DE RELAG(JES COM O CLIENTE DA CESAN
CPF N° 526.350.077-72 CPF N* 479.365.767-20

SENTANTE LEGAL DA CONTRATADA
° 351.870.427-34
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