@ARES:
AVISO DE CONTRATACAO DIRETA

DISPENSA N221/2024

A Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba,
Capivari e Jundiai, doravante ARES-P(CJ, torna publico que realizara processo de contratacdo
direta, por dispensa de licitacdo, com critério de menor preco, conforme artigo 75, e I, e
§2° da Lei n? 14.133/2021 e Resolugdo ARES-PC] n® 531/2023 (disponivel no site:
https://www.arespcj.com.br/conteudo/resolucoes-ares-pc;j).

Integram este aviso os seguintes anexos: Anexo I - Termo de Referéncia, Anexo II - Prova
de Conceito e Anexo III -Planilha de Proposta Comercial.

OBJETO
Licenca de uso de Software de Rotinas de Ouvidoria, para registros, andlises, andamentos de
manifestacdes de usuarios dos servigos de saneamento para ARES-PC]J.

PARTICIPAGCAO

O prazo para o recebimento das propostas sera de 25 de julho de 2024 a 01 de agosto de
2024. Para participar desta dispensa de licitacdo, as empresas interessadas devem enviar a
Proposta Comercial (Anexo III) para o e-mail compras@arespcj.com.br, ou para a sede da
ARES-P(], localizada na Av. Paulista, n? 633, Jardim Santana, no municipio de Americana/SP,
respeitando o prazo limite de recebimento estipulado, podendo ser prorrogado

CONTATO

Quaisquer esclarecimentos sobre duvidas relativas aos termos deste aviso poderdo ser
solicitados por escrito a Comissdo de Contratacdo através do telefone (19) 3471-5100, ou pelo
e-mail compras@arespcj.com.br, de segunda a sexta-feira, no horario das 9h as 17h.

Americana, 25 de julho de 2024.

COMISSAO DE CONTRATACAO
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ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA OUVIDORIA N2 01/2024

DATA: 24 de julho de 2024

DEMANDA: Licenca de uso de Software de Rotinas de Ouvidoria, para registros, analises,
andamentos de manifestacdes de usuarios dos servicos de saneamento para ARES-PC]J.

DEMANDANTE: Gabriel Barros Carqueijo

AREA TECNICA ENVOLVIDA: Ouvidoria da ARES-PC]

CONTRATANTE

A Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e
Jundiai (ARES-PC]) é uma associacdo publica, no formato de consércio publico de direito
publico interno, de natureza autarquica, integrante da administracao indireta de todos os
Municipios consorciados, dotada de independéncia deciséria e autonomia financeira,
administrativa e orcamentdria.

A ARES-P(C]J atua no ambito do territério dos Municipios integrantes do consdrcio publico, nos
termos do art. 42, §12, da Lei n2 11.107/2005, tendo sido criada com finalidade de receber a
delegacdo das competéncias municipais para a regulacdo econdémica e a fiscalizacdo da
qualidade dos servigos publicos de saneamento basico, nos Municipios aderentes.

A ARES-PC] conta atualmente com 77 (setenta e sete) Municipios, o que corresponde a uma
populacdo atendida de, aproximadamente, 10,9 milhdes de habitantes e com potencial de
expansao, ja que a area de abrangéncia pretendida extrapola os limites territoriais das bacias
hidrograficas PCJ.

JUSTIFICATIVA

A Agéncia Reguladora ARES-P(] regula e fiscaliza a presta¢do dos servicos de saneamento
basico em todos os municipios associados, atuando como 6érgao de segunda ou terceira
instancia ao receber as manifestagdes dos usuarios quando ndo atendidos satisfatoriamente
pelos servicos de atendimento e pelas ouvidorias dos prestadores de servigos locais.
Atualmente, a Ouvidoria da ARES-PC]J faz a mediacdo das reclamacgdes dos usuarios insatisfeitos
de 77 cidades associadas, lidando com muitos prestadores de servigos. O uso de um sistema de
gestao de ouvidoria é imprescindivel para a eficiente gestdao das demandas recebidas pelo setor.
Ja utilizamos esse modelo de software ha cinco anos, o que nos proporcionou uma boa
experiéncia na informatiza¢dao das demandas.

A ARES-PC] pretende com a contratagao:

e Atendimento, tratamento e tramitacdo adequada das manifesta¢cdes (consultas,
reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios) encaminhadas pelos usuarios dos servicos de
saneamento dos municipios associados a ARES-P(].

e Dinamizar o setor de ouvidoria por meio da informatizacdo, permitindo uma gestao
aprimorada.

e Facilitar e otimizar o andamento e encaminhamento da resposta final aos usuarios dos
servigos de saneamento dos municipios associados a ARES-P(].
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e Possibilitar a avaliacdo continuada dos servicos publicos por meio de analise das
demandas recebidas e inclusdo de indicadores de satisfacdo dos usudrios com relacdo ao
servico de ouvidoria.

e Controlar prazos e identificar pendéncias, priorizando manifesta¢des urgentes dos
usuarios e prestadores de servigos de saneamento dos municipios associados a ARES-P(]J.

e Possibilitar a emissdao de relatérios e graficos especificos para consolidacdo de
informacdes.

¢ Permitir os estabelecimentos de critérios e indicadores de manifestacdes recebidas.

e Garantir em casos especificos o sigilo e 0 anonimato das manifestacdes recebidas dos
usudrios de servicos de saneamento dos municipios associados a ARES-PC] bem como o
atendimento a Lei federal n? 13.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

OBJETO

1) CLASSIFICACAO

O presente contrato tem por objeto a contratacdo de licenca de uso de software para registros,
andlises, andamentos e rotinas da ouvidoria, incluindo implantacao, instalagcdo, manutencao e
treinamento, em modelo 100% nuvem:

Item | Descricao Quantidade
1 Licenca de Uso de Software de Ouvidoria para registro de demandas, 12
andlises, andamentos e rotinas de solicitagdo, sem limites de usuarios
ou de protocolos

2 Tratamento de dados, conversao e migracdo para o novo software 1
3 Treinamento da equipe técnica da CONTRATANTE e prestadores de 1
servico de saneamento

1.2. Devera integrar a Licenca de Uso todo o servico de implantacao, configuracao e instalacdo
do sistema, além de suporte técnico 24 horas, servicos de manutencao e atualiza¢des ao longo
de toda a vigéncia contratual.

1.2.1. A Licenca de Uso devera compreender:

a) modulo de notificacdo via SMS (utilizando o pacote de dados da CONTRATANTE);

b) servico de armazenamento e processamento de dados em modelo nuvem (cloud),
sendo a CONTRATADA responsavel pelo armazenamento e integridade de dados através de
backup e seguranga, incluindo questdes relativas a politica de protecdo de dados e sigilo;

c) suporte técnico célere por meio de e-mail ou telefone;

d) atualizacdo do sistema feita sempre que necessaria para garantir o pleno
funcionamento da plataforma;

e) geracdo de um numero Unico de protocolo de registro para acompanhamento da
manifestacdo por parte tanto do manifestante, quanto pela equipe de Ouvidoria e pelos
prestadores regulados (o numero de protocolo devera ser emitido apos o registro das
manifestacdes, de forma que permita o acompanhamento da manifestacdo pelo proprio
manifestante via link, devendo o usuario ser notificado imediatamente ap6s a abertura da
manifestacao);
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f) opcdes que possibilitem ao usuario utilizar o protocolo da manifestacao para ter acesso
ao sistema e acompanhar o tramite da manifestacao (a plataforma devera ser responsiva para
facilitar o acesso por dispositivos moveis);

g) permissdo aos manifestantes para cadastrem a reclamagdo via formulario eletronico
sem a necessidade de fazer quaisquer tipos de cadastros prévios, disponibilizando link para
acesso ao formulario de registro de manifesta¢des vinculado com o sistema para ser divulgado
em nossos canais de contato como site, e-mail e aplicativo de mensagem;

h) possibilidade de encaminhamento totalmente on-line com aviso automatico as areas
responsaveis, sem a necessidade de envio de e-mails e/ou correspondéncias;

i) fluxo da informagdo - distribuicdo de cobranga por e-mail durante os tramites dos
protocolos com alerta aos usuarios representantes das unidades;

j) tela de resumo com tags de identificacao editaveis para cada manifestacao;

k) formulario eletronico personalizavel que contenha, no minimo, os seguintes campos:

i tipos de manifestagdes (consultas, reclamacoes, dentncias, sugestdes e elogios);

ii.  unidade de ocorréncia, permitindo que o usuario selecione o prestador a que se
refere a manifestacao;

iii. descrigdo;

iv. anexos, permitindo a anexacdo de documentos comprobatdrios, como
documentos, fotos e videos;

v. n? de protocolo de atendimento, registro de atendimento, n? de processo ou
ordem de servico do prestador;

vi. identificacdo, permitindo que o manifestante selecione a forma de identificagao
como aberta, sigilosa ou an6nima, sendo que, para manifestacdes andonimas, todos os campos
de identificacdo deverao ser ocultados;

vii. forma de resposta, permitindo que o manifestante selecione, no minimo, e-mail
ou telefone com a opgdo de receber a notificacao por SMS;

viii. nome;

ix. e-mail;

X. telefone;

xi. assuntos pré-determinados com opg¢do de cadastramento, ativacio e/ou
desativacao pela equipe de Ouvidoria;

xii. endereco completo (rua/avenida, n?, complemento, bairro, estado, CEP); e

xiii. Termo de Aceite da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) - Lei federal n®
13.709/2018.

1.2.1.1. O software deve permitir que, no ambiente interno, o Ouvidor e a equipe de Ouvidoria
facam o cadastro de manifestacdes recebidas por atendimento presencial, e-mail, site ou
telefone, de forma que fique registrado na manifestacdo a forma de entrada (atendimento
presencial, e-mail, site ou telefone).

1.2.1.2. O nimero de usuarios permitidos para acesso devera ser ilimitado e o sistema podera
ser acessado por qualquer computador conectado a internet ou rede interna.

1.2.1.2.1. O sistema deve permitir o cadastro de diferentes perfis de usuarios com, no minimo:

1 perfil de Ouvidor, 2 perfis da equipe de Ouvidoria, 20 perfis para analistas internos que
possam ser vinculados a unidades especificas, e 130 cadastros de usudrios externos
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(municipios associados) que possam acessar o sistema via internet para tramite das
reclamacgoes.

1.2.1.2.1.1. O sistema deve permitir que os perfis do Ouvidor e da equipe de Ouvidoria editem
diversos campos, como assunto e o tipo de manifestagdo cadastrada pelo usuario.

1.2.1.3. O sistema devera acolher as manifestacbes e permitir o encaminhamento para
representantes das unidades (prestadores).

1.2.1.4. O sistema deve permitir ao Ouvidor interagir via sistema com as unidades
(prestadores), para solicitar melhoria nas respostas e/ou providéncias consideradas
insatisfatorias ou novas informag¢des ao manifestante.

1.2.1.5. O sistema devera permitir que seja configurado um prazo de resposta maximo de 10
(dez) dias tuteis, que podera ser prorrogado por mais 5 (cinco) dias tteis, contados a partir da
data de recebimento pelo prestador.

1.2.1.6. O sistema devera ter a opc¢do de encerrar a manifestacio como PROCEDENTE
SOLUCIONADA, PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA ou IMPROCEDENTE, ou outras opgdes
semelhantes que possam vir a substituir as atuais, permitindo que somente o perfil do Ouvidor
e da equipe de Ouvidoria possa encerrar a manifestacao.

1.2.1.7. O sistema deve permitir, ainda, o(a):

a) emissdo de graficos e relatérios em diversos formatos (html, excel, pdf);

b) busca rapida de manifestacdes através de filtros de consulta em diversos campos,
como endereco, CEP, nome, prestador, etc;

c) desmembramento de manifestacdes quando houver mais de um assunto, com
encaminhamentos multiplos de forma independente;

d) controle de prazos e a identificacdo de pendéncias, colocando-as em destaque e
notificando automaticamente as areas responsaveis;

e) visualiza¢do da distribuicdo geografica das manifestacées (busca por endereco,
rua, bairro, municipio, estado);

f) pesquisa ou emissao em tela de relatério através de parametros (nimero do

protocolo, nome do interessado, endere¢o, nome do prestador de servico, entre outros);

1.2.1.8. Nas pesquisas ou relatorios, o sistema devera fornecer:

i. andamento de um protocolo (condigdo atual e histdrico)
ii. protocolos em atraso geral ou por departamento
iii. rol de protocolos por interessado/departamento/regulado
iv. protocolo aberto ou encerrado em um periodo especifico
V. estatisticas de atraso por departamento ou tipo de protocolo
vi. relatério de protocolos por ordem crescente e sua localidade
vii. relatério de protocolo por assuntos
viii. relatério de protocolos encerrados
ix. o total de usuarios cadastrados
Aviso de Contratagdo Direta — Dispensa n? 21/2024 5

Agéncio Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai
Av. Paulista, 633 - Jardim Santana - Americanag, SP - 13478-580 - Fone (19) 3471-5100 - www.arespcj.com.br




@ARES.

X. registro de todo o histdrico de andamento dos protocolos
Xi. acompanhamento de prazos e prorrogacoes
xii. dentre outras informacgdes definidas oportunamente pela CONTRATANTE

1.2.1.9. O sistema deve utilizar protocolo de criptografia https ou outra que venha a substituir.

1.3. O tratamento, conversao, migracao, adaptacdes das bases de dados e férmulas, conforme
caracteristicas particulares de cada uma delas, visando o correto funcionamento dos sistemas,
é de total responsabilidade da CONTRATADA.

1.4. O prazo para inicio da migracao e conversdo dos dados, implantacdo do sistema e
treinamento da equipe sera de 30 (trinta) dias, contados do recebimento da Ordem de Servico
pela CONTRATADA.

1.4.1. Durante o periodo de conversdao, a CONTRATADA deverd sanar imediatamente as
incorrecoes apontadas pela CONTRATANTE.

1.4.2. Quaisquer incorre¢cdes no processo de conversio detectadas até 01 (um) ano do
recebimento da Ordem de Servigo pela CONTRATADA deverdo ser sanadas sem 0nus adicionais
para a CONTRATANTE, em prazo a ser negociado entre as partes.

1.4.3. A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que necessario, treinamento para a
equipe da CONTRATANTE e aos prestadores de servi¢co, podendo ser realizado presencialmente
na sede da CONTRATANTE, ou de forma on-line.

3) ESTIMATIVA DE PRECO
A estimativa de preco foi realizada por meio de orgamento direto e através do atual contrato da
ARES-PC]J, que se encerra no més de agosto de 2024. A média estimada foi de R$ 21.810,00.

Empresa Valor Total Média
OMD 12.240,00
CONTATO SEGURO 36.000,00
WebNets Solucdes 12.000,00 21.810,00
METASIX TECNOLOGIA 27.000,00

4) LOTES
O servico sera contratado em lote unico, dada a impossibilidade de parcelamento pela
indivisibilidade do objeto, nos termos do artigo 40, §§22 e 32, da Lei n? 14.133/2021.

5) GARANTIA
Nao sera exigida garantia para a contratacdo do objeto deste Termo de Referéncia, consoante
artigo 96 Lei n® 14.133/2021.

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

A elaboracao do Estudo Técnico Preliminar foi dispensada, conforme artigo 47, I, da Resolugao
ARES-PCJ n® 531/2023.
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CRITERIO DE PARTICIPACAO

A contratacdo dos servigcos é destinada exclusivamente a Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte, nos termos do art. 48 da Lei Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006.

CRITERIO DE JULGAMENTO

A contratacao dos servigos devera ser realizada sob o critério de julgamento de menor preco.

CONTRATACAO DIRETA

A prestacao de servicos pretendida neste Termo de Referéncia podera ocorrer com dispensa
de licitacdo, uma vez que os valores previstos atendem aos limites do artigo 75, [ e I], e §22,da
Lein? 14.133/2021.

DOCUMENTACAO

O prestador de servico melhor classificado, devera apresentar os seguintes documentos para a
sua contratagao:

a) Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por agdes, acompanhado de
documentos de eleicdo de seus administradores;

b) Comprovante de inscricdo e de situacao cadastral perante o Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica (CNPJ), o qual podera ser obtido através da internet no site da Receita Federal;

c) Prova de inscricio no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou sede da empresa, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto contratual;

d) Prova de regularidade com a Fazenda Municipal da sede ou da filial da empresa
vencedora, demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos instituidos
por lei municipal;

e) Prova de regularidade com a Seguridade Social (INSS) - através de Certiddo Negativa de
Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido (conjunta - INSS),
demonstrando situacao regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei;

f) Prova de regularidade com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos;

g) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante
a apresentacdo de Certiddo Negativa (CNDT), nos termos do Titulo VII-A da
Consolidacgao das Leis do Trabalho - CLT;

h) Declaracdo da licitante que se encontra em situacdo regular perante o Ministério do
Trabalho - MTE, na observancia das vedag¢des estabelecidas no art. 72, XXXIII, da
Constituicdo Federal, ou seja, proibi¢do de trabalho noturno, perigoso ou insalubre aos
menores de 18 (dezoito) anos e de qualquer trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos,
salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, sob as penas do art. 299
do Cédigo Penal;

i) Certificado de Apenados, nos termos do site do Tribunal de Contas do Estado de Sdo
Paulo - TCE/SP (www4.tce.sp.gov.br/publicacoes/apenados/apenados.shtm); e

j) Certidao Negativa no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (Ceis) e o Cadastro

Nacional de Empresas Punidas (Cnep) (https://certidoes.cgu.gov.br/)
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k) Atestado em papel timbrado de 6rgao publico ou empresa privada que ateste ja ter
executado atividade similar;

Nao serdo aceitos protocolos ou documentos com prazos de validade vencidos.

PROVA DE CONCEITO

A prova de conceito sera realizada para fins de verificacdo da conformidade do objeto com os
requisitos e funcionalidades especificados neste Termo de Referéncia, seguindo os termos do
ANEXO II.

CONSORCIOS

Nao sera permitida a participacao no processo licitatério de empresas reunidas em consércio,
em razdo da baixa complexidade dos servi¢cos a serem contratados.

INSTRUMENTO CONTRATUAL

O prestador de servico sera convocado para assinar o termo de contrato no prazo de 05 (cinco)
dias, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo de aplicacdo das san¢des cabiveis,
segundo o disposto no artigo 90 da Lei n? 14.133/2021.

O prazo de vigéncia contratual sera de 12 (doze) meses, contados da assinatura da Ordem de
Servico, podendo sofrer prorrogacdes sucessivas até o limite decenal, desde que atendidos os
requisitos do artigo 107 da Lei n? 14.133/2021.

SUBCONTRATACAO

Nao serd admitida a subcontratagao parcial ou total do objeto.

CONDICOES DE ENTREGA

0 prazo de inicio da prestacdo de servigos sera de 30 (trinta) dias, a contar da Ordem de Servico,
que serao prestados mensalmente de forma continua por 12 meses.

RECEBIMENTO

O recebimento provisdrio pelo fiscal do contrato ocorrera em prazo razoavel acordado entre as
partes, para efeito de posterior verificagdo de sua conformidade com as especificacoes
constantes neste Termo de Referéncia.

O recebimento definitivo ocorrerd apods a verificacdo do atendimento as necessidades
explicitadas neste Termo de Referéncia, seguida da entrega da nota fiscal ou instrumento de
cobranga equivalente.

Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, mesmo antes do recebimento
provisério, quando em desacordo com as especificagdes constantes no contrato, neste Termo
de Referéncia e na proposta comercial, devendo o prestador de servico refazé-lo, no prazo de
até 02 (dois) dias uteis, a contar da notificacdo, sem prejuizo de outras penalidades.
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CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado mensalmente, no prazo de até 05 (cinco) dias corridos, contados da
data da entrega definitiva dos servicos e respectivo aceite da ARES-P(]J.

Em caso de enquadramento, o prestador de servico devera destacar no documento fiscal o valor
de Imposto sobre a Renda a ser retido na fonte, conforme a Instru¢do Normativa RFB n? 2.145,
de 26 de junho de 2023, que alterou a Instrucao Normativa RFB n? 1.234/2012, onde os 6rgaos
da administra¢do publica direta dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, inclusive
suas autarquias e fundacdes, ficam obrigados a efetuar a retencao de IRRF sobre os pagamentos
efetuados as pessoas juridicas pelo fornecimento de bens ou prestacdo de servicos em geral,
inclusive obras de construcao civil, conforme Tabela do Anexo I da Instru¢do Normativa RFB n?
1.234/2012. Caso o prestador de servi¢o usufrua de beneficios como iseng¢do, ndo incidéncia ou
aliquota zero, devera informar e comprovar seu enquadramento legal no documento fiscal.

OBRIGACOES DAS PARTES

1) DA ARES-P(]

a) Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pelo prestador de servigo neste
Termo de Referéncia e na proposta comercial;

b) Receber o objeto no prazo e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

c) Notificar o prestador de servico, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorregoes
verificadas no objeto, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total
ou em parte, as suas expensas;

d) Acompanhar, fiscalizar a entrega, e atestar nas notas fiscais/faturas a efetiva entrega do
objeto;

e) Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos prestados em desacordo com as especificacdes
constantes na nota de empenho, neste Termo de Referéncia ou na proposta comercial;

f) Comunicar o prestador de servico para emissdo de nota fiscal pertinente a parcela
incontroversa da execucao do objeto, para efeito de liquidacao e pagamento, quando
houver controvérsia parcial sobre a execucdao do objeto, quanto a dimensao, qualidade
e quantidade;

g) Efetuar o pagamento ao prestador de servigo no prazo, forma e condi¢des estabelecidos
neste Termo de Referéncia;

h) Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo prestador
de servico;

i) Aplicar as sangdes legais e regulamentares;

j) Exigir o cumprimento dos recolhimentos tributarios, trabalhistas e previdenciarios pelo
prestador de servico, por meio dos documentos pertinentes;

k) Oferecer as instalacdes fisicas, indicacdao dos servidores conforme area envolvida,
todas as informagdes e documentos necessarios ao fiel cumprimento do contrato; e

I) Disponibilizar local adequado para o recebimento do objeto.

2) DO PRESTADOR DE SERVICO:
a) Cumprir todas as obrigacdes constantes deste instrumento e seus anexos, nas
quantidades, prazos e condi¢des pactuadas, assumindo exclusivamente os riscos e as
despesas decorrentes da boa e perfeita execucdo do objeto;
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Prestar ao CONTRATANTE, sempre que necessarios, os esclarecimentos sobre os
servicos prestados, fornecendo toda e qualquer orientagdo necessaria para a
perfeita utilizacao;

b) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com o Codigo
de Defesa do Consumidor;

c) Comunicar a ARES-PCJ, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a
data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com
a devida comprovacao;

d) Responsabilizar-se unica e exclusivamente, pelo pagamento de todos os encargos e
demais despesas decorrentes da execu¢do do objeto da presente contratacao, tais
como impostos, taxas, contribuic¢des fiscais, previdenciarias, trabalhistas, fundiarias;
enfim, por todas as obrigacdes e responsabilidades, por mais especiais que sejam e
mesmo que ndo expressas na presente contratacao.

e) Atender as determinacdes emitidas pelo fiscal e/ou gestor do contrato, ou pela
autoridade superior, e prestar todo esclarecimento ou informacdo por eles
solicitado(a);

f) Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, no prazo fixado pelo fiscal e/ou gestor do contrato, ou pela autoridade superior,
os itens nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucao
contratual e/ou fornecimento do objeto e/ou dos materiais empregados;

g) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem como
por todo e qualquer dano causado a ARES-PC] ou terceiros, ndo reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execuc¢dao contratual pela
ARES-P(], a qual ficara autorizada a descontar dos pagamentos devidos ao prestador de
servico, ou da garantia o valor correspondente aos danos sofridos;

h) Emitir faturas no valor pactuado, apresentando-as a ARES-PC] para ateste e pagamento;

i) Responsabilizar-se pela garantia dos materiais empregados nos itens, dentro dos
padrdes adequados de qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho, conforme
previsto na legislacdo em vigor e neste Termo de Referéncia;

j) Manter, durante toda a execucao do objeto, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na contratacao;

k) Comunicar a ARES-PC], no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia
anormal ou acidente que se verifique no local da execucdo/entrega do objeto;

I) Paralisar, por determinagdo da ARES-PC], qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica, ou que coloque em risco a seguranga de pessoas
ou bens de terceiros;

m) Cumprir, durante todo o periodo de execu¢do contratual, a reserva de cargos prevista
em lei para pessoa com deficiéncia, reabilitado da Previdéncia Social ou aprendiz, bem
como as reservas de cargos previstas em outras normas especificas;

n) Guardar sigilo sobre as informacgdes obtidas em decorréncia do cumprimento do objeto
contratual;

o) Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis advindos de fatores
futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua
proposta nao seja satisfatério para o atendimento do objeto da contratagao;

Aviso de Contratagdo Direta — Dispensa n? 21/2024 10

AgéhCiO Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai
Av. Paulista, 633 - Jardinn Santana - Americana, SP - 13478-580 - Fone (19) 3471-5100 - www.arespcj.com.bor




p) Alocar empregados com habilitagdo e conhecimento adequados a execugdo do objeto,
fornecendo os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, cuja
quantidade, qualidade e tecnologia deverdo atender as recomendagdes de boa técnica e
legislacdo de regéncia;

q) Orientar e treinar seus empregados sobre os deveres previstos na Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais, adotando medidas eficazes para a prote¢do de dados pessoais a que
tenha acesso por forca da execucdo do objeto contratado;

r) Submeter a ARES-PC], previamente e por escrito, para sua andlise e aprovacao,
quaisquer mudancas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial
descritivo ou instrumento congénere; e

s) Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagao do
trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

PENALIDADES
O prestador de servico podera ser responsabilizado administrativamente pela pratica de
quaisquer das infracdes descritas no artigo 155 da Lei n? 14.133/2021, aplicando-se lhe as

sanc¢oes descritas no 156 da referida Lei, segundo o procedimento disposto na Resolucao ARES-
PCJ n®531/2023.

VALOR DA CONTRATACAO

Estima-se o custo total da contratacdo em R$ 21.810,00 (vinte e um mil, oitocentos e dez reais),
conforme valores estimados para cada um dos itens do objeto.

ADEQUACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da contratacdo correrdo por conta da dotacdo orgcamentaria do
orcamento em vigor, aprovado pela Assembleia Geral da ARES-PC], por conta da rubrica Custeio
Administrativo n? 010101.0412510012.001 - Cédigo Or¢amentdrio: 33903900 - Outros Servigos
- Pessoa Juridica, da Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios
Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PC]J.

Gabriel Barros Carqueijo
Ouvidor
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ANEXO I - PLANILHA DE PROPOSTA COMERCIAL

.............................................. , inscrita no CNPJ/MF n? ..., Inscricdo Estadual n?
........................... , com sede no municipio de ......ccmirinseinnennns, Estado de .....oeveseennn,, Na Rua/Av.
.......................... FR o Lo 04 1) >JNNRTRES {0} 1< RPN < B s o -} | AR

através deste documento, encaminha sua Proposta Comercial referente a licenga de uso de
Software de Rotinas de Ouvidoria, para registros, andlises, andamentos de manifestacdes de
usuarios dos servigos de saneamento para ARES-PCJ, respeitando as seguintes especificagdes:

Item Descricao Qtde Valor Ofertado
01 | Licenca de Uso Software de Ouvidoria para
registro de demandas com analises, andamentos 12

e rotinas da solicitacao
02 | Tratamento de Dados, conversao e migracao para

0 novo software 1
03 | Treinamento da Equipe Técnica da ARES-PC] e 1
aos Prestadores de Servico de Saneamento
VALOR TOTAL R$

Valor por extenso:

Notas:
1) Os valores sdo apresentados com base na data desta proposta, que tera prazo de
validade de 30 (trinta) dias.

de de 2024.

Assinatura Autorizada

Nome:
CPF: RG:
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ANEXO II - PROVA DE CONCEITO

A Comissao de Contratacao, junto a equipe de Ouvidoria da ARES-PC], procedera a avaliacdo do
produto ofertado mediante convocacdo do responsavel pela proposta melhor classificada
(critério menor prego) no prazo de 03 (trés) dias uteis, para apresentar o sistema de ouvidora
que analise dos requisitos funcionais que serdo considerados os seguintes pontos:

} ATENDIMENTO
ITEM CRITERIOS =
SIM NAO
1 Acesso ao sistema em um ambiente exclusivo da ARES-PC] e hospedado em
) nuvem (cloud), através de login e senha.
Permitir o cadastro de usuarios da ARES-PC], usudrios dos prestadores de

2. servicos e das demandas dos manifestantes, sem limites de usuario ou
manifestagoes.

Permitir o cadastro de diferentes perfis de usuarios com, no minimo: 1 perfil de
Ouvidor, 2 perfis da equipe de Ouvidoria, 20 perfis para analistas internos que

3. possam ser vinculados a unidades especificas, e 130 cadastros de usuarios
externos (municipios associados) que possam acessar o sistema via internet
para tramite das reclamacgoes.

Geracdo de um nimero Unico de protocolo de registro para acompanhamento da
manifestagdo por parte tanto do manifestante, quanto pela equipe de Ouvidoria

4 e pelos prestadores regulados (o numero de protocolo devera ser emitido apés o

' registro das manifesta¢cdes, de forma que permita o acompanhamento da
manifestacio pelo proprio manifestante via link, devendo o usuario ser
notificado imediatamente apos a abertura da manifestacio).

Opg¢des que possibilitem ao usuario utilizar o protocolo da manifestagio para ter

5. acesso ao sistema e acompanhar o tramite da manifestacdo (a plataforma devera
ser responsiva para facilitar o acesso por dispositivos moéveis).

Permissdo aos manifestantes para cadastrem a reclamagdo via formulario
eletrénico sem a necessidade de fazer quaisquer tipos de cadastros prévios,

6. disponibilizando link para acesso ao formulario de registro de manifesta¢des
vinculado com o sistema para ser divulgado em nossos canais de contato como
site, e-mail e aplicativo de mensagem.

7 Possibilidade de encaminhamento on-line com aviso automadtico as areas

' responsaveis, sem a necessidade de envio de e-mails e/ou correspondéncias

8 Fluxo da informagio - distribuicdo de cobranca por e-mail durante os tramites

' dos protocolos com alerta aos usudrios representantes da unidade;

9. Tela de resumo com tags de identificacdo editaveis para cada manifestacao
Formuldario eletronico personalizavel que contenha, no minimo, os seguintes
campos:

i. tipos de manifestacées (consultas, reclamagdes, dentncias, sugestdes e
elogios);
ii. unidade de ocorréncia, permitindo que o usuario selecione o prestador a que
se refere a manifestacio;
iii. descricao;

10 iv. anexos, permitindo a anexacdo de documentos comprobatérios, como

) documentos, fotos e videos;

v. n2 de protocolo de atendimento, registro de atendimento, n2 de processo ou
ordem de servi¢o do prestador;
vi. identificagdo, permitindo que o manifestante selecione a forma de
identificacdo como aberta, sigilosa ou andnima, sendo que, para manifesta¢des
anbnimas, todos os campos de identificacdo deverao ser ocultados;
vii. forma de resposta, permitindo que o manifestante selecione, no minimo, e-
mail ou telefone com a opcdo de receber a notificagdo por SMS;
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viii. nome;

ix. e-mail;

X. telefone;

xi. assuntos pré-determinados com opc¢do de cadastramento, ativacdo e/ou
desativacao pela equipe de Ouvidoria;

xii. endereco completo (rua/avenida, n%, complemento, bairro, estado, CEP); e
xiii. Termo de Aceite da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) - Lei federal n?
13.709/2018.

Ambiente interno, onde o Ouvidor e a equipe de Ouvidoria facam o cadastro de
manifesta¢des recebidas por atendimento presencial, e-mail, site ou telefone, de

11. forma que fique registrado na manifestacdo a forma de entrada (atendimento
presencial, e-mail, site ou telefone)
Permitir que os perfis do Ouvidor e da equipe de Ouvidoria editem diversos

12. campos, como assunto e o tipo de manifestacio cadastrada pelo usudrio
manifestante.

13. Acolher as manifestagdes e permitir o encaminhamento para representantes das

unidades (prestadores).

Permitir ao Ouvidor interagir via sistema com as unidades (prestadores), para
14. solicitar melhoria nas respostas e/ou providéncias consideradas insatisfatérias
ou novas informac¢des ao manifestante.

Opcao de encerrar a manifestacilo como PROCEDENTE SOLUCIONADA,
PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA ou IMPROCEDENTE, ou outras opgdes
semelhantes que possam vir a substituir as atuais, permitindo que somente o
perfil do Ouvidor e da equipe de Ouvidoria possa encerrar a manifestagao.

16. Emitir graficos e relatérios em diversos formatos (html, excel, pdf)

17 Efetuar busca rapida de manifestagdes através de filtros de consulta em diversos
’ campos, como endereco, CEP, nome, prestador, etc;

Opgdo para desmembramento de manifestacdes quando houver mais de um
assunto, com encaminhamentos multiplos de forma independente;

19. Controle de prazos e a identificacido de pendéncias, colocando-as em destaque
20 Opcdo de visualizacdo da distribuicdo geografica das manifestacées (busca por
' endereco, rua, bairro, municipio, estado);

Pesquisa ou emissdo em tela de relatério através de parametros (n2 de protocolo,
nome do interessado, endereco, nome do prestador de servico, entre outros)
Nas pesquisas ou relatdrios, o sistema devera fornecer:

i. andamento de um protocolo (condigao atual e histérico)

ii. protocolos em atraso geral ou por departamento

iii. rol de protocolos por interessado/departamento/regulado

iv. protocolo aberto ou encerrado em um periodo especifico

v. estatisticas de atraso por departamento ou tipo de protocolo

vi. relatério de protocolos por ordem crescente e sua localidade

vii. relatdrio de protocolo por assuntos

viii. relatério de protocolos encerrados

ix. o total de usudrios cadastrados

X. registro de todo o histérico de andamento dos protocolos

xi. acompanhamento de prazos e prorrogacdes

Permitir que os perfis de ouvidor e equipe de ouvidoria configurem, conforme as
Resolugdes normativas e as necessidades atuais e futuras, os prazos:
i. de resposta das unidades dos prestadores para a Ouvidoria da ARES-PC]

ii. de resposta final da ouvidoria da ARES-PC] para o manifestante

15.

18.

21.

22.

—

23.

Para ser considerado APROVADO, o produto devera atender, no minimo, 85% (oitenta e cinco
por cento) dos critérios, sendo REPROVADO e, por conseguinte, desclassificado aquele que
obtiver percentual inferior, convocando-se o responsavel pela proxima proposta mais bem
classificada para submissdo a prova de conceito, e assim por diante.
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