ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
SECRETARIA DE ESTADO DO MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS - SEMARH
COMPANHIA DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE — CAERN

PROCESSO LICITATORIO N° 90011/2026 NO RITO DA LEI N° 13.303/2016
UASG - 925777
1. PREAMBULO

1.1 A COMPANHIA DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE - CAERN,
de acordo com a Lei Federal n° 13.303/2016, Lei Federal n° 8.429/1992, Lei Federal n.°
12.527/2011, Lei Complementar n° 123/2006 alterada pela Lei Complementar n° 147,
de 07 de agosto de 2014, Lei Complementar RN n° 675/2020 e com o Regulamento
Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da Companhia de Aguas e Esgotos do
Rio Grande do Norte - RILCC (disponivel no enderego eletrénico:
(https://transparencia.caern.com.br), e suas modificagdes posteriores, torna publico que
realizara, no dia 30 de junho de 2026, as 09 horas, licitacdo publica para selecionar a
proposta mais vantajosa para contratagao dos servigos constantes no presente Edital, nas
seguintes condigdes:

FORMA DE EXECUGAO: A licitagdo sera realizada na forma ELETRONICA e conduzida
por Pregoeiro(a);

CRITERIO DE JULGAMENTO: menor prego;
MODO DE DISPUTA: Aberto, conforme o rito da Lei n°® 13.303/2016;
ORCAMENTO: Sigiloso;

REGIME DE EXECU(;AO: EMPREITADA POR PRECO UNITARIO, conforme justificado
em Termo de Referéncia.

1.2 O Edital e seus anexos, estarao disponiveis no Portal de Compras do Governo
Federal (www.compras.qov.br) e no Portal da Transparéncia da CAERN
(https://transparencia.caern.com.br).

1.3 A licitacdo na forma eletrbnica utilizara a plataforma para processamento do
PREGAO ELETRONICO, disponivel no Portal de Compras do Governo Federal
(www.compras.gov.br), mediante a insercdo e monitoramento de dados gerados ou
transferidos para o referido sistema eletrénico, sendo de responsabilidade das proponentes
acessar os mencionados veiculos para obter todas as informacdes pertinentes a esta
Licitagao.

1.4 A publicidade dos atos a serem praticados durante todo o processo licitatorio, a
excegao da publicagdo do Aviso de Licitagdo, sera realizada exclusivamente através dos
sitios eletrénicos: “www.compras.qov.br” e “https://transparencia.caern.com.br” (link
“LICITACOES - Licitagbes em Andamento), reservando-se, todavia, 8 CAERN, o direito de
publicar os atos por outros meios adicionais, que julgue necessario, obedecendo aos
critérios de conveniéncia, oportunidade e publicidade.

1.5 Integram este Edital os seguintes anexos:

Anexo l.a — Termo de Referéncia;

Anexo |.b — Planilha de composic¢ao de custo de mao de obra;

Anexo Il — Minuta do Contrato;

Anexo Il — Declaragao de Inexisténcia de Impedimentos de Participagao;

SEI N° 03210278.000263/2025-84



ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
SECRETARIA DE ESTADO DO MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS - SEMARH
COMPANHIA DE AGUAS E ESGOTOS DO RIO GRANDE DO NORTE — CAERN

Anexo IV — Declaragao do atendimento das cotas de contratacdo de aprendizes;

Anexo V — Modelo de Formulario a ser preenchido com os dados da Empresa;

Anexo VI - Instrugdo Normativa n° IN.DA.P.A.09.0001.02 e Manual de Acesso ao Usuario
Externo;

Anexo VII - Questionario de Due Diligence e Integridade;

Anexo VIII — Termo de Confidencialidade.

1.6  Documentos técnicos que ndo possam ser incluidos e disponibilizados no Portal de
Compras do Governo Federal juntamente com o Termo de Referéncia, especialmente em
virtude da extensdo e do tamanho, serdo disponibilizados tdo somente no Portal
Transparéncia da CAERN, devendo os licitantes acessarem o endereco indicado para
conhecimento do inteiro teor dos anexos.

2. DO OBJETO

2.1 O objeto desta licitagcdo é a Contratagdo de empresa especializada para prestagao
de servicos de Contact Center, receptivo e ativo, nas formas de atendimento eletronico e
humano, por meio telefénico e digital, incluindo planejamento, desenvolvimento,
integracao, implantagao e operacgéo de plataforma de integracédo de multicanais e médulo
de gestdo de atendimento, utilizando modelo Omnichannel, destinados a Central de
Relacionamento com o Cliente e Ouvidoria da Companhia de Aguas e Esgotos do Rio
Grande do Norte — CAERN, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Edital e no Termo de Referéncia (Ordem de Licitagdo n° 13369/2026 — DC).

2.2  Alicitagédo sera realizada em unico item.

2.3 O critério de julgamento adotado sera o menor pregco global, observadas as
exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos quanto as especificagées do objeto.

3. DOS VALORES E DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

3.1 O valor estimado global ¢ sigiloso e sera informado, nos termos do art.19, §7° do
RILCC, até o proximo dia util apdés o encerramento da disputa.

3.2 O sigilo do orgcamento da licitagao sera afastado com a publicagdo do orgamento no
Portal da Transparéncia da CAERN.

3.3  Osrecursos para fazer face ao pagamento das despesas decorrentes da contratagao
pretendida sdo oriundos da Receita Propria da CAERN, conforme Reserva Orgamentaria
n° 000098/2026

3.4 A CAERN pagara a CONTRATADA, pelos servigos contratados e executados, o
preco integrante da proposta aprovada, ressalvada a incidéncia de reajustamento e a
ocorréncia de imprevistos, na forma do RILCC e conforme previsto na Lei n® 13.303/2016,
observada a Matriz de Risco, se houver.

4, DATA BASE DE PRECOS E DO REAJUSTAMENTO

4.1 Na sua proposta de precos, o licitante devera considerar como data-base, para todos
os efeitos, inclusive de reajustamentos, a data da sessdo publica de abertura das
propostas.
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4.2  Os pregos contratuais serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses,
na forma da Lei. Para efeito do calculo do reajustamento, quando devido, a data-base sera
contada na proporgao da variagdo verificada no indice Nacional de Pregos ao Consumidor
Amplo - IPCA), mediante a aplicag&o da seguinte formula:

R = (l1-1lo) xV
lo
Onde:
R = Reajuste
I+ = indice do més do fato gerador do evento do faturamento
lo = indice do més da sessdo de abertura das propostas
V = Valor da fatura

5. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

5.1 Os pedidos de esclarecimentos/impugnacgoes, referentes ao processo licitatorio,
deverao ser enviados ao responsavel pela conducéo da licitacédo até o 5° (quinto) dia util
anterior a data de realizagdo do certame, exclusivamente por meio eletrénico via internet,
no e-mail ali@caern.com.br, devendo ser incluido no campo assunto o numero do
respectivo processo licitatéorio e fundamento da manifestacao (PL 90011/2026 -
ESCLARECIMENTO ou PL 90011/2026 - IMPUGNAGAO).

5.2 As informagbes em resposta as impugnagdes/esclarecimentos interpostos, seréo
respondidas no mesmo e-mail de apresentagcdo, bem como serdo disponibilizadas através
do sitio eletronico www.compras.gov.br e no Portal da Transparéncia da CAERN, ficando
todos os licitantes obrigados a acessa-las para ter conhecimento quanto ao andamento do
certame.

5.3 Cabera ao(a) Pregoeiro(a) ou a Comissao Permanente de licitagdo, a depender do
objeto licitado, auxiliado(a) pelo setor responsavel pela elaboragdo do Termo de Referéncia
ou do Edital, se for o caso, decidir sobre a impugnacaol/esclarecimento até o 2°
(segundo) dia util anterior a data de realizagdo do certame.

5.4 Decaira do direito de impugnar os termos do presente Edital, o licitante que n&o
apontar as falhas ou irregularidades supostamente existentes nele até o 5° (quinto) dia util
que antecede a data de realizacdo da Licitacdo. Sendo intempestiva, a impugnagéo n&o
obrigara a suspensao do curso do certame.

5.5 Na hipotese de a CAERN nao decidir a impugnacéao/esclarecimento até o segundo
dia util anterior a data de abertura das propostas, devera proceder a suspensio do certame,
até a decisao, devendo ser fixada, apdés a cessagao da suspensdo, nova data para
realizagdo do certame, convocando-se os licitantes com antecedéncia minima de 2 (dois)
dias Uteis, salvo se for o caso de esclarecimento que ndo venha afetar a elaboragao das
propostas.
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5.6 O adiamento em decorréncia do previsto no item anterior ndo implicara na renovagao
do prazo para impugnagao.

5.7 Na hipotese de ser verificado que o esclarecimento nao afetara a elaboracédo das
propostas, devera ser divulgada, até o segundo dia util anterior a realizagao do certame, no
Portal Transparéncia da CAERN, a decisdo de que o certame se realizara normalmente,
respondendo-se a solicitagdo de esclarecimento até 30 minutos antes do momento de
abertura das propostas.

5.8 Se a impugnacéo for julgada procedente, o responsavel pela condu¢ao do certame
devera:

a) Na hipotese de identificacdo de vicio que implique em ilegalidade insanavel,
suspender o certame e restituir os autos para o saneamento do vicio, com adequacgao dos
elementos necessarios;

b) Na hipétese de defeitos ou ilegalidades sanaveis, corrigir o vicio ou restituir o
processo para adequacgoes, devendo ainda:

a) publicar Nota Informativa identificando a corre¢cao ou adotar providéncias para que
seja republicado o aviso da licitagdo na mesma forma em que foi publicado o texto original,
devolvendo o prazo de publicidade inicialmente definido, exceto se a alteragdo no
instrumento convocatério ndo afetar a participagao de interessados no certame;

b) comunicar o acolhimento da impugnacdo a todos os licitantes, também por
intermédio da publicacdo da decisao no Portal Transparéncia da CAERN.

5.9 Casoaimpugnacéo seja julgada improcedente, dar-se-a publicidade a decisao. Além
disso, o Impugnante sera notificado através de qualquer meio de comunicagao disponivel.
Ato continuo, sera dado prosseguimento ao processo licitatério, com a publicidade do ato
também no Portal Transparéncia da CAERN, para ciéncia dos demais interessados.

5.10 A visita técnica aos locais de realizagao dos servicos € facultativa. O licitante que
desejar solicitar a realizacao de visita técnica aos locais de realizagdo dos servigos, deve o
fazer até, no maximo, o 6° dia util anterior a data de abertura do certame, para viabilizar a
realizacdo da visita ainda no prazo para apresentacdo de esclarecimentos e/ou
impugnacdes, sob pena de possivel indeferimento, sem fundamento para alegagédo de
desconhecimento das condicdes pela nao realizagio da mesma, solicitada
intempestivamente.

6. DAS CONDICOES DE PARTICIPAGAO

6.1 Poderao participar desta Licitacdo os interessados que estiverem previamente
credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no
Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras), por meio de Certificado
Digital conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP — Brasil, e que
tenham o objeto social compativel com o objeto a ser licitado.

6.2 Na&o poderao concorrer direta ou indiretamente nesta licitagao:
6.2.1 Aqueles que ndo atendam as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);
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6.2.2 Aqueles que tenham sido declarados inidéneos para licitar ou contratar com
qualquer Orgao ou Entidade da Administragéo Publica direta ou indireta, Federal, Estadual,
Municipal ou do Distrito Federal ou punidos com suspensao temporaria do direito de licitar
e contratar com a qualquer 6rgao ou entidade da Administracdo Publica do Estado do Rio
Grande do Norte, ou ainda punido com suspensao temporaria do direito de licitar e contratar
com a CAERN, nos termos do art. 83, lll, da Lei n° 13.303/2016, bem como demais
disposigdes normativas pertinentes;

6.2.3 Aqueles proibidos de participar de licitacdes e celebrar contratos administrativos,
na forma da legislagéo vigente;

6.2.4 Aqueles que estejam sob faléncia, concurso de credores ou insolvéncia, em
processo de dissolucao ou liquidacao;

6.2.5 Aqueles especialmente identificados no art. 38 da Lei n® 13.303/2016 e no art. 15
Regulamento Interno das Licitagdes Contratos e Convénios e demais disposig¢des legais
pertinentes;

6.3 Sera permitida a participagdo nesta licitacdo de pessoas juridicas organizadas em
consorcio, constituido conforme as seguintes regras, sem prejuizo de outras existentes
neste edital e seus anexos:

6.3.1 A empresa lider sera a responsavel pela realizagdo dos atos que cumpram ao
consorcio, assim como por representa-lo junto ao 6rgao licitante.

6.3.2 No consorcio entre empresas brasileiras e estrangeiras, a lideranga cabera,
obrigatoriamente, a empresa brasileira.

6.3.3 Os integrantes do consorcio respondem solidariamente pelos atos praticados pelo
consorcio, tanto na fase de licitacdo quanto na de execugéo do contrato.

6.3.4 As empresas consorciadas nao poderao participar da licitacdo isoladamente ou
através de outro consorcio.

6.3.5 Podera haver a substituicdo de empresas participantes de consoércio, mediante termo
aditivo, desde que o consorcio mantenha os requisitos estabelecidos no instrumento
convocatorio.

6.4  As pessoas juridicas que participarem em consorcio deverédo apresentar, além dos
documentos de habilitagéo juridica, termo de compromisso de constituicdo do consércio,
por escritura publica ou documento particular subscrito por todas, contendo:

6.4.1 A designacéo do consoércio, a indicagdo da participagédo nesta licitagdo e execugao
do contrato dela decorrente, bem como seu objeto e o enderego em que esta estabelecido.

6.4.2 A qualificacdo das empresas participantes e a forma de composicdo do consoércio,
indicando o percentual de participagao de cada uma na execugéao do objeto licitado.

6.4.3 A indicagdo da empresa lider como representante do consoércio.
6.4.4 Clausula de solidariedade, nos termos deste edital e da legislagao.

6.4.5 O prazo de vigéncia do consorcio, que deve ser tal qual o da vigéncia do contrato.
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6.5 Cada um dos membros do consércio devera comprovar, individualmente, seus
requisitos de habilitagdo e apresentar as declarag¢des exigidas no edital.

6.6 Para atendimento das exigéncias de qualificagc&o técnica, as empresas consorciadas
poderdo somar os seus atestados, os quais poderao ser apresentados em nome de
qualquer consorciada, independentemente da sua cota de participacdo no consércio, na
forma prevista no Edital e termo de referéncia.

6.7 Cada consorciado devera atender individualmente as exigéncias de qualificagao
econdmico-financeira, salvo a comprovacao de patriménio liquido minimo, na proporgao de
sua respectiva participacado, que podera ser atendida pelo somatdério dos valores de cada
consorciado, na propor¢ao de sua respectiva participagdo, na forma prevista no item
qualificacdo econdmico-financeira deste edital.

6.8 O licitante vencedor, se constituido sob a forma de consoércio, devera apresentar,
antes da celebracao do contrato decorrente desta licitagcdo, o instrumento de constituicao e
0s registros do consorcio nos 6rgdos competentes, nos termos dos arts. 278 e 279 da Lei
6.404/1976, bem como nos termos deste edital.

6.9 Todas as notificagdes e comunicagdes serao direcionados para a empresa lider do
consorcio.

6.10 Os pagamentos serao efetuados para cada pessoa juridica consorciada, mediante a
emissao de Nota Fiscal, proporcionalmente a execugcao de cada uma no empreendimento,
conforme Instrugdo Normativa RFB n.° 1199/2011.

7. DO CREDENCIAMENTO

7.1 Os licitantes interessados em participar da licitacdo deverao proceder ao
credenciamento perante o provedor do sistema eletrénico antes da data marcada para inicio
da sessédo publica via Internet.

7.2 O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no
sitio www.compras.gov.br, por meio de certificado digital conferido pela Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

7.3  Deverao ser previamente credenciados, perante o provedor do sistema eletrénico, a
autoridade competente do 6rgao promotor da licitagdo, o(a) Pregoeiro(a) ou a Comissao
Permanente de licitagdo -a depender do objeto licitado- e os licitantes que irdo participar do
certame licitatério.

7.4 O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva,
incluindo qualquer transacéao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo
ao provedor do Sistema ou a CAERN, responsabilidade por eventuais danos decorrentes
do uso indevido da senha, ainda que por terceiros.
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7.5 E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
no SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela informagéo, devendo
proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteragcdo dos registros tdo logo identifique
incorregcdo ou aqueles se tornem desatualizados.

8. DO CADASTRO DA PROPOSTA ELETRONICA NO SISTEMA E DA
ELABORACAO DA PROPOSTA DETALHADA

8.1  ApOs a divulgagao do edital no endereco eletrdnico, os licitantes deverdo cadastrar
sua proposta de precos no sistema, descrevendo o servigo ofertado, o valor global do item
em reais, com duas casas decimais, sob pena de desclassificagdo de sua proposta, até a
data e hora marcadas para abertura da sessao, exclusivamente por meio do sistema
eletronico, através do site www.compras.gov.br quando, entdo, se encerrard,
automaticamente, a fase de recebimento de propostas.

8.2 Fica vedado ao licitante identificar-se no sistema eletrénico — especificamente nos
campos destinados a especificagdo do objeto — quando do registro de sua proposta, sob
pena de desclassificacdo do certame.

8.3 O licitante devera, obrigatoriamente, selecionar a opcdao “NAO” no campo
destinado a declaragao de existéncia de programa de integridade no sistema
Compras.gov.br.

8.3.1 A marcagao indevida da op¢ao “SIM” podera ensejar a desclassificagao da
proposta, sem prejuizo da aplicagao das demais san¢oes cabiveis.

8.4 Para a especificagado do objeto, devera ser utilizado o campo “Descrigdo detalhada
do objeto ofertado”.

8.5 Caso haja alguma divergéncia na especificagdo do(s) servigo(s) entre o cddigo do
servigo cadastrado do sistema Compras.gov.br e o Termo de Referéncia, prevalecera a do
Termo de Referéncia anexa ao Edital.

8.6 Nos valores propostos estarao inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta
ou indiretamente na execugdo do objeto.

8.7  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
alteracao, sob alegagéo de erro, omissao ou qualquer outro pretexto. A apresentacédo das
propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cbes nelas contidas, em
conformidade com o que dispbe o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o
compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execucao contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituicio.

8.8  Se oregime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotagcao adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos
da empresa nos ultimos doze meses.
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8.9 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento
serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislag&o vigente.

8.10 As MEI/ME/EPP deverao declarar, em campo préprio do Sistema, no ato de cadastro
de sua proposta, que atendem aos requisitos do artigo 3° da Lei Complementar n°® 123, de
14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei Complementar n°® 147, de 07 de agosto de 2014,
para que possam fazer jus aos beneficios previstos na referida Lei.

8.10.1 A declaragéo falsa relativa ao item acima sujeitara o licitante as sangdes previstas
na legislacao.

8.11 O licitante devera considerar, quando convocado para anexar sua proposta de
precgos ajustada no sistema, o seguinte:

8.11.1 Carta de apresentagio da PROPOSTA DE PRECOS, assinada,
obrigatoriamente, pelo representante legal da empresa licitante, com prego global em Real
e por extenso, para os servigos, prazo de validade da proposta ndo inferior a 60 (sessenta)
dias corridos, contados a partir da data da apresentagdo da proposta ajustada. Deve
conter também o nome do Banco, o cédigo da agéncia e o numero da conta corrente da
empresa, para efeito de pagamento.

8.12 O licitante devera apresentar a proposta conforme modelo constante no MODELO
DE PROPOSTA COMERCIAL constante no termo de referéncia, devendo apresentar
também a PLANILHA DE COMPOSIGAO DE CUSTOS DA MAO DE OBRA devidamente
preenchida como parte integrante da proposta comercial, conforme modelo constante nos
anexos deste edital.

8.13 E de inteira responsabilidade do licitante, obter, junto aos érgdos competentes,
informacdes sobre a incidéncia ou ndo de tributos e taxas de qualquer natureza devidas
para o servico, objeto desta licitagdo, nos mercados interno e/ou externo, nao se admitindo
alegacéao de desconhecimento de incidéncia tributaria, ou outras correlatas.

8.14 As propostas deverao conter todas as especificacdes e todos os elementos inerentes
ao servico que o identifique claramente, com base no detalhamento estabelecido na
planilha de Orgamento Basico, Anexo | deste Edital, segundo os quais o licitante se propde
a executar os servigos pelo preco apresentado.

8.15 Empresas licitantes optantes pelo Simples Nacional devem apresentar os
percentuais de ISS, PIS e COFINS discriminados na composi¢cdo do BDI compativeis com
as aliquotas a que a empresa esta obrigada a recolher, previstas no Anexo IV da Lei
Complementar n. 123/2006, bem como nao devem incluir na composi¢cao de encargos
sociais gastos relativos as contribuicbes que essas empresas estdo dispensadas de
recolhimento (Sesi, Senai, Sebrae etc.), conforme dispde o art. 13, § 3°, da referida Lei
Complementar.

8.16 Na elaboragcao da proposta de precgos, o licitante devera observar, ainda, as
seguintes condigdes:
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a) Os precos unitarios propostos para cada item constante da planilha de orgamento
basico deverao incluir todos os custos diretos e indiretos para a perfeita execugcdo dos
servigos, inclusive despesas com materiais e/ou equipamentos, ferramentas, fretes,
transportes, carga, descarga, armazenagem, vigildncia logistica, manutencéo,
conservagao, instalagdo, supervisdo, gerenciamento, operagao, processamento,
tratamento, combustiveis, despesas junto a concessionarias de servigos publicos (agua,
esgoto, energia, gas, telefone), mao de obra especializada ou ndo, seguros em geral,
garantias, encargos financeiros, riscos, encargos trabalhistas, previdenciaria e
responsabilidade civil por danos causados a terceiros ou dispéndios resultantes de tributos,
taxas, emolumentos, multas, regulamentos e posturas municipais, estaduais e federais,
enfim, tudo o que for necessario para a execugao total dos servigos, bem como o lucro,
conforme especificacdes constantes no edital, sem que caiba, em qualquer caso, qualquer
tipo de pleito ao contratante com a alegagao de que alguma parcela de custo foi omitida;

b) Prazo de execucgéao dos servigos;

8.17 A apresentacao da(s) proposta(s) implicara(do) na plena aceitagcédo, por parte do
proponente, das condi¢cdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

8.18 Incumbira ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante o
processo licitatorio, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante
da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

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

9.1 No horario determinado, de acordo com as condicdes estipuladas no Edital, tera
inicio a fase publica do Processo Licitatorio Eletrénico realizado pela CAERN, por meio do
sistema eletronico Compras.gov.br.

9.2  Sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.

9.3 O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o condutor
do certame e os licitantes.

9.4 Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances
exclusivamente por meio de sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu
recebimento e do valor consignado no registro.

9.5 O lance devera ser ofertado pelo valor global do item.

9.6 Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para
abertura da sessao 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 diferenga de valores entre os lances, que incidira tanto em
relagao aos lances intermediarios quanto em relagao a proposta que cobrir a melhor oferta
devera ser de R$ 1.000,00 (mil reais).
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9.9 O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de
quinze segundos apos o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou
inexequivel.

9.10 Sera adotado para o envio de lances no pregao eletrébnico o modo de disputa
“aberto”, de forma que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogagoes.

9.10.1 A etapa de lances da sessao publica tera duracdo de dez minutos e, apds isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois
minutos do periodo de duracio da sessao publica.

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

9.10.3 Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances
conforme a ordem final de classificacao.

9.10.4 O sistema ordenara e divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

9.11 Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

9.12 No caso de desconexdo com o(a) Pregoeiro(a) ou com a Comissdo Permanente de
licitagdo, a depender do objeto licitado, no decorrer da etapa competitiva do certame, o
sistema eletronico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcéo dos lances.

9.13 Caso o licitante ndao apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

9.14 Em relacdo a itens nao exclusivos para participacdo de microempreendedores
individuais, microempresas € empresas de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de
lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita Federal, do porte da
entidade empresarial. O sistema identificara em coluna propria os microempreendedores
individuais, microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparagao com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte,
assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45
da Lei Complementar n® 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n°® 8.538, de 2015.

9.14.1 Nessas condigdes, as propostas de microempreendedores individuais,
microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem na faixa de até 5%
(cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo consideradas
empatadas com a primeira colocada.

9.14.2 A melhor classificada nos termos do subitem 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 apds a
comunicacao automatica para tanto.
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9.14.3 Caso o microempreendedor individual, microempresa ou a empresa de pequeno
porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdao
convocadas as demais licitantes microempreendedores individuais, microempresa e
empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento) na
ordem de classificagdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no
subitem anterior.

9.14.4 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelos microempreendedores
individuais, microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrem nos intervalos
estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para que se
identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

9.15 Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese da proposta
do primeiro colocado permanecer acima do preco estimado, o responsavel pela condugao
do certame podera negociar condigées mais vantajosas, até que se obtenha a proposta que
seja menor ou igual ao valor estimado.

9.15.1 A negociagao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de
classificagao inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a
negociacgao, for desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do prego
maximo definido pela Administragao.

9.15.2 A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

9.15.3 O resultado da negociagao sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos
do processo licitatorio.

9.16 A seguir, sera convocado o licitante mais bem classificado para anexar no sistema a
proposta detalhada, ajustada ao ultimo lance ofertado apos a negociagéo realizada,
devendo estar conforme o modelo constante no Modelo de Proposta de Pregos ou de
acordo com as condicdes estabelecidas neste Edital e Termo de Referéncia, devendo haver
juntada também dos documentos de habilitagéo indicados no item 11 — DA HABILITACAO
deste Edital.

9.17 Os licitantes anexardao, por meio do sistema, concomitantemente com a
proposta, os documentos de habilitacao exigidos no edital.

9.18 Podera ser convocado mais de um licitante ou até todos, para anexar proposta
ajustada e documentos de habilitacdo, os quais serdo analisados, se necessario, na ordem
de classificagao, visando agilizar o procedimento e aumentar a efetividade do certame.

9.19 Sera concedido o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para que o licitante anexe os
documentos solicitados, contado a partir da convocacdo no sistema, podendo haver
prorrogacgao, por mais 24 horas, uma unica vez, desde que seja requerido pela licitante de
forma fundamentada, por intermédio do sistema, ainda dentro do prazo inicialmente fixado.

9.20 Se ao anexar a documentacdo no sistema, o licitante convocado observar que o
tamanho total dos seus arquivos digitais ultrapassa o limite da capacidade de upload, assim
como no caso de haver impedimento ou dificuldade de juntada dos documentos, deve ser
a documentagao anexada por meio de peticionamento eletronico no SEI-RN.
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9.21 Para o peticionamento eletrdnico, o usuario deve ser cadastrado no sistema SEI-RN.
Nao sendo cadastrado, deve ser acessado o enderego eletrénico
https://usuariosei.caern.com.br, e realizado o cadastro observando-se o disposto no Anexo
VI, em especial o disposto no art. 11, paragrafo unico da Instrucdo Normativa -
IN.DA.P.A.09.0001.02. A seguir, deve ser enviado e-mail para ali@caern.com.br,
acompanhado dos anexos constantes ao final da referida IN, devidamente preenchidos e
assinados. Apds a liberagdo do cadastro pela CAERN, sera enviado ao licitante resposta,
por e-mail, informando da respectiva liberagao.

9.21.1 Havera suspensao da contagem do prazo a contar do envio do e-mail solicitando o
cadastro até o recebimento do e-mail informando da liberacao.

9.21.2 Cabera ao responsavel pela conducao do certame analisar a solicitacdo de envio por
meio do SEI intercorrente, sendo o caso de prorrogagdo apenas no caso de envio da
mensagem ainda dentro do prazo, ndo sendo o caso de prorrogagao se o licitante ja possuir
o respectivo cadastro.

10. DO JULGAMENTO DA PROPOSTA DETALHADA (ANEXADA NO SISTEMA).

10.1  Confirmada a efetividade da proposta que obteve a primeira colocagao na etapa de
julgamento, ou que passe a ocupar essa posi¢gao em decorréncia da desclassificagdo de
outra que tenha obtido colocagdo superior, havera negociacdo de condigbes mais
vantajosas.

10.2 Encerrada a etapa de negociacgdo, sera verificado se o licitante provisoriamente
classificado em primeiro lugar atende as condigdes de participagdo no certame, conforme
previsto na legislagao definida no preambulo e o estabelecido nos anexos a este Edital,
especialmente quanto a existéncia de sang¢ao que impeca a participagdo no certame ou a
futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Relacdo de empresas suspensas publicada no Portal Transparéncia da CAERN
(https://arquivos-transparencia.caern.com.br/index.php/s/XXd0BApOOOLMXqgV);

c) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Uni&o (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); e

d) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da
Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

10.3 A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de
seu sécio majoritario, por forca da vedacao de que trata o artigo 12 da Lei n° 8.429, de
1992.

10.4 Caso conste, na Consulta de Situacdo do licitante, a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, serao realizadas diligéncias para verificar se houve fraude por parte
das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n°® 3/2018,
art. 29, caput)

10.5 A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §1°).
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10.6 O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual
desclassificag&o. (IN n° 3/2018, art. 29, §2°).

10.7 Caso atendidas as condi¢des de participagdo, sera iniciado o procedimento de
analise de eventual proposta ajustada.

10.8 Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de
algum tratamento favorecido, destinado a MEI/ME/EPPs, sera verificado se ele faz jus ao
beneficio, realizando, inclusive, consulta ao sistema utilizado para controle dos contratos
desta Companhia, a fim de verificar se o limite foi observado.

10.9 Se nao for obtido valor igual ou inferior ao orgamento estimado para a contratagao,
sera fracassada a licitacao.

10.10 Na verificacdo da efetividade da proposta anexada, sera feita a desclassificacao
apenas daquela que:

| - Contenha vicios insanaveis;
Il - Descumpra especificacdes técnicas constantes do instrumento convocatorio;
lIl - Apresente precos manifestamente inexequiveis;

IV - Encontre-se ou esteja acima do orgamento estimado para a contratagdo mesmo apos
a negociagao de que trata o § 1° do art. 57 da lei 13.303/2016, ressalvada a hipotese
prevista no caput do art. 34 desta respectiva Lei;

V - Nao tenha sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela CAERN;

VI - Apresente desconformidade com outras exigéncias do instrumento convocatorio, salvo
se for possivel a acomodagao a seus termos antes da adjudicagao do objeto e sem que se
prejudique a atribuicdo de tratamento isonémico entre os licitantes.

10.11 Na hipétese do inciso IV, a ressalva contida na parte final devera ser desconsiderada
se o responsavel pela conducao do certame, utilizando-se da faculdade do art. 19 do
RILCC, abrir o sigilo do orgamento na negociagao.

10.12 Deve-se observar o limite do orcamento estimado nao apenas em relagao ao
preco global, mas também quanto aos valores unitarios.

10.13 Poderéo ser realizadas diligéncias para aferir a exequibilidade das propostas ou
exigir dos licitantes que ela seja demonstrada.

10.14 Consideram-se precos manifestamente inexequiveis, aqueles que nao venham a ter
demonstrada sua viabilidade por meio de documentos que comprovem que os custos dos
insumos sao coerentes com os de mercado, e que os coeficientes de produtividade sao
compativeis com a execucado do objeto do contrato, condigbes estas necessariamente
especificadas no ato convocatdrio da licitagao.
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10.15 Para efeito de demonstracido da exequibilidade dos precos na forma do item anterior,
nao se admitira proposta que apresente precos globais ou unitarios simbalicos, irrisérios ou
de valor zero, incompativeis com os prec¢os dos insumos e salarios de mercado, acrescidos
dos respectivos encargos, de forma a demonstrar a adequacgao do preco proposto em face
dos custos que incidirdo sobre a execucdo do contrato, exceto quando se referirem a
materiais e a instalacdes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele renuncie a
parcela ou a totalidade da remuneracao, desde que a renuncia esteja expressa na proposta.

10.16 Se houver indicios de inexequibilidade do preco ofertado, ou em caso da
necessidade de esclarecimentos complementares, devera ser efetuada diligéncia, para fins
de comprovacao de sua viabilidade econémica, podendo-se adotar, dentre outros, os
seguintes procedimentos:

| - Intimagdo do licitante para a apresentagdo de justificativas e comprovagées em
relagdo aos custos com indicios de inexequibilidade;

Il - Verificacdo de acordos coletivos, convencdes coletivas ou sentencas normativas em
dissidios coletivos de trabalho;

lIl - Levantamento de informagdes junto ao Ministério do Trabalho e Emprego e Ministério
da Previdéncia Social;

IV - Consultas a entidades ou a conselhos de classe, a sindicatos ou similares;
V - Pesquisas em 6rgaos publicos ou empresas privadas;

VI - Verificagdo de outros contratos que o licitante mantenha com a CAERN, com
entidades publicas ou privadas;

VIl - Pesquisa de preco com fornecedores dos insumos utilizados, tais como: atacadistas,
lojas de suprimentos, supermercados e fabricantes;

VIl - Verificacdo de notas fiscais dos produtos adquiridos pelo licitante;

IX - Levantamento de indicadores salariais ou trabalhistas publicados por érgéos de
pesquisa;

X - Estudos setoriais;
Xl - Consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual ou Municipal,

Xl - Analise de solugdes técnicas escolhidas e/ou condi¢gdes excepcionalmente favoraveis
de que o licitante disponha para a prestagcdo dos servicos; e demais verificagdes que
porventura se fizerem necessarias.

10.17 Caso o Termo de Referéncia exija a apresentagdo de amostra, o licitante classificado
em primeiro lugar devera apresenta-la, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob
pena de nao aceitagao da proposta.

10.18 Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagao
do procedimento para a avaliagdo das amostras, cuja presencga sera facultada a todos os
interessados, incluindo os demais licitantes.

10.19 Os resultados das avaliagdes serao divulgados por meio de mensagem no sistema.
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10.20 No caso de nao haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem
justificativa aceita pelo responsavel pela condugdo do processo licitatério, ou havendo
entrega de amostra fora das especificagbes previstas neste Edital, a proposta do licitante
sera recusada.

10.21 Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado ndo for(em) aceita(s),
sera analisada a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado.
Seguir-se-a com a verificagdo da(s) amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a verificagcao
de uma que atenda as especificagdes constantes no Termo de Referéncia.

10.22 No julgamento das propostas e da habilitagcdo, haja vista o principio do formalismo
moderado, 0 agente responsavel pela condug¢ao do certame podera sanar erros ou falhas
que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado no chat e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de habilitagao e classificagao.

10.23 O responsavel pela conducao do processo licitatério podera valer-se de pareceres
técnicos para orientar sua deciséo.

10.24 Sera informado através de mensagens no sistema e divulgado, também, no Portal
da Transparéncia da CAERN, o julgamento dos documentos analisados, se for o caso de
elaboracao de decisao no SEI-RN ou de Parecer Técnico.

10.25 Apds analise da proposta anexada, estando em conformidade com os requisitos do
Edital, dar-se-a inicio a analise da documentagéo de habilitagcdo do licitante.

10.26 Em caso de inabilitagdo, sera convocado a anexar a proposta detalhada e os
documentos de habilitacdo, se for o caso, o licitante subsequente, na ordem de
classificagado apos lances, caso nao tenha sido utilizada a prerrogativa do item 9.19. Em
seguida, sera examinada a proposta do licitante subsequente, e assim sucessivamente,
seguindo a ordem de classificagcéo, até a apuracéo de uma proposta que atenda ao Edital.

11. DA PROVA DE CONCEITO

11.1  Apds a anadlise da proposta efetivada, cabera ao licitante que for provisoriamente
classificado em primeiro lugar, demonstrar as funcionalidades exigidas para a solugéo
ofertada por meio de uma Prova de Conceito (PoC) conforme prazo previsto no ANEXO VII
do Termo de Referéncia.

11.2 Caso o resultado da PoC seja satisfatorio, a proposta podera ser aceita.

11.3 A prova de conceito esta especificada em detalhes no ANEXO VII do Termo de
Referéncia.

11.4 A Prova de Conceito sera analisada por uma equipe multidisciplinar em Tecnologia
da Informacgdo e Comunicacdo da CAERN.

11.5 No caso de o LICITANTE nao ser aprovado na prova de conceito, o Agente de
Licitagdo convocara a colocada subsequente (observando a ordem de classificagdo
estabelecida no final da etapa competitiva, por meio de lances) e assim sucessivamente,
até a apuragao de uma proposta que atenda as exigéncias do Edital.
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11.6 No prazo de até 5 (cinco) dias uteis apds a convocagao pela CAERN, a licitante
convocada devera iniciar a realizagdo da prova de conceito, respeitando as regras contidas
no ANEXO VIl do Termo de Referéncia.

11.7 Os custos de disponibilizacdo de softwares e licencas para a PoC é de
responsabilidade da licitante.

11.8 A PoC da solucao ofertada devera ser realizada sem custo para a CAERN.

11.9 A CAERN nao disponibilizara acesso a internet para a execugao da PoC,
cabendo a contratada providencia-lo, as suas expensas, caso necessario.

11.10 O licitante que for reprovado na prova de conceito ou ndo cumpra 0os prazos acima
determinados, nao tera direito a qualquer indenizacéo.

11.11 Sera emitido um relatério sucinto descrevendo os exames realizados e contendo a
aprovacao ou reprovagao da prova de conceito.

11.12 Sera oportunizado aos demais licitantes o acompanhamento, em tempo real, da
prova de conceito.

11.13 O acompanhamento dos procedimentos de aferi¢cao, ficara limitado a apenas 1 link
de acesso a transmissao para cada licitante;

11.14 Cada licitante interessado em acompanhar a PoC devera em até 1(um) dia util antes
do inicio da PoC, informar até dois enderecos de e-mail ao Setor de licitagdes (enviar para
ali@caern.com.br), para os quais seréo enviados os links de acesso.

11.15 Todas as despesas decorrentes de acompanhamento da PoC sao de
responsabilidade de cada um dos licitantes.

11.16 No momento de execucdo da PoC os licitantes deverdo apenas assistir ao
procedimento de afericdo, ndo sendo permitido interferir nem interagir durante toda a prova
de conceito.

11.17 Caso essa seja detectada a interferéncia, o representante do licitante sera retirado
da sala de reunido virtual, e ndo podera mais acompanhar a PoC.

11.18 A Prova de Conceito (PoC) devera ser realizada de forma presencial, nas instalagdes
da CAERN, em Natal/RN, apos convocacgao formal da CAERN, devendo a LICITANTE
realizar a PoC no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir do dia
subsequente ao recebimento da convocagao formal pela CAERN.

11.19 A LICITANTE devera escolher e informar a CAERN a data de realizagdo da PoC,
desde que dentro do prazo estabelecido, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro)
horas, ficando a data sujeita a confirmagéo da CAERN.

11.20 A realizagdo da Prova de Conceito (POC) na modalidade presencial € medida
indispensavel para garantir a integridade e a autenticidade das funcionalidades
apresentadas. A experiéncia em certames licitatérios de software demonstra que
transmissdes virtuais sdo vulneraveis ao uso de artificios técnicos, como softwares de
transmissao ou a reproducgao de videos pré-gravados, que podem simular uma execugao
em tempo real que n&o condiz com o estagio atual de desenvolvimento da ferramenta.
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12. DA HABILITAGAO:

12.1 A habilitacédo do licitante detentor da melhor proposta podera ser verificada em tempo
real “on-line” no SICAF.

12.2 Os documentos necessarios a habilitagdo que n&o estejam contemplados no
SICAF, deveréao ser apresentados conforme ja definido neste Edital.

12.3 Para fins de habilitagdo, a verificagado pelo 6érgdo promotor do certame nos sitios
oficiais de 6rgaos e entidades emissores de certiddes constitui meio legal de prova.

12.4 Somente havera a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos
mediante apresentagdo dos documentos originais nao-digitais quando houver duvida em
relagcéo a integridade do documento digital.

12.5 Na hipotese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione no
Pais, para fins de assinatura do contrato ou da ata de registro de precos, os documentos
exigidos para a habilitagcao serao traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados
nos termos do disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que
venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

12.6 Na hipdtese de ser permitida a participagcao de consorcio de empresas, a habilitacdo
técnica, quando exigida, sera feita por meio do somatoério dos quantitativos de cada
consorciado e, para efeito de habilitagdo econémico-financeira, quando exigida, sera
observado o somatorio dos valores de cada consorciado.

12.7 Habilitagao Juridica:

a) Cédula de identidade dos soécios de pessoa juridica ou do microempreendedor
individual e, quando couber, do representante legal da pessoa juridica;

b) Registro comercial, no caso de empresa individual,

c) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais sendo que, no caso de sociedades por acdes, devera
se fazer acompanhar da ata de eleicao de seus administradores;

d) Inscrigdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de ato formal
de designacao de diretoria em exercicio;

e) Decreto de autorizagdo ou equivalente, em se tratando de empresa ou sociedade
estrangeira em funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagao para funcionamento
expedido pelo 6rgao competente quando a atividade assim o exigir.

12.8 Qualificagado Técnica:
12.8.1 Sao considerados tecnicamente relevantes os servigos de:

- Atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, comprovando experiéncia referente a execucao de servicos especializados de
Contact Center, para a operagédo e gestdo de servicos de Central de Atendimento, em
formato de terceirizagdo completa, incluindo toda a estrutura fisica e tecnolégica nas
instalagbes da CONTRATADA (Site préprio), e recursos humanos necessarios a
operacionalizagado dos atendimentos, em regime ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas por
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dia em 7 (sete) dias da semana, exclusivamente para servicos de informagdes ou
orientagdes aos clientes de servigos regulados, no ambito dos Servigos de Atendimento ao
Consumidor — SAC, em conformidade com a legislagdo vigente, comprovando que a
Licitante desempenhou para essas pessoas juridicas, de forma satisfatéria, servigos de
natureza e vulto compativeis em caracteristicas com o objeto desta licitagdo, qual seja:

a) Operacgéao e gestao de servigos de Central de Atendimento (Servigo de Atendimento
via Voicebot), através de automagao de atendimentos telefénicos por URA (Unidade de
Resposta Audivel), com emprego de tecnologias de Reconhecimento de Voz (Automatic
speech recognition - ASR) e Sintese de Fala (Text to Speech — TTS), com realizagdo de no
minimo 40 (quarenta) mil atendimentos por ano.

b) Operagdo e gestdo de servicos de Central de Atendimento, com utilizacdo de
componentes tecnoldgicos, através de automacgao de atendimentos textuais via WEB, com
emprego de tecnologias de Robds de Chat (CHATBOTS) ou Assistentes Virtuais (Servigo
de Atendimento - Robotizado Chatbot/WhatsApp), com realizagdo de no minimo 280
(duzentos e oitenta) mil atendimentos por ano.

c) Disponibilizagcdo e manutengdo continuada de Sistema Comunicagdo Integrada
(PABX/URA/DAC/CTI/Gravagao digital de voz e Tela/WFM), com atendimento ativo e
receptivo, com realizagdo de no minimo 90 (noventa) mil atendimentos multicanais
(telefone e/lou Chat) por ano, exclusivamente em modo humano, (Servigo de
Atendimento Receptivo e/ou Ativo- Humano e/ou Servigo de Atendimento por Chat -
Humano).

d) Implementagcdo, manutencdo e sustentacdo de plataforma OMNICHANNEL para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com clientes, com no minimo 200
(duzentos) mil registros de demandas de servigo por ano (Podendo ser gerada por
quaisquer um dos seguintes canais de atendimento: Voicebot, Chatbot/WhatsApp,
Atendimento Receptivo e/ou Ativo- Humano ou Atendimento por Chat - Humano).
Entende-se por demandas de servigo, 0s registros que geraram uma solicitagao de servigos
e que seguem um fluxo de workflow no sistema. Nao serao aceitos como compativeis,
registros de protocolos de atendimentos informativos, solucionados em primeiro
atendimento e que nao geraram solicitacoes de servicos.

12.8.2 Para fins de Qualificagdo Técnica, o licitante devera apresentar, relativamente aos
servigos relevantes, no quantitativo e forma definidos no Termo de Referéncia:

12.8.2.1 Quanto a capacitagdo técnico-operacional: apresentacdo de um ou mais
atestados ou de declaragao de capacidade técnica, fornecido por pessoa juridica de direito
publico ou privado devidamente identificada, em nome do licitante, relativo a execug¢ao dos
servigos, quanto aos servigos identificados como relevantes técnica ou economicamente,
observando-se as especificacbes e os quantitativos previstos no Termo de Referéncia,
independentemente do nome do responsavel técnico que figurar no documento.
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12.8.2.2 No momento de realizagdo da analise da compatibilidade prevista no item
anterior, ndo sera considerado servigo com caracteristicas similares aos exigidos, haja vista
ja ter sido a definigdo do servigo relevante realizada de forma a ampliar a competitividade,
exceto se houver expressa previsdo no ato de definicdo dos servigos relevantes quanto a
servigos similares que podem ser considerados, de forma a prestigiar o principio do
julgamento objetivo.

12.8.2.3 Os licitantes, quando solicitado, deverao disponibilizar todas as informacdes
necessarias a comprovagao da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando,
dentre outros documentos, cépia do contrato que deu suporte a contratagcdo e das
correspondentes Certidées de Acervo Técnico (CAT), enderecgo atual da contratante e local
em que foram executados 0s servicos.

12.8.24 No caso de declaracdo, esta deve conter os elementos necessarios para
verificagdo de sua autenticidade junto a declarante, com dados tais como: contato
telefénico, domicilio da empresa, endereco de e-mail, CNPJ.

12.8.2.5 Sera admitida, para fins de comprovagao de quantitativo minimo do servico,
a apresentacao de diferentes atestados de servigos executados.

12.8.2.6 Quando o atestado ou declaracao se referir a contrato em andamento, deve
haver declaragao expressa do quantitativo ja executado, reservando-se ao agente condutor
do processo licitatério o direito de solicitar, em diligéncia, a apresentagédo dos respectivos
Boletins de Medic&o, Nota Fiscal e CAT (Certiddo de Acervo Técnico) com registro de
atestado (atividade concluida ou em andamento).

12.8.2.7 Podera haver verificagdo da autenticidade dos documentos, quando se
entender necessario, ensejando a inabilitagdo da empresa no caso de nao se confirmar a
autenticidade ou diante de hipétese que inviabilize a verificagao.

12.9 Qualificagcao Econémico-Financeira:
12.9.1 Serao exigidos, para comprovagao da qualificacdo econdmico-financeira:

| - Certidao simplificada da Junta Comercial;
Il - Opgéao pelo SIMPLES, se for o caso;
lIl -  Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica;

IV - Balango Patrimonial e da Demonstragdo de Resultado do Exercicio, ultimo ano
calendario, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, sendo vedada a sua substituigdo
por balancetes ou balangos provisorios.

V - A comprovagéao da boa situagao financeira da empresa sera feita de forma objetiva, por
meio da apresentacao do balancgo patrimonial e da demonstragao de resultado de exercicio
onde serdo extraidos os indices que comprovem a situagao exigida, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balangos provisérios conforme abaixo:

Liquidez Corrente = Ativo Circulante (AC)/ Passivo Circulante (PC), sendo o resultado
obtido maior ou igual a 1.

Endividamento Total = Exigivel Total (ET)/ Ativo total (AT), sendo o resultado obtido inferior
al.
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12.9.2 O atendimento da exigéncia do inciso V pode-se dar, alternativamente, pela
comprovacao do patriménio liquido minimo de 10% do valor do contrato.

12.9.3 Para as empresas recém-constituidas, que ainda nao tiveram obrigacdo de
apresentar suas demonstracbes contabeis, serdo aceitos o Balango de Abertura
devidamente assinado pelo titular ou representante legal da empresa e pelo contador,
autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante e nesse caso, a analise
sera realizada pela op¢ao do item anterior.

12.10 Outras Comprovagoes:

12.10.1 Deve ser anexado, junto com os documentos solicitados na etapa de
habilitacdo: Declaracao de Inexisténcia de Impedimentos de Participacao, a declaracédo do
atendimento das cotas de contratacdo de aprendizes e o formulario devidamente
preenchido com os principais dados da empresa licitante, bem como do(s) representante(s)
da _empresa responsavel(eis) pela formalizacdo dos atos negociais, conforme modelo
constante nos Anexos lll, IV e V deste Edital.

12.10.2 Apresentar até o momento da contratagdo o Questionario de Due Diligence e
Integridade, devidamente preenchido (a), conforme modelo constante do Anexo VII.
12.10.3 A auséncia dos documentos referidos no item acima nao inabilita o
licitante.

13. DOS RECURSOS

13.1  Quando for aceita a proposta e, posteriormente, quando habilitado o licitante, o
sistema permitird registro de intencdo de recurso. O sistema ficara aberto por, no
minimo, 30 (trinta) minutos para registro da intengcao a cada momento.

13.2 Finalizado o ultimo prazo para os licitantes manifestarem sua intencao de recorrer,
ser-lhes-a concedido o prazo de 5 (cinco) dias uteis para apresentagéo das razdes do
recurso, ficando os demais licitantes desde logo cientes para apresentar contrarrazées em
igual prazo, que comegara a correr com término do prazo do recorrente.

13.3 A falta de manifestacdo motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer,
importara a decadéncia desse direito. Nessa hipotese, o processo sera encaminhado para
a fase de adjudicagcédo e homologacao.

13.4 O recurso sera dirigido a autoridade que praticou o ato recorrido, a qual apreciara
sua admissibilidade, cabendo a esta reconsiderar ou ndo sua decisao no prazo de até 05
(cinco) dias uteis e, se n&o houver a reconsideracao, fazé-lo subir a segunda instancia
administrativa, devidamente informados, devendo a decisdo final ser proferida dentro do
prazo de até 05 (cinco) dias uteis.

13.5 O acolhimento do recurso importara na invalidagao apenas dos atos insusceptiveis
de aproveitamento.

13.6 O Termo de Julgamento e Termo de Homologagdo do procedimento licitatério
estardo disponiveis para consulta no Portal de Transparéncia da CAERN.
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14. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA:
14.1 A sessao publica podera ser reaberta:

14.1.1 Nas hipoteses de provimento de recurso que leve a anulagdo de atos anteriores a
realizacédo da sessao publica precedente ou em que seja anulada a propria sesséo publica,
situacdo em que serédo repetidos os atos anulados e os que dele dependam:

14.1.2 Quando o licitante declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o
instrumento equivalente ou ndo comprovar a regularizagdo exigida como requisito de
contratacdo. Nessas hipoteses, serdo adotados os procedimentos imediatamente
posteriores ao encerramento da etapa de lances.

14.2 Todos os licitantes remanescentes deverao ser convocados para acompanhar a
sessao reaberta.

14.2.1 A convocacao dar-se-a por meio do sistema eletrdénico (“chat”), e-mail e/ou telefone,
de acordo com a fase do procedimento licitatorio.

15. DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO:

15.1 Decididos os recursos, a autoridade competente promovera a adjudicagcéo e
homologacéo da licitagéo.

16. DAS CONTRATAGOES:

16.1 Nos termos da Instru¢cdo Normativa n° IN.DA.P.A.09.0001.02, todos Contratos,
Ordens de Compra, Autorizagdes para Execugao de Servigos, Termos Aditivos, Termos de
Apostilamento, Convénios, Termos de Cooperagdo, Termos de Cessao, Atas de Registro
de Precos, Ordens Iniciais de Servigo/Fornecimento e Ordens de Paralisacdo e Reinicio
serdo assinadas, preferencialmente, por meio eletrébnico do Sistema Eletrénico de
Informacgao (SEI).

16.2 Para a pretendida contratagcdo, deverdo ser observados os tramites a seguir
descritos:

16.2.1 Apds a homologagéao do resultado da licitagdo, a CAERN providenciara a elaboragao
do instrumento contratual ou equivalente por meio de modelo disponivel no SEI-RN,
compativel com a respectiva minuta que consta como anexo ao presente edital, que devera
ser assinada na forma do Estatuto Social da CAERN pelos Diretores Presidente e da area
responsavel;

16.2.2 Uma vez cumprida a etapa descrita no item anterior, a CAERN convocara o licitante
vencedor através do e-mail indicado no formulario que consta no ANEXQO V, para, no prazo
maximo de 08 (oito) dias uteis contados a partir do recebimento do referido e-mail, assinar
o instrumento equivalente, sob pena de decair o direito de contratacdo, sem prejuizo das
sancdes previstas neste edital,

16.2.3 Se o licitante ndo for cadastrado no SEI-RN, o seu cadastro de usuario externo
devera se realizar na forma do “Manual de Acesso ao Usuario Externo” que consta no
Anexo VI do presente edital,
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16.3 A Pessoa Fisica ou representante da Pessoa Juridica responsavel pela assinatura
do instrumento devera, além de seguir as instru¢gdées preconizadas no “Manual de Acesso
ao Usuario Externo”, encaminhar, os seguintes documentos:

| — Para cadastramento de Pessoa Fisica:

a) Documento de Identificacdo, com foto e assinatura, que contenha os numeros de
Registro Geral (RG) e Cadastro de Pessoa Fisica (CPF);

b) Termo de Declaragcao de Concordancia e Veracidade, o qual devera ser impresso,
preenchido, assinado fisicamente e digitalizado, ou assinado eletronicamente com
certificado digital;

Il — Para cadastramento de Pessoa Juridica:

c) Documento de Identificacdo, com foto e assinatura, que contenha os numeros de
Registro Geral (RG) e Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) do responsavel,

d) Termo de Declaragao de Concordancia e Veracidade, o qual devera ser impresso,
preenchido, assinado fisicamente e digitalizado, ou assinado eletronicamente com
certificado digital;

e) Contrato Social da empresa, o qual identifique a permissdo de assinatura do
representante legal;

f) Procuracéo registrada em Cartorio, para os casos de substituicdo do representante
legal, a qual destaque em seu teor a permissao de assinar Contratos e/ou instrumento
equivalentes.

16.4 O prazo indicado para realizacdo dos procedimentos de contratagdo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pelo licitante vencedor durante o
seu transcurso, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela Administragao.

16.5 Aquele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o
contrato, deixar de entregar documentacao exigida no Edital ou ndo mantiver a proposta,
garantido o direito a ampla defesa, respondera a processo administrativo e podera ser
convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apos
comprovados os requisitos habilitatérios e de contratagao, realizada a negociagao, assinar
0 contrato.

16.6 Na assinatura do contrato, sera exigida a comprovagao das condigdes de habilitagdo
e/ou condigbes de contratacdo consignadas neste Edital e no Termo de Referéncia, as
quais deverao ser mantidas pelo licitante durante a vigéncia do contrato.

16.7 No momento da assinatura do contrato, sera exigida a demonstragao de regularidade
fiscal, trabalhista e profissional técnico, a qual devera ser mantida durante a execucao, de
acordo com o estabelecido no rol abaixo:

| - prova de inscricdo no CNPJ ou CPF, conforme o caso;

Il - prova de regularidade com o INSS, mediante a apresentacédo da Certiddo Negativa de
Débitos relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Uniao;
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lll - prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
mediante a apresentagéo do Certificado de Regularidade do FGTS (CRF);

IV - prova de regularidade relativa a débitos trabalhistas, mediante a apresentagdo da
Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas;

V - prova de regularidade com a Fazenda Publica Estadual, da sede ou domicilio do
licitante, mediante a apresentacéo da Certiddo Negativa de Débitos Tributarios e de Divida
Ativa Estadual,

16.8 E facultado & CAERN, se o licitante vencedor, convocado dentro do prazo de
validade da sua proposta, nao celebrar o contrato, revogar a licitagao.

16.9 E facultado @ CAERN firmar contrato ou substitui-lo por Autorizagéo para Execucdo
de Servigo, observadas as exigéncias legais.

16.10 A empresa contratada devera possuir CNAE especifico (principal e/ou secundario,
se for o caso) para as atividades objeto do contrato, conforme identificacdo do setor contabil
desta Companhia, até o momento da contratacdo, sendo permitida a concesséo do prazo
de até 30 (trinta) dias apds a contratacido para que a contratada realize a incluséo
respectiva, caso necessaria, sob pena de configurar-se hipétese de descumprimento
contratual.

16.11 No ato da assinatura do contrato, o licitante vencedor devera assinar o Termo de
Confidencialidade constante no Anexo VIII.

17. DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO:

17.1 O pagamento devera ser efetuado em até 30 (trinta) dias apds a apresentagéo de
nota fiscal ou fatura, que devera conter o detalhamento dos servigos executados, obras ou
materiais, condicionada ao atesto do fiscal do servico, observados o0s seguintes
procedimentos:

17.2 A nota fiscal ou fatura devera ser, obrigatoriamente, acompanhada de comprovagao
da regularidade fiscal e trabalhista;

17.3 A obrigacdo do contratado de exibir os instrumentos de rescisdo de contratos de
trabalho vinculados a execugao do contrato;

17.4 A retengdo, compensagdo ou glosa no pagamento, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, podera ocorrer quando o contratado:

| - nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas; ou

Il - deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugado do
servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

lII- A CAERN efetivara a glosa administrativa quando da prolagdo da sentenga ou
homologagao de acordos que ndo excluam expressa e definitivamente a Companhia do
polo passivo da reclamacao trabalhista, limitada ao valor integral da condenagao/acordo;
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IV - A CAERN efetivara a glosa administrativa da ultima parcela/medigéo a qual ficara
destinada a quitacdo de eventuais débitos trabalhistas e previdenciarios relacionados ao
contrato;

V -  Os valores retidos poderéo ser utilizados para pagamento a contratada, assim que
comprovar o cumprimento de suas obrigagdes, ou pagamento direto aos seus empregados
caso as circunstancias assim recomendem.

17.5 A CAERN podera depositar os valores retidos cautelarmente junto a Justica do
Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento dos salarios e
das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢cdes sociais e FGTS, quando nao
for possivel a realizagdo desses pagamentos pela propria Administragdo, dentre outras
razdes, por falta da documentacgéao pertinente, tais como folha de pagamento, rescisées dos
contratos e guias de recolhimento.

17.6 Sera adotado como critério de atualizagédo financeira dos valores a serem pagos,
desde a data final do periodo de adimplemento de cada parcela até a data do efetivo
pagamento, considerado o percentual de variacdo do IPCA-E.

17.7 Todos os processos judiciais e administrativos, decorrentes da execug¢ao do contrato
que, direta ou indiretamente, responsabilizem a CAERN, no caso de decisao condenatoria,
ainda que nao definitiva, terdo os valores glosados dos pagamentos das faturas em nome
da contratada, e suas respectivas liberacbes somente ocorrerdo quando a CAERN for
excluida definitivamente da lide ou procedimento administrativo de toda e qualquer
responsabilidade. Desde ja fica a CAERN autorizada pela contratada a proceder a retengao
dos valores referidos nas hipoteses deste item.

17.8 Os pagamentos a serem efetuados em favor da contratada, quando couber, estarao
sujeitos a retencao, na fonte, dos tributos incidentes sobre o objeto da contratagao.

17.9 No pagamento de obrigagdes pecuniarias decorrentes do contrato, a CAERN devera
obedecer, para cada fonte diferenciada de recursos, a estrita ordem cronoldgica das datas
de suas exigibilidades, salvo quando presentes relevantes motivos devidamente
justificados pela autoridade competente.

17.10 Declarada a rescisdo do Contrato pela CAERN, a CONTRATADA recebera
exclusivamente o pagamento do servigo ja prestado, deduzidas, porém, quaisquer
importancias que seja devedora, sem prejuizo da abertura de procedimento administrativo
para apuracao de responsabilidade e, se for o caso, aplicagado das penalidades cabiveis.

18. DAS DISPOSIGOES FINAIS:

18.1 A autoridade competente, para deflagragdo do processo licitatorio, somente podera
revoga-lo em face de razbes de interesse publico, por motivo de fato superveniente que
constitua dbice manifesto e incontornavel, devendo anula-lo por ilegalidade, de oficio ou
por provocagao de qualquer pessoa, mediante ato escrito e fundamentado, salvo quando
for viavel a convalidacdo do ato ou do procedimento viciado. Depois da sessdo de
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abertura/recebimento das propostas ou lances, observar-se-a, obrigatoriamente, o
contraditorio e a ampla defesa.

18.2 A autoridade competente podera homologar, revogar, anular ou contratar cada item
que compde o objeto da licitagdo isoladamente.

18.3 O licitante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes prestadas e
dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacdo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inveracidade das informacgdes nele contidas podera implicar
a desclassificacdo do concorrente que o tiver apresentado, ou, caso ja tenha sido
formalizado o Instrumento contratual, na sua rescisao, sem prejuizo das demais sangoes
cabiveis.

18.4 Este certame sera conduzido haja vista o principio do formalismo moderado,
podendo serem efetuadas diligéncias junto aos licitantes, em qualquer tempo, no curso da
licitagdo, solicitar quaisquer esclarecimentos que julgar necessarios, vedada a inclusao
posterior de documentos ou informacdes que deveriam constar originariamente da
proposta.

18.5 A vedacédo a inclusdo de novo documento ndo alcanga documento ausente,
comprobatdrio de condi¢gao atendida pelo licitante quando apresentou a proposta, que nao
foi juntado com os demais comprovantes de habilitagdo e da proposta, por equivoco ou
falha.

18.6 Na hipotese de alteragdes contratuais para fins de fixacdo de precos dos insumos e
servicos a serem acrescidos no contrato, devera ser mantido o mesmo percentual de
desconto oferecido pelo contratado.

18.7 E vedada a realizacio de servicos ap6s a vigéncia do contrato, ou n3o previstos, ou
cuja quantidade tenha excedido o contrato.

18.8 A anulacgao do procedimento licitatério por motivo de ilegalidade ndo gera obrigacao
de indenizar, salvo o referente a servicos prestados e atestados pela CAERN, até a data
em que a ilegalidade for declarada.

18.9 Maiores esclarecimentos ou quaisquer outras informacdes suplementares com
relacdo a eventuais duvidas de interpretacdo do presente Edital poderao ser obtidas junto
ao Pregoeiro da CAERN, sito a Av. Senador Salgado Filho, n® 1555, Tirol, Natal/RN, CEP
59.015-000, no e-mail ali@caern.com.br, ou através do numero (84) 3114-0437, no horario
das 07h30 as 11h30 e das 13h30 as 17h30.

18.10 Os casos omissos no presente Edital serdo resolvidos pelo(a) Pregoeiro(a)/ pela
CPL, conforme as regras da Lei n° 13.303/2016, do RILCC e suas alteragdes posteriores.

18.11 A Minuta do Contrato, constante do ANEXO II, é parte integrante deste EDITAL e
estabelecera as regras da prestagao dos servigos, pagamentos, bem como contemplara as
disposicdes relativas as OBRIGACOES DAS PARTES, a RESCISAO CONTRATUAL, as
SANCOES ADMINISTRATIVAS, ao PRAZO DE EXECUCAO, ao PRAZO DE VIGENCIA
DO CONTRATO, a GARANTIA CONTRATUAL e as ALTERACOES CONTRATUAIS.
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18.12 A PROPOSTA DE PRECOS da contratada, bem como o TERMO DE REFERENCIA
da CAERN, integram o Contrato, independentemente de transcri¢ao.

18.13 Os proponentes assumem todos os custos de preparacdo e de apresentacao de
suas propostas sendo que a Administracdo nao sera, em nenhum caso, responsavel por
esses custos, independentemente da conducao ou do resultado do processo licitatério.

18.14 O foro que regera esta licitacdo € o da Comarca de Natal, Estado do Rio Grande do
Norte.

Natal/RN, 03 de junho de 2026.

Diogo Breno Oliveira Morais
Assessoria de Editais e Contratos
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