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12qôG0DH=HB78B;G0LH=7I0:@CHM79:G070I78B;C070E7DH979;0970FC:F:GB70F:C0YX0rG;GG;8B7s09H7G0=:8B79:G097097B709;07@;CB6C70970G;GG?:J0=:8L:CI;09HGF:GB:08:0HB;I0VN

0

12q240d;J0F:C0I:BHE:09;0L:C>70I7H:CJ07079A69H=7>?:08?:0F69;C0:=:CC;C09;8BC:09:0F;Ce:9:09;0E7DH979;0970FC:F:GB709;0FC;>:GJ0:60G;A7J0YX0rG;GG;8B7s09H7GJ0;0=7G:
F;CGHGB70:0H8B;C;GG;0970Zt\g\̀ dZJ0;GB;0F:9;CK0G:DH=HB7C070FC:CC:M7>?:0970E7DH979;0970FC:F:GB70F:C0HM67D0FC7_:N

0

4uovowxoxyz{|}{xowx~o�{���~|x~ozowxo��{�}�x���owzo�x��z~

0

4u240Z0F7CBHC09:0�:CKCH:0FC;EHGB:08:0G6@HB;I0VNT09;GB;0\9HB7DJ0B;CK0H8e=H:070G;GG?:09;07@;CB6C709:0�C;M?:0\D;BC�8H=:J0LH=789:0:G0DH=HB78B;G08:07M67C9:09:0B�CIH8:097
78KDHG;0970=:8L:CIH979;097G0FC:F:GB7G0;0H8e=H:09709HGF6B709;0FC;>:GJ0Q6789:0F:9;C?:0;8=7IH8�7C0D78=;GJ0;<=D6GHE7I;8B;0F:C0I;H:09:0dbtZJ0G;89:0:0DH=HB78B;
HI;9H7B7I;8B;0H8L:CI79:09:0G;60C;=;@HI;8B:0;0C;GF;=BHE:0�:CKCH:09;0C;MHGBC:0;0E7D:CN

0
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HÎLWVH1SK_KOPN1FKO1VLQNOJHSNF1GKZN1HS\RSVWHM̀OVN1HMX1H1HFFVLHMROH1SN1WNLMOHMNa

1

23Db4cN1WHFN1SK1H1dEcefgeghg1KFMHO1KFMHUKZKWVSH1KJ1ZNWHZVSHSK1iRK1LPN1GNFFRH1HÎLWVH1SH1VLFMVMRVYPN1QVLHLWKVOH1WNLMOHMHSH1GKZN1[FMHSN1NR1WHFN1_KOVQVWHSH
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WNLMH1WNOOKLMK1LHiRKZH1VLFMVMRVYPN1QVLHLWKVOHT1N1GHIHJKLMN1GNSKÒ1FKO1QKVMN1JKSVHLMK1WOXSVMN1KJ1WNLMH1WNOOKLMK1SK1NRMOH1VLFMVMRVYPN1QVLHLWKVOHa1cKFFK1WHFNT
K_KLMRHVF1lLRF1QVLHLWKVONF1KmNR1WNLMOHMRHVF1HSVWVNLHVF1FKOPN1FRGNOMHSNF1KkWZRFV_HJKLMK1GKZH1dEcefgeghga

1
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o¶0NJN\NHG0L0\FJ\ẐNG0FY0YLGIN�FY0JFY0XGH�FY0LYKNX̂ZHEFÝ
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LMOSMOHO0LM0SNKRMOOK0M0�KEKNQNDKO0LM0HLPK�HLK̂0MOFMO0VDYHLKÔ0LMOLM0UK�K̂0MG0�r�0[PDEFM0SKN0RMEFK\0OK̀NM0K0PHUKN0MG0UDF_�DKW

0

;�4�>��289:;<=28��<vA2�8928;?>>�787�8A32v>6?3 v;<2

0

k0SNMOMEFM0RKEFNHFK0EJK0SKLMNQ0OMN0K̀uMFK0LM0RMOOJK0Kt0FNHEOVMN�ERDH0EK0FKLK0Kt0MG0SHNFM̂0H0EJK0OMN0RKG0SNXPDK0M0MYSNMOOK0RKEOMEFDGMEFK0LK0;7vA32A2vA?0M
OMGSNM0GMLDHEFM0DEOFNtGMEFK0SN�SNDK̂0LMPDLHGMEFM0GKFDPHLK̂0H0OMN0St̀UDRHLK0EK0pDQNDK0kVDRDHU0LK0mOFHLK0LK0gDK0LM0wHEMDNKW

0

123453267813<=?<370�0k0RMOODKEQNDK0VDRHNQ0Ot̀BNK�HLK0MG0FKLKO0KO0LDNMDFKO0M0K̀ND�HIyMO0LK0RMLMEFM0M0LMPMNQ0HFMELMN0H0FKLKO0KO0NMxtDODFKO0LM0�H̀DUDFHIJK
MOFH̀MUMRDLKO0EK0DEOFNtGMEFK0RKEPKRHF�NDK0M0UM�DOUHIJK0MOSMR_VDRHW

0

1234532678>?5�v970�0�MLDHEFM0LMOSHR�K0MOSMR_VDRK0M0LMPDLHGMEFM0GKFDPHLK̂0SKLMNQ0H0CLGDEDOFNHIJK0RKEOMEFDN0EH0RMOOJK0LK0RKEFNHFK̂0LMOLM0xtM0MOFH
RKEPME�H0HK0DEFMNMOOM0S]̀UDRK0M0K0RMOODKEQNDK0HFMELH0�O0MYD��ERDHO0SNMPDOFHO0EK0MLDFHU0LH0UDRDFHIJK̂0EKO0OM�tDEFMO0RHOKOz

0

<8B0xtHELK0KRKNNMNMG0KO0GKFDPKO0LM0NMORDOJK0RKEFNHFtHU0SNMPDOFKO0EKO0DERDOKO0�0H0��0M0����0H0¡��0LK0HNFD�K0}�0LK0pMRNMFK0E¢0�Wq£��q�}r�

0

<<8B0xtHELK0FDPMN0ODLK0LDOSMEOHLH0H0UDRDFHIJK0Kt0MOFH0�KtPMN0ODLK0NMHUDTHLH0SMUHO0GKLHUDLHLMO0LM0RKEPDFM0Kt0FKGHLH0LM0SNMIKOW

0

1234532678A?3;?<37z0mG0xtHUxtMN0RHOK̂0K0RKEOMEFDGMEFK0EH0RMOOJK0EJK0DGSKNFH0EH0xtDFHIJK̂0MYKEMNHIJK0Kt0NMLtIJK0LH0NMOSKEOH̀DUDLHLM̂0LH0RMLMEFMB
;7vA32A2920SMNHEFM0H0;7vA32A2vA?W

0

;�4�>��289:;<=28>?@A2�8?@;?¤�789?8<v29<=1�?=?vA7

0

�KEOFDFtD0RUQtOtUH0MOOMERDHU0LK0SNMOMEFM0RKEFNHFK̂0LM0K̀OMNP�ERDH0K̀ND�HF�NDH0SKN0SHNFM0LH0;7vA32A292̂0H0DGSKOOD̀DUDLHLM̂0SMNHEFM0K0;7vA32A2vA?̂0LM
KSKN̂0HLGDEDOFNHFDPHGMEFM̂0MYRMIJK0LM0DEHLDGSUMGMEFK̂0RKGK0VtELHGMEFK0SHNH0H0DEFMNNtSIJK0tEDUHFMNHU0LK0OMNPDIKW

0

1234532678�v<;70�0�0PMLHLH0H0OtOSMEOJK0LK0RKEFNHFK0H0xtM0OM0NMVMNM0K0HNFW0~}̂0¡�̂0LH0�MD0E¢0}W������̂0SMUH0;7vA32A292̂0OMG0H0SNXPDH0HtFKNDTHIJK
utLDRDHUW



���������������� 	
��
�
��������������
������������������

�������������� �!���"#�$�%�&"�������!�"�����"����'����(���)*�!��+%��)��� �",��+���)*�!��(��-����.,�!�"�+�����*�(���������,�!�"�+)!��/ �����

0

123454267891:;6759<:;6=71>?8:@AB578B7C6D:2:<6@E>

F01>?<G6<6860HI0JKLMNO0O0POQRILS0TULOQRI0RJTO0O0IVIWUXYJ0TJ0WJQRLORJS0IP0WJPZORMKM[MTOTI0WJP0OH0JKLMNOX\IH0ZJL0I[I0OHHUPMTOHS0RJTOH0OH0WJQTMX\IH0TI
]OKM[MROXYJ0I0̂UO[M_MWOXYJ0IVMNMTOH0QO0[MWMROXYJ̀

0

123454267891:;67>:<6a6=7867b4D2:16@E>7B71>?<G>2B78>71>?<G6<>

0

FZcH0O0OHHMQORULO0TJ0WJQRLORJ0TIdILe0HIU0IVRLORJ0HIL0ZUK[MWOTJS0TIQRLJ0TJ0ZLOfJ0TI0gh0idMQRIj0TMOHS0QJ0kMeLMJ0l_MWMO[0TJ0mHROTJ0TJ0nMJ0TI0oOQIMLJS0WJLLIQTJ0JH
IQWOLNJH0ZJL0WJQRO0TJ0plqrnFrFqrmS0TIdIQTJ0HIL0IQWOPMQ]OTO0OJ0rLMKUQO[0TI0pJQROH0TJ0mHROTJS0ZOLO0WJQ]IWMPIQRJS0WcZMO0OURIQRMWOTO0TJ0WJQRLORJS0QO0_JLPO
I0QJ0ZLOfJ0TIRILPMQOTJ0ZJL0IHRÌ
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\ĜUA?_̂UV̀Aâ?Ŝ?SA_̀TWT[aAY
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g_hM]LILKij0]hkH[]MI0hG0è Zl0kGm0G0hdn0ooooooooooooooooj0kKL]ILI0hI0gKhLK[KpG0HGqrJKMGij0hKkMK0IMG0[Kr[KkKhMILI0rKJG0kKs0[Kr[KkKhMIhMK0JK\IJj0GgIi0b[dgIi
ooooooooooooooooooooooj0]hkH[]MGgIi0hG0eZt0kGm0G0hdn0ooooooooooooj0rG[MILG[gIi0LI0HuLsJI0LK0]LKhM]LILK0hdn0oooooooooooooj0:3;<1=16MK[0LKk]\hILG
ooogr[Gc]kk]GhIJg]ki0LKk]\hILGgki0rKJI0Kqr[KkIioooooooooooooj0]hkH[]MGgGki0hG0eZt0kGm0G0hdn0oooooooooooooj0rG[MILG[gKki0LI0HuLsJI0LK0]LKhM]LILK0hdn
ooooooooooooj0KvrKL]LI0rG[0oooooooooooooj0HGqG0[KkrGhkwxKJg]ki0MuHh]HGgki0rKJG0GmyKMG0HGhM[IMILGd

0

0

ooooooooooooooooooj0Kq0ooooo0LK0oooooooooooooooo0LK0z{zzd

0

g|}_̀ f|t|eX~��0e��ZF_fX0}�0a_Za_b_̀ fX̀ f_0F_̂ XF0}�0F|e|fX̀ f_i

�������������������������������������������������������������� �¡¢£����¤�����¤� ����¥¦§¥̈§©̈©© �ª��¥¦«̈© ����¬�����­��®�����̄��������°���±��� ����
¬�����������������²�©¥³���©©³�������������³�¦́²µ¶̈ ����·�����̧��������©̈¥·²

���������������������������������������¹������º��»��¼�����½���¾�� �º�����¼�����¿�������¤� ����̈À§¥¥§©̈©© �ª��¥¥«¶¦ ����¬�����­��®�����̄��������°���±��� 
����¬�����������������²�©¥³���©©³�������������³�¦́²µ¶̈ ����·�����̧��������©̈¥·²

Á������Â�����������������������������������¬��������������­Ã�«§§���²¬�Ä����²�Å²̧�Æ²Ç�§���§�����������È�É�����²�­�Ê
����Ë���������È���¬����Ì��È��̧��È������È�É�����Ë́ ���¬�����������Í��̧��Æ���̄������ÎÏÏÏÐÑÎÐ������Í��̧��ÒÓÒ�ÔÔÕÔÖ×Ðº²

0

¹����Ø�Ù��Ú�Û���������³�ÜÝÞß©©̈¨̈µ§̈¨̈Àµà§©̈©© ÜÝÞ��³�¦¥¥¥©̈¦©

e[]ILG0rG[0JHqKkás]MIj0xK[kâG0ã0rG[0JHqKkás]MI0Kq0äåYä{Yz{zz0ä{æçåæ{{d



Governo do Estado do Rio de Janeiro
Agência Reguladora de Energia e Saneamento Básico do Estado do Rio de Janeiro

Conselho Diretor

TERMO DE REFERÊNCIA

 

I - DO OBJETO:

Contratação de sociedade empresária especializada para a prestação de serviços técnicos de tele-
atendimento, contemplando as fases de planejamento, implantação, adequação, integração, teste, treinamento,
gestão e operação de Call Center, conforme descrito abaixo:

 

ITEM DESCRIÇÃO
UNIDADE
DE
MEDIDA

MÉDIA
MENSAL

MÉDIA
ANUAL

 

1

Atendimento ao público em geral: serviço de acolhimento,
classificação, tratamento, encaminhamento, resposta e
controle de ocorrências.

 

Ligações
Atendidas

 

3.000

 

36.000

 

A CONTRATADA deverá fazer uso dos diversos canais de comunicação eventualmente disponibilizados pela
Agenersa, tais como serviços 0800, formulário eletrônico, correio eletrônico, consulta a banco de dados,
serviços de suporte à operação, consulta a banco de dados informatizados.

A contradada pela AGENERSA funcionará 24 (vinte quatro) horas por dia, sendo 12 (doze) horas diárias, em
que haverá disponibilização de atendimento humano, no período das 8:00 às 20:00 horas, de segunda a sexta-
feira, não incluído os sávados, domingos e feriados nacionais e, de 24(vinte quatro) horas diárias para
atendimento eletrônico, por meio de Unidade de Resposta Audível - URA, incluindo sábados, domingos e
feriados. 

A prestação dos serviços se dará nas instalações do licitante vencedor ou local por ele mantido às suas
expensas.

 

II – DA JUSTIFICATIVA:

A Agenersa foi criada pela Lei estadual n° 4.556/05 e tem como finalidade precípua exercer o poder
regulatório, acompanhando, controlando e fiscalizando as concessões e permissões de serviços públicos
concedidos nas áreas de energia e saneamento básico do Estado do Rio de Janeiro. Atualmente, a título de
exemplo, exerce suas competências em face das concessionárias CEDAE, CEG, CEG RIO, ÁGUAS DE
JUTURNAÍBA, ÁGUAS DO RIO, IGUÁ, ÁGUAS DO BRASIL, PROLAGOS e/ou outras que vierem a
serem incluídas.

Assim, a presente contratação se faz necessária para garantir a prestação do serviço de atendimento aos
usuários das referidas concessionárias de serviços públicos, os quais se dirigem à Ouvidoria desta Agência
para formular reclamações, denúncias, informações, sugestões e elogios.
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Com a contratação, atende-se, de igual forma, o disposto no Decreto federal nº 6.523/2008, que fixa as
normas gerais sobre o Serviço de Atendimento ao Consumidor (SAC), o qual se aplica, por analogia, às
atribuições da Ouvidoria da AGENERSA, contidas no Art. 25, item IV, do Regimento Interno.

Além disso, justifica-se a contratação ante a inexistência de espaço físico disponível para a montagem da
logística exigida por um serviço desta natureza na sede da Agência, bem como a ausência, no Plano de Cargos
e Salários da autarquia, de cargos destinados à aludida função.

Por fim, deve-se considerar, ainda, o incremento das demandas alusivas ao serviço de saneamento em razão
da concessão dos serviços de distribuição de água e coleta e tratamento de esgoto – 04 blocos, antes
executados pela CEDAE, o que ampliou o número de concessionárias reguladas.

 

III – OBJETO DA CONTRATAÇÃO:

Dotar a Agência de uma estrutura de tele-atendimento (Call Center) capaz de processar as demandas dos
usuários das concessionárias reguladas.

 

IV – DESCRIÇÃO DO OBJETO:

ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DOS SERVIÇOS

O atendimento se dará por meio de recepção de ligações originárias do Estado do Rio de Janeiro, e
contemplará:

 a) Serviços de Call Center receptivo;

 b) Orientação ao usuário acerca de assuntos de competência da CONTRATANTE;

 c) Registro e Classificação de ocorrências;

 d) Tratamento de ocorrências acerca de assuntos de competência da CONTRATANTE;

 e) Realização de pesquisa de satisfação do usuário a ser realizada na URA do Call Center após o
atendimento.

 

CARACTERÍSTICAS DA PLATAFORMA

Para atender aos requisitos dos serviços e objetivos que se propõe para a Central de Relacionamento a
plataforma de comunicação deverá possibilitar o crescimento modular independente de seus componentes,
conforme as seguintes especificações.

A CONTRATADA deverá disponibilizar á CONTRATANTE o acesso a um sistema de atendimento para
registro de solicitações, denúncias, pedidos de informação, sugestões, elogios e reclamações relacionados aos
serviços da CONTRATANTE, devendo apresentar as seguintes características:

Permitir o acompanhamento do serviço de atendimento em tempo real e a geração de relatórios informativos e
gerencias.

Permitir a operação em ambiente WEB.

Armazenar os registros em banco de dados Microsoft SQL 2014 (ou superior)

Permitir o registro e encaminhamento dos chamados que não tiverem solução imediata para outras instâncias
de tratamento e solução.

Permitir a extração de relatórios informativos e gerencias on-line, parametrizados com filtros pré-determinados
pela CONTRATANTE.

Deverá conter o cadastro dos atendentes, dos administradores do sistema, dos atendimentos, as perguntas e
respostas mais frequentes, logs de consulta e utilização e “scripts”.

A CONTRATADA deverá realizar manutenções corretivas e preventivas no sistema sempre que houver
solicitação da AGENERSA. As manutenções solicitadas terão como objetivo incluir novas melhorias e atender
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mudanças caso venham a serem implementadas pela administração pública.

 Arquitetura

a) Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho;

b) Capacidade de migração para um hardware de plataforma de maior desempenho;

c) Escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento nos seguintes aspectos:

d) Capacidade de processamento e de armazenamento de dados;

e) Acréscimo de número de usuários simultâneos sem perda de desempenho; e 

f) Acréscimo do número de relatórios contemplados.

 

 

Unidade de Resposta Audível (URA)

a) A programação da URA (árvore de voz, fraseologia, etc.) deverá ser modificada sempre que se considerar
necessária a alteração;

b) Possibilitar que os clientes não precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operação
desejada (recursos de cut through);

c) Capacidade de geração de relatórios e gráficos da URA, com informações de estatísticas de acessos de
cada menu e tempo de duração das ligações.

 

Sistema de Gravação e Armazenamento

a) Capacidade de gravação de voz entre atendente e usuário.

b) Capacidade de gravação de voz de todas as posições de Atendimento e Supervisores; Capacidade de
gravação integral das conversações dos Operadores e Supervisores no momento de atendimento;

c) Capacidade de consultar e/ou localizar as gravações a partir do número chamador, protocolo de
atendimento ou busca livre através de um sistema on-line, que permita a consulta e download em arquivo no
formato MP3 (MPEG-1/2 Audio Layer 3).

d) Armazenamento das gravações por até cinco anos, acessível a qualquer momento pela CONTRATANTE.

 

Call Center Receptivo

a) Atendimento aos usuários referente aos serviços prestados pela CONTRATANTE.

b) Atendimento e registro de todas as ligações recebidas;

c) Fornecimento de informações e esclarecimentos que se fizerem necessários sobre programas, trabalhos,
projetos e campanhas da CONTRATANTE.

d) Registro e classificação de todas as ocorrências com possibilidade de consulta ou emissão de relatórios:

e) Encaminhamento à CONTRATANTE das ocorrências que não tiverem solução imediata ou cujas
informações necessárias não estejam disponíveis no momento, ou ainda, onde o procedimento da
CONTRATANTE recomende o registro de ocorrência para esclarecimentos junto à CONTRATANTE.

 

TREINAMENTO DE PESSOAL

Os cursos de treinamento inicial e de aperfeiçoamento contínuo dos Operadores e do Supervisor, relativos às
técnicas de atendimento telefônico e posturas profissionais específicas ao tele-atendimento, capacitação sobre
os riscos da atividade, previstos na legislação de regência, deverão ser feitos por instrutores especializados,
custeados integralmente pela empresa CONTRATADA.
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FORMAS DE ATENDIMENTO DOS SERVIÇOS

Deverá a CONTRATADA:

 a) Utilizar profissionais habilitados, com conhecimentos suficientes sobre os serviços a serem executados,
munidos de equipamentos e/ou ferramentas necessárias ao desempenho eficiente dos serviços, de
conformidade com as normas e determinações em vigor;

 b) Responder pelo cumprimento e qualidade de tele atendimento;

 c) Agir com calma e tolerância frente a situações que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e
para os quais foi treinado;

 d) Linguagem inclusiva, onde não utilize expressões preconceituosas ou ofensivas a indivíduos ou grupos;

 e) Linguagem cidadã, utilizando linguagem clara, acessível e de fácil compreensão, evitando jargões e termos
técnicos, proporcionando um atendimento adaptado às necessidades do cidadão;

 f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao serviço de tele-atendimento;

 

RELATÓRIOS E CONSULTAS

A CONTRATADA manterá um sistema on-line, que permita a consulta e emissão em arquivo editável, por
parte da CONTRATANTE, a qualquer tempo dos relatórios gerenciais e estatísticos, que possam ser
acessados em tempo real e que estejam disponíveis on-line na WEB, a critério da CONTRATANTE, ainda,
que sejam de fácil interpretação e uso ao nível do usuário final.

 Os relatórios, além da disponibilidade mencionada, poderão ser solicitados a qualquer tempo, a critério da
CONTRATANTE, em sua totalidade ou em pesquisas específicas, podendo-se utilizar a Internet como meio
de comunicação.

Os relatórios deverão ser apresentados em idioma português com possibilidade de seleção de páginas para
impressão;

A ferramenta deve ser flexível de forma a serem escolhidas as informações que aparecem em cada relatório ou
consulta pelo período solicitado;

 Cada relatório numérico deve ser apresentado junto a gráficos para melhor interpretação. Caso alguma
informação esteja diretamente vinculada a uma meta estabelecida, deve-se demonstrar a comparação do
realizado e a meta;

Os relatórios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital, em formato que seja possível a
manipulação, para validação e conferência de qualidade/níveis de serviço, até o quinto dia útil do mês seguinte.

O relatório mensal deve ser no formato incremental, de forma a possibilitar a comparação com os períodos
anteriores.

Deverão constar nos relatórios, no mínimo, as seguintes informações:

 

Relatório de fechamento de mês: 

a) Número de chamadas recebidas;

b) Número de chamadas atendidas;

c) Número de chamadas abandonadas;

d) Tempo médio até o atendimento das chamadas;

e) Duração média dos atendimentos;

 

Informações específicas para cada chamada: 

a) Tempo até o atendimento da chamada;

b) Duração do atendimento; Data do atendimento; Horário do atendimento;
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c) Atendente;

d) Telefone de origem;

e) Nome do usuário;

f) Telefone para contato;

g) Motivo da Ligação;

h) Concessionária envolvida;

i) Informação solicitada;

j) Solução ou informação apresentada;

k) Protocolo de atendimento;

l) Outras que se fizerem necessárias, a critério da CONTRATANTE.

 

V –  DO PRAZO PARA INÍCIO DA EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS

A CONTRATADA deverá iniciar a prestação dos serviços no prazo de 5 (cinco) dias, contados da assinatura
do contrato.

 

VI – PRAZO DE EXECUÇÃO

O prazo de vigência do contrato será de 12 (doze) meses, contados a partir da data indicada no
CONTRATO, desde que posterior à data de publicação do extrato deste instrumento no D.O., valendo a data
de publicação do extrato, como termo inicial de vigência, caso posterior à data convencionada nesta cláusula.

O prazo contratual poderá ser prorrogado, observando-se o limite previsto no art. 57, II, da Lei nº 8.666/93,
desde que a proposta da CONTRATADA seja mais vantajosa para a CONTRATANTE.

 

VII – LOCAL DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS

Os serviços deverão ser prestados em instalações sob responsabilidade da CONTRATADA. As instalações
devem ter capacidade de abrigar posições de atendimento suficientes para atender plena e regularmente a
execução do contrato.

A CONTRATADA será responsável por todas as instalações físicas, incluindo nesta relação os serviços de
manutenção e toda a estrutura necessária para o bom andamento da operação.

 

VIII – DA GARANTIA DO CONTRATO

A CONTRATADA deverá apresentar à CONTRATANTE, no prazo máximo de 05 (cinco) dias,
contado da data da assinatura deste instrumento, comprovante de prestação de garantia da
ordem de 5% (cinco por cento) do valor do CONTRATO, a ser prestada em qualquer modalidade
prevista pelo § 1º, art. 56 da Lei n.º 8.666/93, a ser restituída após sua execução satisfatória.

A garantia prestada não poderá se vincular a outras contratações, salvo após sua liberação.

Caso o valor do CONTRATO seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei Federal nº 8.666/93, a garantia
deverá ser complementada, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, para que seja mantido o percentual de 5%
(cinco por cento) do valor do CONTRATO.

Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu valor original ser recomposto
no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, sob pena de rescisão administrativa do CONTRATO.

O levantamento da garantia contratual por parte da CONTRATADA, respeitadas as disposições legais,
dependerá de requerimento da interessada, acompanhado do documento de recibo correspondente.
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Para a liberação da garantia, deverá ser demonstrado o cumprimento das obrigações sociais e trabalhistas
relativas à mão de obra empregada no CONTRATO.

A CONTRATANTE poderá reter a garantia prestada, pelo prazo de até 03 (três) meses após o encerramento
da vigência do CONTRATO, liberando-a mediante a comprovação, pela CONTRATADA, do pagamento
das verbas rescisórias devidas aos empregados vinculados ao CONTRATO ou do reaproveitamento dos
empregados em outra atividade da CONTRATADA.

 

 

IX – DISPONIBILIDADE ORÇAMENTÁRIA

As despesas com a execução dos serviços correrão à conta das seguintes dotações orçamentárias, para o
corrente exercício de 2022, assim classificados:

1. Natureza das Despesas: 339039.38

2. Fonte de Recurso: 232

3. Programa de Trabalho: 2233.04.130.0474.2005

X - OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA

a) Providenciar o treinamento da equipe de tele atendimento com acompanhamento da CONTRATANTE.

 b) Efetuar a prestação dos serviços de acordo com as especificações do Termo de Referência;

c) Cumprir rigorosamente os prazos pactuados;

d) Providenciar a correção das irregularidades apontadas pela CONTRATANTE quanto à prestação do
serviço, no prazo por ela determinado;

e) Observar rigorosamente as legislações trabalhistas responsabilizando-se pelos salários, encargos sociais,
previdenciários, securitários, taxas, impostos e quaisquer outros que incidam ou venham a incidir sobre seu
pessoal;

f) Manter atualizados, durante toda a execução do contrato, os documentos de habilitação apresentados,
sobre pena de suspensão do pagamento;

g) Apresentar mensalmente, no último dia do mês corrente, a nota fiscal/fatura referente aos serviços
prestados;

h) Apresentar mensalmente, em anexo às Notas Fiscais, todas as comprovações de cumprimento das
obrigações tributárias e sociais legalmente exigíveis;

i) Responsabilizar-se por todos e quaisquer danos e/ou prejuízos que vier a causar à CONTRATANTE ou a
terceiros;

j) Dispor os operadores em suas respectivas PA´s (Posição de Atendimento) devidamente equipadas, de
forma a atender as necessidades do trabalho;

k) Responsabilizar-se pela disseminação das informações recebidas da CONTRATANTE aos componentes
da equipe de trabalho, cuidando para que espelhem seu real conteúdo e intenção;

l) Não utilizar nem permitir que terceiros ou empregados seus utilizem, fora das condições e ambiente de
trabalho, as informações geradas e armazenadas relativas aos atendimentos realizados aos cidadãos, bem
como aquelas relativas a normas e procedimentos determinados pela CONTRATANTE, ou qualquer outra
obtida em decorrência do serviço, zelando pelo sigilo e guarda das informações recebidas e/ou geradas pelos
cidadãos;

m) Fazer cumprir na integra a NR17, através de normas de segurança e medicina do trabalho,
responsabilizando-se por qualquer acidente que venha a ocorrer em decorrência da execução dos serviços
contratados;

n) Cumprir rigorosamente os horários de funcionamento do tele atendimento receptivo, bem como fazer
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cumprir os horários das jornadas de trabalho dos empregados;

o) Dar ciência imediata e oficializar por escrito à CONTRATANTE qualquer interrupção, indisponibilidade ou
anormalidade constatada na execução dos serviços e nos suportes (hardwares e softwares), em especial fatos
operacionais, utilizados para a realização dos mesmos;

p) Prestar, obrigatória e imediatamente, esclarecimentos às solicitações requeridas pela CONTRATANTE,
documentando-as;

q) Corrigir às suas expensas imperfeições ou omissões nos serviços executados, submetendo as informações e
resultados à apreciação de representantes da CONTRATANTE, para averiguações periódicas, conforme
determinado pela Administração Pública;

r) Responsabilizar-se pelas despesas decorrentes da instalação, manutenção, reposição e aquisição de novas
versões de equipamentos e softwares necessários para instalação e execução dos serviços em suas instalações;

s) Disponibilizar locais e recursos necessários para a realização dos treinamentos, seja por parte da
CONTRATADA, seja por parte da CONTRATANTE;

t) Produzir, editar e disponibilizar para uso no tele atendimento mensagens previamente acordadas com a
CONTRATANTE, necessárias ao atendimento pela URA;

u) Somente permitir e disponibilizar acesso nos sistemas, aplicativos, base de dados, sistemas de gestão do
atendimento e relatórios operacionais e gerenciais do tele atendimento da CONTRATANTE, aos funcionários
da equipe de trabalho autorizados formalmente pela CONTRATANTE, observando, rigorosamente, a
classificação por restrição;

v) Cumprir todas as exigências, determinações e especificações do Termo de Referência, bem como aquelas
determinadas por legislações municipais, estaduais e federais e normas e regulamentos sindicais e da categoria;

w) Manter durante a vigência do contrato as condições especificadas, determinadas e exigidas no Termo de
Referência;

x) CONTRATADA deverá reparar, corrigir ou substituir, às suas expensas, no total ou em parte, o serviço
executado, quando forem verificados vícios, defeitos ou incorreções resultantes da execução.

 

XI – OBRIGAÇÕES DA CONTRATANTE

Além das obrigações resultantes da aplicação da Lei nº 8.666/93 e demais normas pertinentes, são obrigações
da CONTRATANTE:

 a) Receber o objeto no prazo e condições estabelecidas no Edital e seus anexos;

 b) Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos serviços recebidos provisoriamente com as
especificações constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitação e recebimento definitivo;

 c) Comunicar à CONTRATADA sobre eventuais imperfeições, falhas ou irregularidades verificadas no objeto
fornecido, para que seja substituído, reparado ou corrigido no prazo de 05 (cinco) dias úteis.

 d) Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigações da CONTRATADA, por meio de comissão ou
servidor especialmente designado;

 e) Atestar as faturas/notas fiscais;

 f) Efetuar os pagamentos devidos nos prazos estabelecidos;

 g) Prestar as informações e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

 h) Não permitir que pessoas estranhas à CONTRATADA examinem ou provoquem qualquer alteração nos
serviços do presente objeto;

 i) Observar e pôr em prática as recomendações técnicas feitas pela CONTRATADA relacionadas às
condições de funcionamento, quando julgar pertinente ou oportuno;

 j) Receber provisória e definitivamente o objeto do contrato nas formas definidas.

 k) Disponibilizar o número 0800 para o serviço de teleatendimento receptivo, que receberá chamadas
somente do Estado do Rio de Janeiro e por qualquer telefone fixo ou móvel (celular).
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XII – DA VEDAÇÃO À PARTICIPAÇÃO DE CONSÓRCIO

Em razão da natureza dos serviços, que não envolve questões de alta complexidade, fica vedada a
participação de consórcio de empresas.

 

XIII - DA MODALIDADE DE LICITAÇÃO

Considerando que o objeto em questão possui características de bens comuns, recomenda-se que a licitação
transcorra na modalidade de PREGÃO ELETRÔNICO, nos termos da Lei 10.520/02, dos Decretos
estaduais n° 31.863/2002 e n° 31.864/2002 e da Resolução SEPLAG n° 429/11.

 

XV - ACOMPANHAMENTO DA EXECUÇÃO:

 O contrato deverá ser executado fielmente, de acordo com as cláusulas avençadas, nos termos do presente
instrumento e da legislação vigente, respondendo o inadimplente pelas consequências da inexecução total ou
parcial.

 A execução do contrato será acompanhada e fiscalizada por comissão constituída de 3 (três) membros, que
serão oportunamente designados pelo Conselheiro-Presidente da CONTRATANTE.

 Os representantes da AGENERSA, sob pena de responsabilização administrativa, anotarão em registro
próprio as ocorrências relacionadas durante a entrega dos equipamentos, determinando o que for necessário à
regularização das faltas ou defeitos observados. As decisões e providências que ultrapassarem a competência
dos representantes deverão ser solicitadas a seus superiores, em tempo hábil, para a adoção das medidas
convenientes.

 A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condições, verificação e controle adotados
pela CONTRATANTE, obrigando-se a fornecer todos os dados, elementos e esclarecimentos solicitados.

 

XVI – METODOLOGIA DE AVALIAÇÃO

Os serviços deverão ser executados com base nos parâmetros mínimos estabelecidos no item IV do presente
Termo de Referência.

No início da prestação dos serviços e a qualquer tempo, mediante agendamento ou simples visita a critério da
CONTRATANTE, poderão ser vistoriadas, pela CONTRATADA, as instalações do local da prestação dos
serviços elencados no presente Termo de Referência (TR) com a finalidade principal de verificação do
atendimento ao disposto no mesmo TR.

 

XVII – DA QUALIFICAÇÃO TÉCNICA

Para fins de comprovação de qualificação técnica deverá ser apresentada a comprovação de aptidão para
desempenho de atividade pertinente e compatível em características, quantidades e prazos com o objeto da
licitação.

A comprovação de aptidão referida no item anterior, será feita mediante apresentação de atestado(s)
fornecido(s) por pessoa(s) jurídica(s) de direito público ou privado, na forma do artigo 30, II c/c §3º, da Lei
Federal nº 8.666/93.

O(s) atestado(s) deve(m) conter: o nome, endereço e o telefone de contato do(s) atestador(es), ou qualquer
outro meio com o qual o Órgão possa valer-se para manter contato com a(s) pessoa(s) declarante(s), e a
razão social e dados de identificação da instituição emitente como CNPJ, endereço e telefone.

O(s) atestado(s) deve(m) comprovar a aptidão para fornecimento de um quantitativo de pelo menos 50%
(cinqüenta por cento) do total de itens ou do serviço a serem arrematados;

Para atendimento do percentual indicado no subitem anterior, será admitido o somatório de atestados, desde
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que se refiram a fornecimentos/serviços realizados compatíveis com o objeto desta licitação.

 

XVIII - DISPOSIÇÕES GERAIS

Serão de responsabilidade do vencedor, todas as despesas em sua totalidade, e ainda as com tributos fiscais,
que incidam ou venham a incluir, diretamente e indiretamente sobre o objeto adjudicado.

Fazem parte integrante deste instrumento as normas contidas na Lei Federal nº 8.666/93 e suas posteriores
alterações. Os casos omissos serão resolvidos à luz da legislação, da jurisprudência e da doutrina aplicáveis à
espécie.

 

 

 

 
Rio de Janeiro, 14 de outubro de 2022.

Documento assinado eletronicamente por Michele Lopes de Farias Leite, Ouvidora, em

14/10/2022, às 13:59, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do

Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

http://sei.fazenda.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o código verificador

41110089 e o código CRC D297AB7F.

Referência: Processo nº SEI-220007/000875/2022 SEI nº 41110089

Av Erasmo braga,118, 9º andar - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20.020-000
Telefone:   
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Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Econômico, Energia e Relações Internacionais

ADMINISTRAÇÃO VINCULADA

AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

AV I S O

A COMISSÃO DE PREGÃO DA AGENERSA torna público que fará
realizar no portal de compras do Governo do Estado do Rio de Ja-
neiro (www.compras.rj.gov.br), a licitação abaixo especificada:

MODALIDADE: Pregão Eletrônico - PE 03/2022.
TIPO: Menor Preço Global.
INÍCIO ACOLHIMENTO DAS PROPOSTAS: 11/11/2022, às
10h00min.
LIMITE ACOLHIMENTO DAS PROPOSTAS: 29/11/2022, às
10h00min.
DATA DA ABERTURA DA SESSÃO: 29/11/2022, às 11 h 0 0 m i n .
LOCAL: SIGA (www.compras.rj.gov.br).
O B J E TO : CONTRATAÇÃO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS TÉCNI-
COS DE TELE-ATENDIMENTO, CONTEMPLANDO AS FASES DE
PLANEJAMENTO, IMPLANTAÇÃO, ADEQUAÇÃO, INTEGRAÇÃO,
TESTE, TREINAMENTO, GESTÃO E OPERAÇÃO DE CALL CEN-
TER, conforme especificações do Edital, e as obrigações constantes
no Termo de Referência - Anexo 1.
PROCESSO N° SEI-220007/000875/2022.

O Edital e seus anexos encontram-se disponíveis nos seguintes en-
dereços eletrônicos: www.compras.rj.gov.br, podendo alternativamente
ser adquirida, a pedido, pelo e-mail: epregao@agenersa.rj.gov.br ou
uma via impressa mediante a permuta de uma 01 (uma) resma de
papel A4, gramatura 75, nos dias úteis das 10h00 as 16h00, na Av.
Treze de Maio n.º 23 / 23º andar, Protocolo, Centro, Rio de Janeiro
(RJ), Tel.: (21) 2332-6461, e-mail: e p r e g a o @ a g e n e r s a . r j . g o v. b r .

Id: 2438219

AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

AV I S O

A AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSI-
CO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, FAZ PUBLI-
CAR o REGULAMENTO DE SERVIÇOS DE ABASTECIMENTO DE
ÁGUA E ESGOTAMENTO SANITÁRIO a ser aplicado aos Contratos
de Concessões, referentes aos Blocos 1, 2, 3 e 4, aprovado pelo DE-
CRETO Nº 48.225 DE 13 DE OUTUBRO DE 2022. Processo nº SEI-
220007/002592/2022.

INSERIR IMAGEM EPS

REGULAMENTO DOS SERVIÇOS DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA
E ESGOTAMENTO SANITÁRIO

SUMÁRIO

TÍTULO I DO OBJETIVO

TÍTULO II DA TERMINOLOGIA

TÍTULO III DAS OBRIGAÇÕES E DIREITOS

CAPÍTULO I DA CONCESSIONÁRIA

CAPÍTULO II DOS USUÁRIOS

TÍTULO IV CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

TÍTULO V DAS LIGAÇÕES À REDE DE DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA
E À REDE COLETORA DE ESGOTO

CAPÍTULO I DAS LIGAÇÕES À REDE DE DISTRIBUIÇÃO DE
ÁGUA

CAPÍTULO II: DAS LIGAÇÕES À REDE COLETORA DE ESGOTO

TÍTULO VI DAS INSTALAÇÕES INTERNAS

TÍTULO VII DOS LOTEAMENTOS E CONDOMÍNIOS

TÍTULO VIII DA REALIZAÇÃO DE OBRAS PRÓXIMAS ÀS REDES
DE DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA E COLETORA DE ESGOTO

TÍTULO IX DA INSTALAÇÃO E MANUTENÇÃO DOS HIDRÔME-
TROS

TÍTULO X DO PROCEDIMENTO DE PERÍCIA DO HIDRÔMETRO E
DEMAIS EQUIPAMENTOS HIDRÁULICOS

TÍTULO XI DA MEDIÇÃO E LEITURA

TÍTULO XII DO FATURAMENTO E COBRANÇA

TÍTULO XIII DO PAGAMENTO

TÍTULO XIV DAS NEGOCIAÇÕES

TÍTULO XV DA APURAÇÃO DE IRREGULARIDADES

TÍTULO XVI DA SUSPENSÃO DO SERVIÇO

TÍTULO XVII DOS HIDRANTES

ANEXO I ESTRUTURA TARIFÁRIA

ANEXO II TABELA DE SERVIÇOS COMPLEMENTARES

ANEXO III ORIENTAÇÃO PARA APLICAÇÃO DA TABELA

ANEXO IV PARCELA RELATIVA AO GRAU DO POLUENTE DO
EFLUENTE

TÍTULO I
DO OBJETIVO

Art. 1º - Este Regulamento dispõe sobre a prestação dos SERVIÇOS,
referentes à ÁREA DE CONCESSÃO, e disciplina, de acordo com as
Leis Federais nº 8.987/95, nº 11.445/07, nº 14.026/2020 e demais le-
gislações aplicáveis:

1. A prestação e a fruição dos SERVIÇOS, pela CONCESSIONÁRIA,
conforme CONTRATO DE CONCESSÃO;

2. As relações entre a CONCESSIONÁRIA, os respectivos USUÁRIOS
e outras partes relacionadas com estes SERVIÇOS ou por eles afe-
tados;

3. A contraprestação pelos SERVIÇOS prestados pela CONCESSIO-
NÁRIA, conforme política tarifária definida;

4. A verificação de irregularidades na fruição dos SERVIÇOS, forma
de apuração e suas consequências.

Parágrafo Único - As disposições do CONTRATO DE CONCESSÃO

prevalecem em qualquer caso sobre as disposições deste regulamen-
to, em caso de divergência; podendo a Concessionária disciplinar pro-
cedimentos comerciais específicos e praticar normas comerciais vigen-
tes quando da edição deste regulamento.

TÍTULO II
DA TERMINOLOGIA

Art. 2º - Adota-se neste Regulamento o seguinte conjunto de termos,
em consonância com o disposto no CONTRATO DE CONCESSÃO:

1. AGÊNCIA REGULADORA: Agência Reguladora de Energia e Sa-
neamento Básico do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA), criada
pela Lei estadual nº 4.556/2005, com competência para regular, con-
trolar e fiscalizar a prestação dos SERVIÇOS, ou outro órgão ou en-
tidade reguladora estadual que venha a substituí-la nas atribuições de
regulação dos SERVIÇOS na ÁREA DA CONCESSÃO;

2. ÁREA DA CONCESSÃO: área urbana das sedes municipais e res-
pectivos distritos urbanos integrantes dos BLOCOS 1, 2, 3 e 4, de-
limitada conforme o Anexo IV do edital e instrumentos de gestão as-
sociada, onde os SERVIÇOS serão prestados pelas CONCESSIONÁ-
RIAS, nos termos dos Contratos de Concessão nº 32, nº 33, nº
34/2021 e nº 11/2022. A área urbana a ser considerada abrange toda
a macrozona urbana, conforme delimitada nos Planos Diretores de ca-
da município e, na ausência deste plano, no definido pela legislação
municipal ou, por último, pelo IBGE, à época da licitação;

3. BLOCO: conjunto dos Municípios do Estado do Rio de Janeiro,
agrupados em quatro áreas, para desenvolvimento da prestação re-
gionalizada do SERVIÇO DE ÁGUA e SERVIÇOS DE ESGOTO, con-
forme Anexo IV do edital;

4. BY-PASS (DESVIO DE FLUXO DE ÁGUA): Desvio irregular do flu-
xo de água do ramal, efetuado pelo USUÁRIO ou por terceiros, di-
retamente para o imóvel, sem a medição por meio do HIDRÔME-
TRO;

5. CAIXA COLETORA: caixa onde se reúnem os refugos líquidos que
exigem elevação mecânica para serem esgotados;

6. CAIXA DE AREIA: vide CAIXA RETENTORA;

7. CAIXA DE GORDURA: vide CAIXA RETENTORA;

8. CAIXA DE INSPEÇÃO: Pequeno reservatório com tampa onde é
despejado o esgoto residencial dos cômodos que não tem gordura,
como banheiros e área de serviço. Serve para inspecionar qualquer
problema ou entupimento no caminho do esgoto antes que ele seja
jogado na rede pública;

9. CAIXA RETENTORA: Dispositivo projetado e instalado para sepa-
rar e reter substâncias indesejáveis à REDE COLETORA DE ESGO-
TO ;

10. CAIXA SEPARADORA DE ÓLEO: vide CAIXA RETENTORA;

11. CATEGORIA DE CONSUMO: critério de classificação do consumo
de água, utilizado para o cálculo da TARIFA do SERVIÇO PÚBLICO
de abastecimento de água e de esgotamento sanitário, prestado ou à
disposição;

12. CEDAE: Companhia Estadual de Águas e Esgotos do Rio de Ja-
neiro, responsável pelo SISTEMA UPSTREAM.

13. COLETOR PREDIAL: trecho final de canalização compreendido
entre a última inserção de subcoletor, ramal de esgoto ou de descar-
ga e o sistema particular ou COLETOR PÚBLICO;

14. COLETOR PÚBLICO: canalização pertencente ao SISTEMA DE
ESGOTAMENTO SANITÁRIO;

15. CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS: contrato de pres-
tação do SERVIÇO DE ÁGUA e/ou do SERVIÇO DE ESGOTO, ce-
lebrado entre a CONCESSIONÁRIA e o USUÁRIO;

16. COMUNICAÇÃO COM O USUÁRIO: forma de comunicação que,
quando exigida, deve ser dirigida ao USUÁRIO ou ao titular da LI-
GAÇÃO, transmitindo-lhe uma mensagem referente aos SERVIÇOS, a
notificação prévia à SUSPENSÃO dos SERVIÇOS ou à notificação de
irregularidade, e pode ser admitida em qualquer uma das seguintes
formas:

a) Carta, notificação ou aviso dirigido ao USUÁRIO ou titular da LI-
GAÇÃO;

b) Comunicado na FATURA dos SERVIÇOS;

c) E-mail cadastrado pelo USUÁRIO;

d) WhatsApp cadastrado pelo USUÁRIO;

e) SMS cadastrado pelo USUÁRIO;

f) Ligação telefônica devidamente gravada, em número cadastrado pe-
lo USUÁRIO;

g) Publicação em DIÁRIO OFICIAL; e

h) Qualquer outro meio de comunicação, físico ou eletrônico, por meio
do qual seja possível identificar o recebimento do comunicado pelo
USUÁRIO ou titular da LIGAÇÃO.

17. CONCESSIONÁRIA: sociedade de propósito específico constituída
pelo adjudicatário vencedor da licitação para execução dos SERVI-
ÇOS objeto deste contrato;

18. CONTRATO DE CONCESSÃO: Instrumento jurídico e ANEXOS,
celebrado entre o ESTADO e uma CONCESSIONÁRIA, com interve-
niência anuência da AGÊNCIA REGULADORA. Foram assinados os
CONTRATOS DE CONCESSÃO nº 32, nº 33, nº 34/2021 e nº
11/2022, referentes aos BLOCOS 1, 4, 2 e 3 respectivamente;

19. DESPEJO: refugo líquido proveniente do uso de água para fins
não domésticos;

20. ECONOMIA: imóvel ou subdivisão de um imóvel, edificado ou em
edificação, tais como moradias, apartamentos, unidades comerciais,
salas de escritório, indústrias, órgãos públicos, hortas e similares, in-
dependentes, identificados em função da finalidade de sua ocupação,
caracterizada como unidade autônoma de consumo, de qualquer ca-
tegoria, atendida por ramal próprio ou compartilhado com outras eco-
nomias, para fins de fornecimento de água, coleta de ESGOTO e co-
brança das respectivas TARIFAS e serviços complementares;

a) Para efeito deste Regulamento, considera-se como economia:

I - cada casa com numeração própria;

II - cada grupo de duas casas ou fração de duas com instalação de
água em comum;

III - cada apartamento, com ocupação residencial ou comercial;

IV - cada loja ou sobreloja com numeração própria;

V - cada loja e residência com a mesma numeração e instalação de
água em comum;

VI - cada grupo de duas lojas ou sobrelojas, ou fração de duas, com
instalação de água em comum;

VII - cada grupo de quatro salas, ou fração de quatro, com instalação
de água em comum;

VIII - cada grupo de seis quartos, ou fração de seis, com instalação
de água em comum;

IX - cada grupo de três apartamentos de hotel ou casa de saúde, ou
fração de três, com instalação própria de água;

X - cada grupo de dois vasos sanitários, ou fração de dois, instalados
em pavimentos livres, sem caracterização de salas.

21. ECONOMIA ATIVA: aquela que se encontra conectada ao SIS-
TEMA DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA e/ou SISTEMA DE ESGO-
TAMENTO SANITÁRIO com SERVIÇO não suspenso pela CONCES-
SIONÁRIA;

22. ECONOMIA CORTADA: aquela que se encontra conectada ao
SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA e/ou SISTEMA DE ES-
GOTAMENTO SANITÁRIO com SERVIÇO suspenso pela CONCES-
SIONÁRIA;

23. ECONOMIA FACTÍVEL: aquela que está situada em logradouro
provido de REDE DE DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA e/ou REDE COLE-
TORA DE ESGOTO, porém não conectada a ela(s);

24. ECONOMIA POTENCIAL: aquela que está situada em logradouro
desprovido de REDE DE DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA e/ou REDE CO-
LETORA DE ESGOTO, porém dentro da ÁREA DA CONCESSÃO.

25. ENCARGOS FINANCEIROS - encargos decorrentes do descum-
primento de obrigações de pagamento por parte dos usuários, que
compreendem atualização monetária e juros moratórios legais a partir
do vencimento das faturas.

26. ESGOTO SANITÁRIO: despejo líquido constituído de esgotos do-
méstico e/ou industrial, água de infiltração e a contribuição pluvial pa-
rasitária;

27. ESTRUTURA TARIFÁRIA: conjunto de TARIFAS previstas para as
faixas e CATEGORIA(s) DE CONSUMO, de acordo com o Anexo VII
do CONTRATO DE CONCESSÃO dos SERVIÇOS;

28. FATURA: documento hábil para a cobrança e pagamento dos
SERVIÇOS prestados pela CONCESSIONÁRIA e um dos meios de
comunicação com os USUÁRIOS, conforme os termos deste regula-
mento;

29. FOSSA SÉPTICA: unidade líquida de sedimentação e digestão,
de fluxo horizontal e funcionamento contínuo, destinado ao tratamento
primário de ESGOTO SANITÁRIO;

30. GRANDES USUÁRIOS: USUÁRIOS que, devido ao seu padrão
de consumo, podem firmar CONTRATOS DE PRESTAÇÃO DE SER-
VIÇO específicos;

31. HIDRANTE: peça para tomada d'água, instalada na REDE DE
DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA e destinada exclusivamente à LIGAÇÃO de
mangueiras para combate ao incêndio operadas pelos órgãos compe-
tentes;

32. INSTALAÇÃO INTERNA: conjunto de tubulações, conexões, apa-
relhos e equipamentos localizados dentro das edificações, após o HI-
DRÔMETRO ou, quando não houver HIDRÔMETRO instalado, após o
ponto de entrega de água pela CONCESSIONÁRIA, de responsabi-
lidade do USUÁRIO, destinado ao abastecimento interno de água e/ou
esgotamento sanitário interno conectado à REDE DE DISTRIBUIÇÃO
DE ÁGUA e/ou à REDE COLETORA DE ESGOTO;

33. LIGAÇÃO: ramal que, partindo da tubulação da REDE DE DIS-
TRIBUIÇÃO DE ÁGUA, conduza a água até o início da instalação hi-
dráulica interna do imóvel que se deseja abastecer, estando compre-
endida por:

a) CAIXA PADRÃO ou CAIXA DE PROTEÇÃO: caixa protetora do HI-
DRÔMETRO, dentro da qual ele é instalado, em local de livre acesso
à CONCESSIONÁRIA;

b) CAVALETE: conjunto padronizado de tubulação e conexões desti-
nado à instalação do HIDRÔMETRO;

c) HIDRÔMETRO ou MEDIDOR: equipamento de medição do consu-
mo de água para fins de cálculo da TARIFA em razão dos SERVI-
ÇOS;

d) LACRE: etiqueta, fita ou equipamento instalado no CAVALETE ou
no HIDRÔMETRO ou outros equipamentos ou acessórios instalados
pela CONCESSIONÁRIA que indica o fechamento do equipamento
sem possibilidade de manuseio de seu interior e, conforme o caso, a
certificação acerca de sua fabricação, para garantia da acuidade e
idoneidade das medições.

34. LIGAÇÃO CLANDESTINA: toda conexão realizada no SISTEMA
DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA ou de ESGOTAMENTO SANITÁRIO
sem autorização da CONCESSIONÁRIA ou a utilização dos SERVI-
ÇOS que estejam suspensos ou interrompidos;

35. MATRÍCULA: registro de cada LIGAÇÃO nos cadastros da CON-
CESSIONÁRIA;

36. POÇO DE VISITA: Dispositivo capaz de permitir a inspeção, lim-
peza e desobstrução das canalizações de ESGOTO;

37. PODER CONCEDENTE: Estado do Rio de Janeiro;

38. RAMAL DE ÁGUA: canalização derivada da rede de distribuição
e destinada a alimentar a LIGAÇÃO existente;

39. RAMAL PREDIAL: tubulação compreendida entre a rede pública
de abastecimento de água e o hidrômetro ou o limitador de consu-
mo;

40. RAMAL DE DESCARGA: canalização que recebe, diretamente,
efluentes de aparelhos sanitários;

41. REDE COLETORA DE ESGOTO: conjunto de canalizações des-
tinadas a coletar e transportar o ESGOTO até local de tratamento;

42. REDE DE DISTRIBUIÇÃO DE ÁGUA: conjunto de canalizações e
equipamentos destinados a distribuir água potável até as ligações;

43. REDE DE ÁGUA PLUVIAL: conjunto de canalizações destinadas
a coletar e transportar as Águas pluviais até corpo hídrico de des-
tino;

44. REGISTRO DE PASSAGEM: peça destinada à interrupção do flu-
xo de água em canalizações da INSTALAÇÃO INTERNA;

45. RELIGAÇÃO: procedimento efetuado pela CONCESSIONÁRIA
com o objetivo de restabelecer o fornecimento do SERVIÇO ao
USUÁRIO;

46. RESERVATÓRIO: elemento componente do SISTEMA DE ABAS-
TECIMENTO DE ÁGUA e destinado à reservação de água;

47. SERVIÇOS: atividades integradas que compreendem a totalidade

A IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO garante a autenticidade deste

documento, quando visualizado diretamente no portal www.io.rj.gov.br.

Assinado digitalmente em Sexta-feira, 11 de Novembro de 2022 às 03:05:54 -0200.

AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

AV I S O

A COMISSÃO DE PREGÃO DA AGENERSA torna público que faráp q
realizar no portal de compras do Governo do Estado do Rio de Ja-p p
neiro (www.compras.rj.gov.br), a licitação abaixo especificada:

MODALIDADE: Pregão Eletrônico - PE 03/2022.g
TIPO: Menor Preço Global.ç
INÍCIO 

ç
ACOLHIMENTO 

ç
DAS PROPOSTAS: 11/11/2022, às

10h00min.
LIMITE ACOLHIMENTO DAS PROPOSTAS: 29/11/2022, às
10h00min.
DATA DA ABERTURA DA SESSÃO: 29/11/2022, às 11 h 0 0 m i n .
LOCAL: SIGA (www.compras.rj.gov.br).r( p j g )
O B JETO : CONTRATAÇÃO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS TÉCNI-

( p j g )
Ç Ç Ç

COS DE TELE-ATENDIMENTO, CONTEMPLANDO AS FASES DE
Ã ÃPLANEJAMENTO, 
,

IMPLANTAÇÃO, ADEQUAÇÃO, INTEGRAÇÃO,, Ç , Ç , Ç ,
TESTE, TREINAMENTO, GESTÃO E OPERAÇÃO DE CALL CEN-

Ç Ç ÇÇ
, , Ç

TER, conforme especificações do Edital, e as obrigações constantes, p ç
no Termo de Referência - Anexo 1.
PROCESSO N° SEI-220007/000875/2022.

O Edital e seus anexos encontram-se disponíveis nos seguintes en-p g
dereços eletrônicos: www.compras.rj.gov.br, podendo alternativamenteç p j g , p
ser adquirida, a pedido, pelo e-mail: epregao@agenersa.rj.gov.br ouq , p , p p g @ g j g
uma via impressa mediante a permuta de uma 01 (uma) resma dep p ( )
papel A4, gramatura 75, nos dias úteis das 10h00 as 16h00, na Av.p p , g , ,
Treze de Maio n.º 23 / 23º andar, Protocolo, Centro, Rio de Janeiro, , ,
(RJ), Tel.: (21) 2332-6461, e-mail: e p r e rr g a o @ a g e n e r s rr a . rj r r . g o v. b r .

Id: 2438219
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INtErNACIoNAL

CORREIO ESPORTIVO

Artur no Fla?

100% Fluzão

Transmissão Fenomenal

Cirurgia

Urso vascaíno

BRUXA TÁ SOLTA

Mesmo com uma 
lesão na fíbula, o 
meia senegalês Sa-
dio Mané, do Bayern 
de Munique, está na 
lista dos convoca-
dos para a Copa do 
Mundo. E para con-
tar com o segundo 
melhor jogador do 
mundo na seleção, o 
Senegal vai apelar para 
trabalhos de líderes religiosos saarianos. Quem afirmou 
esse tratamento místico foi a secretária-geral da Fifa, 
Fatma Samoura, que é senegalesa e deposita em Mané 
a esperança de uma boa campanha na Copa do Mundo.

De olho na temporada 
2023, o Flamengo está 
atrás do atacante Artur, 
de 24 anos, do Reb Bull 
Bragantino. No entanto, 
o time do interior paulista 
quer vendê-lo para equi-
pes de fora do Brasil.

Com a venda de Matheus 
Martins para a Udinese 
quase concretizada, o Flu-
minense deverá usar o di-
nheiro da venda para ad-
quirir em definitivo 100% 
dos direitos do destaque 
colombiano John Arias.

O streamer Casimiro Mi-
guel terá um canal no 
YouTube criado especifi-
camente para a transmis-
são de mais de 20 jogos 
da Copa do Mundo do 
Qatar, que vai começar no 
próximo dia 20 de novem-
bro. Durante uma live, ele 

anunciou que contará 
com a participação de Ro-
naldo Fenômeno. 
O time também será for-
mado por Alan Estagiário, 
André Hernan, Diogo De-
fante, Ítalo Sena, Luis Fe-
lipe Freitas na narração e 
Guilherme Beltrão.

O Botafogo confirmou 
que o goleiro paraguaio 
Gatito Fernández precisa-
rá passar por uma cirurgia 
no ombro esquerdo, cuja 
data não foi informada, 
após sofrer uma luxação 
contra o Atlético-MG.

Após anunciar a saída do 
técnico Jorginho, o Vasco 
avançou em sua primeira 
contratação para 2023. O 
meia Junior Urso rescin-
diu com o Orlando City 
e deve acertar com o Gi-
gante da Colina em breve.
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CORREIO NO MUNDO

Encontro

Greve

Casal preso por conspiração

Defesa virtual

Terrorismo

SANTUÁRIO

Arqueólogos italia-
nos descobriram o 
maior depósito de 
estátuas já visto no 
país. Mais de 20 ar-
tefatos, datados dos 
séculos 1° e 2 a.C., 
foram retirados da 
lama em um santu-
ário de San Casciano 
dei Bagni, na Tosca-
na. O sítio arqueológico 
onde o trabalho da Universidade para Estrangeiros de 
Siena acontece há 16 semanas tem uma peculiaridade 
que contribuiu para o estado de preservação excepcio-
nal das obras: uma fonte de água quente.

Segundo informações di-
vulgadas pela Casa Bran-
ca, os presidentes dos Es-
tados Unidos e da China 
vão se reunir na próxima 
segunda-feira (13), na ilha 
indonésia de Bali, no pri-
meiro encontro presen-
cial de Biden e Xi Jinping.

A greve convocada pelas 
principais centrais sindi-
cais francesas atrapalhou 
a circulação do metrô de 
Paris na última quinta 
(10). Os manifestantes rei-
vindicaram aumentos de 
salários e de cargos para 
os trabalhadores.

Um casal de americanos 
foi condenado ontem 
por tentar vender ao Bra-
sil informações sigilosas 
dos Estados Unidos sobre 
um sistema de propulsão 
nuclear de navios ameri-
canos. O homem identifi-
cado pela Justiça dos EUA 

como Jonathan Toebbe, 
de 44 anos, recebeu pena 
de 19 anos de prisão, en-
quanto sua mulher, Dia-
na Toebbe, 46, vai para a 
cadeia por um período de 
21 anos. Os dois se decla-
raram culpados por cons-
piração em agosto.

A Comissão Europeia in-
timou os Estados-mem-
bros da União Europeia a 
investirem mais na defe-
sa cibernética, utilizando 
verbas comunitárias, após 
os recentes ciberataques 
russos durante a invasão 
da Ucrânia.

A secretária-geral adjunta 
da Organização das Na-
ções Unidas disse que “em 
nenhum lugar do mundo 
a ameaça do terrorismo é 
mais sentida que na Áfri-
ca”, e considerou urgente 
a situação do Sahel e da 
África Ocidental.
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China prepara seu exército

Seleção internacionalizada

Xi Jinping alerta Forças Armadas para ‘conflitos imediatos’

Brasil vai para a Copa só com três jogadores que atuam no país

O presidente da China, Xi 
Jinping, durante visita ao co-
mando de operações conjuntas 
da Comissão Militar Central, 
orientou os militares a se pre-
pararem para “conflitos imedia-
tos” devido a tensões mundiais 
“não vistas em um século”.

Agências de notícias da 
China relataram que, no dis-
curso proferido aos militares, 

Xi Jinping, vestido com tra-
jes militares, enfatizou que a 
“segurança nacional da China 
está enfrentando uma crescente 
instabilidade e incerteza”, o que 
aumentaria a responsabilidade 
das forças armadas.

Entre os pedidos feitos, es-
tão a “prontidão de combate, 
aumentar a capacidade de lutar 
e vencer, e cumprir efetivamen-

te as missões e tarefas na nova 
era”, afirmou.

O presidente chinês tam-
bém evocou princípios acorda-
dos no 20º Congresso Nacio-
nal do Partido Comunista da 
China, que o garantiu o inédito 
terceiro mandato como secre-
tário-geral do partido e a conti-
nuidade como líder do país.

Durante o Congresso, a 

questão da “segurança nacio-
nal” apareceu como priorida-
de. O partido incluiu em seus 
estatutos uma menção à “firme 
oposição” à independência de 
Taiwan, ilha de 23 milhões de 
habitantes que Pequim consi-
dera como parte de seu territó-
rio, embora Taiwan tenha um 
governo democrático próprio 
há mais de 70 anos.

por: Cristiano Martins e  

Leticia pádua (Fp)

Pela quinta edição consecu-
tiva da Copa do Mundo, o Brasil 
será representado por uma sele-
ção com menos de cinco atletas 
que atuam em clubes do país.

A convocação do técnico 
Tite tem apenas três jogadores 
em atividade no Brasil. São eles 
o goleiro Weverton (Palmei-
ras), o meia Everton Ribeiro e o 
atacante Pedro (Flamengo).

O número se repetiu em 
2006, 2010 e 2018. Como o 
total de convocados aumentou 
para 26 –devido ao calor no 
Qatar e à pandemia da Covid–, 
esta será a seleção mais “estran-
geira” de todas as Copas, com 
23 atletas que atuam no exte-
rior e apenas 11,5% em clubes 
do Brasil.

No Mundial de 2014, quan-
do o torneio foi disputado em 
solo brasileiro, quatro atletas de 
clubes nacionais foram chama-
dos pelo então treinador Luiz 
Felipe Scolari.

A última convocação com 
maioria caseira foi a de 2002, 
ano do pentacampeonato no 
Japão e na Coreia. Também 
montado por Felipão, o elen-
co tinha 13 nomes atuando 

no país. Alguns foram titu-
lares na campanha, como o 
goleiro Marcos (Palmeiras) 
e os volantes Gilberto Silva 
(Atlético-MG) e Kleberson 
(Athletico-PR).

Se chegar ao hexa no Qatar, 
esta será a primeira seleção bra-
sileira campeã do mundo com 
mais representantes atuando 
fora do país.

A maioria “forasteira” 
ocorre pela sétima vez na 
história, consolidando uma 
tendência observada desde a 
década de 1990. O principal 
fator para essa mudança foi a 
abertura dos clubes da Europa 
para os jogadores de outros 
continentes. A convocação 
de Tite tem 12 jogadores do 
Campeonato Inglês. A Espa-
nha aparece na segunda colo-
cação, com cinco nomes.

Lucas Figueiredo/ CBF

Brasileiros estão brilhando na Europa

O Tribunal do Júri de Goiâ-
nia condenou o ex-presiden-
te do Atlético-GO Maurício 
Sampaio a 16 anos de prisão, 
em regime inicialmente fecha-
do, pelo homicídio do jornalis-
ta Valério Luiz de Oliveira, dez 
anos depois do crime. Ele é acu-
sado de ser o mandante. Outros 
três réus também receberam 
penas e um foi absolvido.

Segundo o Ministério Pú-
blico de Goiás, o homicídio 
foi motivado por críticas de 
Valério Luiz à diretoria do 
Atlético-GO.

O crime foi praticado às 
14h de 5 de julho de 2012, 

depois de o jornalista sair da 
rádio em que trabalhava, na ca-
pital. Ele morreu no local, aos 
49 anos, atingido por seis tiros 
à queima-roupa, dentro de seu 
carro. Na época, Sampaio era 
diretor do time de futebol.

Os outros condenados pelo 
envolvimento no crime foram 
o policial militar Ademá Figue-
rêdo Aguiar Filho, acusado de 
ser o autor dos disparos, o em-
presário Urbano de Carvalho 
Malta e o açougueiro Marcos 
Vinícius Pereira Xavier. Os 
dois últimos foram acusados de 
participar do planejamento do 
homicídio.

Ex-presidente do Dragão na prisão
Reprodução
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Irã anuncia um míssil 
balístico hipersônico

O Irã anunciou ter desenvol-
vido um míssil balístico hipersô-
nico na quinta (10). Segundo 
o general Amir Ali Hajizadeh, 
comandante da Força Aeroes-
pacial da Guarda Revolucio-
nária -a elite militar do país-, o 
artefato é capaz de contra-ata-
car sistemas de defesa antiaérea 
avançados e representa um “sal-
to geracional” na área.

Um míssil hipersônico 
atinge velocidades superiores a 
Mach 5 (cinco vezes a veloci-
dade do som), ou quase 6.000 
km/h. Essa velocidade eleva-
da, aliada à habilidade de tra-
çar rotas complexas, tornam a 
interceptação de armamentos 
do tipo extremamente difícil.

Vários países tentam de-
senvolver modelos do equipa-
mento, como Estados Unidos, 
Coreia do Norte e Rússia. O 
último tem vantagem no se-
tor, e em agosto anunciou a 
presença de aviões equipados 
com o artefato em Kalinin-
grado, enclave russo cercado 
por países da Otan, a aliança 
militar ocidental, no nordeste 
da Europa.

Vale notar que há certo ce-
ticismo da comunidade inter-
nacional em relação ao anúncio 
iraniano. Não há indícios de 
que o míssil estivesse em tes-
tes, e embora o país do Orien-
te Médio tenha desenvolvido 
uma grande indústria domésti-
ca de armas em decorrência das 
muitas sanções e embargos de 
que é alvo, analistas militares 
afirmam que ele às vezes exage-
ra seu poderio bélico.

A divulgação acontece 
no momento em que a capa-
cidade militar iraniana volta 
a preocupar o Ocidente. A 
Ucrânia acusa o país de enviar 
armamentos para a Rússia, que 
estaria usando seus drones ka-
mikazes para atacar a infraes-
trutura energética do territó-
rio invadido. No sábado (5), o 
Irã admitiu pela primeira vez 
ter fornecido os equipamen-
tos, depois de negar a informa-
ção repetidas vezes.

Na semana passada, o Irã 
disse ter testado seu primeiro 
veículo espacial que consegui-
ria lançar satélites de 80Kg a 
500Km da superfície da Terra. 
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