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_ TERMO DE CONTRATO
DE PRESTACAQ DE SERVIGOS CONTINUOS N.° 003/2016

Termo de Contrato de Prestacdc de Services
Continuos celebrado entre 0
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO - DETRAN/RS & Frederico
Anténio Taylor Cardeso - (Gestao
Comercial.

O DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO — DETRAN/RS, autarquia
estadual criada pela Lei n.° 10.847, de 20 de agosto de 1996, inscrito no CNPJ sob o n.°
01.935.818/0001-03, com sede na Avenida Julio de Castilhos, n.” 303, na cidade de Porto
Alegre/RS, doravante denominado CONTRATANTE, nesie ato representado por seu
Diretor-Geral, 5r. lldo Mario Szinvelski, inscrito no CPF sob o n.” 234.709.920-53, e
Frederico Anténio Taylor Cardoso — Gestdo Comercial, inscrita no CNPJ sob o n®
14.200.200/0001-30, com sede em Porto Alegre/RS, na Rua Moranc Calabro, n® 362,
Bairro Ipanema, CEP 91.760-580, doravante denominada CONTRATADA, representada
neste ato por Frederico Antdnio Taylor Cardoso, inscrito no RG sob o n.° 7049173805 e

no CPF sob o n.2 970.237.010-87, celebram o presente Termo de Contrato de Prestacao
de Servicos.

O presente contrato tem seu respectivo fundamento e finalidade na consecucao do
objeto contratado, descrito abaixo, constante do processo administrativo n.” §17-2444/15-
8, com base na Lei Federal n.* 8.666, de 21 de junho de 1883, e suas alteractes e ato
convocatorio n® 444/CELIC/2015, regendo-se por esta lel e pela Lei CGomplementar n.®
123 de 14 de dezembro de 2008, Lei Estadual n.” 11.388 de 25 de novembro de 1999,
pelo Decreto Estadual n.® 42250, de 19 de maio de 2003, Instrugao Narmativa
DDPE/SEFAZ 01/2006, de 23 de maio de 2006, Decreto Estadual 52.215, de 30 de
dezembro de 2014, Decreto Estadual n.° 52 768 de 15 de dezembro de 2015 e legislagéo
pertinente, as quais as partes sujeitam-se a cumprir, sob os termos e condighes
estabelecidas nas seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 Execucao de servicos terceirizados para atendimento ao Publico Usuario de
Servicos do DETRAN/RS, conforme Anexo | — Termo de Referéncia.

CLAUSULA SEGUNDA — DA EXECUGCAC

21 A execucdo deste contrato compreende a prestagdo dos servi
CONTRATADA, de acordo com o constante no Anexo | — Termoe de Referéncia.
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CLAUSULA TERCEIRA - DO PREGO

3.7 QO prego para o presente ajuste € de R$ 58.050,00 (Cinquenta e oito mil e
cinquenta reais), constante da proposta vencedora da licitacao, aceito pelo
CONTRATADO, entendido este como preco justo e suficiente para a total execucéo do
presente objeto.

CLAUSULA QUARTA - DO RECURSO FINANCEIRO

4.1 As despesas decorrentes do presente contrato correrdeo & conta do seguinte
recurso financeiro:

Unidade Orcamentaria: 44 01
Atividade/Projeto: 47736y  Co00d
Elemento: 2. %, ) - Q4

Recurso: 1000
Rubrica; (uph

Empenha: 15{(05h TN XY

CLAUSULA QUINTA - DO REAJUSTAMENTO DOS PRECOS

5.1 A repactuacdo deste contrato sera permitida, desde que observado o interregno
minime de um ano, a contar da data da proposta, ou da dltima repactuacio.
9.2 A repactuacio serd precedida de demonstracdo analitica do aumenta ou

_diminuicdo dos custos, de acordo com a Planilha de Custos e Formagao de Pregos,
justificados e comprovados,

2.3 Cabera a parte interessada a iniciativa e o encargo dos calculos e da

~ demonstracao analitica do aumento ou da redugao dos custos.

5.4 Os valores para repactuacdo de precos do Contrato deverdo estar ajustados
aos parametros referenciais fixados nos Contratos de Servigos de Terceiros — CST. de
acordo com a Instrucac Normativa DDPE n® 01/2006 (alterada pela IN TE n° 01/2012) e o
Decreto Estadual n®, 52.768/2015

5.5 Os precos dos contratos serdo reajustados da sequinte forma:

a) Montante “A™ na forma estabelecida na legislacao salarial e ne acordo,
convencao ou dissidio da categoria, bem como mediante repactuacao; e

b) Montante "B": mediante repactuacao desde a data da proposta ou da (ltima
repactuacao ate o més da prestacfo dos servicos, sendo que no primeiro periodo de
reajustamento sera feita adequacao ao més civil, se for o caso,

56 Os custos de instalagdo e mobilizacdo, no caso de prorrogacio contratual
guando couber, deverdo ser expurgados para fins de repactuacao.

5.7 A proponente podera apropriar para fins de apuracao dos custos a depreciacdo
dos equipamentos, respeitado o fracionamento da vida Gtil considerando-se, ainda, o
valor residual do bem.

DETRAN/RS - Diretoria Administrativa & Financeira - Divisio de Gestso de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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5.8 E vedada, por ocasido da repactuacéo, a inclusdo de beneficios nao previEtes
originariamente, salvo os beneficios trabalhistas previstos em acordo, convengdo ou
dissidio coletivos editados posteriormente a apresentagéc da proposta.

CLAUSULA SEXTA - DD PAGAMENTO |

6.1 O pagamento sera efetuado até o 5° dia Util do més seguinte ac da prestagao
dos servicos mediante a apresentagio da nota fiscal ou nota fiscal fatura, que devera ser
protocolizada até o dia 25 (vinte e cince) do més da prestacao dos servigos.

5.2 Caso a contratada necessite reenviar nota fiscal ou nota fatura corrigida. ©
prazo para pagamento passara a valer a partir do novo protocolo.

6.3 O documento fiscal devera ser proveniente do estabelecimento que apresentou
a proposta vencedora da licitacdo e, nos casos em gque a emissao for de outro
estabelecimento da empresa, o documento devera ser acompanhado das certidbes
relativas & regularidade fiscal. Quando o documento for de outro estabelecimento
localizado fora do Estado, sera exigida também certidao relativa a Regularidade Fiscal
junto & Fazenda Estadual do Rio Grande do Sul.

6.4 Para efeitoc do controle da efetividade dos funcionarios do CONTRATADO sera
considerado o periodo compreendido entre o dia 23 (vinte e trés) do mes anterior e o dia
22 (vinte e dois) do més a que se refere a prestacdo dos sewigos

6.5 A protocolizacZo somente pedera ser realizada apos a prestacdo dos servicos
por parte da CONTRATADA;

6.6 O pagamento relativo ao periodo compreendido entre o inicio dos servigos ate
o final do primeira més sera efstuado proporcionalmente ao numero de dias contados da
data inicial da prestacdo dos servigos em relacdo ac numero de dias do més,
considerando-se o méas calendério.

6.7 O pagamento serd efetuado por servigo efetivamente prestado e aceito.

6.8 A glosa do pagamento no curso da execucgdo conftratual, sem prejuizo das
sancoes cabiveis, so devera ocorrer quando ofa) contratado(a):

a) nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar as atividades
com a gualidade minima exigida no contrato; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do
servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade infericr a demandada.

6.8 Os pagamentos a serem efetuados em favor da contratada, quando couber,
estardo sujeitos & retengao, na fonte, dos seguintes fributos:

a) imposto de Renda das Pessoas Juridicas — [RPJ, Contribuicdo Social sobre o
Lucro Liguido — CSLL, Contribuicio para o Financiamento da Seguridade Social —
COFINS, e Contribuicdo para os Programas de Integracao social e de Formagao do
Patrimfnio do Servidor Plblico — PIS/PASEP, na forma da Instrucac Mormativa RFE n°
1.234, de 11 de janeiro de 2012, conforme determina o art. 64 da Lei Federal n® 8.430, de
27 de dezembro de 1596;

b) contribuicBo Previdenciaria, correspondente a onze por cento, na forma da
Instrucdo Normativa RFB n® 871, de 13 de novembro de 2009, conforme determina a}er—-—
Federal n® 8.212, de 24 de julho de 1991 &

Ao, Jdiie de Castilhos, n® 505, 11 " andar. Forto Alegred/RS - CEF 90030-157 }
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¢) imposto sobre Servigos de Qualguer Natureza - ISSQN, na forma da Lei
Complementar Federal n® 116, de 31 de julho de 2003, combinada com a legislagdo
municipal e/ou distrital sobre o tema.

6,10 A Nota fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada dos
documentos relacionados abaixo.

6.11 Para fins de acompanhamento do adimplemento de suas obrigacbes fiscais,
trabalhistas e previdenciarias, a CONTRATADA deverd entregar aoc DETRAN/RS, a
documentacao a seguir relacionada:

6.11.1 No primeiro més da prestacio dos servigos:

a) relacao dos(das) empregados(as), contendo nome completo, enderecoe, numero

da CTPS, numero do PIS/PASEP, banco, agéncia & numere da conta bancaria,

cargo ou funcao, horario do posto de trabalho, numeros da carieira de identidade —

RG, e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas — CPF, & a indicagao dos

responsaveis tecnicos pela execucio dos servicos, quando for o caso;

b} Carteira de Trabalho e Previdéncia Sccial — CTPS, dos(as) empregadosias)

admitidos(as) e dos(as) responsaveis técnicos(as) pela execucéo dos servicos,

devidamente assinada pela contratada;

c} conirato de trabalho e ficha de registro de empregado(a);

d) exames medicos admissionais dos{as) empregados(as) da contratada que

prestarao os servigos;

e) copia do Programa de Prevencgdo de Riscos Ambientais — PPRA, do Programa

de Controle Médico de Saide Ocupacional — PCMSO, da contratada: &

f} endereco eletrénico da contratada para recebimento de correspondéncia oficial.

6.11.2 Mensalmente, quando da apresentacao da Nota Fiscal ou da Fatura dos
servigcos executados:

a) certiddo conjunta relativa acs tributos federais e a Divida Ativa da Uniao:

b) prova de regularidade relativa ac FGTS - CRF;
_ N ¢) certidées que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital
( | & Municipal do domicilio ou sede do contratado;
LV ,-"'J d) Certidao Negativa de Debifos Trabalhistas — CNDT; &
' e) comprovantes de enfrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale
alimentagdo, entre outros), a que estiver cbrigada por forga de |ei ou de convengao
ou acordo coletive de trabalho, relativos ao més da prestacéo dos servigos e de
todos os empregados;
6.11.3 Mensalmente, ate o dia 20 do més seguinte ac da prestago dos servigos:
a) guia de recolhimento da Previdéncia Social — GPS, junto zo Instituto Nacional do
Seguro Social — INSS, da contratada e Informactes a Previdéncia Social, GFIP -
SEFIP/GRF onde conste a Relagdo de Trabalhadores{as) vinculados{as) ao
contrato no més da prestacao dos servigos;
b) guias de recolhimento de FGTS dos(as) empregados{as) vinculados(as) ao
contrate, relativas ao més da prestacdo dos servigos.
¢) copia da folha de pagamento analitica do més da prestacio dos servigos, em
fue conste comao tomador o érgdo ou entidade contratante;

EETRAI‘L‘ﬁS = I:i'iret.oria. .A&Enistraﬁ:ua 2 Financeira — Divisao de Gestdo de Cuﬂf%}a;..lﬂrdénaﬁ;ﬁé de_EEEtratoﬁ
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d) copia dos contrachegues dos(as) empregados{as), relativos ao més da

prestacido dos servicos:

e) recibos de pagamento ou guias de depdsitos bancarios da remuneracao dos{as)

empregados{as) vinculados(as) ao contrato no més da prestagac do senvigo; e

f) registros de horario de trabalho {cardes-ponto ou felha-ponto), relatives ao més

da prestagao dos sernvicos.

6.11.4 A gualguer tempo, guandc solicitade pela Administragcdo coniratanie,

quaisquer dos seguintes documentos:

a) extrato da conta do INSS e do FGTS de gualguer empregado(a), a critério da

Administracdo contratante; e

b} comprovantes de realizacao de cursos de treinamento e reciclagem que forem

exigidos por lei ou pelo contrato;

6.11.5 Quando ocorrer o evento ou anualmente, o que suceder primeiro:

a) avisos e recibos de ferias;

b) recibos de 13° salario;

¢) Relacgdo Anual de Informacbes Sociais — RAIS;

d) sentenc¢as normativas, acordos e convencies coletivas;

g) ficha de registro de empregado{a);

) aviso prévio, pedido de demissao, & termos de rescisao de contrato de trabalho;

g) autorizaggo para descontos salariais:

h) prova da homologac&o da rescisa@o pelo sindicato, quando for o caso; e

I} outros documentos peculiares ac contrato de trabalho.

6.11.6 Quando da extingdo ou rescis8o do conirato, apos ¢ UGltimo més de

prestacAoc dos servigos, ng prazo definidc no contrato, sem prejuizo da

aprasentacdo dos documentos de que tratam as alineas do inciso IV:

a) termos de rescis@o dos contraios de trabalho dos(as) empregados(as)

prestadores{as) de senvico, devidamente homologados pelo sindicaio da categoria

quando exigivel,

b) guias de recalhimento da contribuiggo previdenciaria € do FGTS, referentes as

rescisbes contratuais;

c) extratos dos depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de

cada empregado{a) dispensadoia); &

d) exames médicos demissionais dos{as) empregados(as) dispensados(as).

6.12 Sempre gue houver substituicdo ou admissao de novos(as) empregados{as)
pela contratada, os documentos elencados no item 6. 12.1 deste artigo deverao ser
apresentados.

6.13 Os documentos necessarnos a comprovacao do cumprimentio das obrigacbes
sociais e trabalhistas elencados nos itens 6.12.1, 6122 e 6.12.3, deverdo ser
apresentados em original ou por qualguer processo de copia autenticada por cartorio
competente.

6.14 Para fins de registro, guarda e arquivamento em Sistema Padrao
Informatizade de Gestao de Contratos Publicos. a documentacao referida nos itens
6.11.1, 6.11.2 & 6.11.3 também devera ser apresentada pela contratada em meio

-
e e e
DETRAN/RS — Diretaria Administrativa e Financeira — DivisSo de Gestao de Contratos = Coordenadoria de Contratos |

Ay Jdiic de Casdlhos, 0.2 505, 01.F andar, Parto AlegreiE — CEP 20030-137 "n\ -//‘\‘

Termo de Confrafa g Frestacde de Servicos Continuos A° 0032078 B \ = L ;
Pagina & de 38~

/



il ERMNL L Bo TALRY LAL BRI AR LIE LA L
SECRETARIA DA MODERNIZACAD

etr n ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
3 RS DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
1

= ; GEFCsA DA ViDA

eletronico, no formato PDF localizavel, organizado em pastas por ano, por empregado(a)
e por tipo de documento, sendo cada arquivo de, no maxime, 1,5 MB.

| CLAUSULA SETIMA — DA INDENIZAGAQ |

7.1 Os valores do valerefeicdo e vale-transporte, constantes do montante "C"
serao indenizados pelo efetivamente despedido pela contratada, ou seja, a diferenga
entre o valor facial do vale-refeicdo e/ou preco da passagem & o gue for descontado do
empragado, multiplicade pelo nimero de beneficiarios, conforme demonstrativo dos
custos dos vales-refeicdo e vales-transporie, que devera ser entregue juntamente com a
nota fiscal e/fou nota fiscal fatura.

7.2 A administragdo Publica Estadual podera solicitar, a qualguer momento, a
comprovagdo dos valores langados no demonstrativo.

7.3 O valor do vale-refeicao estara limitade ao que & pago aos servidores publicos
e sofrera alteracdo pelos mesmos Indices e periodicidade do funcionalismoe publico
estadual ou de acordo com o estipulado em dissidio coletivo da categoria.

7.4 O vale-fransporie estara limitado ac custo da passagem.

CLAUSULA OITAVA - DA ATUALIZAGAO MONETARIA

§.1 Os valores do presente contrato ndo pagos na data do vencimento da
obrigagdo deverao ser corrigidos desde entd3o até a data do efetivo pagamento, pro-rata
die, pelo Indice Geral de Pregos - Mercado/|GP-M.

[ B CLAUSULA NONA - DOS DESCONTOS

9.1 A inexecucao dos servicos do presente contrato decorrentes do nao suprimento
de faltas, afrasos ou antecipacfes nas saidas dos empregados da empresa a ser
r-\contratada sera descontado do preco estipulado, da seguinte maneira:

[ = li' . oA Iy Yy

I\ i Desconto = Montantes “A” + "B

| M ¥ horas a descontar
Dias tUteis/més x horas dia ufil

9.2 Considera-se dia Util para fins desta clausula os dias em que hé previsdo de
prestacdo de servico.

9.3 Os valores referentes a vale-refeicao e vale-transporte, Montante "C", gue
forem descontados dos empregados deverdo ser compensados no demonstrativo dos
custos dos vales-refeicgo e transports.

-
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CLAUSULA DECIMA — DA ANTECIPACAC DO PAGAMENTO |

10.1 As antecipagtes de pagamento em relagio a data de vencimento, respeitada

a ordem cronclégica para cada fonte de recurso, terdo um desconto de 0,033% por dia de
antecipagéo sobre o valor do pagamento.

CLAUSULA DECIMA-PRIMEIRA — DOS PRAZOS _ |

11.1  Os servicos terdo inicio no prazo de até 10 dias a contar do recebimento da
autorizacdo de servigo e serdo exsecutadas de acordo com o edital, a proposta vencedora
da licitagc@o e as clausulas deste instrumento.

11.2 A auftorizacéo de servigco somente podera ser emitida apds a publicagao da
sumula do contrato no Diario Oficial do Estado.

11.3 O prazo de duracioe desia contratacio sera de 12 (doze) meses, 2 contar da
data da publicagao da sdmula do contrato, podende ter a sua duracio prorrogada por
iguais e sucessivos periodos até o limite de 60 (sessenta) meses, através do respectivo
termo aditivo, nos termos do gue dispde o art. 57 inciso |l da Lei Federal 8 666/33 e
legislac&o pertinente.

CLAUSULA DECIMA-SEGUNDA — DA GARANTIA DA EXECUCAO DO CONTRATO

12.1 A contratada deverd apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis,
prorrogaveis por igual periodo, a critério do érgao contratante, contado da assinatura do
contrato, comprovante de prestacao de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro
ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianga bancéria, correspondents a 5%
(cinco por cento) do valor total do contrato.

12.2 A garantia, gualquer gue seja a modalidade escolhida, somente serd aceita
se assegurar o pagamento de todos os eventos abaixo.

a} prejuizos advindos do ndc cumprimento do objeto do contrate & do ndo

adimplemeanto das demais cobrigacfes nele previstas,

b} prejuizos causados a Administracio ou a terceiro, decorrentes de culpa ou de

dolo durante a execugio do contrato;

¢) multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracio a contratada; e

d) obrigactes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de gualquer natureza, nfo

adimplidas pela contratada;

123 A garantia em dinheiro devera ser efstuada no BANRISUL em conta
especifica com correcao monetaria, em favor do contratante.

124 A incbservancia do prazo fixado para apresentagio da garantia acarretara a
aplicag@o de multa de 0,07% (sete cenfésimos por cento) do valor do contrato por dia de
atraso, observado o maximo de 2% (dois por cento),

12.5 Q atraso na apresentacdo da garantia autoriza a2 Administracac a promover
a rescisdo do contrato por descumprimente ou cumprimento irregular de suas clausulas,

conforme dispdem os incisos | e ll do art, 78 da Lei Federal n® 8.666/1993. S

3
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| CLAUSULA DECIMA-TERCEIRA — DO RECEBIMENTO DO OBJETO

13.1 Executados os servicos e estando os mesmos de acordo com o previsio no
edital de licitacdo, na proposta, nas clausulas contratuais e, ainda, observada a legislagéo
em vigor, sardo recebidos pela CONTRATANTE mediante atestado do responsavel.

CLAUSULA DECIMA-QUARTA — DOS DIREITOS E DAS OBRIGACOES

14.1 Dos Direitos

14.1.1 Da CONTRATANTE: receber o objeto deste contrato nas condicdes
avencadas;

14.1.2. Da CONTRATADA: perceber o valor ajustado na forma & no prazo
convencionado.

14.2 Das Obrigagoes

14.2.1. Do DETRAN/RS:

14.2.1.1 Permitir o acesso dos representantes ou profissionais da CONTRATADA
ao local de prestacdo dos servicos, desde gue devidamente identificados;

14.2.1.2 Acompanhar e fiscalizar a execugcio dos servigos nos seus aspectos
quantitativo e qualitativo, com registro das ocorréncias em livro proprio, bem como
eventuais deficiéncias relacionadas com a execugdo e comunicar, formalmente, a
CONTRATADA os fatos que exijam medidas corretivas;

14.2.1.3 Atestar a execucio do objeto deste contrate por meio dos fiscais de
contrato;

14.2.1.4 Efetuar o pagamento a CONTRATADA de acordo com as condigdes
estabelecidas neste contrato;

14.2.1.5 Designar fiscais de contrato & gestor de contrato, para acompanhamento,
fiscalizacdo operacional e gerenciamento administrativo deste contrato.

| ( 14.2.2 Da CONTRATADA:
\ 14.2.2.1 Efetuar o pagamento de todos os impostos, taxas & demais obrigagoes
N fizcais incidentes ou que vierem a incidir sobre o objeto do contrato, até o recebimento
~ definitivo dos servigos;

14.2.2.2 Apresentar as Notas Fiscais/Faturas contendo a discriminacéo exata e
respectiva quantitativos dos servicos prestados, com valores contratados;

14.2.2.3 Devera ser emitida uma Nota Fiscal para cada Unidade de Atendimento,
individualizando os servicos prestados por local, para ateste do fiscal de contrato
responsavel pelo local;

14.2.2 4 Entregar, juntamente com as Notas Fiscals, a documentacéo estabelecida
pela Legislacao:

14.2.2.5 Executar os servicos objeto deste contrato de acordo com os padries de
qualidade exigidos pelo DETRAN/RS;

14.2.2 6 Executar os servicos objeto deste contrato, responsabilizando-se em
relacdo aos seus profissionais, por todas as despesas decorrentes da execucao dos
servicos a serem prestados, tais como salarios, seguros de acidentes, taxas, impostos,
encargos, obrigactes, contribuicdes, indenizagdes, vale-refeicao, vale-transporte e outras

DETRAN/RS = Diretoria .-'-;u-:l;-ﬁ'ir;i-s-trativa & Financeira — Divis3o de Gestia de Contratos = Coordenadoria de.h C::'unf.:'ra'r:ns
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despesas que porventura venham a ‘ser criadas e exigidas pela Administragaoc em
decorréncia de Lei ou outro instrumento equivalente;

14227 Contratar, sob sua inieira responsabilidade, os profissionais a serem
alocados nos postos de trabalho, mediante processo seletivo, no gqual deverdo ser
observadas as seguinies condigbes:

a} ldade minima 18 anos,

b) Quitacdo com as obrigacbes eleitorais;

c) Quitagdo com as obrigagdes do servico militar para os profissionais do sexo

masculing;

d} Aptidao fisica e mental para o exercicio das atribuigdes;

a) Apresentacdo de certiddo de distribuicao dos foros criminais dos locais em gue

tenha residido nos Giimos cinco anos, expedida, no maximo, ha seis meseas,

f) Apresentacdo de folha de antecedentes da Policia Federal & da Policia Estadual

do local onde tenha residido nos ultimos cinco anos, expedida, no maximo, ha seis

meses (atualizada);

gl Atendimento dos requisitos profissionais para o exercicio das atividades da

classe, conforme definidos na convencio coletiva vigente do sindicato responsavel.

14.2.2.8 Apresentar, a contar da assinatura do Contrato, a relagdo dos profissionais
a serem alocados para os posios de trabalho em cada UNIDADE DE ATENDIMENTO;

14.2.2.9 Proceder 2 avaliag@o técnica (aptidao profissional & psicoldgica) de todos
os profissionais a serem alocados nes postos de trabalho;

14.2.2.10 Manter os profissionais, quando em horario de funcionamento dos postos
de trabalho, uniformizados e identificados mediante uso permanente de cracha, com foto
& nome visivel, a serem confeccionados pela CONTRATADA, por ocasiao da ativacéo do
posto de trabalho;

14.2.2.11 Fornecer armarios de uso individual para a guarda de periences dos
colaboradares, a ser instalado nas dependéncias do DETRAN/RS;

14.2.2.12 Suprir toda e qualguer falta no posto de trabalho por outro profissional
gue atenda os requisitos técnicos exigidos, sendo que a CONTRATADA se obriga a:

a) Remunerar o profissional substituto com o salario devido ao profissional

substituido,  recolhendo-se ©s  encargos correspondentes e previsto

contratualmente;

b) Preencher o posto vago no prazo estipulado, sob pena de desconto do valor

correspondente ao periodo em que o posto de trabalho permaneceu desocupado;,

¢) Manter nas dependéncias do DETRAN/RS cadastro atualizado dos profissionais,
de forma gue o DETRAN/RS possa verificar, a qualquer tempo, a conformidade dos
requisitos exigidos para o preenchimento do posto de trabalhe a ser ocupado;
14.2.2.13 Cumprir rigorosamente toda legislacao aplicavel a execugdo dos senvigos
contratados, como também as relacionadas a seguranga € a medicina do trabalho;

14.2.2 14 Responsabilizar-se por todo e qualguer prejuizo que, por dolo ou culpa,
seus profissionais causarem a terceiro ou ao DETRAN/RS, devendo ser descontado, o
valor correspondente, no primeiro pagamento subsequente 2 ocorréncia, ccyﬂe’b"

Cds0,;
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14.2.2,15 Manter sigilo sobre todo & qualguer assunto de interesse do DETRAN/RS
ou de terceiros, que fomar conhecimento em razdo da execucdo do Contrato, devendo
origntar os profissionais nesse sentido, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa;

14.2.2.16 Indicar, formalmente, preposto (Gerente), o qual devera possuir
capacidade e autonomia gerencial para tratar de todos os assuntos previstos neste
instrumento contratual. O preposto deverd, entre outras atividades, proceder aos contatos
com o representante da Administragao, bem como responsabilizar-se pela prestacéo de
atendimento aos profissionais em servigo, tais como:

a) Entrega de contracheqgues, vale-transporte e vale-alimentacio;

b) Acompanhamento e controle de apuracdo da frequéncia dos profissionais

alocados nos postos de trabalho;

c) Emissao de relatdrios, nos prazo estipulados neste Terme de Referéncia;

d) Desenvolvimento de outras atividades administrativas de responsabilidade da

CONTRATADA, principalmente guanto ac controle de informacdes relativas ao

faturamento mensal e apresentacdo de documentos:

2) Manutencao, durante toda a execucao do Contrato, das condigfes de habilitagao

& qualificacdn exigidas para a contratacao;

f) Cumprir as normas e regulamentos internos do DETRAN/RS sem gue isso gere

qualguer vinculo empragaticio com o drgao;

14.2.2,18 Fica vedado o retorno dos profissionais substituidos por solicitagéo do
DETRAN/RS as dependéncias do DETRAN/RS, para cobertura de licencas, dispensas,
suspensdo ou férias de cutros profissionals;

14.2.2.18 Acatar a fiscalizacdo do DETRAN/RS, levada a efeito por servidores
especialmente designados para tal fim, comunicando-lhe quaisquer irregularidades
detectadas durante a execucao dos servicos;
14.2.2.20 Fornecer o acordo coletivo celebrado no sindicato representativo das
cateqgorias contratadas,

14.2.2.21. Arcar com fodo & gualquer custo de treinamento dos profissionais, caso
necessario, fora do horario de expedients;
14.2.2.22 Orientar os profissionais alocados nos postos de trabalho a:
a) Nao permanecer em grupos conversando com visitantes, colegas ou
funcionarios durante o horaric de trabalho, sobre assuntos diversos da atividade
exercida no posto; e
b) Utilizar o telefone exclusivamente para o servico,
14.2.2.23. Observar rigorosamente todas as condicdes previstas neste Contrato:
14.2.2.24, Efetuar o pagamento gos seus empregados e recolher os tributos no
prazo legal, exigindo, sempre que solicitadas, as respectivas comprovacdes;

14.2.2.25, Fiscalizar regularmente seu corpo funcional designado para a prestagéo
dos servicos, verificando as condicfies em que as atividades estdo sendo realizadas &
providenciar os ajustes necessarios a correta execucio das atividades;

14.2.226. Refazer todos os servicos gue ndo forem considerades satisfatérios,

Sem acrescimo no custo contratado, independente das penalidades e niveis de qualidade
fixados;

DETRAM/RS — Diretoria Administrativa e Financeira — Divisao de Gestao de Contratos — Soordenadoria de Contratas
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14.2.2.27. Conceder aos seus empregados vale-alimentagdo, vale-transporte e
assisténcia médica e hospitalar.

142228 A CONTRATADA naoc podera ocupar postos de trabalho com
empregados gue sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha direta — colateral
ou por afinidade — até o terceiro grau inclusive.

- 14.2.2.29. Fornecer, juntamente com a Nota Fiscal, Quadro demonstrativo de férias
e licencas concedidas, indicando se houve ou nac a ocupagio imediata do posto de
trabalho, referente ao més anterior & prestacéo dos semvicos;

14.2.2.30. Fornecer, juntamente com a Nota Fiscal, planilhas com as ocorréncias
de faltas e férias dos profissionais alocados e nao substituidos e dos postos de trabalho
nao ocupados referentes ac més anterior e ac més do faturamento,

14.2 2,31 Cumprir & fazer cumprir todas as normas regulamentares sobre Medicina
e Seguranca do Trabalho, obrigando seus empregados a trabalhar com os EPls —
Equipamentos de Protecdo Individual necessarios para o desempenho da funcio
contratada, inclusive headsets, devendo ser fornecidos pela empresa;

14.2.2.32 Responder por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
empregados durante a execucao dos servicos, sendo de sua exclusiva responsabilidade a
organizacio da "CIPA", guando for o caso;

14 2.2 33 Manter duranie toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as
obrigactes por ele assumidas, todas as condicdes de habilitagao e qualificacdo exigidas
na licitagao,

14.2.2.34 Apresentar durante a execucao do contrato, se solicitado, documentos
gue comprovem estar cumprindo a legislagdo em vigor quanto as obrigagdes assumidas
na presente licitagdo. em especial encargo social, trabalhistas, previdenciarios, tributarios,
fiscais e comerciais;

14.2.2.35 Reparar ou corrigir, s suas expensas, no todo ou em parte, 0s seMvigos
em gue verificarem vicios, defeitos ou incorregbes resultantes da execucaoc;

14 2.2 36 Responder diretamente, por quaisquer perdas, danos ou prejuizos gue
vierem a causar a contratante ou a terceiros, decorrentes de sua a¢ao ou omissdo, dolosa
ou culposa, na execugdo do contrato, independentemente de oufras cominagdses
contratuais ou legais a gque estiver sujeita;

14.2.2.37 Responsabilizar-se por todos e quaisquer 6nus e encargos decorrentes
da legislagéo fiscal (Federal, Estadual & Municipal) e da legislag@o social, previdenciaria,
trabalhista e comercial, decorrentes da execucao do presente contrato;

14.2.2.38 Efetuar o pagamento dos saldrios, encargos sociais e trabalhistas de
seus empregados nas datas determinadas pela legislaggdo em vigor;

14.2.2.39 O comprovante de pagamento salarial deverad conter a identificagéo da
empresa, a discriminagdo detalhada das importéncias pagas e descontadas, os
recolhimentos fundiarios, além dos demais elementos indicados na legislagao trabalhista
e na norma coletiva da categoria profissional;

14.2.2 40 Entregar ao funcionario os vales-refeicdo e os vales-transporte ate 0 1.°
dia Util do més em gue os mesmos serdo utilizados em nimero suficiente par;xﬁ’sf-&ias
Uteis do més; (

DETRAM/RS - Diretoria Administrativa & Financeira — Divis#o de Gestio de Contratos - Coordenadoria de Contratos
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142241 A méo de obra sspecializada, os equipamentos e as ferramentas
necessarias a4 execucdo dos servicos, bem como o fornecimenio de todo material
necessario g execucao dos servicos serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

142242 A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aocs encargos
trabalhistas, fiscais & comercials. nac transfere a CONTRATANTE a responsabilidade por
sel pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato;

14.2.2.43 Permitir a CONTRATANTE a fiscalizacao, a vistoria dos servigos & o livre
acesso as dependéncias, bem como prestar, quando solicitada, as informagées visando o
bom andamento dos servicos

14.2.2 .44 Manter o registro de seus empregados devidamente atualizados e efetuar
o controle da jornada de trabalho no respectivo local de prestacdo dos servicos:

142245 Forecer lista com numero do documento de identidade de sesus
empregados alocados para prestacao dos servigos objeto deste contrato, juntamente com
copia do contrato de trabalho de cada um dos empregados, bem como do respectivo
registro do contrate de trabalho no livro de registros na CTPS;

14.2.2.46 Apresentar, antes do inicic das atividades, relagido do pessoal a ser
alocado nos respectivos servigos, com dados pessoais de identificagdo rigorosaments
atuzlizada, & manté-los identificados com crachas para controle de sua permanéncia nas
dependéncias do local da prestacao dos servigos;

14.2.2.47 Prestar os servigos discriminados, nos horarios estabelecidos pela
CONTRATANTE, utilizando-se da melhor técnica para sua execucan; '

14.2.2.48 Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, no prazo de 48h
uteis, e independentemente de justificativa por parte desta, qualquer empregado cuja
atuacdo, permanéncia &/ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes
ou insatisfatonas a disciplina do Servico Publico;

14.2.2.48 Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pela
CONTRATANTE, guanto & execucio dos servicos contratados:

14.2.2.50 Atender integralmente o Anexo | — Termo de Referéncia.

_ CLAUSULA DECIMA-QUINTA — DA INEXECUGAO DO CONTRATO

15.1 A CONTRATADA reconhece os direifos da Administragdo, em caso de
rescisao administrativa, previstos no art. 77 da Lei Federal n.* 8 666/93.

~ )

f : _
\\ e J/ CLAUSULA DECIMA-SEXTA — DA RESCISAQ

- 16.1 Este confrato pedera ser rescindido de acordo com art. 79, Lei Federal n.?
18 BRB/G3,

116.2 A rescis@o deste contrato implicara retencio de créditos decorrentes da
contrdtacdo, até o limite dos prejuizos causados 8 CONTRATANTE.

DETRAN/RS — Diretoria Administrativa = Financeira — Divisao de Gestao de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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CLAUSULA DECIMA-SETIMA — DAS PENALIDADES E DAS MULTAS

17 1. No caso de infringéncia aos regramentos deste contrato, uma vez naoc sendo
considerada satisfatoria a justificativa apresentada pela CONTRATADA, ser-lhe-Zo
aplicadas penalidades, sem prejuize das demais sangoes estabelecidas artigo &7 da Lei
Federal n.° 8.666/1983, artigo 28 da Lel Estadual n.® 13.191/2009, bem como Decrefo
Estadual n.® 42.250/2003, tudo em consonancia corm as situagbes e os prazos abaixo
indicados.

17.1.1 Advert&ncia, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades;

17 1.2. Multa sobre o valor total atualizado do contrato:

a) inicio da execugdo do servigo com preenchimento total de postos fora do prazo

estipulado neste edijtal: 0,5% (meio por cento) por dia sobre o valor mensal até o

limite de 20 {vinte) dias, apds o gual podera haver resclsao contratual;

b) descumprimento de clausula contratual ou norma de legislagdo pertinente,

inexecucdo parcial, execugao imperfeita ou negligéncia na execucdo do objeto

contratado: 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal atualizado;

¢) inexecugao total do acordo: 10% (dez por cento) sobre o valor total atualizado;

d) néo substituir os funcionarios dentro do prazo estipulado no edital; nao realizar

os pagamentos devidos aos funcionarios nos prazos previstos na legislagao & no

edital: 0,5% (meio por cento} do valor mensal, por dia de atraso;

17.1.2.1 As multas moratorias previstas nos itens acima sao independeantes entre
si, podendo ser aplicadas isoladas ou cumulativamente.

17.1.2.2 A multa dobrara a cada caso de reincidéncia, nao podendo ultrapassar a
30% (trinta por cento), sobre © valor total atualizado do contrato, sem prejuizo da
cobranga de perdas e danos gue venham 2 ser causados ao interesse publico e da
nossibilidade da rescisao contratual.

17.1.3 Suspensio, sendo descredenciado € ficando impedido de licitar & de
contratar com © Estado do Rio Grande do Sul, pelo prazo de até 5§ (cinco) anos, sem
prejuizo das multas previsias no edital & no contrato e das demais cominagées legais, ©
licitante gue:

a) ensejar o retardamento da execugao de seu objeto;

b) falhar ou fraudar na execugao do contrato.

¢} comporiar-se de modo inidoneo;

d) fizer declaracéo falsa ou comster fraude fiscal.

17.1.4 Declaracao de inidoneidade para licitar & contratar com a Administracao
Plblica Estadual, feita pelo Secretario de Estado, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicio ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria
autoridade gue aplicou a penalidade.

17.2 Para aplicacdo da penalidade de inidoneidade o prazo de defesa prévia do
‘nteressado sera de 10 (dez) dias a contar da abertura de vista.

17.3 Para aplicacdo das demais penalidades, © prazo de defesa prévia do

interessado seré de 5 (cinco) dias Uteis a contar da abertura de vista. .

i 7
I| _.f"'.f
DETRAMNRS — Diretoria Administrativa e Financeira = Divisao de Gestio de Contratos — Coordenadoria de Ccntrétn:‘i-_; d * g

-

Ao ilia de Castilhos, n.t 503, 11.7 andar, Forto AlegreRS — CEP 90030131 ) -

Termo de Contrato de Brestssde o Senvipos Coniinuos 1.° GOE20TE

P4gind 13 de 39




GOVERNO DO ESTADQ DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA MODERNIZAGAD

= etra n ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
AS DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

ELf DEFESA hA ViDA

17.4 Das penalidades de que trata esta clausula cabe recurso ou pedido de
representacao no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, bem como pedido de reconsideracio no
prazo de 10 (dez) dias (teis, conforme o caso,

17.5 A penalidade de multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais
=ang¢oes e nao tera carater compensatério,

17.6 A aplicagdo de sangdes ndo exime a CONTRATADA da obrigacdo de
reparar danos, perdas ou prejuizos que a sua conduta venha a causar 20 Estado,

17.7 As multas deverfio ser recolhidas, através de deposito na Conta Corrente n.°
03.235601.0-1, do Banco 041 - Banrisul, Agéncia n.° 0100, no prazo de 30 (trinta) dias a
contar da intimagéo do CONTRATADO, podende a CONTRATANTE desconta-la na sua
totalidade, da fatura ou do saldo remanescents relativo 3 avenga.

-

CLAUSULA DECIMA-OITAVA — DA EFICACIA

18.1 O presente contrato somente tera eficacia apos publicada a respectiva slimula
no Diario Cficial do Estada,

CLAUSULA DECIMA-NONA — DAS DISPOSIGOES GERAIS

19.1 Fica eleito o Foro de Porto Alegre para dirimir dividas ou questdes oriundas
do presente contrato.

19.2 E, por estarem as partes justas e contratadas, assinam o presente Contrato
em duas vias, de igual teor, na presenca das testemunhas abaixo assinadas.

Porto Alegre, /(} de Apige  de 2016,

!

i
v %p /
L 3 ; , l‘/"_-'l'_""‘----_._\_
lida Mario Szinvelski Fr ri;ég;ré}’ﬁniu‘faylor Cardoso
Diretor-Geral do DETRAN/RS Fredefito Anténid Tayler Cardoso — Gestao
Comercial
TESTEMUNHAS:

M?ﬁ%

HEZR)QUE W LLER 62 LDRv)
PF 659 651990 48
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Anexo | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO, LOCAL DE PRESTACAQ DO SERVICO E QUALIFICACAD TECNICA

1.1, OBJETO:

1.1.1. Contratacao de empresa especializada para prestacao de servigos de Atendimento
ao Publico Usuario de Servigos do DETRAN/RS, pelo periodo de 12 (doze) meses,
podendo ser prorrogado, sucessivamente, ate o limite de 60 (sessenta) meses,
conforme disposto no Art. 57, Inciso 1l, da Lei 5.666/93.

1.1.2. O presente Termo de Referéncia tem por finalidade estabelecer diretrizes e
condicbes para contratag@o dos sernvicos, idenfificar os segmenfos 2 serem
terceirizados; definir unidades de medidas por segmentos terceirizaveis, bem
como, estabelecer critérios de avaliacdo de desempenho.

1.1.3. A presente contratagao encontra-se amparada no fato de ser a area de atendimento
20 cidadao de vital importancia para o DETRAN/RS, em face de ser acima de tudo
uma fonte de informacdes, onde os usudrios tiram suas duvidas e possam fazer
sugestdes e reclamacdes acerca do servico prestado pela Autarguia e seus
credenciados.

1.1.4, A contrataco visa a prestacado de servigos de atendimenio ao plblico, mediante
atendimento presencial e eletrdnico, de forma ininterrupta durante 12 {doze) horas
por dia, de segunda a sexta-feira, com o fornecimento de pessoal, treinamento,
equipamentos, aplicativos (hardware e software) e os demais recursos necessarios
4 prestacao dos servicos, conforme especificaggo téecnica e condigoes
especificadas neste instrumento.

1.2. LOCAL DE PRESTACAO DO SERVICO:
121, O seriico devera ser prestado nas dependéncias fisicas indicadas pelo

DETRAN/RS. dependendo do tipo de atendimento, conforme especificado a seguir
no item 2 deste Termo de Referéncia.

o HORARIOS DE ATENDIMENTO E QUANTITATIVOS DAS POSICOES DE
ATENDIMENTO

21 A demanda de atendimento deverda ser continuamente monitorada, devendo a
contratada manter a escala de horario dos atendentes, visando a otimizagao dos
servicos e a garantia da qualidade de atendimento. Para o inicio dos trabalhos da

operagdo, a contratada devera utilizar a seguinte escala de horaros: \H

| ' ' CARGA | HORARIO | \
| cARGO LOCAL B EALHG | HORARIA S - N

DIARIA | TRABALHO | ,

| Gerente | Tudo Facil Centro 01 ‘ an | 0%hasish | Segundaa
Operacional | Atendimento Virtual | _Intervalo: 1h Sexta

| Atendente | Tudo Facil Centro | 10 | en | 07h'as 13n | .Segundaa |

| Afendimento Virtual | 03 Intervalo: 15 | Seda

e Dirotonia Administrativa & Financaira — Divisio de Gestdo de Contratos — Coordenadoria de Contrafos o
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r ' | ok min ] L
Atendimenio Virtual el R oshids Hi4Ri T e
(Divisdo de 01 Lish ) Interalos 15 %ﬁg?”ﬁﬁ:
Diands : et e E b R et (P tee e R E exta
Jepositos) s e R R
| Tudo Facil Ceniro 10 | 13h30min as
' Sh 19h30min Segunda a
Atendimento Virtual 03 ) Intervalo: 15 Sexta
) L, min
Atendimento Virtual 12h as 18h
(Divisdo de 01 | Bh Intervale: 15 | S@gundaa
SEER : Sexta
Depdsitos) min
' O07h30min as
e D g 13h30min  Segundaa |
Tudo Facil Centro | o1 Bh Intervalo: 15 Sexia
Auxiliards | friin
Atendimenta 13h30min as
: ; . ; 18h30min Segunda a3
Tudo Facil Centro ok &h FitaEsla G Saity
Tudo Facil Centra 21 07h30min as
Suparvisar ."':'ttEJ'IIj: ento Virtual 01 { i t6h30min Seg-:;iaa
pdr;'ls . e r _ Intervalo: 1h 2
— - S
tendimento Tudo Facil Centro 01 1DI;?>Gmm_ as Segunda a
tendimento Virtual 01 & 1Enbmin Sexta
. Intervala: 1h

2.2. O dimensionamento da equipe por horario de atendimento, acima exposto, podera
ser revisto em conjunto com a CONTRATADA objetivando sua adequagao ao
comportamento da demanda dos primeiros 90 (noventa) dias, Excepcionalmente,
esta revisao podera ocorrer nos primeiros 30 (trinta) dias. Apos a primeira revisao
estao previstas revisbes periddicas a cada 30 dias, promovendo as devidas
adequagbes qguando pertinente.,

23. Durante a vigéncia do CONTRATO. podera haver alteragGes na escala de
Ocupacac dos PAs (Posfos de Atendimente), efou na especificidade do

7l atendimento (ex.: grupos de PAs para atendimento focado em determinado
assunto, de acordo com a necessidade verificada pelo DETRAN/RS).

2.4. As possivels alteractes acima definidas, deverdo ser acordadas entre as partes,
com antecedéncia de 10 (dez) dias de sua implementacéo.

25, Eventuais auséncias deverso ser supridas em até em 01 (uma) hora e 30 {trinta)

minutos, contados do infcio da jornada, por profissional devidamente treinado e em
condicdes de assumir o posto.

DETRAN/RS. _
3.1, Para a execugdo dos servigos previstos no Atendimento ao Publico do 2%

. ) PERFIS DA MAO DE OBRA DA CONTRATADA DISPONIBILIZADOS A
|
DETRAN/RS, a contratada deverd disponibilizar os recursos humanos com as

DETRAN/RS — Diretoria Administrativa & Financeira — Divisao de Gestao de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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seguintes qualificagdes técnicas, requisitos e atribuicdes atendendo o perfil
especificado abaixo:

3.1.1. Atendente

Empregado da contratada, cumprindo jornada de 06 (seis) horas diarias,
respeitadas as condigbes estabelecidas pela NR-17 e acordadas pela Categoria
com o respectivo sindicato de classe, com as seguinies atribuictes basicas:

a) Responsavel por realizar atividades voltadas para a recepcao e orientagao ac
cidadao, pré-triagem, emissao de senhas, ordenamento de fila & encaminhamentos
a0s guichés de atendimento, bem como anciar atividades das Unidades de
Servicos;

b) Realizar atendimento inicial do cidaddo & operar sistemas informatizados das
UNIDADES DE SERVICO e de gerenciamento de fila;

c) Realizar o atendimento obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir
de consultas a base de conhecimento e zo banco de dados corporative
disponibilizado;

d) Registrar os dados dos clientes no sistema de abertura de chamados;

e) Prestar esclarecimentos e orientagdes ao0s usuarios do DETRAN/RS,
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na
falada;

fy Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento, obedecendo aos
procedimentos e scripts previamente estabelecidos;

g) Agir com calma e tolerancia frente a situacoes gue fujam =aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos guais foi treinado;

h) Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento;

i) Executar quaisguer outras atividades inerentes a0 servico de atendimento,

i) Engajar-se & misséao e diretrizes da Central de Relacionamento DETRAN/RS;

k) Encaminhar casos mais especificos para a area correta do DETRAN/RS;

I} Realizar a triagem do atendimento, prestando informacbes preliminares e
conferindo a documentacao necessaria;

m) Realizar o atendimento ac cidadao através de correio eletrénico, seguindo os
padroes e diretrizes estabelecidas pelo DETRAN/RS.

3.1.1.1 Perfil do Afendentle;
Escolaridade: Ensino Medio completo.
Idade: maior de 18 anos.
Qs requisitos minimos justificam-se tendo em vista as atfividades a serem \
desempenhadas pelo respectivo posto, dentre elas, o atendimento ao publico
externo.
a) Bom conhecimento de microinformatica, pacote Office, ambiente web;
b} Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows & Linux;
c) Conhecimento basico de Internet e Intranet; B
d) Comunicativo, educado, cordial, boa fluéncia verbal, clareza e Dbje}bﬁdﬁﬁe

tanto na linguagem escrita guanto na falada, boa dicgao & audicao, f [

TDETRAMRS — Diretoria Administrativa e Financeira — Divisdo de Gestio de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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e) Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho:

f) Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos
rotineiros.

3.1.2 Supervisor de Atendimento

Empregado da contratada, cumprindo jornada de trabalho de 08 (oito) horas diarias

- 40 (quarenta) horas semanais - com as seguintes atribuicdes basicas:

a) Responsavel por auxiliar nas atividades de atendimento & operacionalizagao da
UNIDADE DE ATENDIMENTO, ‘promovende, juntamente com o Gerente de
Alendimento, as agCes necessdrias para garantir a qualidade dos servicos
prestados:

b) Atuar com o mapeamento de processos de atendimenio e identificacgo das
oportunidades de melhoria, visando & ctimizacdo e racionalizacdo dos fluxos
internos e das atividades executadas pelas UNIDADES DE ATENDIMENTO:

c) Supervisionar os atendimentos & os dialogos estabelecidos entre os usurios e
os Afendentes:

d) Gerenciar o periodo de descanso;

e} Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes:

f) Intervir no atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos atendentes;

g) Comunicar ao gerente operacional gualquer problema relativa ao plano de
ocupacao das PAs;

h) Elaborar relatdrios de servicos executados:

[} Emitir relatorios gerenciais/estatisticos acerca do atendimento de acordo com a
necessidade da chefia.

3.1.2.1. Perfil do Supervisor de Atendimento:

Escolaridade: Curso superior completo ou em andamento, na drea de
Administracdo ou correlatas g esta.

ldade: maior de 18 anos.

Os reguisitos minimos justificam-se tendo em vista as atividades a serem
desempenhadas pelo respectivo posto, haja vista a responsabilidade pela

SUpervisao e gerenciamento da equipe e trabalho responsével pela prestacao de
SSTVICOS,

)N

; \\__,,--*5} Experiéncia em gestao de equipes, lideranca, gerenciamento de indicadores e
' niveis de servico, conhecimentos de informatica (pacote Office), planilhas
eletrbnicas, editor de texdo;

b) Dominio de microinformatica:

c) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e Linux:

d) Conhecimento basico de Internat:

e) Capacidade de gerenciar pessoas: \
f) Dinamismo na busca de solucdes para melhoria da gualidade dos servicos. Ly

3.1.1. Gerente Operacional

DETRANIRS — Diretoria Administrativa-. g Finaneeira — Divisdo de Gestio de Contratos = Coordenadoria de Contratos
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Empregado da contratada, cumprindgo jornada de trabalho padréo de 08 (oito) horas

diarias - 40 (quarenta) horas semanais - com as seguintes atribuigtes basicas:

a) Responsavel pela operagdo das UNIDADES DE ATENDIMENTO, pela
qualidade dos servicos prestados ao cidadao e de suporte, bem como pelos
indices de desempenho das UNIDADES DE ATENDIMENTO;

b) Responsavel por subsidiar as informacdes relativas as areas administrativas e
de recursos humanos; ;

c) Responsavel pela Operacionalizacao dos Processos de Administragao de
Pessoal & Recursos Humanos nas Unidades;

d) Coordenar o atendimento e operacionalizacao de todas as UNIDADES DE

" ATENDIMENTO acompanhando e a adotando providéncias para garantir a
qualidade dos servigos prestados;

e} Garantir o alinhamento das politicas de gestdo da gualidade criando uma
filosofia tinica, monitorando o sistema de planejamento & desempenho em todas
as UNIDADES DE ATENDIMENTO:

f) Coordenar os processos de pessoal, capacitacao, recrutamento e selecé@o e
monitorar © clima organizacional e a culura nas UNIDADES DE
ATENDIMENTO;

g) Garantir o Cumprimento das Politicas, Normas e Procedimentos;

h) Responsavel pelo planejamento, organizagio & garantir que 0% requisitos
definidos no escopo do projeto da UNIDADE DE ATENDIMENTO sejam
executados;

) Realizar atividades relacionadas & area de gestdo de pessoas das UNIDADES
DE ATENDIMENTO;

j} Interagir com o representante do DETRAN/RS, responsavel pelos servigos da
Ceniral de Relacionamento, para assuntos referentes a gestao dos servicos e
do contrato;

ki Fazer cumprir o plano de ocupacao das PAs;

} Atualizar continuamente 0s scripts e padroes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com a aprovagdo prévia da DETRAN/RS,
buscando o aprimoramento e methoria dos atendimentos nos diversos niveis;

m) Realizar atualizaggo de bancos de dados por ocasigo de campanhas
especificas para esta finalidade, com a autorizagdo e acompanhamento do
DETRAN/RS;

n) Elaborar e apresemar mensalmente (até o 5° dia Gtil) ao DETRAN/RS os
relatorios gerenciais:

o) Analisar, em conjunto com o DETRAN/RS, os dados gerenciais de atendimento
e propor solugdes e alteracoes de métodos, procedimentos/rotinas e sistemas®,
informatizados, com aprovacao préevia do DETRAN/RS, visando a garantir um
elevado grau de satisfagao dos clientes do DETRAN/RS; \

p) Participar de reunides junto as unidades gerenciais e operacionais® do 3

DETRAN/RS responsaveis pelos senvicos; N
gy Elaborar e gerenciar os projetos de treinamento de capacitacédo e 3
desenvolvimento do pessoal da Central; /,,,_——-— :
TN

DETRAN/ES — Diretoria Administrativa e Financeira = Divisao de Gestao de Contratos — Coeardenadoria de Cc!tntratns.
2w, Jiilio de Casiilhos, n.® 505, 1.2 andar, Porc Aiegre/RE — CEP 80020131

Tareio de Conirein de Frostacdo da Servigos Somtinuas RS GGIE0TE

Pég}ﬁﬁ‘é de 39



GOVERNQ DO ESTADO DO RIO GRAMNDE DO sUL
SECRETARIA DA MODERNIZACAD

2 etra n ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
: RS DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

EM DEFESA DA ViBA

ri Avaliar o desempenho, identificar necassidades e promover acdes objetivas de
realinhamento de metas e gualidade dos SeIVICOS:

s) Planejar & conduzir reunices de coordenacdo dos esforcos, conscientizacao de
objetivos, motivacdo e de capacitagdo profissional dos colaboradores de nivel
gerencial e operacional. visando o constante desenvolvimento e
aperfeicoamento da equipe;

t) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento, scripts, cadastro

de chamadas, ordens de servigos e demais tabelas do ambiente de banco de
dados da Central.

3.1.3.1. Perfil do Gerente Operacional:

Escolaridade: Curso Superior completo, desejével com pos-graduagdo em nivel de

especializac@o, na area de Administracao ou correlata a esta,

ldade: maior de 18 anos.

a} Boa Comunicacao verbal e escrita;

b} Bom conhecimento de microinformatica, {pacote Office), Internet ambiente
web:

¢) Capacidade de gerenciar pessoas:

d) Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo da
qualidade;

e) Dinamismo na busca de solucdes para melhoria da qualidade dos servicos.

3.1.4. Auxiliar de Atendimento

Empregado da contratada, cumprindo jomada de 06 (seis) horas diarias,

respeitadas as condices pela NR-17 & acordadas pela Categoria com os

sindicatos de classe, com as seguintes atribuicdes basicas:

a) Avaliacao, elaboracio & emissio de relatérios (graficos);

b) Realizar a conferéncia de documentacdo, malote. controle de material de
expediente e demais servigos inerentes 4 manutencao da rotina de trabalhg;
Realizar atividades voltadas para a recepcac e orientagio ao cidadao, pré-
triagem, emissdo de senhas, ordenamento de fila e encaminhamentos aos
guichés de atendimento, bem como apoiar atividades das Unidades de
Servigos:
| d} Registrar os dados dos clientes no sistema de abertura de chamados;

\\_,r"ej Agir com calma e tolerancia frente a situacées que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos quais foi treinado:

f} Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento;

g) Engajar-se a missao e diretrizes da Central de Relacionamento DETRAN/RS.

3.1.4.1. Perfil do Auxiliar de Atendimento: 5
Escolaridade: Ensino Médio completo. R
Idade: maior de 18 anos.

Os reguisitos minimos justificam-se tendo em vista as atividades a serem

desempenhadas pelo respectivo posto, dentre elas, o atendimento ao publico
extarno.

DETRAN/RS — Diretoria Administrativa = Financeira — Divisino de Gesido de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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) Bom conhecimento de microinformatica, pacote Office, ambiente web,

| Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows & Linux;

) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

} Comunicativo, educado, cordial, boa fluéncia verbal, clareza & objetividade

tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa dicgao e audicao;

g) Capacidade comporiamental para agir com calma e tolerdncia, naoc se
desestabilizando frente a situactes que fujam da sua rotina de trabalho;

fi Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos
rotineiros;

g} Dinamismo na busca de solucdes para melhoria da qualidade dos servigos.

4. DO TREINAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

41. O treinamento de capacitagdo inicial & reciclagens ser@o de responsabilidade da
CONTRATADA.

4.2. Cabem a contratada todos os custos relativos a treinamento de capacitagao.

4.3. Capacitagao

4.3.1. Entende-se por capacitagdo todo o processo de freinamento, desenvolvimento de
conhecimentos & habilidades, reciclagem de conteldos e treinamentos pontuais de
campanhas oU servigos para os profissionais designados pela CONTRATADA.

4.3.2. A empresa CONTRATADA devera oferecer estrufura as suas custas, para
promover a capacitacéo da totalidade dos profissionais designados.

4.3.2.1.Entende-se por estrutura: materiais impressos, materiais visuais, sala de
treinamento, deslocamento, hospedagem e alimentacdo do treinando e do instrutor
da empresa confratada, coffee-break, recursos de audio e video e demais custos
fixos ou variaveis decorrentes do treinamento.

433 O DETRAN/RS se reserva o direito de solicitar, sempre que necessario, a
documentacdo pertinente aos treinamentos ministrados pela CONTRATADA, zos
funcicnarios a servico do objeto desta licitacio.

4.4, Treinamento Inicial

4.4.1. Trata-se de contelido basico & imprescindivel a todos os colaboradores da Central
de Relacionamento DETRAN/RS, contendo Iinformacgbes gerais sobre o
DETRAN/RS, servicos, normas e pracedimentos.

a) A CONTRATADA, ao assumir as atividades junto ao DETRAN/RS, ja devera ter
em seu gquadro todos os postos preenchides por operadores devidamente
treinados.

442. Em casos de excecdo a esta regra, a CONTRATADA deve comunicar ao
DETRAN/RS, para definico, em conjunto, da solugdo adeguada a cada caso
concreto, \

45  Programa de Treinamenio Y

4.5.1. O Programa de Treinamento para as UNIDADES DE ATENDIMENTO esta dividido .
em duas etapas: a primeira etapa tem como objetivo a capacitagdo e treinamento \
para a implantacao das UNIDADES DE ATENDIMENTO, devendo ocorrer no 1°
més apds o inicio do contrato, com carga horaria da 8h, e a ‘segunda, uma
reciclagem, voltada para atualizacio e educagao continuada, semes}[aknﬁﬁé_. com
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4452,

4.6.
4.6.1

462,

carga horaria de 4h, necessaria para a manutengdo da qualidade do atendimento
prestado.

Inicialmente todos os funcionarios deverao participar dos seguintes madulos:

a) Diretrizes e pressuposios do programa - trazer a conscientizacdo dos
participantes com relagdo ac alinhamento dos elementos principais da vida
corporativa; cultura, visdo, missao, objetivos e a importancia do papel individual dos
colaboradores;

b) Comportamental — desenvolver uma comunicacdo eficaz com foco na melhoria
da gqualidade dos relacionamentos entre as pessoas que compdem o ambiente
corporativo;

c) Qualidade no Atendimenic — despertar os atendentes e demais funcionarios gque
lidam diretamente com o publico sobre os impactos gerados pelo bom ou mau
atendimento bem como a importancia do constante aperieicoameanto pessoal
quanto acs aspectos técnicos e sociais;

d) Servigos fecnicos e especializados — treinar os funcionarios selecionados para
exercer a funcdo de Atendente e demais fungbes administrativas e operacionais
para aprender a operar sisiemas e equipamentos pertinentes as atividades e
tarefas sob sua responsabilidade.

Formacao do Multiplicador da Empresa Contratada

O DETRAN/RS realizara 01 {um) treinamenic de formacioc inicial com os
Multiplicadores (prepostos) da empresa CONTRATADA, para que possam atuar
ros treinamentos, repassando o conhecimento e metodologias necessanas ao bom
desempenho dos recursos humanos, ao longo da prestacio do servico, Para esie
treinameanto, os custos de deslocamento, hospedagem e alimeniagido dos
treinandos, bam como o local para realizacao e a infraestrutura necessaria sao
responsabilidades da empresa CONTRATADA. Demais custos (materiais de apoio
& instrutor) s8o de responsabilidade do DETRAN/RS.

Casoc haja noves muliiplicadores no guadro da prestadora, a empresa
CONTRATADA £ responséavel pela formacfo basica e inicial, anternorments
passada pelo DETRAN/RS.

. O Multiplicador da CONTRATADA deverd estar plenamente capacitado, para

ministrar os treinamentos e reciclagens solicitadas pelo DETRAN/RS,

. A capacitacdo plena dos Multiplicadores se dara atraves da avaliacdo dos

seguintes critérios:
Fregliéncia no treinamento ministrado — 100%;

Resultado obtido em prova especifica a ser ministrada apés o término do
treinamento = acima de 90% de acertos. )

UNIFORME E IDENTIFICACAQO FUNCIONAL

O uniforme a ser adotado para as UNIDADES DE ATENDIMENTO deve utilizar as
cores padrao adotadas pela Autarguia, alinhada & concepcado atualizada da
logomarca. O estilo € o tecido devem estar de acordo com o clima local

proporcionando elegancia e conforto para os funcionaries. Todos os funcionarios
deverao estar devidamente uniformizados.

DETRAMN/RS - Diretoria Administrativa e Financeira — Divis3o de Gestao de Contratos — Coordenadoriz de Contratos
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52 Cada funcionario deverd receber inicialmente um kit contendo vestuario e
acessarios masculino ou feminino, devendo sua reposigdo ser anual.

53. A composicao minima do kit feminino devera conter:

a) 02 (duas) blusas manga curia

by 02 (duas) blusas manga longa

¢) 01 (umna) saia

d) 02 {duas) calcas

g} 01 (um) blazer

f) 01 (uma) echarme

a) 01 {um) vestido com modelagem para gravida (disponivel quando necessario)

54, A composicio minima do kit masculino devera conter:
a) 02 (duas) camisas manga curta
b) 02 (duas) camisas manga longa
¢y 02 (duas) calgas
d) 01 (um) blazer
g) 02 (duas) gravatas

5.5 Embora os kits sejam renovados anualmente, os casos especiais devem ser
analisados pelo Supervisor da UNIDADE DE ATENDIMENTO juntamente com ©
responsavel pela CONTRATADA.

56 O uso de crachds de identificacgo & imprescindivel. por ser de exirema relevancia
para as organizagbes que tem uma grande guantidade de funcionérios atendendo a
clientes de forma presencial.

57 A identidade funcional além de permitir 2o cidadao identificar o funcionario que esta
prestando o atendimento, possibilita a seguranca, registro de frequéncia,
movimentacgao de pessoal e 0 acesso a areas restritas.

5.8. O primeiro conjunto de uniformes devera ser enfregue aos funcionarios até o inicio
da prestagéo dos servigos.

59 Nao sera admitido o uso de uniformes rasgados, manchados, furados, encardidos
etc.

510. Os funcionarios deverdo estar sempre calgados, nao sendo permitido o uso de
sandalias ou chinelos.

6. REUNIOES DE ACOMPANHAMENTO DE DESEMPENHO

81 O DETRAN/RS & a CONTRATADA deverdo promaover reunices mensais, 2h cada,
para acompanhamento, controle & avaliacAo dos servigos, OuU sempre gque
necessario, mediante agendamento.

i CONTROLE DA QUALIDADE E SATISFACAO DO SERVICO PRESTADO

7.1. Os tempos de atendimento serdo controlados por senhas e deverdo servir de base
para analise de desempenho e capacidade de atendimento, gerando-se
composicBes e dimensionamento das equipes adequadas & demanda de cada
UNIDADE DE ATENDIMENTO.

79  Essa andlise devera abranger para cada tipo de servigo ofertado na UNIBADE DE
ATENDIMENTO:

ilrl ‘f"'_'_-___'_‘"-\-..
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a) Tempo médio diario, semanal, mensal, trimestral, semestral e anual dos
atendimentos a requerentes na UNIDADE DE ATENDIMENTO, por tipo de servico;
b) Tempo medic de atendimento por guiché, per atendente & por servico, diaro,
semanal, mensal, trimestral, semestral e anual:

¢) Tempo minimo de atendimento verificado no més, por guich@, por atendente e
por servico;

dj Tempo maximo de atendimento verificado no més, por guiché, por atendente e
por servico; :

e) Quantidade de desisténcias de atendimento didrio, semanal. mensal, trimestral,
semestral & anual.

7.3. Para a verificacdo da qualidade do atendimento, cada guiché de atendimento
devera ser dotado de sistematica e ferramenta de registro de avaliagao dos
servicos pelos requerentes, cujos registros, associados as informacdes acima
especificadas, compardo a base de analise da qualidade do atendimento,

a) A ferramenta de registro de avaliagdo dos servicos devera ser composia por
dispositivos especificos, localizados em cada guiché e integrados ao sistema de
gestio do atendimento;

b) Os dispositivos de registro de avaliagio de servicos deverao apresentar 04
(quatro) perguntas relacionadas aos indicadores de qualidade com 04 {quatro)
opgdes de avaliagdo: "6timo”, “bom’”, “regular’ e “ruim™:

c) O registro de avaliacZo de servicos devera ser orientado pelo atendente ao final
do atendimento;

d) Q registro por escrito de elogios, reclamactes e sugestdes sera opcional ao
requerente, o qual podera fazer uso de formulério especifico a ser disponibilizado
na triagem, em aparadores e nos locais de circulagao, distribuidos pela UNIDADE
DE ATENDIMENTO.

7.4. O atendente devera informar ao requerente sobre a disponibilidade do formulario
de manifestacao.

7.5, Caso o requerente opte pelo preenchimento, o formulario devera ser fornecido ao
requerente junto com as orientacdes de como preenché-lo e onde deposita-lo.

7.B. O emissor de senhas devera oportunizar a emissdo de senhas preferenciais para
atendimentos prioritarios.

.7, Dos Sistemas Corporativos Para Geranciamento De Qualidade E Satisfacao

7.7.1. Sistema Central

7.1.1.1. O Sistema Central devera ser implantado pela CONTRATADA com os seguintes

vjetivos principais: -
, a)/Consolidar todos os dados e informagdes de gestéo e administragdo, de forma &~
( / © eonstituir um sistema centralizado que integre todas as aplicagbes centrais e
~—""remotas de gestio e administracio;
b) Os modulos do Sistema Central deverao estar de acordo com a relacdo a seguir:

| » (Gestdo do atendimento por senhas;

= Controle de demanda;

— = Controle dos pre-requisitos para realizagio dos servigos, a ser utilizado nas
iriagens:

DETRAN/RS = Diretoria Administrativa = Financeira - Divisao de Gestdo de Contratos — Coordenadoria de Contratos
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8.1,

8.2.

8.3.

8.4

8.5.

Registro de ocorréncias;

Help e chat onling;

Gerenciamento das manifestacoes!
Gerenciamento técnico de infragstrutura,
Gerenciamento de pessoal.

& &% =W % B

c) Disponibilizar acesso do DETRAN/RS aos dados e informagtes de gestao das
Unidades de Atendimento por intermédio de pagina(s) web corm acesso controlado,
sendo que as informagdes a serem disponibilizadas serdo definidas durante &
etapa de operacionalizagao do contraio;

d) Servir como repositorio de dados das UNIDADES DE ATENDIMENTO (back-up),
para o caso de perda de informagoes de sistemas das UNIDADES DE
ATENDIMENTO;

e) Permitir integragdo com o sistema de ATENDIMENTC PRESENCIAL e
ATENDIMENTO VIRTUAL.

DOS SISTEMAS APLICATIVOS DE GERENCIAMENTO DE QUALIDADE E
SATISFAGAO

O gerenciamento e controle dos processos gue comprometem o desempenho
operacional dos servigos prestados pelas UNIDADES DE ATENDIMENTO devem
dispor de sistemas aplicativos que facilitem e auxiliem os gestores na execucac
das suas stividades administrativas, operacionais & gerenciais.

Sendo assim, a CONTRATADA sera responsavel, sempre gue necessario, por
desenvolver ou customizar os sisternas aplicativos integrantes do escopo de
formeciments, em suas dependéncias, cabendo ao DETRAN/RS aprovar
previamente a modelagem dos processos e as especificacbes funcionais
pertinentes, com base nas guais devera ser realizado © desenvolvimenio e/ou a
customizagao.

A CONTRATADA sera responsavel, sempre que necessario, pela implementacdo,
aprimoramento & manuiengao dos sisternas aplicativos, garantindo o seu pleno
funcionamente e adequabilidade as necessidades funcionais e operacionais
durante o periodo de vigéncia do contrato.

O DETRAN/RS devera ter, sem gualguer dnus, licenga de uso perpétuo dos
modulos de software aplicativo a serem desenvolvidos para atendimento aos
requisitos especificados neste documento.

Qs aplicativos imprescindivels 4 operacionalizacdo das UNIDADES DE

ATENDIMENTO s3o: P
« GESTAQ DO ATENDIMENTO POR SENHAS, il

+ CONTROLE DE DEMANDA; o

« CONTROLE DE ITENS E CHECK LIST NA TRIAGEM; i /

- REGISTRO DE OCORRENCIAS: {_ PN
« HELP ONLINE; , \ )
- GERENCIAMENTO TECNICO DE INFRAESTRUTURA de T /

. GERENCIAMENTO DAS MANIFESTAGOES; A —

DETRAN/RS = Diretoria Administrativa & Financeira — Diviséo de Gestio de Contratos — Goordenadoria de Contrates
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* GERENCIAMENTO DE PESSOAL.

A seguir, 550 especificados os requisitos basicos de cada um destes aplicativos.

8.5.1. Gestao do Atendimento por Senhas

a) Objetivo:

= (erenciar os tempos de atendimento e de espera por servico com base na
emissdo da senha de atendimento e nos eventos de inicio e finalizacdo do
atendimento, além de executar o controle de filas para atendimento nos
quichés.

k) Dados de Entrada:

= Inicio de atendimento nas estages de recepcao ou triagem:;

+ Fim de atendimento nas estacoes de recepglo ou triagem, sem a solicitagio de
emissao de senha;

» Selegdo do servico para o qual serd encaminhado o requerents;

= Solicitacéo de emissao de senha comum ou preferencial na triagem;

= |[nicic do atendimento:

= Finalizagao do atendimento;

= Avaliacdo do atendimento.

¢} Processamento:

Devera dispor das seguintes funcionalidades:

« Gerenciamento didric dos nimeros atribuidos a senhas:

« Geragao de senha numérica para cada solicitagio,

» Enfileiramento das senhas emitidas, considerando o tipo de senha & a dindmica
do atendimenta por servico;

= Aclonamento dos painéis eletrbnicos para a chamada de senha de acordo com
a estrategia estabelecida de atendimento por guiché;

* Registro da data e hora de emissio de cada senha:

= Chamada nos painéis apenas senhas ja emitidas:

* Captura do comando de inicic de atendimentc em cada estacdo de
atendimento;

* Programacao de priofidades de atendimento:

» Tratamento dos tempos de espera por guiché, emitindo alarme quando da
ultrapassagem do limite estabelecido (limite programéavel por servico),

= Supervisao da chamada de senhas de cada guiché e da respectiva liberacao;

* |dentificaggo e registro de senhas nao atendidas:

e Calculo do tempo de atendimento nas estacdes de reCcepcao;

= Calculo do tempo de espera associado a cada senha: \

= Captura do evento de finalizacéo do atendimento em cada estacao;

» Calculo do tempo de atendimento associado a cada senha:

= Montagem das tabelas diarias de tempos de espera, fempos de atendimento

por senha e par servigo e desisténcias, considerando senhas comuns e senhas
preferenciais;

=

DETRAN/RS — Diretoria Administrativa e Financeira - Divis3g de Gostio de Contratns — Coordenadaria de Contratos
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e Calculo dos tempos médios de atendimento e de espara par faixa horaria e total
diario, por semvico;,

s Suportar o completo gerenciamento em fempo real de todas as fases do
stendimento em seus diversos setores em cada UNIDADE DE ATENDIMENTO,
através de niveis hierarquicos, definidos como gestores, supervisores e
atendentes,

e« O sistema deve possuir recursos de configuragoes de gerenciamanto gue
dispensem a necessidade de intervencoes dos gestores, incluindo: emissao de
mensagens de alerta guando houver ocorréncias fora de faixa, do tipo: tempo
de atendimento excedido, auséncia injustificada do atendente em seu posto de
atendimento, nimero excedente de pessoas na fila, chat para comunicagac em
tempo real entre gestores e atendentes, elc.

s O sistema deve dispor de interface web que permita aos gestores moniforar em
tempo real, via Intranet e Internet, todo o fluxo de atendimento nas diversas
UNIDADES DE ATENDIMENTO. A interface web tambem deve permitir o
acesso do DETRAN/RS por meio de usuario e senha,

e O sistema deve permitir configuragdo e consulta da previsao do tempo de
espera, na triagem, bem como, possibilitar sua imprassio no ticket de senha.

e Pearmitir a configuragéo de tempo ideal de atendimento por tipo de servico, a fim
de subsidiar o planejamento e alocagao de recursos.

« A solugdo deve contemplar o registro de todos os procedimentos operacionais
relativos g0 atendimento, tendo como basicos os seguintes parametros.

v Atandimento diferenciado por drgdo/setor/servico;

v Agendamento Dinadmico,

v (Gestdo Integrada Corporativa;

v Completa integracéo entre setores informatizados & n&o informatizados;
v Configuragao e emissdo de relatérios graficos & estatisticos.

« Deve dispor de rotina de backup automatico, que impossibilite a perda de dados
ou interrupcac no funcionamento do sistema, mesmo guando 0 micro servidor
de rede falhar, excluindo-se falhas especificas na rede estruturada do cidadao,

« A efetiva concluséo de todos os servicos e transagdes registrados, prevendo-se
cancelamentos ou recuperagfes automaticas no caso de desisténcias de
atendimento. falhas, queda de comunicagio, queda de energia ou OcoITéncias
afins.

+ Registro de todas as ocorréncias de falha/recuperacéo do aplicativo durante o
funcionamento.

» Backup de toda movimentagdo do atendimento nas UNIDADES DE
ATENDIMENTO e registro de todos os Jogs. N

Rotinas de geracao automatica de copias de seguranca. L

d) Resultados
Consultas e relatérios sobre os tempos de espera e de atendimento, com tempos
médios por servigo ou por tipo de senha; estratificados da seguinte forma:

DETRANIRS ~ Dirstoria Administrativa e Financeira - Divis3e de Gestan de Contratos — Coordenadaria de'Conftratns/-" :
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* T1. desde a emissao da senha até a chamada da mesma pelo painel eletrénico;

¢ T2! desde a chamada da senha pelo painel eletrdnico até o inicio do
atendimento no guiché;

* T3: desde o inicio do atendimento até a finalizacio do atendimento:

* Tempos médios por faixa horéria e por tipo de senha:

= Ndmero e percentual de desisténcias, total diario e par servico;

O modulo de supervisdo deve fornecer a apuracao dos seguintes relatdrios e
graficos estatisticos minimos:

¢ Apuragdo por atendente:

= Apuragdo por 6rg3o;

s Apuracao por servico:

= Apuragao por UNIDADE DE ATENDIMENTO:
= Apuracao por terminal de atendimento:
= Apuragao por faixa de horério;

» Motivo e suspensio por atendente:

+  Agendamento;

+ Comparativa mensal!

= Configuragio geral do atendimento;

s Rasireamento de senha;

» Rasireamento de atendente;

= Registro de entrada e saida;

¢ Resumo do atendimento;

« Servigos e atividades;

Visualizacao dos seguintes itens em tempo real por UNIDADE DE ATENDIMENTQ:

« Nimero de terminais de atendimento em uso;
+ Numero de terminais em atendimento:
= NUmero de terminais ociosos:
Numero de pessoas na fila:
¢ \® Total de atendimentos;
/e Total de avaliagoes:
= Totalizagao por tipo de avaliacao;
= Apuragaoc por prioridade de atendimento:
= Apuragao por atividade; .
» Quantidade de senhas retiradas e nao atendidas. N

.
Py

) Painel Eletrénico Programavel s

Para executar as chamadas aos cidaddos, devem ser disponibilizados Painéis
Eletrénicos Programaveis ou monitores LCD, distribuidos em todas as Unidades de
Atendimento, permitindo demonstrar as seguintes informacées em tempo real:

DETRAMN/RS — Dirstoria Administrativa e Financeira — Divis5o de Gestia de Contratas — Coordenadariz de Contratos
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Nimero da senha;

Nimero do guichg;

Senvico, categoria ou Orgao;

Data, hora & Dia da semana;

Mensagens pré-programadas & instantaneas.

a & # @ B

Os painéis de chamada devem possuir acabamento em pintura eletrostatica na cor
preto, & estar eguipados com sinal sonoro para alerta das chamadas com
regulagem de volume.

f) Terminal de Avaliacao do Atendimento

Cada guiché de atendimento devera contar com um Terminal de Avaliagdo com 4
(quatro) perguntas relacionadas aos indicadores de qualidade com 4 (guatro) teclas
para avaliagdo do guesiio selecionado: “atima”, “bom”, *regular” e *ruim”.

5.5.2. Controle de Demanda
a) Objetivos
Registrar os fluxos diarios de demanda por servicos nas UNIDADES DE
ATENDIMEMNTO, consolida-los por UNIDADE DE ATENDIMENTO e consolidar o5
dados de todas as UNIDADES DE ATENDIMENTO em nivel central. Inferir o
comportamento da demanda por UNIDADE DE ATENDIMENTO e para todas as

UNIDADES DE ATENDIMENTO para periodos futuros com base no historico
armazenada.

b) Dados de Entrada

Dados de demandas estimadas em base mensal, por servico, por érgao & par
UNIDADE DE ATENDIMENTO e consolidados para todas as UNIDADES DE
ATENDIMENTO. inclusive scbre sazonalidades previsivels.

Informacdes de senhas emitidas e servicos associados provenientes do modulo
"Gestio do Atendimento por Senhas”.

Informacoes sobre atendimentos na estagdo de friagem (sem ermissao de senhas).
c} Processamento

Devera dispor das seguintes funcionalidades:

» Verificacdo da consisténcia dos dados recebidos;

s Registros das informagoes recebidas;

e Calculo das demandas horarias, por periodo & diarias por UNIDADE DE \
ATENDIMENTO, por 6rgéo e por senvico, \

« Comparagao automética das DEMANDAS REA!S com as DEMANDAS |
PROJETADAS e registro dos desvios verificados; \\

e Construcdo de modelos de comportamento de demandas para periodos futuros,  §
corn base nos dados histéricos registrados;

L |

» Emissado de alertas para situacdes onde a demanda inferida supera manda
estimada. v
d) Resultados TN
Consultas e relatérios sobre! k K; /
\
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« Comportamento real da demands por UNIDADE DE ATENDIMENTO,
consolidado para todas as UNIDADES DE ATENDIMENTO, por servico, em
periodos selecionaveis:

e Desvios pontuais e acumulados entre a DEMANDA REAL e a DEMANDA
PROJETADA, por UNIDADE DE ATENDIMENTO, consolidade para todas as
UNIDADES DE ATENDIMENTO, por servico, em periodos selecionaveis;

¢ Previsdbes de demandas para periodos futuros, por UNIDADE DE
ATENDIMENTO, consoclidado para todas as UNIDADES DE ATENDIMENTO.
por servico, em periodos selecionaveis.

8.5.3, Controle de ltens de Checklist na Triagem

n

-

e

r

3.4.

a) Objetivo :

Servir de ferramenta para a criacdo, a manutencdo, a homogeneizacdo & a

adequacdo dos procedimentos de checklisi nas estacdes de triagem das

UNIDADES DE ATENDIMENTO.

b) Dados de Entrada

Procedimentos de checkiist originais, digitados em nivel central;

Atualizagao dos procedimentos de checklist, digitados em nivel central;

c} Processamento

Devera permitir a entrada de dados relativa a todos os itens para cada servigo

prestado na UNIDADE DE ATENDIMENTO, abrangende, para cada um:

= A descrigio detalhada do item:

* Ainclusao de imagens de modelo(s) de referéncia, quande aplicavel;

= As restrices com relagdo & aceitacso do item parte do processo de solicitacio
do servico;

= Asinformagfes de como obté-lo;

= Adiscriminacao dos dados da(s) entidade(s) que o fornece(m);

* Armazenamento dos procedimentos de checklist originais e de todas as versdes
posteriores, de forma a manter o histérico da evolucao desses procedimantos;

» Controle de versdes dos procedimentos de checklist:

* Downioad da versdo original e das atualizagBes para as estagdes de triagem
das UNIDADES DE ATENDIMENTO.

d) Resultados

» Telas de consultas a procedimentos de checklist

= Telas de entrada de dados de geragio e atualizacao de procedimentos de
checklist. :

Registro de Ocorréncias

a) Objetivos

Consolidar ao nivel de cada UNIDADE DE ATENDIMENTO e em nivel central as
ocorréncias sociais e operacionais nas UNIDADES DE ATENDIMENTO de forma a
permitir o acompanhamento continuo e avaliacio pela gestdo no sentido de obter
subsidios para a elaborac&o de estratégias de prevencao das mesmas.

_/ DETRANFRS — Direioria Administrativa e Financeira - Divisdo de Gestio de Contrates — Coordenadoria de Contratos

&, Jilio de Castilhos, 0.2 508, 11.2 erdar, Parta Alegre/RE — CEP 900204154

Termo de Confraty ds Presfagds oe Senvigos Continuos n® GO35015

FPagina 30 de 39



GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA MODERNIZACAO DETRANRS
ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANGS ARHAS |
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITCH pagc

b) Dados de Entrada

Registro local de ocorréncias, constando de:

e ldentificacao da UNIDADE DE ATENDIMENTO;

« Responsavel pelo registro,

« Classificacdo da ocorréncia {social/operacional), -

« Caracterizacado da ocorréncia, por selecao de ocorréncias padronizadas ou por
texto livre;

« Dimensicnamento das consequéncias, por selecio de texio padronizado ou
texto livre;

« Descricao das providéncias tornadas;

AtualizacZo da evolugao da ocorréncia,

o Finalizagao da ogorréncia.

¢) Processamento

Devera dispor das seguintes funcionalidades:

e |ndexacdo automatica de cada ocorréncia, por tipo e por UNIDADE DE
ATENDIMENTO;

s  Manutengao de tipos padronizados de ocorréncias, permitindo atualizagoes;

» Disponibilizacao de telas de entrada de dados e atualizagdes por ocorrencias,

e Controle das ocorréncias nao finalizadas;

« Emissao de alertas diarios sobre ocaréncias hao finalizadas, no Sistema
Central e nas estacfes de retaguarda da UNIDADE DE ATENDIMENTO onde
fol registrada a ocorréncia.

Calculo de estatisticas conforme abaixo’

. Percentual de ocorréncias operacionais por numero de atendimentos, por
UNIDADE DE ATENDIMENTO e consolidado  global, em periodos
selecionaveis;

e Porcentual de ocorréncias sociais por nimero de atendimentos, por UNIDADE
DE ATENDIMENTO e consolidado global, em periodos selecionaveis;

= Parcentual de ocorréncias finalizadas por total de ocorréncias, socials e
operacionais, por UNIDADE DE ATENDIMENTO, consolidado global, por
periodos selecionavels

s Percentual de ocorréncias nao finalizadas por total de ocorréncias, sociais e
operacionais, por UNIDADE DE ATENDIMENTO, consolidado global, por
periodos selecionavels.

d) Resultados \\

Telas de consulta a ocoméncias por ocorréncia ou por UNIDADE DE 3

ATENDIMENTO, por data, por perfodo de regisiro oU de finalizagdo, por o

ocorréncias finalizadas & nao finalizadas. por palavra-chave, etc. Além dos \

.....

relatérios relativos as telas de consultas, relatérios estatisticos "mnforrjjg.a@imﬂ.
8.5.5. Help Online ~
a) Objetivao (

A
,
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Disponibilizar nas estacdes de trabalho dos atendentes e demais estages de

frabalhe das UNIDADES DE ATENDIMENTO ajuda com relacéo a procedimentos

de atendimento relativos aos servicos  prestados npas  UNIDADES DE

ATENDIMENTO e demais processos administratives e operacichais internos as

UNIDADES DE ATENDIMENTO.

b) Dados de Enirada

Cadastramento dos manuals de processos e procedimentos e atualizacBes:

c) Processamento

Devera dispor das seguintes funcionalidades:

¢ Consolidacdo dos manuais de processos e procedimentos em nivel central:

= Facilidades de associacao de textos com figuras e imagens;

» Estruturacao das alternativas de solicitagdo de ajuda por processo,
procedimento, assunto, palavra-chave, figura, imagem, ete.

= Disponibilizar facilidades para atualizacao de conteldos protegidas contra
acesso indevido;

= Acesso aos procedimentos de checklist da tnagem;

d) Resultados

Menu de ajuda selecionavel por processo, procedimento, assunto ou palavra-
chave.

8.5.6. Gerenciamento Técnico de Infraestrutura de TIC
a) Objetivo
Supervisionar a disponibilidade e o desempenho dos equipamentos e sistemnas
integrantes das UNIDADES DE ATENDIMENTO.
b) Dados de Entrada
Informacdes em tempo real provenientes dos equipameantos e sistemas;
¢} Frocessamento
Devera dispor das seguintes funcionalidades:
* Visualizacdo dos componentes ligados e ativos em cada UNIDADE DE
ATENDIMENTO:
+ ldentificacio remota de indisponibilidade de componentes da infraestrutura de
sistemas;
s Alarmes emitidos, reconhecidos e solucionados,
* Capacidade de diagnésticos de analise de causa raiz (RCA — Root Cause
Analysis); =
« Capacidade de acessar qualguer estac@o de trabalho remota instalada em
(‘ ' qualquer UNIDADE DE ATENDIMENTO, para diagnosticar eventual falha e, se
- necessario, efetuar carga automatica de modulos de software;
¢ O sistema de gerenciamento técnico devera estar integrado ao modulo Help
Desk em nivel de supervisio e monitorado pela estrutura de pessoal
responsavel pela operacdo do Help Desk,
d) Resultados
¢ Telas graficas de monitoragéo dos equipamentos e sistemas:
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« Alarmes diversos em tela;
s Emiss3o de relatorios em fela ou jmpressos, em periodos selecionaveis,
detalhando os eventos ocorridos & datalhes das ocorréncias.

8 57 Gerenciamenio das Manifestagces
a} Objetivo
Registrar, controlar & acompanhar as maniiestagoes expressas pelos cidadaos nas
UNIDADES DE ATENDIMENTO.
h) Dados de Entrada
» Data do registro da manifestacao;
s |dentificacao da UNIDADE DE ATENDIMENTO,
« ldentificacao do Semvigo;
« Classificagao da manifestagao: reclamacao; elogio; sugesiac,
« Descricao do fato,
+ Descricao e data das providéncias tomadas;
s ldentificacdo do Cidadao.
¢) Processamento
Este sistema devera dispor das seguintes funcionalidades:
. Encaminhamento das reclamagoes ao selor competente;
Acompanhamento e controle das respostas;
Encaminhameanto das sugestoes;
Acompanhamento das sugestoes implementadas;
Identificagdo dos servigos de maiores reclamagdes, dos elogios sugestoes,
Ermissdo de alertas diarios sobre manifestacoes finalizadas. no Sistema Central

c nas estacoes de retaguarda da UNIDADE DE ATENDIMENTO onde as
mesmas foram registradas;

o Analise das manifestages por dia/més/anc,

» Percentual das manifestagbes por classificagan e comparativo com o namero de
stendimentos realizados no periodo.

d) Resultados

e Comparativo entre reclamagoes efetuadas e respostas encaminhadas;

Comparativo de sugestoes efstuadas e sugestdes adotadas]

ltens e servicos mais reclamados;

Sugestbes mais solicitadas,

Datas de maiores manifestacoes;

Consolidacdo das manifestacdes por classificacdo & Ppor UNIDADE DE
ATENDIMENTO,

5 5.8, Gerenciamento de Pessoal ]
a) Objetivo \
Registrar, controlar & acompanhar a contratagao, movimentacao e desligamento \
dos funcionarios terceirizados e efetivos, bem como integrar as informagfes de
~bsenteismo, capacitagdo e freinamento & gualidade no atendimento. /Q

S/
i
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b) Dados de entrada

* Relagao de funcionarios por UNIDADE DE ATENDIMENTO:

* Relacdo de funcionarios desligados;

» Registro do absenteismo por funcionario. adverténcias e suspensio;

* Relagdo dos funcionarios capacitados e treinados por curso;

= Registro referente a qualidade de atendimento por funcionario:

» Registro da avaliacao de desempenho funcicnal:

* Registro da movimentacao do funcionario,

¢) Processamento

Este sistema devera dispor das seguintes funcicnalidades:

* (uantidade de funcionarios por UNIDADE DE SERVICO, por  vinculo
empregaticio e por UNIDADE DE ATENDIMENTO:

= Acompanhamento e avaliacio do desempenho funcional:

= Controle da movimentagdo do funcionario, dentro e fara da UNIDADE DE
ATENDIMENTO onde esta lotado.

d) Resultado

Relatdrios e planilhas que auxiliam os gestores a tomar decisdes quanto a gestao

do guadro de pessoal de uma UNIDADE DE ATENDIMENTO,

g, INTEGRACAO DE SISTEMAS
A CONTRATADA serd responsavel pelo desenvolvimento e implantacao de
solucdo integrada com os diversos sistemas integrantes da solucao global, de
forma a assegurar o coreto & completo funcionamento desses sistemasz garantir
0 tratamento e armazenamento adequado de todos os dados manipulados nos
diversos processos operacionais abrangidos, em conformidade com as
especificagdes definidas a seguir;

9.1. Seguranga de Acesso aos Sistemas
A seguranga da solucdo global integrada devera ser administrada a partir do
sistema central, através de protocolo padrac especifico para COmunicagao com os
diversos subsistemas, visando a definico de niveis de acesso, de mecanismos de
auditoria, de informacées dos usuarios, dentre outros.
NN
9.2. Integracdo em Nivel Local
A solugdo a ser implantada nas UNIDADES DE ATENDIMENTO exigira a
integragéo local para assegurar o desempenho das seguintes funcaes:
a) Implementar a unicidade de dados dos requerentes de documentos oficiais, de
forma a eliminar a possibilidade de associar dados de diferentes requerentes a um
mesmo documento oficial;
b) Cumprir todos 0s procedimentos de atendimento a requerentes, relativos aos
servicos disponiveis na UNIDADE DE ATENDIMENTO:;
c} Armazenar localmente os dados de acompanhamento e controle dos
atendimentos realizados:
d) Controlar os estoques locais de Materiais especificos:
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e) Sincronizar as bases de dados locals com as bases de dados sistema central,
considerando as possibilidades de contingéncia em termos de indisponibilidade da
rede de comunicagao efou de acessorios, dispositivos & equipamentos locals;

f) Permitir © desencadeamento de todos 0s procedimentos de administracéo e
gerenciamento global da UNIDADE DE ATENDIMENTO.

Essa integragao devera sef implementada de forma a assegurar que nao havera
perda de informagdes € Nem interrupcao de atendimento ao cidadédo devido a
falhas de sistemas ou indisponibilidade de acessorios, dispositivos, equipamentos,
sistemas eletronicos & computacionais locais.

9.3, Integragdo Entre As Unidades De Atendimento e © Sistema Central
A solucdo a ser implantada exigira a integracao dos subsistemas das UNIDADES
DE ATENDIMENTO com o sistema central para assegurar o desempenho das
funcdes descritas a Seg Lir:

g.3.1. Nas Unidades de Atendimento
Organizar e enviar para o sistema central:
a) Dados relativos a consultas nos sistemas computacionais centrais;
b} Dados para atualizacao dos sistemas centrais;
c) Dados de acompanhamento & controle dos atendimantos realizados,
dy Dados de desempenho operacional, administragao e gerenciamento da
UNIDADE DE ATENDIMENTO.
Receber & tratar os dados recebidos do sistema central:
a) Respostas as consulias solicitadas aos sistemas computacionais centrais;
b) Atualizagao dos bancos de dados locais;
¢) Parametros de configuracao de sistemas computacionais locais!
d) Atualizacdes de software;
e} Mensagens operacionais, & 3&rem definidas durante a etapa de
operacionalizagao do contrato.

332, No Sistema Central

Organizar e enviar para as UNIDADES DE ATENDIMENTO:

a) Respostas as consulttas aos sistemas computacionals centrais;

by Atualizagao dos bancos de dados locais; : \‘\
c) Parametros de configuragao de sistemas computacionais locais; Nk
d) Atualizagbes de software; N
g)hMensagens pperacionais, a Serem definidas ~ durante a etapa de Q\b\
operacionalizaggo do contrato, X
f] Receber e tratar os dados -ecebidos das UNIDADES DE ATENDIMENTO: '
g) Solicitac@o de consultas nos sistemas computacionals centrais;
h) Dados para atualizagao dos sistemas centrais;
i) Dados de acompanhamento & controle dos atendimentos realizados: / |
j)Dados de desempenho operacional, administragéo € gerencia(nento
UNIDADES DE ATENDIMENTO; \

AN \ -
B ey PSR S T ol 1 e —— — s — A=
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9.3.5

k} Dados de acompanhamento e controle dos atendirmentos realizados e
registrados no sistema de gestao do atendimento por senhas.

Integracdo em Nivel Central

A solucao a ser implantada exigira a integracao dos sistemas em nivel central para
assegurar o desempenho das fungdes descritas a seguir:

a) Implementar a UNIDADE DE ATENDIMENTO de controle estatistico e

armazenamento de dados referentes ao atendimento, com informagdes consolidadas do
Sistema de Gerenciamento do atendimento;

b) Controle de armazenamento das informacfes do Sistema de Ponto Eletrénico,

possibilitando a andlise e acompanhamento individual & global do quadro de pessoal:

¢} Estabelecimento de normas e padronizagdo de formato e periodicidade de

relatorios.

10.

10.1.

TESTES DE ACEITACAO

Os testes de aceitagfo t8Bm por objetivo demonstrar aoc DETRAN/RS o correto e
completo funcionamento da solugio global de atendimento ao cidadio antes da
entrada em operagao das UNIDADES DE ATENDIMENTO.

Esses testes deverao ser realizados em dois grupes — testes operacionals e testes

funcionais - com os seguintes objetivos:

» Garantir o funcionamento e a operacionalidade dos acessorios, dispositivos,
equipamentos, sistemas eletrénicos e computacionais instalados em cada local.

com as correspondentes interconexées, visando a liberacgo para inicic de.

operacao, por intermédio dos testes operacionais:

» Demonstrar a compatibilidade e fidelidade da solugdo implantada as
especificagbes minimas estabelecidas neste documento e com as alteragbes
acordadas durante a etapa de cperacionalizagio do confrato, além de
comprovar a eficiéncia, funcionalidade e operacionalidade dessa solugao no
atendimento ao cidadao, por intermédio dos testes funcionais.

Todos os testes serdo acompanhados pele DETRAN/RS, que designard os

responsaveis para cada tipo de teste em cada UNIDADE DE ATENDIMENTO, de

acordo com ¢ Plano de Testes de Aceitacdo a ser submetido a aprovacao prévia do

DETRAN/RS. a quem cabera a formalizacio da aceitacio.

O detalhamento do Plano de Testes sera definide guando da execucdo da etapa de

Operacionalizagao do contrato, sendo elaborado pela CONTRATADA & aprovado .

pelo DETRAN/RS.

O Plano de Testes devera contemplar todos os testes a serem executados e
devera ser fornecido ac DETRAN/RS com antecedércia minima de 15 dias
corridos do infcio do primeiro teste,

Testes Operacionais

Os testes operacionais objetivam garantir o pleno funcionamento de dispositivos,
equipamentos, sistemas e os demais itens de infraestrutura que compdem a
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soluco global de atendimentc ao cidadao, devendo ser aplicados em todas as
UNIDADES DE ATENDIMENTO.

Os testes operacionais devem abranger, no minima:

a) A verificacgo do estado e da correta instalagao de todo o mobiliario da UNIDADE
DE ATENDIMENTO;

b) A verificag&o das interconexdes e cabeamento, aplicando os testes cabiveis que
comprovem a correta instalagao de todas as interligacdes internas a UNIDADE DE
ATENDIMENTO; _

¢y A aplicacao de festes especificos de funcionamento em todos os dispositivos,
equipamentos e sistemas da UNIDADE DE ATENDIMENTOQ gque comprovem
estarem os mesmos aptos para entrar em OpEeracao,

A CONTRATADA podera fazer outras verificactes aplicar testes adicionais que

julgue necessarios para garantir o perfeito funcionamento das UNIDADES DE
ATENDIMENTO.

11. CADERNO DE INDICADORES
O caderno de indicadores & composto por um grupo de métricas a serem apuradas

nor hora, dia e més com base na operagdo do Atendimenio, conforme abaixo
descritos:

11.1. TEMPO MEDIO DE ESPERA - TME
Mensura o tempo médio de espera do usuario, em minutos, na fila para ser
atendido pelo atendente, tendo inicio no momento da emissao da senha ate a
chamada pelo paine! eletrénico. -
A CONTRATADA devera disponibilizar ao DETRAN/RS relatorios mensais
apurados por hora, dia e més do Tempo médio de Espera.
Meta: 15 minutos
Penalidades:

| Faixa | Multa ]
. 15 mina 20 min | 0,5% do valor da fatura meansal

| 21min a 30 min | 1% do valor da fatura mensal _|
| < 30min | 2%, do valor da fatura mensal |

O Tempo Médio de Espera sera calculado més a més a partir do relatério gerencial ||
de emissag de senhas, tendo por hase a média aritmética de todos os Rh_:
atendimentos mensais. \

11.2. IND[CE DE ABANDONO - IAB _
E a razio direta entre as senhas emitidas e as senhas atendidaa/ac? més de
7

acordo com a seguints férmula:
\ A
; !
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11.4.

Total de Senhas Atendidas
AR = % 100
Total de Senhas Emitidas

A CONTRATADA devera disponibilizar 20 DETRAN/RS relatdrios mensais
apurados por hora, dia & més dos indices de Abandono — [AB, inclusive os que
estiverem fora dos critérios de aceitacio.

Meta: 95%

FPenalidades:

Faixa _ Multa

55% a 80% _ 0.5% do vaior da fatura mensal

89% a 85% | 1% do valor da fatura mensal £
= B5% | 2% da valor da fatura mensal |

O indice de Abandono serd calculado més a més a partir do relatdrio gerencial de
emissao de senhas, tendo por base a média aritmética de todos os atendimentos
mensais e todas as senhas emitidas,

INDICE DE SATISFAGAC DO ATENDIMENTO - ISA

Representa a safisfacdo do usuario dentro dos critérios de aceitacdo, visando
mensurar. a razac direta o indice de satisfacdc e o numero de pesguisas
respondidas.

A CONTRATADA deverd disponibilizar ao DETRAN/RS relatérios mensais
apurados por hora, dia & més do Indice de Satisfacdo do Atendimento - ISA,
inclusive os que estiverem fora dos critérios de aceitacao.

Meta: 85% entre atendimentos “6timos” e “bons”

Penalidades:
| Faixa . Multa i
| De 95% a 90% 0.5% do valor da fatura mensal
_ DeB9% =85% 1% do valor da fatura mensal
< 85% 2% do valor da fatura mensal |
INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZOS - ICP \\{

== 1

Representa a garantia do cumprimento dos prazos de entrega dos relatorios
estatisticos mensais de atendimento, e de natureza estrategica e gerencial dos
indices relacionados no caderno de indicadores.

Meta: 100% de entrega dentro dos prazos estabelecidos.

Penalidade: 0,2% de multa, por dia de atraso, do total da fatura mensal, por
relatério ndo entregue.
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INDICE DE CUMPRIMENTO DA ESCALA DE HORARIOS - ICE

Representa o nivel de cumprimento da escala vigente de hordrios de ocupagao das
PAs — Posicoes de Atendimento, conforme item 03 da presente Especificacac
Técnica, por parte da CONTRATADA.

A apuracao devera ser didria através do software de gestdao do atendimento pela
CONTRATADA, que devera repassar ao DETRAN/RS um relatdrio mensal com a
quantidade de PAs ocupados por periodo definida no item 03,

Meta: cumprimento diario da escala vigente, mantendo um nivel de servico na
ordem de 95% mensal.

Penalidades: O descumprimento da escala de horaro, em qualguer periodo no dia,
~carretard em multa de 0.1% sobre o valor total da fatura mensal, além do
descanto do valor referente ao posto de atendimento nao preenchido.

ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAD

O DETRAN/RS exercera através de fiscais de contrato, designados par cada
unidade de atendimento, a fiscalizacdo e o acompanhamento operacional dos
servicos prestados pela CONTRATADA, observando o fiel cumprimento das
exigéncias constantes desta Especificacac Técnica, o que ndo exclui e nem reduz
a responsabilidade da CONTRATADA guanta a perfeita execugdo do objeto da
contratacéo, fiscalizacio e supervisao dos servicos por pessoa habilitada.

A Diviedo de Gestdo de Contratos prestara apeoio aocs fiscais de Contralo em suas
atividades, bem como fara o gerenciamento administrativo do contrafo.

DETRAN/RS — Dirstoria Administrativa g Financeira — Divisao de Gestao de Contratos — Coordenadoria de Contratos

) \
\
. Jilio de Seetilnos, n.? 535, 14 F andar, Pare Slegra=S — CEF 90033-°31 : /“/‘

Termo ge Canirsto de Prestacsn de Servigos Confindos n.” 003231E

Pagina 39 de 39

SECRETARIA DA MODERNIZACAO DETRANRS

o Sl
DGC-oo NS

e SR

ll —
\,



ik pona i do odalo Y | e dols
&‘?/ﬁjﬁ'éf.

;
?Fm 9esffs.



