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TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUADOS SEM DEDICAGAO EXCLUSIVA
DE MAO DE OBRA N2 025/2018

Termo de Contrato de Prestagdo de Servigos
Continuados sem Dedicagdo Exclusiva de Mao
de Obra celebrado entre o Departamento
Estadual de Transitc — DETRAN/RS e ST
Servigos Empresariais LTDA. ME.

Contrato celebrado entre o Departamento Estadual de Transito — DETRAN/RS, Autarquia
estadual criada pela Lei Estadual n.” 10.847, de 20 de agosto de 1996, inscrita no CNPJ sob o n.*
01.935.819/0001-03, sito na Rua Voluntarios da Patria, 1358, nesta Capital, representado neste ato por seu
Diretor-Geral, Sr. Paulo Roberto Kopschina, inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas sob o n.” 089.419.390-
20, RG n2 2002154918, doravante denominado CONTRATANTE, ST Servicos Empresariais LTDA. ME, sito na
Rua Doutor Barros Cassal, n° 33, sala 804 em Porto Alegre/RS, inscrito no Ministério da Fazenda sob o n®
18.502.465/0001-06, representada neste ato por Soraya Kasper Tadros inscrito no Cadastro de Pessoas
Fisicas sob o n° 003.693.040-71, doravante denominada CONTRATADA, para a prestagdo dos servigos
descritos na Clausula Primeira — Do Objeto.

O presente contrato tem seu respectivo fuhdamento e finalidade na consecugdo do objeto contratado,
descrito abaixo, constante do processo administrativo n2 18/2444-0013224-1, mediante dispensa de
licitagdo, com fulcro no art. 24, 1V, regendo-se pela Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993, e
legislacdo pertinente, assim como pelas condigdes do edital referido, pelos termos da proposta e pelas
cldusulas a seguir expressas, definidoras dos direitos, obriga¢des e responsabilidades das partes.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de
servicos de teleatendimento ao DETRAN/RS, através de “Call Center”, incluindo toda a infraestrutura,
recursos humanos e tecnoldgicos, bem como a manuten¢do e operagdo necessdrios a execugdo dos
servigos, sendo:

1.1.1. Disque — DETRAN, com atendimento das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados

nacionais e estaduais, de maneira receptiva, totalizando 28 (vinte e oito) postos;

1.1.2. Disque — CRD, com atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, nos 07 (sete) dias da semana e

de maneira ativa e receptiva, totalizando 28 postos;

1.1.3. Teleatendimento aos Centros de Remogdo e Depdsito (Suporte), sendo 12 (doze) horas por dia, em

05 (cinco) dias da semana e de maneira ativa e receptiva, totalizando 02 postos.

1.2. Este contrato vincula-se ao Edital, identificado no predambulo, e a proposta vencedora,
independentemente de transcricdo.

CLAUSULA SEGUNDA - DO PRECO

2.1. O preco mensal referente & execugio dos servicos contratados é de RS 214.912,00 (duzentos e
guatorze mil, novecentos e doze reais), de acordo com a proposta vencedora, entendido este como prego
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justo e suficiente para a total execugdo do presente objeto, incluindo todos os custos com mio de obra,
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infraestrutura fisica, logica e telefénica.

2.2 O valor total mensal foi dividido da seguinte forma:

Horé}'io % Periodo Postos Quant. | Valor do posto Valor total

Atendimento

Das 08h as 14h Posigao de Atendimento 13 R$ 2.850,00 R$ 37.050,00

Das 14h as 20h Posicéo de Atendimento 13 R$ 2.850,00 R$ 37.050,00

‘ De 2° & 6°-feira

Das 08h as 17h Supervisor 1 R$ 4.488,00 R$ 4.488,00

Das 11h s 20h Supervisor 1 R$ 4.489,00 R$ 4.489,00

Das 12h as 18h Posigao de Atendimento 9 R$ 4.120,00 R$ 37.080,00

Das 18h as 24h Posigéo de Atendimento 6 R$ 4.370,00 R$ 26.220,00

Das 24h As 6h Posigdo de Atendimento 3 R$ 4.793,00 R$ 14.379,00

Das 6h as 12h Posigéo de Atendimento 7 R$ 4.136,00 R$ 28.952,00

Segunda a Domingo

Das 6h as 15h Supervisor 1 R$6.173,00 R$ 6.173,00
R$ 6.311,00 R$ 6.311,00

Das 14h as 23h Supervisor 1

Das 22h &s 7h Supervisor 1 R$ 7.020,00 R$ 7.020,00

Das 08h &s 14h Posicdo de Atendimento 1 R$ 2.850,00 R$ 2.850,00

Das 12h as 18h De 22 & 6°-feira Posicao de Atendimento 1 R$ 2.850,00 R$ 2.850,00

Valor total mensal RS 214.912,00

2.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execugdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais
e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral
do objeto da contratagdo.

CLAUSULA TERCEIRA - DO RECURSO FINANCEIRO

3.1. As despesas decorrentes do presente contrato correrdo a conta do seguinte recurso financeiro:

Unidade Orgamentaria: 44.01 Atividade/Projeto: 4279

DETRAN/RS - Diretoria Administrativa e Financeira
Divisdio de Gestdo de Contratos — Coordenadoria de Compras
Rua Voluntdrios da Pdtria, n? 1358, 52 andar — CEP 90230-010 — Porto Alegre/RS
Pagina 2 de 25



DA VIDA ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
D i:__"" SECRETARIA DA MODERNIZAGCAD ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS

R DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

Elemento: 3.3.90.37 Recurso: 8000
Rubrica : 3706 Empenho n2 18004786296

Data do Empenho: 15/10/2018

CLAUSULA QUARTA - DO PRAZO CONTRATUAL 41

4.1. O prazo de duragdo do contrato é de até 180 (cento e oitenta) dias ou até que os servigos contratados
através de licitacdo regular, que tramita pelo PROA n2 18/2444-0013225-0, comecem a ser prestados, o
gue ocorrer primeiro. Neste caso, a rescisdo contratual extemporanea, decorrente da homologagdo do
processo licitatdrio, ndo podera implicar em dnus ao contratante.

4.2. A expedicio da ordem de inicio dos servigos somente se efetivard a partir da publicagdo da simula do
contrato no Diario Oficial do Estado.

4.3. O contratado n3o tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.

CLAUSULA QUINTA - DA GARANTIA

5.1. A garantia podera ser realizada em uma das seguintes modalidades:
5.1.1. caugdo em dinheiro ou Titulo da Divida Publica, devendo este ter sido emitido sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custédia autorizado pelo
Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda;
5.1.2. seguro-garantia, desde que contemple todos os eventos indicados no item 5.11;
5.1.3. fianga bancéria, conforme modelo contido no Decreto Estadual n? 52.823/2015.

5.2 O adjudicatério, no prazo de 10 (dez) dias a contar da assinatura do contrato, prestara garantia no valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total contratado, que sera liberada apds a execugdo do
objeto da avenca, conforme disposto no art. 56 da Lei federal n2 8.666/1993, desde que cumpridas as
obrigacdes contratuais.

5.2.1) O prazo para apresentac¢do da garantia podera ser prorrogado por igual periodo a critério do
contratante.

5.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia, inclusive do previsto no item 5.17 e
5.18, acarretard a aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por
dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

5.4. O atraso na apresenta¢do da garantia autoriza a Administragdo a promover a rescisao do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos | e |l do art. 78
da Lei federal n2 8.666/1993.

5.5. O nimero do contrato devera constar dos instrumentos de garantia a serem apresentados pelo
garantidor.

5.6. Quando da abertura de processo para eventual aplicagdo de penalidade, a fiscalizagdo do contrato
devera comunicar o fato a entidade garantidora paralelamente as comunica¢des de solicitagdo de defesa
prévia ao contratado, bem como as decis@es finais da instancia administrativa.

5.7. A entidade garantidora n3o é parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado
pelo contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sang¢bes ao contratado.
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5.8. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de no
minimo 3 (trés) meses apds o término da vigéncia contratual.

5.9. A perda da garantia em favor da Administragdo, em decorréncia de rescisdo unilateral do contrato, far-
se-a de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial e sem prejuizo das demais
sancgdes previstas no contrato.

5.10. A garantia devera ser integralizada no prazo méximo de 10 (dez) dias, sempre que dela forem
deduzidos quaisquer valores ou quando houver alteracdo para acréscimo de objeto.

5.11. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
5.11.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;
5.11.2. prejuizos causados ao contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucdo do contrato;
5.11.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo ao contratado;

5.12. A garantia em dinheiro deverd ser efetuada em favor do contratante, em conta especifica no Banco
do Estade do Rio Grande do Sul - BANRISUL, com atualizagdo monetaria.

5.13. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser
ajustada a nova situacdo ou renovada, no prazo méximo de 10 (dez) dias, seguindo os mesmos parametros
utilizados quando da contratagao.

5.14. O contratante fica autorizado a utilizar a garantia para corrigir quaisquer imperfeicdes na execugdo do
objeto do contrato ou para reparar danos decorrentes da agdo ou omissdo do contratado, de seu preposto
ou de guem em seu nome agir.

5.15. A autorizagdo contida no subitem 5.14 € extensiva aos casos de multas aplicadas depois de esgotado
o prazo recursal.

5.16. A garantia prestada serd retida definitivamente, integralmente ou pelo saldo que apresentar, no caso
de rescisdo por culpa do contratado, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

5.17. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, o
contratado obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da data em
que for notificado.

5.18. O contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes hipoteses:
5.18.1. caso fortuito ou forga maior;
5.18.2. alteragdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigages contratuais;
5.18.3. descumprimento das obrigacbes pelo contratado decorrentes de atos ou fatos praticados
pela Administragdo;
5.18.4. atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Administragdo.

5.19. Caberd a prépria Administragdo apurar a isengdo da responsabilidade prevista nos itens 5.19.3 e
5.19.4, n3o sendo a entidade garantidora parte no processo instaurado pela Administracdo.

5.20. Para efeitos da execucdo da garantia, os inadimplementos contratuais deverdo ser comunicados pelo
contratante ao contratado efou a entidade garantidora, no prazo de até 3 (trés) meses apds o término de
vigéncia do contrato.

5.21. N3o serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade que ndo as previstas
nesta Clausula.

5.22. Sera considerada extinta a garantia:
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5.22.1. com a devolucio da apodlice, titulo da divida publica, carta de fianga ou autorizagdo para o
levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de
declaragdo do contratante, mediante termo circunstanciado, de que o contratado cumpriu todas as
cldusulas do contrato;

5.22.2. no prazo de 3 (trés) meses apds o término da vigéncia do contrato, exceto quando ocorrer
comunicaco de sinistros, por parte da Administragdo, devendo o prazo ser ampliado de acordo
com os termos da comunicagdo.

Eht DEFESA DA VIDIA

5.23. O contratado é responsavel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros, na
forma do art. 70 da Lei federal n2 8.666/1993.

CLAUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO

6.1. O pagamento devera ser efetuado no prazo de até 15 dias, mediante a apresentagao de Nota Fiscal ou
da Fatura pelo contratado, que deverd conter o detalhamento dos servigos executados.

6.2. O pagamento serd feito em 15 dias apds a apresentagdo da nota fiscal, que devera ocorrer até o 52 dia
Util do més subsequente a prestacgdo dos servigos, acompanhada dos relatérios gerenciais mensais.

6.3. O documento fiscal devera ser do estabelecimento que apresentou a proposta vencedora da licitagdo
e, nos casos em que a emissdo for de outro estabelecimento da empresa, o documento devera vir
acompanhado das certidbes negativas relativas a regularidade fiscal.
6.3.1. Quando o documento for de outro estabelecimento localizado fora do Estado, serd exigida
também certid3o negativa relativa a Regularidade Fiscal junto a Fazenda Estadual do Rio Grande do
Sul independente da localizagdo da sede ou filial do licitante.

6.4.1 A protocolizacdo somente podera ser feita apds a prestacdo dos servigos por parte do contratado.

6.5. O pagamento sera efetuado por servigo efetivamente prestado e aceito.
6.5.1. A glosa do pagamento durante a execugdo contratual, sem prejuizo das sangGes cabiveis, sé
devera ocorrer quando o contratado:
6.5.1.1. ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar as atividades com a
gualidade minima exigida no contrato; ou
6.5.1.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do
servico, ou utilizé-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

6.6. Caso o servico n3o seja prestado fielmente e/ou apresente alguma incorregdo sera considerado como
n3o aceito e o prazo de pagamento sera contado a partir da data de regularizagdo.

6.7. Na fase da liquidacdo da despesa devera ser efetuada consulta ao CADIN/RS, para fins de comprovagdo
do cumprimento do disposto no artigo 55, inciso XllI, da Lei federal n2 8.666/1993.
6.7.1. Constatando-se situacdo de irregularidade do contratado junto ao CADIN/RS, sera
providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 15 (cinco) dias, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
6.7.2. Persistindo a irregularidade, o contratante podera adotar as medidas necessarias a rescisdo
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a
ampla defesa.

6.8. Os pagamentos a serem efetuados em favor do contratado, quando couber, estardo sujeitos a
retencdo, na fonte, dos seguintes tributos:
6.8.1. Imposto de Renda das Pessoas Juridicas - IRPJ, Contribuigdo Social sobre o Lucro Liquido -
CSLL, Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social - COFINS, e Contribuicdo para os
Programas de Integracdo social e de Formac¢ao do Patriménio do Servidor Plblico - PIS/PASEP, na
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forma da Instrucdo Normativa RFB n2 1.234/2012, conforme determina o art. 64 da Lei federal n®
9.430/1996;

6.8.2. Contribui¢do Previdenciaria, correspondente a 11% (onze por cento), na forma da Instrugdo
Normativa RFB n2 971, de 13 de novembro de 2009, conforme determina a Lei federal n?
8.212/1991;

6.8.3. Imposto sobre Servigos .de Qualquer Natureza - ISSQN, na forma da Lei Complementar
federal n2 116/2003, combinada com a legislagdo municipal e/ou distrital sobre o tema.

6.9. As empresas dispensadas de retengbes deverdo entregar declaragdo, anexa ao documento de
cobranca, em duas vias, assinadas pelo representante legal, além de informar sua condigdo no documento
fiscal, inclusive o enquadramento legal.

6.10. A contratante podera reter do valor da fatura do contratado a importdncia devida, até a regularizagdo
de suas obrigagdes contratuais. :

CLAUSULA SETIMA - DA ATUALIZACAO MONETARIA

7.1. Os valores do presente contrato ndo pagos na data prevista serdo corrigidos até a data do efetivo
pagamento, pro rata die, pelo Indice de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, do Sistema Nacional de
indices de Precos ao Consumidor - SNIPC, ou outro que venha a substitui-lo.

CLAUSULA OITAVA - DO REAJUSTE

8.1 Os precos do presente contrato ndo sofrerdo reajustes.

CLAUSULA NONA - DAS OBRIGACOES

9.1. As partes devem cumprir fielmente as cldusulas avengadas neste contrato, respondendo pelas
consequéncias de sua inexecug¢do parcial ou total.

* CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATADO

10.1. Executar os servicos conforme especificagdes contidas no ANEXO | - Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais,
além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios previstos.

10.2. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas
as condicbes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, devendo comunicar ao contratante a
superveniéncia de fato impeditivo da manutenc¢ao dessas condigdes.

10.3. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bésicos dos servicos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

10.4. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes
da execugdo ou dos materiais empregados.

10.5. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, ficando o contratante
autorizado a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos ao contratado, o
valor correspondente aos danos sofridos.

10.6. Apresentar os empregados devidamente uniformizados e identificados por meio de crachd, além de
prové-los com os Equipamentos de Protegdo Individual - EPI, quando for o caso.

10.7. Apresentar ao contratante, quando for o caso, a relagdo nominal dos empregados que adentrardo o
6rgdo para a execugao do servigo.
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10.8. Atender as solicitacdes do contratante quanto a substituigdo dos empregados alocados, no prazo
fixado pela administragdo, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obriga¢Bes relativas a
execucdo do servigo.

10.9. Orientar seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administrag3o.

10.10. Orientar seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo
executar atividades ndo abrangidas pelo contrato.

10.11. Manter preposto nos locais de prestagdo de servigo, aceito pela Administragdo, para representa-lo
na execugdo do contrato, quando couber;

10.12. Responder nos prazos legais, em relagdo aos seus empregados, por todas as despesas decorrentes
da execucgdo do servico e por outras correlatas, tais como saldrios, seguros de acidentes, indenizacdes,
tributos, vale-refeicdo, vale-transporte, uniformes, crachas e outras que venham a ser criadas e exigidas
pelo Poder Publico.

10.13. Fiscalizar regularmente os seus empregados designados para a prestagdo do servigo, a fim de
verificar as condicBes de execugdo.

10.14. Comunicar ao contratante qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos
solicitados.

10.15. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus empregados quando da
execucdo do servico objeto deste contrato.

10.16. Realizar os treinamentos que se fizerem necessdrios para o bom desempenho das atribuices de
seus empregados.

10.17. Treinar seus empregados quanto aos principios basicos de postura no ambiente de trabalho,
tratamento de informacdes recebidas e manutencdo de sigilo, comportamento perante situagdes de risco e
atitudes para evitar atritos com servidores, colaboradores e visitantes do érgdo.

10.18. Coordenar e supervisionar a execugdo dos servicos contratados.
10.19. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos seus empregados.

10.20. Assumir todas as responsabilidade e tomar as medidas necessdrias ao atendimento dos seus
empregados acidentados ou acometidos de mal subito, por meio do preposto.

10.21. Instruir seus empregados quanto a prevencdo de acidentes e de incéndios.

10.22. Responsabilizar-se por todas as obrigagBes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributarias,

comerciais e as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade
ao contratante.

10.23. Relatar ao contratante toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servicos.

10.24. Ndo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condigdo de
aprendiz para os maiores de 14 anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

10.25. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério
para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos
do § 12 do art. 57 da Lei federal n2 8.666/93.
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10.26 Apresentar as Notas Fiscais/Faturas contendo a discriminagdo exata e respectiva quantitativos dos
servicos prestados, com valores contratados;

10.27 Executar os servigos objeto deste contrato de acordo com os padrdes de qualidade exigidos pelo
contratante;

10.28 Executar os servicos objeto deste contrato, responsabilizando-se em relagdo aos seus profissionais,
por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servicos a serem prestados, tais como salarios, seguros
de acidentes, taxas, impostos, encargos, obrigacdes, contribuigdes, indenizacdes, vale-refeicdo, vale-
transporte e outras despesas que porventura venham a ser criadas e exigidas pela Administragdo em
decorréncia de Lei ou outro instrumento equivalente, inexistindo qualquer vinculo empregaticio entre os
trabalhadores e a Contratante;

10.29 Contratar, sob sua inteira responsabilidade, os profissionais a serem alocados nos postos de trabalho,
mediante processo seletivo;

10.30 Atendimento dos requisitos profissionais para o exercicio das atividades, conforme descrito no
Termo de Referéncia;

10.314 Proceder 3 avaliagdo técnica (aptiddo profissional e psicoldgica) de todos os profissionais a serem
alocados nos postos de trabalho;

10.32 Suprir toda e qualquer falta no posto de trabalho por outro profissional que atenda os requisitos
técnicos e exigidos;

10.33 Preencher o posto vago, sob pena de glosa do valor correspondente ao periodo em gue o posto de
trabalho permaneceu desocupado;

10.34 Cumprir rigorosamente toda legislagdo aplicavel a execugdo dos servigos contratados, como também
aquelas referentes & seguranga e a medicina do trabalho;

10.35 Responsabilizar-se por todo e qualquer prejuizo ou dano que por sua agdo ou omissdo, dolosa ou
culposa, na execugdo do contrato causar a terceiro ou ao contratante;

10.36 Manter sigilo sobre todo e qualquer assunto de interesse do contratante ou de terceiros, que tomar
conhecimento em razio da execucdo do Contrato, devendo orientar os profissionais nesse sentido, sob
pena de responsahilidade civil, penal e administrativa;

10.37 Acatar a fiscalizacdo do contratante, levada a efeito por pessoa devidamente credenciada para tal
fim, comunicando-lhe quaisquer irregularidades detectadas durante a execugdo dos servigos;

10.38 Arcar com os custos decorrentes da execugdo deste contrato;

10.39 Efetuar o pagamento aos seus empregados e recolher os tributos no prazo legal, exigindo, sempre
que solicitadas, as respectivas comprovacgoes;

DETRAN/RS - Diretoria Administrativa e Financeira
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10.40 Fiscalizar regularmente seu corpo funcional designado para a prestagdo dos servigos, verificando as
condicBes em que as atividades estdo sendo realizadas e providenciar os ajustes necessarios a correta
execucdo das atividades;

10.41 A inadimpléncia da contratada, com referéncia aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais, nao
transfere a contratante a responsabilidade por seu pagamento , nem podera onerar o objeto do contrato;

10.42 Elaborar e apresentar ao DETRAN/RS, mensalmente, até 52 dia Util de cada més, relatdrios das
atividades executadas, contendo o detalhamento dos niveis de servigos realizados, considerando o previsto
no Termo de Referéncia;

10.43 Adotar todas as medidas para manter linha de conexdo com a PROCERGS, inclusive quantos aos
custos decorrentes, visando o acesso ao seu banco de dados e aos sistemas informatizado utilizados ao
DETRAN/RS, imprescindiveis a execugdo dos servicos objetos do presente;

10.44 Atender integralmente as especificagdes e exigéncias do Termo de Referéncia.

10.45 Atender as demandas de ligacdes referentes ao servico de atendimento telefGnico através de uma
plataforma solida de telefonia, capaz de oferecer a qualidade e seguranga exigida;

10.46 Informar os dados pessoais dos atendentes e supervisores em até 5 (cinco) dias Uteis antes da
vigéncia do contrato, para que o DETRAN/RS providencie os acessos necessarios em seus sistemas para fins
de treinamento e posterior operagao.

10.47 Dispor de sistema de Energia como (Geradores e Nobreaks), para disponibilizacdo continua de
energia elétrica, incluindo para plataforma de comunicagdo e todos os equipamentos das posicdes de
atendimento, além de um grupo de gerador para eventuais quedas ou falta de energia.

10.48 Providenciar, as suas expensas, local adequado para a montagem e funcionamento de central de
atendimento telefénico, com espacgo suficiente para a prestagdo do servigo, assim como para equipe de
supervisao.

10.49 Todas as despesas telefénicas como instalagdo das linhas, tarifas mensais e demais custos sdo de
responsabilidade da Contratada.

10.50 Montar e disponibilizar infraestrutura completa para atendimento, mediante montagem de pontos
de atendimento na quantidade prevista no item 4 do termo de referéncia anexo, cada um contando com
mesa, cadeira, microcomputador, headset, aparelho telefénico, caneta e bloco para anotagdes.

10.51 Fornecer infraestrutura de acesso a Internet para os equipamentos utilizados pelos operadores e
supervisores, com possibilidade de acesso aos sistemas do DETRAN, conforme requisitos de
compatibilidade elencados no item 5.27 do termo de referéncia.

10.52 Operacionalizar, junto a empresa operadora de telefonia, a portabilidade dos ndimeros de 0800, além
de contratar os quantitativos de linhas telefénicas e/ou canais suficientes para o cumprimento dos postos
de atendimentos elencados no item 4 do termo de referéncia anexo.
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10.53 Contratar pessoal em nimero e qualificagdo suficiente para a prestagdo do servico, respeitando a
legislacdo pertinente, em especial a CLT, além de convengdes e/ou acordos coletivos.

10.54 Entregar a versdo final do script de atendimento confeccionado durante o periodo de treinamento,
logo apds seu encerramento.

10.55 Apresentar os relatérios de chamadas e atendimentos em até o 52 dia util do més subsequente a
prestagdo dos servigos.

10.56 Credenciar por escrito, junto & CONTRATANTE, um representante idéneo com poderes de decisdo
para representar a empresa, principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade da execugdo dos servicos
objeto deste contrato. ‘

10.56.1 O Representante devera ser credenciado no prazo maximo de 05 dias Uteis apds a
assinatura do contrato.

10.56.2 O representante da empresa ficard encarregado do envio mensal dos relatorios e demais
questdes pertinentes a execucio dos servicos, tratando diretamente com os fiscais de contrato do DETRAN.

10.56.3 O representante da empresa sera o interlocutor entre a Contratada e a Contratante,
inclusive em relagdo a orientagdo operacional dos supervisores.

10.57 Contratada devera fazer o controle da frequéncia dos trabalhadores, incluindo, no que couber,
previsdes de observagdo de intervalo, compensagdo e hordrio extraordinario.

106.58 Eventual substituicio de trabalhadores deverd ser providenciada pela Contratada no prazo maximo
de 24 horas;

10.59 Operadores de teleatendimento ou supervisores em treinamento ndo serdo considerados para fins
de cobertura de postos de atendimento.

10.60 Permitir & equipe técnica da Contratante acesso pleno as dependéncias da contratada para
averiguacdo da devida prestagdo dos servigos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE

11.1. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidores designados para esse fim,
anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos
empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para
as providéncias cabiveis.

11.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo contratado, de acordo com as clausulas
contratuais e os termos de sua proposta.

11.3. Notificar o contratado por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso da execugdo dos
servigos, fixando prazo para a sua corregdo.

11.4. Pagar o contratado o valor resultante da prestacdo do servigo, no prazo e condigBes estabelecidas no
Edital e seus anexos.

11.5. Efetuar as retencdes tributdrias devidas sobre o valor da fatura de servigos do contratado, nos termos
da legislagdo vigente.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS SANCOES

12.1. Sem prejuizo da faculdade de rescisao contratual, o contratante poderd aplicar sangbes de natureza
moratéria e punitiva ao contratado, diante do ndo cumprimento das clausulas contratuais.

12.2. Com fundamento no artigo 72 da Lei federal n? 10.520/2002, ficard impedido de licitar e contratar
com o Estado e serd descredenciado do cadastro de fornecedores, pelo prazo de até 5 (cinco) anos,
garantida a ampla defesa, sem prejuizo da rescisdo unilateral do contrato e da aplicagdo de multa, o
contratado que:

12.2.1. apresentar documentagdo falsa;

12.2.2. ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto;

12.2.3. falhar na execuc¢do do contrato;

12.2.4. fraudar a execugdo do contrato;

12.2.5. comportar-se de modo inidéneo;

12.2.6. cometer fraude fiscal.

12.3. Configurar-se-a o retardamento da execugdo quando o contratado:
12.3.1. deixar de iniciar, sem causa justificada, a execucdo do contrato apds 7 (sete) dias contados
da data da ordem de servico;
12.3.2. deixar de realizar, sem causa justificada, os servigos definidos no contrato por 3 (trés) dias
seguidos ou por 10 (dez) dias intercalados.

12.4. A falha na execucio do contrato estara configurada quando o contratado descumprir as obrigacdes e
cldusulas contratuais, cuja dosimetria serd aferida pela autoridade competente, de acordo com o que
preceitua o item 12.10.

12.5. Para os fins do item 12.2.5, reputar-se-do inidéneos atos tais como os descritos nos artigos 92,
pardgrafo Unico, e 97, pardgrafo Unico, da Lei federal n2 8.666/1993.

12.6. O contratado que cometer qualquer das infragdes discriminadas no item 12.2 ficara sujeito, sem
prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:
12.6.1. multa:
12.6.1.1. compensatdria de até 10% sobre o valor total atualizado do contrato nos casos de
inexecucdo, execugdo imperfeita ou em desacordo com as especificagdes e negligéncia na
execucdo do objeto contratado, e hos casos de descumprimento de clausula contratual ou
norma de legislagdo pertinente;
12.6.1.2. moratdria de até 0,5% por dia de atraso injustificado sobre o valor da contratagdo,
até o limite de 30 dias.
12.6.2. impedimento de licitar e de contratar com o Estado e descredenciamento no cadastro de
fornecedores, pelo prazo de até cinco anos.

12.7. As multas compensatdria e moratdria poderdo ser aplicadas cumulativamente, sem prejuizo da
aplicagdo da sangdo de impedimento de licitar e de contratar.

12.8. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurard o contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei federal n®
8.666/1993.

12.9. O valor da multa poderd ser descontado das faturas devidas ao contratado.
12.9.1. Se o valor a ser pago ao contratado nao for suficiente para cobrir o valor da multa, a
diferenca serd descontada da garantia contratual, se houver.
12.9.2. Se os valores das faturas e da garantia forem insuficientes, fica o contratado obrigada a
recolher a importdncia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados da comunicagdo oficial.
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12.9.3. Esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pelo contratado ao
contratante, o débito sera encaminhado para inscricio em divida ativa.

12.9.4. Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da multa,
essa deve ser complementada no prazo de até 10 (dez) dias uUteis, contado da solicitagdo do
contratante.

12.10. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levard em consideracio a gravidade da conduta
do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado & Administrag3o, observado o principio
da proporcionalidade.

12.11. A aplicagdo de sangbes ndo exime o contratado da obrigagdo de reparar os danos, perdas ou
prejuizos que venha a causar ao ente publico.

12.12. O contrato, sem prejuizo das multas e demais cominagdes legais previstas no instrumento, podera
ser rescindido unilateralmente, por ato formal da Administragdo, nos casos enumerados no art. 78, incisos |
a Xll, XVII e XVIIl da Lei federal n? 8.666/1993.

12.13. As sanges previstas neste item ndo elidem a aplicagdo das penalidades estabelecidas na Lei federal
n? 12.846/2013, conforme o disposto no seu art. 30.

| : CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA RESCISAO

13.1. O presente Contrato podera ser resci‘ndido nas hipdteses previstas no art. 78 da Lei federal ne
8.666/1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da apl:cagao das
sanc¢des previstas.

13.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se ao contratade o
direito a prévia e ampla defesa.

13.3. O contratado reconhece os direitos do contratante em caso de rescisdo administrativa prevista no art.
77 da Lei federal n2 8.666/1993.

13.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, serd precedido de:
13.4.1. levantamento dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.4.2. relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
13.4.3. indenizagdes e multas.

L _ e CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS VEDAGOES

14.1. E vedado ao contratado:
14.1.1. caucionar ou utilizar este Contrato para qualquer operagdo financeira;
14.1.2. interromper a execugdo dos servicos sob alegacdo de inadimplemento por parte do
contratante, salvo nos casos previstos em lei.

i i CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS ALTERACOES

15.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-3o pela disciplina do art. 65 da Lei federal n2 8.666/1993.

15.2. O contratado é gbrigado a aceitar, nas mesmas condigBes contratuais, os acréscimos ou supressdes
que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

15.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite
de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOS CASOS OMISSOS

16.1 Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as disposi¢des contidas na Lei federal n?
8.666/1993, na Lei federal n2 10.520/2002 e demais normas aplicaveis.

- CLAUSULA DECIMA SETIMA - DAS DISPOSIGOES ESPECIAIS

17.1. Se gualquer das partes relevar eventual falta relacionada com a execugdo deste contrato, tal fato ndo
significa liberacdo ou desoneragdo a qualquer delas.

17.2. No caso de ocorrer greve de cardter reivindicatdrio entre os empregados do contratado ou de seus
subcontratados, cabe a ele resolver imediatamente a pendéncia.

17.3. As partes considerardo cumprido o contrato no momento em que todas as obrigacbes aqui
estipuladas estiverem efetivamente satisfeitas, nos termos de direito e aceitas pelo contratante.

17.4. Havera consulta prévia ao CADIN/RS, pelo d6rgdo ou entidade competente, nos termos da Lei n2
10.697/1996, regulamentada pelo Decreto n® 36.888/1996.

17.5. O presente contrato somente terd eficicia apds publicada a respectiva sumula.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DAS DISPOSICOES GERAIS

18.1. Fica eleito o Foro de Porto Alegre, como o competente para dirimir quaisquer questdes advindas
deste contrato, com renuncia expressa a qualquer outro.

18.2. E, assim, por estarem as partes ajustadas e acordadas, lavram e assinam este contrato, em 03 (trés)
vias de iguais teor e forma, na presenca de 02 (duas) testemunhas, para que produza seus juridicos efeitos.

Porto Alegre, de (1 1 € rIDXCE de 2018

/

e I\\/ - "A ~—
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Paulo Roberto Kopschina ' Sora%’ Kasper Tadros

Diretor-Geral ST Servigos Empresariais LTDA. ME.
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

[ 1. OBJETO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

1.1 Contratagdo de empresa especializada para a prestacao de servicos de
teleatendimento ao DETRAN/RS, através de “Call Center’, incluindo toda a
infraestrutura, recursos humanos e tecnolégicos, bem como a manutengao e operagao
necessarios a execugao dos servigos, sendo:

1.1.1. Disque — DETRAN, com atendimento das 8h as 20h, de segunda a
sexta-feira, exceto feriados nacionais e estaduais, de maneira receptiva,
totalizando 28 (vinte e oito) postos;

112 Disque — CRD, com atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, nos
07 (sete) dias da semana e de maneira ativa e receptiva, totalizando 28
postos;

1.1.3. Teleatendimento aos Centros de Remocédo e Depodsito (Suporte),
sendo 12 (doze) horas por dia, em 05 (cinco) dias da semana e de maneira

ativa e receptiva, totalizando 02 postos.

| 2. JUSTIFICATIVA

2.1 Visando garantir a exceléncia na prestag&o de servigos aos cidad&os e usuarios mister
se faz que o DETRAN/RS mantenha centrais de teleatendimento como ferramenta eficaz a gestéo
das atividades institucionais, hoje representadas essencialmente pelo Disque-DETRAN e Disque-
CRD. Assim, para que os resultados dos servicos postos a disposicdo da comunidade sejam
satisfatérios, notoriamente, devera haver a contratacdo de empresa especializada no ramo com o
devido aparato. Isso porque a atividade de teleatendimento envolve diversos recursos de ordem
tecnolégica e humana especializada, das quais a Autarquia ndo disp6e, de modo que empresa do
ramo oferecera solugdes mais otimizadas e mecanismos habeis, propiciando consequentemente a
eficiéncia nas demandas atinentes aos servicos e atividades de transito.

Nesse diapasdo, em face das limitagdes da atual central de atendimento e o crescente
aumento da demanda, tanto no fornecimento de informacdes ao cidadao via Disque-DETRAN,
guanto nas solicitagdes de remogdes de veiculos pelos agentes de transito e policiais por meio do

Disque-CRD, torna-se imprescindivel as implementagdes previstas neste instrumento, a fim de
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garantir a celeridade, assertividade e exceléncia no atendimento. De outra banda, a realizagao

& DEFESA DA VIDA

desses servicos por meio de “Call Center” constitui maior infraestrutura as funcdes, sendo meio

necessario a consecugio das metas entabuladas no Plano de Modernizagdo do DETRAN/RS.

Pretende-se, portanto, com a presente contratacdo assegurar aos usuarios 0s
direitos de cidadania e ainda permitir aos agentes de transito/policiais o pleno exercicio do poder
de policia com o rapido acionamento de guinchos e forma ininterrupta, por meio de central
telefénica, garantindo a maior agilidade e eficiéncia as operagbes de fiscalizagdo, a Balada

Segura e Viagem Segura, as quais tem reduzido os numeros de acidentalidade.

Destarte, a disponibilizagdo do acesso dos servicos e atividades de transito via
teleatendimento na forma ora contida neste instrumento, constitui politicas publicas com o fito do
fortalecimento de uma gestao de qualidade.

[ 3. LOCAIS DA PRESTAGAO DO SERVICO

3.1 As instalagbes da empresa contratada para execugéo dos servigos, objetos deste
Termo de Referéncia, deverdo estar localizadas no municipio de Porto Alegre ou em sua regiéo
metropolitana, considerando que a demanda dos servicos possui maior fluxo na regido em
apreco, a necessidade de treinamento e atualizacdes técnicas, da utilizacao dos sistemas
gerenciados pelo DETRAN/RS, bem como sopesando o custo decorrente e ainda para viabilizar a
periodicidade da fiscalizagdo pelo gestor, além de permitir a solucdo célere de problemas
administrativos e operacionais pelo DETRAN/RS, com sede nesta Capital.

3.2 Integram a regido metropolitana de Porto Alegre, os municipios de Alvorada,
Cachoeirinha, Campo Bom, Canoas, Esténcia Velha, Esteio, Gravatai, Guaiba, Novo Hamburgo,
Sao Leopoldo, Sapiranga, Sapucaia do Sul, Viamao, Dois Irmaos, Eldorado do Sul, Glorinha,
Ivoti, Nova Hartz, Parobé, Portao, Triunfo, Charqueadas, Ararica, Nova Santa Rita, Montenegro,
Taquara, Sdo Jerdénimo, Arroio dos Ratos, Santo Antonio da Patrulha, Capela de Santana,
Rolante e Igrejinha.

! 4. HORARIO DA PRESTAGAO DOS SERVICOS E QUANTITATIVOS DOS POSTOS DE ATENDIMENTO

4.1 Horarios da central de atendimento ao cidaddo (DISQUE-DETRAN):

Horario de Atendimento Periodo . Postos Quantidade

Das 08h as 14h De 22 & 6°-feira: Posicéo de Atendimento 13
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Das 14h as 20h Posi¢éo de Atendimento 13
Das 08h as 17h Supervisor 1
Das 11h as 20h Supervisor 1

4.2 Horarios
(DISQUE-CRD):

da central de solicitagdo de remocgdes e acionamento de guinchos

'Horario de Atendimento

Periodo Postos Quant.
Das 12h as 18h Posigao de Atendimento 9
Das 18h as 24h Paosicdo de Atendimento 6
Das 24h As 6h Posicdo de Atendimento 3
Das 6h as 12h [ Doty Posicdo de Atendimento 7
Das 6h as 15h Supervisor 1
Das 14h as 23h Supervisor 1
Das 22h as 7h . Supervisor 1

4.3 Horéarios do Teleatendimento aos Centros de Remocéo e Depdsito (Suporte):

‘ Horario de Atendimento Periodo Postos Quantidade

‘ Das 08h as 14h

Posicdo de Atendimento o1
De 2% a 6°-feira
Das 12h as 18h Posigdo de Atendimento 01
4.4 Os postos de supervisores visam acompanhar os turnos/equipes de postos

de atendimentos, que funcionardo 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo feriados, no
Disque-CRD e de segunda a sexta-feira das 08h as 20h, no Disque-DETRAN, bem como
manter contato com os servidores do DETRAN/RS.
4.5 A contratada devera disponibilizar atendentes exclusivos para as chamadas
relacionadas aos servicos do DETRAN/RS.
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Detra

| 5. DESCRICAO DOS SERVIGOS

5.1 Sera realizado através de teleatendimento receptivo e ativo, utilizando o(s) sistema(s)
coorporativo(s) e o (s) informatizado(s) gerenciados por esta Autarquia, apenas no que

se refere as informagdes especificas a serem prestadas, contendo as interfaces e

scripts necessarios para o atendimento ao cliente.

814 O CRM (Customer Relationship Management) é originado dos sistemas
préprios do DETRAN, que s#o sistemas técnicos necessarios para a prestagéo da
informacdo, e serdo disponibilizados a contratada, via web (tunelamento), com
necessidade de instalagdes no desktop do computador da contratada (Sistemas
GID).

5.1.2. Todos os demais sistemas de gerenciamento de call center sdo de
responsabilidade e custos da contratada, devendo estar em perfeito funcionamento
em até 20 dias ap6s o recebimento da autorizagéo de servigo.

5.2 0 teleatendimento sera executado de forma passiva, para os servigos relacionados ao
DISQUE-DETRAN e na forma ativa e passiva para os servigos do DISQUE-CRD.

5.3 Para a execucdo dos servicos a contratada devera disponibilizar os recursos humanos
necessarios para o atendimento das ligagées previstas no Anexo | deste instrumento,
com profissionais trabalhando em regime na forma da lei, além dos recursos

} necessarios a concretizagdo e gestao das atividades.

‘ 5.4A contratada devera dispor dos recursos necessarios para a prestacéo dos servigos
objetos do presente nas suas dependéncias, tal como as instalagdes fisicas
pertinentes, mobilidrio, pessoal, equipamentos, aplicativos (hardware e software),
fornecendo toda a infraestrutura fisica e légica, incluindo suporte de telefonia,
obedecendo a legislacdo vigente, em especial na NR17 e demais exigéncias deste
instrumento.

5.5 Cabera a CONTRATADA dimensionar infraestrutura fisica e tecnoldgica para garantir o

volume de atendimento definido e demais indicadores estabelecidos pelo DETRAN.
5:5.1. Para assegurar a agilidade na prestacdo do servico, € necessaria uma
capacidade minima de 10MB.
5.5.2. Os links de dados serdo de titularidade da contratada.

5.6 Na execucéo dos servigos de teleatendimento a contratada devera seguir as normas e

regras definidas pelo DETRAN/RS.

DETRAN/RS = Diretoria Administrativa e Financeira
Divisdo de Gestdo de Contratos — Coordenadoria de Compras
Rua Voluntdrios da Pdtria, n® 1358, 52 andar — CEP 90230-010 — Porto Alegre/RS
Pagina 17 de 25



Eft DEFESA DA VIDA  ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
et r a n [  SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
R’ &

RS - DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

5.7 O “Call Center” deve possuir procedimentos para a segurancga da informagao, de modo
a garantir a integridade, sigilo, privacidade e confiabilidade das informagdes sob sua
responsabilidade.

5.8 Todos os equipamentos da rede e estagdes de trabalho deverdo ser protegidos por no-
break, com capacidade para suportar o sistema pelo tempo necessario a manutencdo dos
servicos, sendo de responsabilidade da contratada a aquisicdo; instalacdo e manutencao
preventiva e corretiva;

5.9 Todos os equipamentos da Rede deverdo ser protegidos por uma solugéo de antivirus
corporativa que sera configurada para atualizar todo o ambiente automaticamente com a verséao
mais atualizada das definicdes de virus. Alertas deverdo ser gerados para informar ao
administrador sobre a acdo de virus na rede e ele podera observar o status de cada estacao de
trabalho e servidor, em uma console administrativa.

510 A solucdo informatizada de gerenciamento de call center, integrada ao servigo de
telefonia, sera provida pela contratada, para o gerenciamento das ligagdes recebidas e originadas;

511 Os numeros telefonicos chave, sendo Disque-DETRAN: 0800-5103311 e Disque

CRD: 0800 510 4411, serdo disponibilizados pelo DETRAN/RS, considerando a

portabilidade dos nimeros ja existentes.

5.11.1. A portabilidade e a vinculagdo dos canais simultdneos dos nimeros de 0800
deverdo ser providenciadas pela contratada, no prazo maximo de 20 dias apéds
o recebimento da autorizacao de servigo.

5.11.2.  Para o Disque-DETRAN, nimero 0800-5103311, s&o necessarios 13 canais
simultaneos, e 11 canais de espera. '
511.3. Para o Disque-CRD, namero 0800-5104411, sdo necessarios 9 canais

simultaneos sem espera.

5.12 Para o atendimento dos postos elencados no item 1.1.3 (Suporte aos Centros de
Remocéo e Depdsito), a contratada devera dispor de nimero chave telefénico préprio,
da area 51, para o atendimento passivo e ativo.

5.12.1. Para estes postos, ha necessidade de transferéncia de chamadas para
outras localidades em Porto Alegre, via publica.

5.13 As linhas de 0800 deverdo permitir a recepgdo de chamadas locais e regionais
dentro do Estado do Rio Grande do Sul com origem em telefones fixos e celulares,
sem 6nus para o usuario originador da chamada telefénica.

5.14 As linhas ndo deverdo receber ligagcbes a cobrar, devendo a Contratada
responsabilizar-se pelos custos em caso de inobservancia deste item.

5.15 Os atendimentos passivos tem uma duragdo média de 05 a 07 minutos por
chamada. '

5.16 O contratado devera utilizar o servigo de correio de voz, de 20 segundos, que

indigue o horario de atendimento e indique a utilizacdo de outros canais de
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atendimentos, no periodo de OFF-TIME dos servigos do DISQUE-DETRAN (item 1.1);
5.17 O servigo deve incluir a identificacdo de cada usuario, através de Login e Senha,
relacionando-0s a seus grupos de atendimentos e respectivos perfis de acesso de atendente e
supervisor.

5.18 Para garantir a qualidade do atendimento, a contratada devera obedecer ao nivel
de servigo diario de 85% (oitenta e cinco por cento) de ligagbes atendidas em até 20 (vinte)
segundos, considerando o volume médio dos meses, conforme tabela incluida no Anexo | deste
documento, que sera medida através do relatério mensal apresentado pela contratada.

519 O Call Center devera ter acesso direto ao banco de dados da Companhia de
Processamento de Dados do Estado — PROCERGS e aos sistemas informatizados utilizados pelo
DETRAN/RS, imprescindiveis a execucdo dos servicos objeto do presente instrumento.

5.20 Em caso de inoperancia dos sistemas informatizados imprescindiveis aos servigos
e/ou base de dados da PROCERGS ou ainda problemas verificados nestes, a contratada devera
comunicar o fato ao DETRAN/RS e adotar as medidas possiveis para a solugao.

5.21 Durante o tempo em que a base de dados ou os sistemas mantidos pelo
PROCERGS estejam inoperantes, o atendimento das solicitagbes de remogbes e o0s
acionamentos de guinchos serdo realizados manualmente pelos operadores de teleatendimento,
dentro das normas estabelecidas pelo DETRAN/RS e, posteriormente, langados nos sistemas no
informatizado quando do seu restabelecimento.

5.22 O sistema devera fornecer facilidades para a geragdo de uma gama diversificada
de relatérios estatisticos e gerenciais, filtragem de dados configuravel e customizacéo
de relatérios.

5.23 As chamadas efetuadas pelos atendentes na modalidade de “tele ativo™ deverdo ser
discriminadas no relatério mensal.

5.24 Os relatérios confeccionados pelos supervisores deverdo ser apresentados na
forma de tabelas ou através de gréficos, até o 5° dia util do més subsequente a
prestacdo dos servigos, juntamente com a nota fiscal, podendo ser emitidos
imediatamente ou entdo agendados, além da possibilidade de importacdo desses
relatérios para planilhas como Excel, texto ou PDF.

5.25 Os relatorios deverdo apresentar informagdes gerenciais relativas as chamadas
recebidas, chamadas atendidas e chamadas efetivadas, com seus respectivos tempos
de duracao, bem como a o horério que foram realizadas.

5.26 Os relatorios deveréo apresentar também informacgdes gerenciais sobre a produgéo
de cada operador e de escalas de horario das ligacdes identificando os horarios de pico das
ligagdes.
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5.27 Para fins de compatibilidade sistémica, para acesso aos sistemas corporativos do

DETRAN/RS, a contratada devera atender aos seguintes requisitos de hardware:

Configuragio Minima Configuragio Recomendada
Idicrocomputador padrio PO Microcomputador padrao PC
CPU velecidade 2GHz (Intel, AMD ou compativel) CPU velocidade 2GHz ou supenor{Intel, AMD ou compativel)
Meméria RAM 2GB Meména RAM 4GB
Placa de video com suporte & resalugéo minima de 1024x768 Placa de video com suporte & resolugiio minima de 10245768 ou superior
Placa de rede Placa de rede com suporte TCP/IP
Windows 7, 8 ou 10 (32 cu 64 bits) Windows 10 (32 ou 64 bits)
HD de 20GE ou maior, com no minimo 2GB de espago livre HD de 100GE ou maior, com no miniro 4GB de espago livre
Tectado padrae ABITT2 Teclado padrao ABNT2
Impressora jato de tinta ou laser - resolug@o rninima de 600:600dpi - padrio A4 Tmpressora jato de tinta ou laser com resolugio minima de 600x600dpi
Navegadores: Internet Explorer 11 Nawegadores: Internet Explorer, Mozla Firefox & Chrome (atualizados)
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6. FORMA DA PRESTACAO DOS SERVICOS

6.1 PERFIS DA MAO DE OBRA DA CONTRATADA

6.1.1. Para a execugdo dos servicos no “Call Center’ do DETRAN/RS, a
contratada devera disponibilizar os recursos humanos, cumprindo a jornada
acordada pela Categoria com os sindicatos de classe e respeitando as
condigbes pela NR-17, com as seguintes qualificagdes técnicas, requisitos e

atribuicdes atendendo o perfil especificado abaixo:

6.1.1.1 Operador de teleatendimento (Disque CRD, Disque DETRAN e do
suporte ao Centros de Remocao e Depésito)

6.1.1.1.1 Qualificacbes minimas:

a) Possuir 2.° Grau completo;

b) Possuir bom conhecimento de microinformatica (Windows e Office — Word,
Excel, Outlook e Access);

c) Possuir conhecimento basico de internet;
d) Possuir capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;
e) Possuir conhecimento basico de Internet e Intranet;

f) Possuir boa fluéncia verbal, sem vicios de linguagem, clareza e objetividade tanto
na linguagem escrita quanto na falada, boa dicgdo e audigdo comprovada por exames
audiométricos;

g) Possuir capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, nao se
desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;

h) Possuir capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos
rotineiros;

i) Habilidade para lidar com o publico;
j)  Saber ouvir, facilidade em argumentar e interagir, facilidade em aprender;
k) Possuir dinamismo, iniciativa e comprometimento;
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I) Possuir bom relacionamento interpessoal e postura;
m) Possuir capacitacdo em:

Tele atendimento;

Uso da PA — Posicao de Aténdimentb;

Uso de Aplicativos para o registro e tratamento das ocorréncias;
Utilizagao de roteiros de atendimento (scripts).

6.1.1.1.2 Atribuicdes basicas:

a) realizar o teleatendimento ativo e receptivo, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas & base de conhecimento e ao banco de dados
corporativo disponibilizado, bem como aos sistemas informatizados utilizados pelo
DETRAN/RS;

b) registrar os dados dos clientes, havendo obrigatoriamente a consignacéo dos dados
no sistema informatizado do DETRAN/RS na maneira exigida pela contratante;

¢) prestar esclarecimentos e orientagdes aos clientes do DETRAN/RS, expressando-se
com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

d) responder pelo cumprimento e qualidade de teleatendimento, obedecendo aos
procedimentos e scripts previamente estabelecidos;

e) agir com calma e tolerdncia frente a situacbes que fujam aos procedimentos
previamente estabelecidos e nos quais foi treinado;

f) adaptar-se as normas e regulamentos de teleatendimento;
g) executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de teleatendimento;

h) engajar-se a misséo e diretrizes do DETRAN/RS.

i) fornecer ihforma(;c‘)es sobre o DETRAN/RS, dirimindo as duvidas
dos usuarios em relagéo ao solicitado;,

j) encaminhar casos mais especificos para a area correta do
DETRAN/RS;

k) consultar informagdes no banco de dados informatizado do
DETRAN/RS repassando-as corretamente para o usuario;

l) outras atividades correlatas a fungcao que vierem a ser atribuidas
em razao do presente contrato.

m) consultar informagées no banco de dados informatizado do
DETRAN/RS repassando-as corretamente para o usuario, agentes de transito,

autoridades policiais e Centros de Remogéao e Deposito;
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n) consultar o sistema de correspondéncia eletronica do
DETRAN/RS para informar aos Centros de Remocgado e Depdsito sobre o
andamento de suas solicitagées junto-a Coordenadoria de Suporte a Dep6sito;

0) outras atividades correlatas a fungdo que vierem a ser atribuidas

em razao do presente contrato.

6.1.1.2 Supervisor

6.1.1.2.1 Qualificacdes minimas:

a) Possuir Ensino Superior completo ou em andamento;

b) Possuir bom conhecimento de microinformatica (Windows e Office — Word,
Excel, Outlook e Access);

¢) Possuir conhecimento basico de internet;
d) Possuir capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;
€) Possuir conhecimento basico de Internet e Intranet;

f) Possuir boa fluéncia verbal, sem vicios de linguagem, clareza e objetividade tanto

na linguagem escrita quanto na falada, boa dicgéo e audicdo comprovada por exames
audiométricos;

g) Possuir capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;

h) Possuir capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos
rotineiros;

i) Habilidade para lidar com o publico;
j)  Saber ouvir, facilidade em argumentar e interagir, facilidade em aprender;
k) Possuir dinamismo, iniciativa e comprometimento;
[) Possuir bom relacionamento interpessoal e postura;
m) Possuir capacitagdo em:
Tele atendimento;

Uso da PA — Posicao de Atendimento;
Uso de Aplicativos para o registro e tratamento das ocorréncias;
Utilizagao de roteiros de atendimento (scripts).

n) Desenvolvimento em gestao de pessoas;

o) Habilidade de liderar equipes.
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6.1.2.2 Atribuicées basicas:

a) supervisionar as chamadas e os dialogos de teleatendimento humano estabelecido
entre os clientes e os atendentes;

b) interagir com o representante da Contratada, responsavel pelos servigos objetos

deste Termo de Referéncia, para assuntos referentes a gestdo dos servigos e do
contrato;

c)atualizar continuamente os scripts e padrées basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com a aprovacdo prévia do DETRAN/RS, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis

d) organizar e distribuir as tarefas diarias entre os teleatendentes;

e) promover a escuta direta dos atendimentos, com varreduras aleatérias dos PAs,
objetivando a manutengéo dos padrdes de atendimento;

f) interceptar a ligagdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a
possiveis dificuldades dos teleatendentes;

g) comunicar o DETRAN sobre qualquer problema relativo ao plano de ocupagéo das
PAs:

h) elaborar relatérios de servigos executados;

i) emitir relatérios gerenciais/estatisticos acerca do atendimento de
acordo com a necessidade da chefia.

j) outras atividades correlatas a fungéo que vierem a ser atribuidas
em razao do presente contrato.

6.2DO TREINAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

Atendentes

6.3 Os treinamentos de capacitagdo serdo de responsabilidade da contratada, observando
as diretrizes estabelecidas pelo DETRAN/RS quanto aos procedimentos objeto deste.

6.3.1. O treinamento devera ser realizado em até 20 dias ap6s o recebimento da
autorizagao de servicos.
6.3.2. Na assinatura do contrato sera disponibilizado a contratada, video de

acesso ao sistema RED e cursos EAD a todos os atendentes sobre o sistema GID,
além de apresentacGes sobre as areas. O restante do treinamento devera ser
preparado pela contratada, especialmente questdes basicas de atendimentos.

6.4 Cabe a contratada todos os custos relativos a treinamento.

6.5 Para fins do presente instrumento entende-se por capacitagdo todo o processo de
treinamento, desenvolvimento de conhecimentos e habilidades, reciclagem de conteldos e
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treinamentos pontuais de campanhas ou servicos para supervisores e operadores de
teleatendimento da empresa contratada.

6.6 A empresa contratada devera oferecer toda estrutura e materiais as suas custas, para
promover a capacitacdo da totalidade dos profissionais designados como operadores de
teleatendimento e supervisores.

6.7 Os scripts necesséarios para o atendimento ao cliente serdo confeccionados pela

contratada, com base no video do sistema RED e cursos EAD sobre o sistema GID.

6.7.1. Os scripts de atendimento em geral também serdo desenvolvidos pela
contratada e deverio ser disponibilizados ao DETRAN, no mesmo prazo do item
6.3.1.

6.80 treinamento contemplard acesso aos sistemas do DETRAN, como GIDs, RED,
PROA, SPD, Central de informagdes (internet) e Intranet.

6.9 O DETRAN/RS se reserva o direito de solicitar, sempre que julgar pertinente, a
documentagao atinente aos treinamentos ministrados pela contratada e/ou seus funcionarios.

6.10 Podera o DETRAN/RS, sempre que julgar necessario, acompanhar os treinamentos
realizados pela contratada.

6.11 O treinamento inicial & obrigatério a todos operadores de teleatendimento e
supervisores, tratando de conteldo béasico e imprescindivel para o exercicio das fungdes,
contendo informacdes gerais sobre o DETRAN/RS, servigos, normas e procedimentos.

6.12 O treinamento inicial devera ser presencial, abrangendo fodo conteldo
imprescindivel & execugao dos servigos e supervisionado pela contratante.

6.13 A carga horéria estimada do treinamento para Disque-DETRAN €& de 16h e para

Disque-CRD de 8h;

6.14 A contratada, ao assumir as atividades junto ao DETRAN/RS, ja devera ter
funcionarios devidamente treinados para o preenchimento dos postos.

6.15 Periodicamente a contratada efetuara treinamento com o fito de capacitagéo e
reciclagem, conforme plano apresentado pela contratada e aprovado pelo contratante.

6.16 Os postos de atendimento somente poderdo ser ocupados por funcionarios
treinados com pelo menos o conteudo previsto no subitem 8.7.

Multiplicadores

6.17 O DETRAN/RS realizara um treinamento de formacéo inicial com os Multiplicadores
da empresa contratada, para que possam atuar nos treinamentos, repassando o
conhecimento e metodologias necessarias ao bom desempenho dos recursos
humanos, ao longo da prestagao do servigo.

6.17.1. Também sera disponibilizado aos multiplicadores (supervisores) o video de
acesso ao sistema RED e cursos EAD sobre o sistema GID.

6.18 Para o treinamento previsto no subitem anterior os custos de deslocamento,
hospedagem e alimentagdo dos treinandos, bem como o local para realizagéo e a
infraestrutura necessaria séo responsabilidades da empresa contratada, sendo que os
demais custos (materiais de apoio e instrutor) sdo de responsabilidade do
DETRAN/RS.

6.19 Caso haja novos multiplicadores no quadro da prestadora, a empresa contratada e
responsavel pela formacdo basica e inicial, anteriormente passada pelo DETRAN/RS.

6.20 O Multiplicador da contratada devera estar plenamente capacitado, para ministrar
os treinamentos e reciclagens solicitadas pelo DETRAN/RS.

6.21 Os multiplicadores deverdo realizar a totalidade de carga horaria de Dique-
DETRAN e Disque—CRD, qual seja, 24h de treinamento. ‘

6.22 A frequéncia no treinamento de que trata este item devera ser de 100% para a
formagéo do multiplicador.
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DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

6.23 Sempre que julgar pertinente, o DETRAN/RS podera ministrar treinamentos visando
a atualizacdo, a reciclagem, bem como buscando manter a qualidade dos servicos e
ainda quando necessario a formagéo de multiplicadores.

6.24 O DETRAN/RS e a contratada deverdo promover reunides para acompanhamento,
controle e avaliagéo dos servigos, com a frequéncia a ser estabelecida.

Anexo II
. -~
Tabela ligacdes
Volume ligagSes [média dltime 12 meses)
Janeiro |Fevereiro| Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro| Outubro |Novembro|Dezembro
Ativo 11.981 12.004 11.771 12.532 17.743 18.487 17.779 17.107 13.979 14.639 13.667 14.609
Disque-CRD Passive 13478 13.504 13.242 14.098 19.961 20,793 20.002 19.246 15.726 16.469 15375 |° 16,435
Ativa 550 550 550 550 550 550 550 550 550 550 550 550
Suporte CRD Passive 770 770 770 770 770 770 770 770 770 770 770 770
Disque-DETRAN Passivo 16235 11088 13860 19008 18810 16236 17820 15008 14256 15246 10692 12870

DETRAN/RS — Diretoria Administrativa e Financeira
Divisdo de Gestdo de Contratos — Coordenadoria de Compras
Rua Voluntdrios da Pdtria, n2 1358, 52 andar — CEP 90230-010 — Porto Alegre/RS

]

|

Pagina 25 de 25



